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การวิจัยเรื่องนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับทักษะความช านาญในการปฏิบัติงานของ

พนักงาน และ  2) เพื่อปรับปรุงพัฒนาทักษะการท างานของพนักงานให้มีประสิทธิภาพตามมาตรฐาน
ที่ก าหนด ด้วยวิธีส ารวจการปฏิบัติงานจริงของโรงงานตัวอย่าง โดยเก็บข้อมูลจากพนักงานในแผนก
ตรวจสอบคุณภาพขั้นสุดท้าย (QC Final) ทั้งหมด น ามาวิเคราะห์ ประมวลผล และสังเคราะห์มาเป็น
องค์ความรู้ เพื่อตอบวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 คือ เพื่อศึกษาระดับทักษะความช านาญในการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน โดยใช้แบบประเมินทักษะความช านาญ (Skill Matrix) เป็นเครื่องมือในการวัด
ประสิทธิภาพของพนักงาน และใช้การวิเคราะห์ระบบการวัดแบบข้อมูลระยะสั้น (Attribute gage 
R&R) มาช่วยวิเคราะห์ประสิทธิภาพของพนักงานเป็นรายบุคคล ซึ่งสามารถระบุทักษะการท างานของ
พนักงานที่บกพร่องได้ทั้งหมด เมื่อทราบถึงทักษะที่บกพร่องแล้วน าข้อมูลนั้นมาท าการจัดฝึกอบรมที่
เหมาะสมส าหรับแต่ละบุคคลต่อไป 

ผลการวิจัยเพื่อตอบวัตถุประสงค์ข้อที่  2 คือ เพื่อปรับปรุงพัฒนาทักษะของพนักงานให้มี
ประสิทธิภาพตามมาตรฐานที่ก าหนด โดยจัดท าคู่มือมาตรฐานในการปฏิบัติงานเพื่อใช้ในการฝึกอบรม 
แล้วน าผลจากการใช้แบบประเมินทักษะความช านาญ (Skill Matrix) และผลจากการวิเคราะห์ระบบ
การวัดแบบข้อมูลระยะสั้น (Attribute gage R&R) มาช่วยในการก าหนดหัวข้อในการฝึกอบรมให้กับ
พนักงานแต่ละบุคคล ซึ่งในสภาวการณ์การแข่งขันทางธุรกิจอุตสาหกรรมที่เข้มข้น ธุรกิจจะสามารถ
แข่งขันและเติบโตได้ก็ด้วยปัจจัยหลักที่ส่งผลให้ธุรกิจประสบผลส าเร็จ คือการควบคุมกระบวนการ
ผลิตและการตรวจสอบคุณภาพให้เป็นไปตามมาตรฐาน เพื่อให้ได้สินค้าที่มีคุณภาพตรงตามที่คู่ค้า
ก าหนด 
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บทคัดย่อภาษาอังกฤษ 
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MR. NARONGDET SAPPRATHUEANG : THE IMPROVEMENT OF WORKERS’ 
SKILLS BY USING THE SKILL MATRIX TOOL: A CASE STUDY OF WATCH DIAL 
PRODUCTION COMPANY THESIS ADVISOR :  SITICHAI SAELEM, Ph.D. 

The purpose of this research was 1) to study the level of skill and expertise 
in the operation of employees and 2) to improve the work skills of employees to be 
effective in accordance with the standards. The research was conducted by surveying 
the actual operation of the sample factory by collecting data from employees in the 
QC final department. The data was analyzed and synthesized to be the knowledge 
for answering the objective number 1, which was to study the level of skill and 
expertise in the operation of employees by using the Skill Matrix as a tool to 
measure employee performance and use the Attribute Gage R&R analysis to analyze 
the performance of each individual employee. Which can identify the skills of all that 
are defective Once the knowledge of the deficiencies is established, the information 
will be brought to conduct further training suitable for each individual. 

The research results for answering the objective number 2 by creating work 
instructions to train the employees for them to perform in the manufacturing 
processes. Then use the results from the Skill Matrix and the results of the Attribute 
Gage R&R to help in setting up the training topics for each individual employee. In 
the intense industrial business competition situation, a business can compete and 
grow with the key factors that make a business successful. They are the process 
control and quality inspection to meet the standards in and to get products with 
quality that is specified by the partner. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

จากอดีตจนถึงปัจจุบันนาฬิกายังเป็นเครื่องมือในการบอกเวลาในชีวิตประจ าวัน นาฬิกานั้น
เกิดมาจากการท างานของชิ้นส่วนกลไก ฟันเฟืองและจานจักรต่าง ๆ ที่ถูกน ามาประกอบกันเป็นผลิตภัณฑ์
หรือประดิษฐ์กรรมชั้นสูง นอกจากนี้ตัวเรือนและรูปแบบของนาฬิกาที่ทุกคนชื่นชอบและสะสมอยู่นั้น 
ยังแสดงถึงรสนิยมของผู้ที่สวมใส่ได้เป็นอย่างดี แต่สิ่งที่ส่งผลให้นาฬิกาแต่ละเรือนมีราคาที่แตกต่างกัน 
นอกจากรูปลักษณ์การออกแบบภายนอกแล้ว ยังเป็นเพราะวัสดุที่น ามาใช้ในการประดิษฐ์นาฬิกา
มีหลากหลายชนิด แต่ละชนิดก็มีคุณสมบัติที่แตกต่างกันออกไป เช่น ตัวเรือนจะประกอบด้วยวัสดุและ
กรรมวิธีการผลิตที่มีความซับซ้อนแตกต่างกัน ส่งผลให้เจ้าของผลิตภัณฑ์ในธุรกิจนี้จึงมีไม่มากนักในโลก [1] 
อุตสาหกรรมการผลิตหน้าปัดนาฬิกาจึงยังไม่เป็นที่แพร่หลายมากนัก เนื่องจากต้องอาศัยทักษะของ
ช่างฝีมือเฉพาะด้าน และกระบวนการส่วนใหญ่ของนาฬิกาต้องท าแบบชิ้นต่อชิ้น มีความซับซ้อน 
ละเอียดอ่อน และเครื่องมือที่ใช้ในการประกอบมีลักษณะจ าเพาะ ด้วยเหตุผลนี้ประเทศไทยจึงเป็น
ฐานผลิตหลักของวงการผลิตหน้าปัดนาฬิกาโลก และมีความเช่ียวชาญในการผลิตให้เป็นเครื่องประดับ
ที่มีความวิจิตรและมีเอกลักษณ์ สร้างคุณค่าให้กับนาฬิกาให้มีราคาขายที่สูงได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
การผลิตชิ้นส่วนประกอบให้กับนาฬิกาข้อมือแบรนด์ชั้นน าต่าง ๆ อย่างไรก็ตามราคาที่เสนอขายก็เป็น
ข้อจ ากัดในด้านของผู้ซื้อ เพราะคุณภาพนั้นต้องดีจริงและเน้นที่ความสวยงามของรูปแบบบนหน้าปัด
นาฬิกา เพื่อกระตุ้นความต้องการของผู้ซื้อให้ยอมจ่ายเงินจ านวนมากได้ [2] 

ลักษณะเฉพาะของอุตสาหกรรมนาฬิกาและชิ้นส่วนคือการใช้แรงงานเป็นหลัก โดยเฉพาะ
ในส่วนของการผลิตชิ้นส่วน ซึ่งในอดีตผู้ผลิตนาฬิกาชั้นน าของโลกได้ย้ายฐานการผลิตเข้ามาลงทุนใน
ประเทศไทย เนื่องจากนโยบายส่งเสริมการลงทุนของภาครัฐและมีปัจจัยที่ส าคัญคือ ต้นทุนค่าแรงที่ต่ า
กว่าประเทศอื่น ซึ่งโรงงานส่วนใหญ่เป็นการร่วมลงทุนระหว่างบริษัทที่มีฐานการผลิตในประเทศไทย
กับบริษัทต้นสังกัดในต่างประเทศที่ผลิตนาฬิกาส าเร็จรูป และส่งจ าหน่ายภายใต้เครื่องหมายการค้า
ของบริษัทต้นสังกัด เป็นผลท าให้ประเทศไทยได้รับการถ่ายทอดเทคโนโลยีการผลิตบางส่วนมาด้วย 
ประกอบกับแรงงานไทยที่มีทักษะความช านาญ รวมทั้งมีโครงสร้างพื้นฐานที่สามารถรองรับอุตสาหกรรม
การผลิตแบบครบวงจร ซึ่งจากการส ารวจของ Thai Trade Center ในปี 2560 พบว่าธุรกิจอุตสาหกรรม
ส่งออกส่วนประกอบนาฬิกามีมูลค่ามากกว่า 4.0 พันล้านเหรียญสหรัฐ และในแต่ละปีมีการเติบโตถึงปี
ละ 7-8 % จากการที่เจ้าของผลิตภัณฑ์แต่ละรายต่างส่งนาฬิกาข้อมือรูปแบบใหม่ ๆ ของบริษัทตนเอง
ออกมา เพื่อกระตุ้นยอดขายอย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้การส่งเสริมและสนับสนุนของทางภาครัฐก็มีส่วนท าให้
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สามารถพัฒนาไปในทิศทางที่เหมาะสมและสามารถรักษาฐานการผลิตอุตสาหกรรมนาฬิกาและชิ้นส่วน
ไว้ในประเทศได้อย่างต่อเนื่อง 

ถึงแม้ประเทศไทยจะมีศักยภาพในการเป็นผู้ผลิตชิ้นส่วนนาฬิกาเหนือคู่แข่งในภูมิภาค
อาเซียนและเป็นศูนย์กลางวัตถุดิบและชิ้นส่วนของการผลิต แต่ปัจจัยส าคัญในการตัดสินใจของลูกค้า
ที่คงฐานการผลิตอยู่ในประเทศไทย โดยไม่ย้ายไปประเทศเพื่อนบ้าน ได้แก่ ปัญหาเรื่องลิขสิทธิ์และ
ทรัพย์สินทางปัญญาที่รัฐบาลของประเทศในภูมิภาคอาเซียนด้วยกันยังไม่สามารถหามาตรการป้องกันได้ 
ปัญหาความขัดแย้งทางด้านเชื้อชาติซึ่งส่งผลให้การบริหารงานเกิดความไม่คล่องตัว รวมถึงยังไม่มี
สาธารณูปโภคที่ครบครันและเทคโนโลยีที่ทันสมัยที่สามารถรองรับอุตสาหกรรมการผลิตชิ้นส่วนนาฬิกา
ต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพเทียบเท่าประเทศไทย แต่การแข่งขันในอุตสาหกรรมมีแนวโน้มสูงขึ้น 
องค์กรธุรกิจเจ้าของผลิตภัณฑ์จึงต้องเร่งพัฒนาปรับปรุงกระบวนการผลิตให้ได้นาฬิกาที่มีคุณภาพมากขึ้น 
ด้วยการใช้เทคนิคในการปรับปรุงกระบวนการ ซึ่งถือเป็นการสร้างความเชื่อมั่นและความน่าเชื่อถือ
ให้กับบริษัท ซึ่งการจะท าให้ส าเร็จได้ตามเป้าหมายของการด าเนินกิจกรรมนี้ต้องใช้ทรัพยากรบุคคล [3] 
ซึ่งถือเป็นส่วนส าคัญและมีความเกี่ยวข้องในทุกงาน เพราะท าหน้าที่ควบคุมระบบการท างานทั้งหมด 
ถึงแม้ว่าจะมีการน าเทคโนโลยีและเครื่องจักรที่ทันสมัยมาใช้บ้างก็ตาม แต่ในการด าเนินการให้เกิด
ประสิทธิภาพสูงสุดได้นั้น [4] บุคลากรที่เป็นผู้ควบคุมดูแลกิจกรรมต้องมีการจัดสรรการใช้ทรัพยากร
ให้มีความเหมาะสม ด้วยเหตุนี้ทุกแห่งจึงต้องหาวิธีการในการพัฒนาทักษะการท างานและสร้างแรงจูงใจ
ให้แก่พนักงานให้มีทัศนคติที่ดี รวมทั้งมีการท างานเป็นไปในทิศทางที่คาดหวัง มีความภักดี จึงท าให้
การด าเนินธุรกิจประสบผลส าเร็จได้ [5] 

ส าหรับกรณีศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นแผนกตรวจสอบคุณภาพขั้นสุดท้าย (QC Final) ของชิ้นงาน
ส าเร็จรูป (Finish Goods) ก่อนท าการส่งมอบให้ลูกค้า เพราะหากมีของเสียหลุดจากบริษัทออกไปเกิน
จ านวนที่ลูกค้ายอมรับได้ ลูกค้าก็จะท าการปฏิเสธชิ้นงานทั้งหมดแล้วส่งคืนกลับมา ท าให้ต้องสูญเสีย
ค่าใช้จ่ายและเวลาในการตรวจสอบคุณภาพอีกครั้ง แบบ 100 เปอร์เซ็นต์ [6] เพื่อหาชิ้นงานที่ไม่ได้
คุณภาพมาท าการแก้ไข หรือหากท าการแก้ไขไม่ได้ต้องท าการก าจัดทิ้ง ซึ่งถือเป็นการท างานซ้ าซ้อนที่
เปลืองเวลา รวมถึงมีต้นทุนที่เพิ่มขึ้นสูงมากจากการตรวจสอบและแก้ไขชิ้นงานซ้ า (Rework) และเมื่อ
ท าการศึกษากระบวนการพบว่า ต้นตอของปัญหาที่ท าให้ของเสียหลุดไป เกิดจากกระบวนการตรวจสอบ
คุณภาพขั้นสุดท้ายที่ส่งผลให้มีข้อร้องเรียนจากลูกค้าในเรื่อง ขนาดและสีของชิ้นงานไม่ตรงตามแบบ
มาตรฐานที่ลูกค้าก าหนด และลักษณะภายนอก เช่น หน้าปัดเป็นรอยหรือมีต าหนิเกิดขึ้น และความ
เรียบของพื้นผิวที่ไม่ตรงตามต้องการ เป็นต้น ดังนั้นการเกิดข้อผิดพลาดในแผนกนี้จึงส่งผลให้ได้รับข้อ
ร้องเรียนจากลูกค้าดังแสดงในภาพที่ 1 ซึ่งมีสัดส่วนน้ าหนัก ดังแสดงในภาพที่ 2 
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ภาพที่ 1 แผนภูมิแสดงแนวโน้มจ านวนข้อร้องเรียนของลูกค้า ปี 2561 
 

 
ภาพที่ 2 แผนภูมิแสดงน้ าหนักเป็นร้อยละของข้อร้องเรียนของลูกค้าจ าแนกแต่ละประเภท 
 

จากการวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาพบว่าในกระบวนการตรวจสอบคุณภาพของแผนก
กรณีศึกษาไม่มีมาตรฐานในการตรวจสอบลักษณะภายนอกของชิ้นงานส าเร็จรูป (Finish Goods) [7] 
พนักงานแต่ละคนใช้ความรู้สึกในการตัดสินใจว่าชิ้นงานนี้ผ่านหรือไม่ผ่าน ท าให้เกิดความไม่แน่นอน
และมีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้น รวมทั้งมีของเสียหลุดออกไปถึงลูกค้าเป็นจ านวนมาก ดังนั้นจึงต้องท า
การปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบคุณภาพ ด้วยการสร้างมาตรฐานในการตรวจสอบคุณภาพด้านลักษณะ
ภายนอกให้มีความชัดเจน โดยการศึกษาครั้งนี้ต้องการสร้างองค์ความรู้ ซึ่งเป็นแนวทางการวิเคราะห์
ปัญหาแล้วน ามาประยุกต์ใช้ในการปรับปรุงคุณภาพ เนื่องจากเป็นวิธีที่มีประสิทธิภาพและมีการด าเนินงาน
อย่างเป็นระบบ เพื่อลดข้อบกพร่องที่เกิดขึ้น สามารถป้องกันและแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น เพื่อตอบสนอง
ความพึงพอใจของลูกค้า อีกทั้งยังสามารถลดข้อร้องเรียนด้านคุณภาพของลูกค้าได้อีกด้วย [8] ซึ่งจาก
ที่กล่าวมาแล้วถึงความส าคัญ ผู้วิจัยจึงมีความประสงค์ที่จะศึกษาเรื่อง “การปรับปรุงการท างานของ
พนักงานโดยใช้แบบประเมินทักษะความช านาญ กรณีศึกษาบริษัทผลิตหน้าปัดนาฬิกาตัวอย่าง” เพื่อ
สร้างองค์ความรู้ใหม่และจะน าผลของการวิจัยไปใช้ในการปรับปรุงทักษะของพนักงานให้มีการปฏิบัติงาน
ที่ถูกต้อง เหมาะสมกับงานที่ท าและเป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ รวมทั้งจะมีการจัดท าคู่มือ
แนวทางการปฏิบัติงาน และจัดการฝึกอบรมให้แก่พนักงานในแผนกว่าควรมีทักษะใดบ้างในการปฏิบัติงาน 
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เพื่อให้ได้ผลงานที่ถูกต้อง เหมาะสมและเกิดประสิทธิภาพสูงสุด รวมทั้งสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ เป็นไปตามมาตรฐานที่ทางโรงงานก าหนดขึ้นในอนาคตต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

ในการศึกษาเรื่อง “การปรับปรุงการท างานของพนักงานโดยใช้แบบประเมินทักษะ
ความช านาญ กรณีศึกษาบริษัทผลิตหน้าปัดนาฬิกาตัวอย่าง” มีวัตถุประสงค์ของการวิจัย มีดังต่อไปน้ี 

1. เพื่อศึกษาระดับทักษะความช านาญในการปฏิบัติงานของพนักงาน 
2. เพื่อปรับปรุงพัฒนาทักษะของพนักงานให้มีประสิทธิภาพตามมาตรฐานทีก่ าหนด 
3. เพื่อจัดท าคู่มือไว้ใช้ในการฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้และความเข้าใจในการปฏิบัติงาน

มากยิ่งขึ้น 
 
กรอบแนวคิดของงานวิจัย 

การวิจัยเรื่อง “การปรับปรุงการท างานของพนักงานโดยใช้แบบประเมินทักษะความช านาญ 
กรณีศึกษาบริษัทผลิตหน้าปัดนาฬิกาตัวอย่าง” ผู้วิจัยได้ท าการทบทวนวรรณกรรมโดยการค้นคว้า
รวบรวมทั้งแนวคิดทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง จากเอกสาร เช่น หนังสือ วารสารวิชาการทั้งใน
ประเทศ และต่างประเทศ การประชุมวิชาการ อินเตอร์เน็ต และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง น ามาสังเคราะห์ 
สร้างเป็นกรอบแนวความคิดของการวิจัย ดังแสดงในภาพที่ 3 
 

 
ภาพที่ 3 กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 
สมมติฐานของการวิจัย 

ระดับทักษะความช านาญในการปฏิบัติงานของพนักงานหลังการฝึกอบรมให้มีความรู้และ
ความเข้าใจในการท างานเพิ่มมากยิ่งขึ้น สามารถปรับปรุงพัฒนาทักษะของพนักงานให้สามารถปฏิบัติงาน
ได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ ซึ่งจะส่งผลให้ข้อร้องเรียนด้านคุณภาพของชิ้นงานจากลูกค้าลดลงหรือไม่มี
ข้อร้องเรียนจากลูกค้าในด้านคุณภาพของช้ินงาน 
 

 ข้อร้องเรียนจากลูกค้า 

 ทักษะการปฏิบัติงานของ

พนักงาน 

 การเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 การลดลงของของเสียที่หลุดลอดออกจากบริษัท 

 การลดลงของข้อร้องเรียนจากลูกค้า 
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ขอบเขตของการวิจัย 
การศึกษาวิจัยในครั้งนี้มุ่งเน้นท าการศึกษาในเรื่องทักษะความช านาญและระดับประสิทธิภาพ

ในการปฏิบัติงานของพนักงานภายในบริษัทผลิตหน้าปัดนาฬิกาแห่งหนึ่ง เพื่อลดข้อร้องเรียนของลูกค้า
ด้วยการหาแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพ ทักษะ ความช านาญในการปฏิบัติงาน การท างานบรรลุ
เป้าหมายตามแผนที่ก าหนดไว้ มีความเป็นมาตรฐานเดียวกัน พนักงานมีความพึงพอใจ จ านวนของเสีย
ที่เกิดขึ้นระหว่างการปฏิบัติงานเป็นไปตามก าหนด ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคือ พนักงานภายใน
แผนกการตรวจสอบคุณภาพขั้นสุดท้าย ทั้งหมดจ านวน 8 คน ให้มีทักษะในด้านความรู้และความเข้าใจ
ในกระบวนการผลิตที่จ าเป็นในการปฏิบัติงานของพนักงานในแผนกให้สามารถแก้ปัญหาชิ้นงานได้และ
จะท าการเก็บข้อมูลในเดือนกุมภาพันธ์ พ.ศ. 2562    
 
นิยามศัพท ์

1. Dial หมายถึง แผ่นหน้าปัดนาฬิกา 
2. Finish Goods (FG) หมายถึง ชิ้นงานส าเร็จ 
3. Index หมายถงึ ชิ้นส่วนที่แปะลงบนแผ่นหน้าปัดนาฬิกา เช่น ตัวเลข เป็นต้น 
4. Logo หมายถงึ ส่วนที่พิมพ์ลงบนหน้าปัดนาฬิกา 
5. Skill Matrix หมายถึง แบบประเมินทักษะความช านาญของพนักงาน 
6. WI (Work Instruction) หมายถึง วิธีการปฏิบัติงาน เป็นเอกสารที่ระบุวิธีการปฏิบัติงาน

ที่ท าโดยบุคคลเดียวหรือหน่วยงานเดียว ซึ่งเป็นรายละเอียดเกี่ยวกับวิธีการใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ที่จะช่วย
ให้ท างานได้อย่างถูกต้องถูกวิธี 

7. WS (Work Standard) หมายถึง เป็นเอกสารมาตรฐานที่ใช้ส าหรับการสอบเทียบหรือ
การตรวจสอบกับวัสดุวัดและระบุมาตรฐานของชิ้นงานที่ท าโดยบุคคลเดียวหรือหน่วยงานเดียวโดยมี
รายละเอียดของชิ้นงานเพื่อให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน วิธีปฏิบัติงาน เป็นเอกสารที่ระบุวิธีการปฏิบัติ
ของงานที่ท าโดยบุคคลเดียวหรือหน่วยงานเดียว หรือรายละเอียดเกี่ยวกับวิธีการใช้เครื่องมือ อุปกรณ์
เพื่อช่วยให้การทางานถูกวิธีและถูกต้อง 

8. ใบ CP หมายถึง ใบงานที่แนบมากับชิ้นงานเพื่อบ่งบอกรายละเอียดของงาน เช่น 
จ านวน ขนาด ลักษณะของ Index วันที่รับ วันที่ส่ง เป็นต้น 

9. กระบวนการผลิตตัวเลข (Index) หมายถึง กระบวนการผลิตตัวเลขบนหน้าปัดนาฬิกา 
Indexes plating คือ กระบวนการชุบชิ้นงานกระบวนการผลิตตัวเลข (Index) ในขั้นตอน Sticking 
คือ กระบวนการน าตัวเลขจากแผนกก่อนหน้ามาท าความสะอาด มีการเคลื่อนย้ายตัวเลขจากจานใส่ตัวเลข 
ลงบนแผ่นเพลทเพื่อส่งต่อไปยังกระบวนการชุบต่อ 
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10. กระบวนการผลิตหน้าปัดนาฬิกา (Dials) หมายถึง วัตถุดิบที่ใช้คือ โลหะเงิน แผ่น
ทองเหลือง สีและเคมีภัณฑ์ส าหรับตกแต่ง หน้าปัดส่วนใหญ่นิยมท าจากทองเหลือง เนื่องจากสามารถ
ใช้ความละเอียดประณีต 

11. QP (Quality Procedures) หมายถึง ระเบียบขั้นตอนการท างาน ซึ่งเป็นการแสดง
ขั้นตอนการท างานของงานแต่ละอย่างเพื่อให้แต่ละครั้งในการท างานมีความเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
ทั้งนี้เพื่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์ที่จะเกิดขึ้น ซึ่งในระบบบริหารจัดการคุณภาพ ISO 9001: 2000 ได้
ตระหนักถึงความเป็นมาตรฐานการท างานเพื่อความเป็นระบบทั้งนี้  QP ยังเป็นแนวทางในการท างาน
ของบุคลากรที่เข้ามาท างานใหม่สามารถท าความเข้าใจได้อีกด้วย ระบบบริหารจัดการคุณภาพ ISO 
9001: 2000 ได้ตระหนักเรื่องขึ้นตอนการท างานเพื่อให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน ไม่เช่นนั้นการท างาน
จะไม่มีระบบ 

12. ของดี (OK) หมายถึง ช้ินงานที่เป็นไปตามข้อก าหนด 
13. ของเสีย (NG)  หมายถึง ช้ินงานที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 
14. การตรวจสอบคุณภาพด้านลักษณะภายนอก หมายถึง การตรวจสอบต าหนิบนหน้าปัด

นาฬิกาของช้ินงานส าเร็จโดยใช้สายตาเปล่าและกล้องก าลังขยาย 2.5 X 
15. การตรวจสอบคุณภาพ หมายถึง กระบวนการแยกแยะคุณภาพของผลิตภัณฑ์เพื่อ

จัดการคุณภาพ ซึ่งมีจุดประสงค์ส าคัญ 2 ประการ ได้แก่ 1) เพื่อแยกแยะคุณภาพของผลิตภัณฑ์ส าหรับ
การปฏิบัติการกับผลิตภัณฑ์ 2) เพื่อสืบค้นสาเหตุจากกระบวนการที่ผลิตผลิตภัณฑ์ส าหรับการป้องกัน
ข้อบกพร่องในอนาคต 

16. การตรวจสอบแบบ 100% หมายถึง การตรวจสอบผลิตภัณฑ์ทีละชิ้น ทุกชิ้น โดยมี
จุดประสงค์ในการแยกผลิตภัณฑ์ที่เสียออกจากผลิตภัณฑ์ที่ดี แต่ในทางปฏิบัติจะเกิดความคาดเคลื่อน
ในกระบวนการตรวจสอบทั้งจากพนักงานและอุปกรณ์ตรวจสอบ จึงท าให้เกิดความคลาดเคลื่อนใน
การตรวจสอบเสมอ จึงมักมีการตรวจสอบซ้ า ด้วยการตรวจสอบแบบชักสิ่งตัวอย่าง 

17. การตรวจสอบแบบชักสิ่งตัวอย่างเพื่อการยอมรับ หมายถึงการตรวจสอบโดยอาศัย
หลักการด้านสถิติในการชักตัวอย่างแบบสุ่มแล้วน าผลการตรวจสอบสิ่งตัวอย่างไปอนุมานเชิงสถิติคุณภาพ
ของผลิตภัณฑ์ทั้งหมดเพื่อการตัดสินใจ ซึ่งมีข้อดีคือสามารถใช้ผลการตรวจสอบอธิบายคุณภาพของ
จ านวนนั้นได้ แต่มีข้อเสียคือ ท าให้เกิดความเสี่ยงในการตัดสินใจ ซึ่งประกอบด้วยความเสี่ยงของผู้ผลิต 
ที่มีการปฏิเสธผลิตภัณฑ์ที่ดี และความเสี่ยงของผู้บริโภคที่มีการยอมรับผลิตภัณฑ์ที่ไม่ดี 

18. การตรวจสอบเพื่อตรวจเช็ค (Check inspection) หมายถึง การตรวจสอบคุณภาพ
ของผลิตภัณฑ์แบบครั้งคราวไม่อาศัยหลักเกณฑ์ทางสถิติ มักใช้ในจุดประสงค์ในการควบคุมร่วมกับ
การควบคุมกระบวนการหรือเพื่อการตรวจเช็คงานตรวจสอบปกติ 
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19. ต าหนิ (Defect) หมายถึง ความไม่ตรงตามความต้องการในการใช้งานที่มีความตั้งใจ
ไว้หรือการคาดหวังที่สมเหตุสมผลหรือเป็นข้อบกพร่อง ซึ่งความไม่ตรงตามความต้องการที่ระบุ 

20. ผลิตภัณฑ์บกพร่อง หมายถึง ผลิตภัณฑ์ที่ประกอบด้วยข้อบกพร่องอย่างน้อย 1 รายการ 
ซึ่งจะเป็นของเสียหรือผลิตภัณฑ์ที่ประกอบด้วยต าหนิอย่างน้อย 1 จุด 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ทราบถึงกระบวนการการตรวจสอบคุณภาพของกระบวนการควบคุมคุณภาพขั้นสุดท้าย
และระดับทักษะที่ต้องมีในการปฏิบัติงานของพนักงาน 

2. ทราบถึงปัญหาและสาเหตุของกระบวนการควบคุมคุณภาพขั้นสุดท้ายเพื่อจะเป็น
แนวทางการลดข้อร้องเรียนและแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นและได้กระบวนการพัฒนาทักษะการท างานของ
พนักงานอย่างมีระบบให้มีประสิทธิภาพตามมาตรฐานที่ก าหนด 

3. ได้แนวทางในการปฏิบัติงานของพนักงานในอุตสาหกรรมการผลิตหน้าปัดนาฬิกาให้
มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น รวมทั้งคู่มือในการฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้และความเข้าใจในการปฏิบัติงาน
ให้ได้มาตรฐานตามความต้องการของผู้มสี่วนได้เสียทุกฝ่าย 

4. เพิ่มองค์ความรู้ในสาขาวิชาเพื่อให้ผู้ที่สนใจสามารถน าไปประยุกต์ใช้หรือท าการศึกษา
ต่อยอดเพื่อขยายองค์ความรู้ให้กว้างขวางมากขึ้น รวมทั้งเป็นประโยชน์กับผู้ที่เกี่ยวข้องทุกฝ่ายเพื่อสร้าง
ประสิทธิผลให้เกิดขึ้นและจะส่งผลต่อบุคลากร ธุรกิจอุตสาหกรรม ระบบเศรษฐกิจ สังคมและประเทศชาติ
อย่างยั่งยืนตลอดไป 



 

บทที่ 2 
แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
ในการวิจัยเรื่อง “การปรับปรุงการท างานของพนักงานโดยใช้แบบประเมินทักษะความช านาญ 

กรณีศึกษาบริษัทผลิตหน้าปัดนาฬิกาตัวอย่าง” ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
และศึกษาทฤษฎีที่มีความสอดคล้องกับหลักการวิจัย เพื่อน ามาประยุกต์ใช้ในงานวิจัยนี้ ซึ่งในบทนี้ผู้วิจัย
ได้กล่าวถึงทฤษฎีต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานวิจัยดังต่อไปน้ี 

1. กระบวนการผลิตหน้าปัดนาฬิกา 
2. การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
3. แนวคิดด้านคุณภาพของผลิตภัณฑ์ 

3.1 ความหมายคุณภาพของผลิตภัณฑ ์
3.2 ความหมายของปัญหาคุณภาพ 
3.3 กระบวนการควบคุมคุณภาพ 
3.4 ประเภทของการตรวจสอบ 
3.5 เครื่องมือที่ใช้ในการตรวจสอบ 
3.6 วิธีการลดความสูญเสีย 

4. การพัฒนาศักยภาพการท างานโดยการใช้เครื่องมือแบบประเมินทักษะความช านาญ
ของพนักงาน 

4.1 แนวคิดเก่ียวกับประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน 
4.2 แนวคิดเก่ียวกับอัตราสมรรถนะการท างาน (Performance rating) 
4.3 แนวคิดการพัฒนาศักยภาพการท างานด้วยการสร้าง Skill Matrix 
4.4 การใช้เครื่องมือแบบประเมินทักษะความช านาญของพนักงาน 
4.5 ประโยชน์ของแบบประเมินทกัษะความช านาญของพนักงานท างาน 
4.6 การวัดระดับทักษะของพนักงานในการท างาน 
4.7 การวิเคราะห์ระบบการวัด (Measurement System Analysis; MSA) 
4.8 ดัชนีที่ใช้ประเมินผลของพนกังานตรวจสอบ 
4.9 คุณภาพของเครื่องมือวัดและประเมินผล 
4.10 คุณลักษณะที่ดีของเครื่องมือวัดและประเมินผล 
4.11 สรุปสาเหตุที่เป็นไปได้เบ้ืองต้นในการวิจัยครั้งนี ้
4.12 แนวคิดในการปรับปรุงปัญหาและประเมินผลการปรับปรงุ 
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5. แนวคิดเก่ียวกับการพัฒนาบุคลากรในการปฏิบัติงาน 
6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
กระบวนการผลิตหน้าปัดนาฬิกา 

บริษัทที่ใช้เป็นกรณีศึกษาตัวอย่างเป็นผู้ผลิตและส่งออกหน้าปัดนาฬิกาให้กับแบรนด์ช้ันน า
ต่าง ๆ ระดับโลก ตั้งอยู่ที่นิคมอุตสาหกรรมลาดกระบัง เขตส่งออก 3 ทุนจดทะเบียน 40 ล้านบาท  
เป็นโรงงานอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ มีพนักงานประมาณ 500 คน กิจการนี้ผลิตหน้าปัดนาฬิกาส่งออก 
100% โดยวัตถุดิบที่ส าคัญในการผลิต คือ โลหะมีค่าประเภททองแดง (Copper) และทองเหลือง 
(Brass) เปลือกหอยของไข่มุก (Mother of Pearl: MOP) และกระจกแซฟไฟร์ (Sapphire Crystal) 
มีก าลังการผลิตหน้าปัดนาฬิกาเฉลี่ยมากกว่า 50,000 ชิ้นต่อเดือน และมีการวางแผนการขยายก าลัง
การผลิตเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง เพื่อรองรับและตอบสนองความต้องการของกลุ่มลูกค้าเดิมและลูกค้าใหม่
ในอนาคตโดยให้ความส าคัญเกี่ยวกับคุณภาพและการส่งมอบเป็นหลัก มุ่งมั่นในการปรับปรุงคุณภาพ
การบริการและผลิตภัณฑ์อย่างต่อเนื่อง เพื่อแข่งขันในตลาดโลก และบรรลุความพึงพอใจสูงสุดของลูกค้า 
และเนื่องจากการผลิตหน้าปัดนาฬิกามีความซับซ้อนและต้องใช้ความละเอียดมาก ดังนั้นในการควบคุม
คุณภาพ จึงต้องใส่ใจในทุกกระบวนการ เพื่อป้องกันการเกิดของเสียให้น้อยที่สุด [9] 

โดยการผลิตในส่วนของชิ้นงานลงบนเพลท (Plate) จะเริ่มจาก 1) ขั้นตอนล้างชิ้นงานและ
แช่ชิ้นงาน โดยพนักงานจะท าการน าชิ้นงาน มาท าการล้างและแช่อะซิโตน เพื่อไม่ให้เกิดการออกซิเดชั่น
และเตรียมผิวชิ้นงานให้พร้อมชุบในแผนกต่อไป 2) ขั้นตอนชุบสี หรือ ชุบผิวเคลือบของแผนก 
Galvano Index เป็นการชุบโดยใช้วิธิการเคลือบด้วยไฟฟ้า (Electrolysis) โดยการท าให้สารที่อยู่ใน
สภาวะของเหลว ท าการแลกเปลี่ยนอิเล็กตรอนโดยกระบวนการไฟฟ้าและใช้การเหนี่ยวน าขั้วบวก ขั้วลบ 
ในการเหนี่ยวน าประจุมีค่าของสารที่ต้องการไปเกาะติดชิ้นงาน อาทิเช่น โรเดียม, ทอง เป็นต้น 3) ขั้นตอน
การปั่นชิ้นงานของแผนก Polishing เป็นขั้นตอนที่มีไว้เพื่อแก้งานที่ผิวหน้างานชุบสีมาแล้วเกิดคราบ หรือ 
รอยเล็กจากแผนกก่อนหน้านี้ กระบวนการปั่นจะช่วยในการเตรียมผิวงานให้ดีขึ้น และอีกทั้งยังสามารถ
ลบเศษโลหะที่แผนก Facet ปาดหน้ามาไม่หมดอีกด้วย 4) ขั้นตอนการการลงสเปรย์ทรายของแผนก 
Opalin คือ กระบวนการในการในการท าพื้นผิวชิ้นงานจากที่เรียบให้เป็นพื้นผิวที่มีลักษณะเหมือนพื้นผิว
ของทราย และ 5) ขั้นตอน QC ของแผนก QC FINALคือ กระบวนการในการตรวจชิ้นงานก่อนที่จะ
ส่งชิ้นงานไปเตรียมประกอบกับตัวหน้าปัดนาฬิกาในแผนกถัดไป [7]  

หน้าปัดนาฬิกาประกอบด้วย 2 กระบวนการหลัก ได้แก่ กระบวนการผลิตหน้าปัด (Dial) 
และกระบวนการผลิตชิ้นส่วน (Index) เมื่อชิ้นงานจากทั้งสองกระบวนการจะถูกส่งไปประกอบที่แผนก 
Applied Setting และแผนก FINAL Check เพื่อเตรียมส่งมอบให้ลูกค้า โดยมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้  
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1. Index เป็นกระบวนการที่ท าชิ้นส่วนทั้งหมดที่ติดอยู่บนหน้าปัดนาฬิกาหรือ Accessory 
ประกอบด้วย 1) Index คือ เข็มนาฬิกา 2) Counter คือ ชิ้นส่วนที่เป็นแผ่น 3) Arabic คือ ตัวเลขโรมัน 
4) Roman คือ ตัวเลขโรมัน5) Name Plate คือ ชื่อภาษาอังกฤษและ 6) Symbol คือ โลโก้แบรนด ์

2. Dial เป็นกระบวนการท าหน้าปัดนาฬิกาโดยเฉพาะ ผลิตภัณฑ์ที่ได้จะมีลักษณะเป็น
แผ่นวงกลมพื้นผิวบนหน้าปัดจะถูกออกแบบเป็นลวดลายตามความต้องการของลูกค้าแต่จะไม่มี
การติดชิ้นส่วนอื่นลงบนหน้าปัดนาฬิกา ซึ่งผลิตภัณฑ์ที่ได้จากกระบวนการ Dial จะเห็นได้ชัด ดังภาพที่ 4 
 

 
ภาพที่ 4 ผลิตภัณฑ์หน้าปัดนาฬิกา ที่ได้จากกระบวนการ Dial 
 

3. Applied Setting เป็นกระบวนการประกอบชิ้นส่วน (Index) ลงบนหน้าปัดนาฬิกา 
จากกระบวนการ Dial ขั้นตอนนี้จะได้ผลิตภัณฑ์ส าเร็จรูปคือหน้าปัดนาฬิกาที่มีการตบแต่งตาม
ความต้องการของลูกค้า 

4. FINAL Check เป็นกระบวนการสุดท้ายก่อนส่งผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้า โดยแผนกนี้จะมี
การตรวจสอบชิ้นงานทุกชิ้น (Check 100 %) เพื่อให้มั่นใจกว่าจะไม่มีของเสีย จากนั้นท าการบรรจุภัณฑ์ 
(Packing) เพื่อเตรียมส่งให้ลูกค้า 
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ภาพที่ 5 ลักษณะชิ้นส่วน (Accessory) บนหน้าปัดนาฬิกา  
 

สรุปได้ว่ากระบวนการผลิตหน้าปัดนาฬิกาประกอบด้วย 2 ส่วนหลัก คือ หน้าปัด (Dial) 
และ ชิ้นส่วน (Accessory) ก่อนส่งไปประกอบที่แผนก Apply Setting และส่งไปตรวจสอบที่แผนก 
QC FINALก่อนจะท าการบรรจุภัณฑ์เพื่อส่งให้ลูกค้า เป็นกระบวนการที่ท าชิ้นส่วนทิ้งหมดที่ติดอยู่บน
หน้าปัดนาฬิกาหรือเรียกว่า Accessory 
 
การสร้างความพึงพอใจใหก้ับลูกค้า 

ความพึงพอใจตรงกับค าภาษาอังกฤษว่า Satisfaction ซึ่งมีความหมายว่าเป็นแนวความคิด
ทางจิตวิทยาซึ่งรวมถึงการได้รับความรู้สึกและความยินดี เป็นผลมาจากสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังจะได้รับจาก
ผลิตภัณฑ์และบริการ ความพึงพอใจของลูกค้า หมายถึง การตอบสนองต่อสิ่งที่จ าเป็นภายใต้ความคาดหวัง
ของลูกค้า เป็นเงื่อนไขของลูกค้า ที่ผู้ผลิตจะต้องตอบสนองต่อเงื่อนไขที่สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
ซึ่งแบ่งออกเป็น 4 ระดับ ประกอบด้วย 1) ระดับพื้นฐาน หมายถึง ความคาดหวังที่ผลิตภัณฑ์ต้องสามารถ
ท างานได้ 2) ระดับมาตรฐาน หมายถึง ความคาดหวังที่ผลิตภัณฑ์จะสามารถท างานได้เทียบเคียงกับ
ผู้ผลิตรายอื่น ๆ 3) ระดับปรารถนา หมายถึง ความคาดหวังที่ลูกค้าคาดหวังในผลิตภัณฑ์แบบปัจเจกชน
และ 4) ระดับซ่อนเร้น หมายถึง ความคาดหวังที่ลูกค้าไม่เคยคิดถึง [10]  

Aschalapan Lerapan [11] กล่าวว่า เมื่อลูกค้ามีความต้องการที่จะซื้อสินค้าหรือบริการ
ไม่ว่าจะเป็นสิ่งของ เครื่องใช้ ซึ่งจะเป็นการซื้อให้ตนเองหรือให้ผู้อื่นก็ตาม ก็จะมีความคาดหวังมิใช่เพียง
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แค่ได้สินค้าเท่านั้น แต่ในส่วนลึกยังมีความคาดหวังว่าจะพึงพอใจต่อการซื้อครั้งนั้นเมื่อลูกค้าได้รับ
ความพึงพอใจก็จะกลับมาซื้อสินค้าอีกหรือบอกสิ่งดี ๆ ให้เพื่อนหรือญาติ พี่น้องให้รับรูสถานการณ์
ระหว่างการซื้อนั้นความพึงพอใจจะเป็นตัวชี้วัดที่ส าคัญยิ่งของคุณภาพของสินค้าและการบริก าร 
ซึ่งความพึงพอใจนี้จะเห็นได้จากการที่ลูกค้ามีการซื้อซ้ าเป็นประจ า ไม่ยอมเปลี่ยนใจไปที่อื่น เนื่องจาก
มีความรู้สึกว่าเมื่อจ่ายเงินแล้วคุ้มค่าตลอดจนมีความเชื่อและมั่นใจที่จะบอกให้ผู้อื่นด้วย ดังนั้นเจ้าของ
ผลิตภัณฑ์จะต้องรู้ถึงความพึงพอใจของลูกค้าทั้งทางด้านความต้องการและพฤติกรรมการซื้อ Canavan, 
Henchion and O’Reilly [12] กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่งในการก าหนด
คุณภาพของสินค้าและบริการ รวมทั้งยังหมายถึงความอยู่รอดของเจ้าของผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรมนั้นด้วย 
การที่จะสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าจะต้องลงทุนทั้งทางด้านงบประมาณและทรัพยากรเพื่อขยาย
ฐานลูกค้าใหม่และรักษาลูกค้าเก่าด้วยการสร้างระดับคุณภาพการให้สูง ตรงความคาดหวังของลูกค้า 
Chaffey, Mayer, Johnston and Chadwick [13] กล่าวว่าความพึงพอใจของลูกค้าเป็นสิ่งส าคัญ
ที่สุดของทุกเจ้าของผลิตภัณฑ์ ที่จะมีอิทธิพลต่อการซื้อซ้ าและการแนะน าปากต่อปากถ้าลูกค้ามีความ
พึงพอใจกับสินค้าและตราสินค้าแล้วก็จะเกิดความชอบ มีการซื้อซ้ าที่ต่อเนื่อง ตลอดจนมีการบอกถึง
ประสบการณ์ความชอบนั้นกับคนอื่น แต่ในทางตรงกันข้ามหากลูกค้าเกิดความไม่พอใจ ก็จะเปลี่ยน
ตราสินค้าและบอกให้คนอื่นเลิกใช้สินค้านั้นด้วยในความจริงโดยทั่วไปแล้วการจัดการด้านความพึงพอใจ
ของลูกค้าไม่ค่อยได้ท าไปตามวัตถุประสงค์เนื่องจากบ่อยครั้งที่เจ้าของผลิตภัณฑ์ ตั้งเป้าหมายความพึง
พอใจของลูกค้าโดยปราศจากความเข้าใจที่แท้จริงของระดับความพึงพอใจของลูกค้าทั้ง ๆ ที่ ได้มีการวัด
ความพึงพอใจของลูกค้าแล้วแต่ไม่ได้ปฏิบัติหรือแก้ไขตามผลลัพธ์ได้มา 

Michaela Wanke [14] กล่าวว่า การตลาด ถือเป็นงานที่ส าคัญในการที่จะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าไม่ว่าจะเป็นในทางตรงหรือในทางอ้อม เพราะการตลาดในปัจจุบันคือทุก ๆ 
อย่างที่จะเป็นการเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าและการสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า และนี่คือหน้าที่ส าคัญมาก
ของฝ่ายการตลาดที่จ าเป็นต้องท า เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรต้องมีความตระหนักถึงพฤติกรรมการซื้อซ้ า
ของลูกค้าในระยะยาวด้วยการมีการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า การรู้ข้อมูลจนกระทั่งต้องรู้ถึงจิตใจ
ของลูกค้า ดังนั้นการตลาดจึงเป็นการที่จะต้องมีความเข้าใจว่าจะท าอย่างไรที่จะให้ลูกค้ามีความพึงพอใจ
โดยน าส่วนประสมทางการตลาดมาเป็นปัจจัยในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า เช่น ต้องมีการ
ส่งเสริมการขายเพื่อน าข้อมูลของสินค้าไปสู่ผู้ซื้อ ในการส่งเสริมการตลาด ด้านราคา เช่น มี นโยบายการ
ลดราคา มีการแจกของแถม มีการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ออกสู่ตลาดให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า
และจะต้องมีช่องทางการจัดจ าหน่ายสินค้าที ่มีคุณภาพ เมื ่อส่วนประสมทางการตลาดได้ถูกคิด
ขึ้นมาเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ซื้อผลที่ได้ก็คือ ลูกค้าก็จะมีความรู้สึกที่ดี และมีพฤติกรรมที่จะ
มาซื้อซ้ านั่นเอง 
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Cora, Vasile, Dragos and Marieta [15] กล่าวว่า พฤติกรรมผู้ซื้อ หมายถึง กระบวนการ 
ตัดสินใจและกิจกรรมทางกายภาพที่บุคคลเข้าไปเกี่ยวข้อง เมื่อมีการประเมินการได้มาการใช้หรือการจับจ่าย
ใช้สอยซึ่งสินค้าและบริการ ซึ่งกระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแต่ละบุคคลเพื่อท าการ
ประเมินผล การจัดหา การใช้และการใช้จ่ายเกี่ยวกับสินค้าและบริการให้ได้มาซึ่งการบริโภคนั้น
Schiffman and Kanuk [16] ได้ให้ความหมายของพฤติกรรม ผู้ซื้อ หมายถึง พฤติกรรมที่ผู้ซื้อท าการ
ค้นหาความต้องการเกี่ยวข้องกับการซื้อ การใช้ การประเมิน การใช้จ่าย ในสินค้าและบริการ โดยคาดว่า
จะตอบสนองความต้องการนั้นได้ Jeannet and Hennessey [17] ได้ให้ความหมายของพฤติกรรม ผู้ซื้อ
หมายถึง การศึกษาถึงหน่วยการซื้อและกระบวนการแลกเปลี่ยนที่เกี่ยวข้องกับการได้รับมา การบริโภค
และการก าจัดอันเกี่ยวกับสินค้าและบริการ ประสบการณ์และความคิด พฤติกรรมผู้ซื้อเป็นผลสะท้อน
ของการตัดสินใจซื้อของผู้ซื้อทั้งหมดที่สัมพันธ์กับการได้รับมาการบริโภคและการจ ากัด อันเกี่ยวกับสินค้า 
บริการ เวลาและความคิด โดยหน่วยตัดสินใจซื้อในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง 

Kotler [18] กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้า ขึ้นอยู่กับประโยชน์หรือคุณค่าที่รับรู้ได้
จากการใช้สินค้าเมื่อเทียบกับสิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง ซึ่งหากประโยชน์ที่ได้รับต่ ากว่าที่ผู้ซื้อคาดหวังไว้ จะท าให้
รู้สึกไม่พอใจในสินค้านั้น ในทางตรงกันข้ามกันหากประโยชน์ที่ได้รับสอดคล้องหรือเกินกว่าที่ผู้ซื้อคาดหวัง 
ผู้ซื้อจะรู้สึกพอใจหรือประทับใจ ดังนั้นกิจการที่ให้ความส าคัญกับการตลาดจึงเน้นแนวทางการด าเนินงาน
เพื่อที่จะให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจสูงสุดในสินค้าและบริการนั้น ทั้งนี้ เพื่อให้เกิดการซื้อซ้ าและมี
การบอกเล่าถึงประสบการณ์ที่ดีที่ตนเองได้รับจากสินค้าหรือบริการนั้นไปสู่ลูกค้าคาดหวังรายอื่น ๆ 
การที่กิจการจะกระท าในลักษณะนี้ได้กุญแจทีส่ าคัญได้แก่ความสอดคล้องกลมกลืนกันระหว่างสิ่งทีลู่กค้า
คาดหวังกับการได้รับประโยชน์จากสินค้าและบริการที่ได้จ่ายเงินซื้อ อย่างไรก็ตามผลิตภัณฑ์ทั้งหลาย
ก็มีจุดมุ่งหมายที่ต้องการสร้างความพึงพอใจสูงสุดกับลูกค้า โดยการส่งมอบคุณค่าเกินกว่าที่ลูกค้า
คาดหวังไว้เสมอ เมื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพการท างานของสินค้าที่ซื้อมากับสิ่งที่คาดหวังไว้ ระดับ
ความคาดหวังของลูกค้าอาจได้จากประสบการณ์ที่เคยใช้สินค้านั้นความพอใจเมื่อต้องการหรือเป้าหมาย
ได้รับการตอบสนอง ดังนั้นการจูงใจจึงเป็นสิ่งเร้าเพ่ือให้เกิดผลลัพธ์ คือความพึงพอใจของตนเอง 

Kasser and Kanner [19] ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ คือการตอบสนองที่แสดงถงึ
ความประสงค์ของลูกค้า เป็นวิจารณญาณของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ ความพึงพอใจมีมุมมองที่
แตกต่างกัน แล้วแต่มุมมองของแต่ละคน ความพึงพอใจหมายถึงสภาพ คุณภาพ หรือระดับความพอใจซึ่ง
เป็นผลมาจากความสนใจต่าง ๆ และทัศนคติที่บุคคลมีต่อสิ่งนั้น ๆ แสดงให้เห็นว่าผลของการได้รับจาก
สิ่งที่กระท า โดย ผลตอบแทนจะไม่เกี่ยวพันกับความพึงพอใจโดยตรงแต่ต้องผ่านการรับรู้เกี่ยวกับ
ความยุติธรรมของ สิ่งที่ตอบแทน ดังนั้น ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจึงถูกก าหนดโดยความรู้สึก
ของแต่ละ บุคคล เมื่อพิจารณาความแตกต่างระหว่างผลที่ได้รับและผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ  
หากผลตอบแทนที่เขาได้รับมากกว่าความพึงพอใจย่อมเกิดขึ้น ความพึงพอใจมากน้อยขึ้นอยู่กับการรับรู้
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เกี่ยวกับ ความยุติธรรมของผลที่ได้รับหรือกล่าวว่าความพึงพอใจ เป็นระดับความรู้สึกของ บุคคลหรือ
ลูกค้า ซึ่งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่าง การรับผลจากการให้บริการหรือ ประสิทธิภาพของสินค้า 
กับความคาดหวังของลูกค้า ซึ่งถ้าหากพิจารณาถึงความพึงพอใจหลังการขายของลูกค้าว่าจะเกิดระดับ
ความพึงพอใจหรือไม่ ต่อสินค้าหรือบริการนั้น จะพบว่าถ้าผลที่ได้รับจาก สินค้าหรือบริการนั้น ต่ ากว่า
ความคาดหวังของลูกค้า ก็ท าให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ แต่ถ้าระดับผลที่ได้รับสูงกว่าความคาดหวัง
ก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และถ้าผลที่ได้จากสินค้าหรือบริการสูงกว่าความคาดหวังที่ตั้งไว้ก็
จะท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ ซึ่งความแตกต่างกันของระดับความพึงพอใจที่กล่าวมา จะส่งผลต่อ
การตัดสินใจของลูกค้าและประชาสัมพันธ์ถึงสิ่งที่ดีและไม่ดีของสินค้าหรือบริการนั้นต่อบุคคลคนอื่น ๆ 
ต่อไปการที่ร้านผลิตภัณฑ์จะประสบความส าเร็จได้นั้นต้องพยายามให้สินค้าและบริการสอดคล้องกับ
ความคาดหวังของผู้ซื้อ และสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้เกิดขึ้นกับลูกค้าด้วยกันทั้งสิ้น 

ผู้ซื้อคือบุคคลต่าง ๆ ที่มีความสามารถในการซื้อหรือทุกคนที่มีเงินและจะต้องมีความเต็มใจ
ในการซื้อสินค้าหรือบริการด้วย มีความต้องการซื้อ มีอ านาจซื้อ ที่จะท าให้เกิดพฤติกรรมการซื้อและการใช้ 
พฤติกรรมผู้ซื้อจะเป็นการศึกษาเกี่ยวกับผู้ซื้อเพื่อท าการค้นหา การซื้อ การใช้ การประเมินผลการใช้
สอยผลิตภัณฑ์และการบริการ ซึ่งคาดว่าจะสนองความต้องการได้และเป็นสิ่งที่ควบคุมได้ยาก เพราะมี
ทั้งปัจจัยภายในและภายนอกตัวลูกค้าที่มีผลมากระทบต่อความต้องการ อารมณ์ ทัศนคติ ประสบการณ์
และการเรียนรู้ ซึ่งล้วนเป็นสิ่งที่อยู่ในตัวลูกค้าแต่ละราย นอกจากนั้นปัจจัยภายนอก เช่น ส่วนประสม
การตลาด สภาพเศรษฐกิจและสังคมล้วนมีผลต่อการตัดสินใจซื้อทั้งสิ้น ความพึงพอใจมีความส าคัญ
ต่อการด าเนินงานของเจ้าของผลิตภัณฑ์ทุกประเภทผลิตได้และเป็นผู้สัมผัสโดยตรง จึงสามารถระบุ
ความต้องการให้กับผู้ผลิตได้และต้องท าความเข้าใจกับความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดีจึงจะสามารถ
ท าการผลิตให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าได้ แต่กระบวนการผลิตส่วนมากจะมีการแบ่งขั้นตอนเป็น
กระบวนการย่อย ๆ ท าให้ไม่สามารถท าให้ผลิตภัณฑ์มีคุณภาพตรงกับความต้องการของลูกค้าได้
ตลอดเวลา ที่ส าคัญ ลูกค้าจะระบุความคาดหวังในผลิตภัณฑ์ขั้นสุดท้ายให้สูงขึ้นและหลากหลาย
ตลอดเวลา ขณะที่ผู้ผลิตจะมีกระบวนการย่อยที่อาจไม่สามารถท าผลิตภัณฑ์ขั้นสุดท้ายได้ตามต้องการ 
เนื่องจากในกระบวนการผลิตมีปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องเป็นจ านวนมาก ดังนั้นลูกค้าที่เป็นผู้ได้รับผลกระทบ
จากงานที่ท าหรือคือผู้ที่รับงานในกระบวนการถัดไปหรือเรียกลูกค้าที่อยู่ภายในธุรกิจอุตสาหกรรมเดียวกัน
ว่าลูกค้าภายใน และเรียกลูกค้าที่อยู่ภายนอกธุรกิจอุตสาหกรรมว่าลูกค้าภายนอก การแบ่งตาม
แนวความคิดลูกค้าภายในและภายนอกนี้ จะมีประโยชน์โดยตรงต่อการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร
คุณภาพโดยตรง ซึ่งจะก าหนดให้ลูกค้าภายนอกส าหรับการวางแผนคุณภาพหรือการพัฒนาผลิตภัณฑ์
ใหม่และให้ลูกค้าภายในส าหรับกระบวนการบริหารการปฏิบัติงานซึ่งจะมีลักษณะ ดังต่อไปนี้ [20] 

1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อ
สิ่งใดสิ่งหนึ่ง ท าให้แต่ละคนมีประสบการณ์การเรียนรู้ผลตอบแทนที่แตกต่างกันไป 
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2. ความพึงพอใจผู้ซื้อจะประเมนิความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริง 
3. ความพึงพอใจเปลี่ยนไปตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อม และสถานการณ์ที่เกิดขึ้ น 

มีความส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพการด าเนินงานเจ้าของผลิตภัณฑ์ให้ประสบความส าเร็จ  
หลักการของความพึงของลูกค้านั้นเป็นสิ่งที่ผู้ท าเจ้าของผลิตภัณฑ์ต้องท าการค้นคว้าให้พบ

เหมือนกับการต่อภาพซึ่งถือว่าเป็นสิ่งที่ยุ่งยากและซับซ้อนมากในบางครั้งการค้นพบความต้องการของ
ลูกค้าที่ไม่ตรงกับข้อเท็จจริงจนเป็นเหตุให้เกิดความไม่พึงพอใจและต้องสูญเสียลูกค้าไป จะเห็นได้ว่า 
15 % - 40 % ของลูกค้าแสดงความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์ แต่ในที่สุดก็จะเปลี่ยนใจไปซื้อผลิตภัณฑ์
ของคู่แข่งรายอื่นโดยไม่มีการแจ้งให้ทราบมาก่อนและอีก 98 % ที่ไม่มีความพึงพอใจแต่ไม่เคยร้องเรียนให้ 
รู้แต่ถึงเวลาแล้วเปลี่ยนไปซื้อผลิตภัณฑ์ ผลิตภัณฑ์ กับคู่แข่ง ซึ่งมีผลกระทบต่ออัตราของการกลับมาซื้อซ้ า
ของกลุ่มลูกค้าเก่าเป็นอย่างมาก จึงเป็นเหตุให้เจ้าของผลิตภัณฑ์เริ่มหันมาใช้การจัดการความสัมพันธ์
ของลูกค้าเพื่อเป็นเครื่องมือในการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าและจากการศึกษาอย่างจริงจังนั้นท าให้
พบว่าในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระดับความสัมพันธ์ที่เป็นส่วนตัวท าให้ทราบถึงบางเรื่องหรือ
บางประเด็นที่ทางลูกค้าไม่สามารถพูดโดยตรงถึงผลิตภัณฑ์ได้ จะส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าจนถึง
ระดับของการตัดสินใจในการกลับมาซื้อซ้ าในเวลาต่อมา [21] 

ปัจจุบันนี้ผลิตภัณฑ์หลายแห่งมีการแข่งขันในค่าดัชนีความพึงพอใจของลูกค้ากันอย่างจริงจัง 
ทั้งนี้เพราะต้องการรักษาอัตราของการกลับมาซื้อซ้ าของกลุ่มลูกค้าเก่าที่ยังคงมีความพึงพอใจใน
ผลิตภัณฑ์อยู่ดังที่จะเห็นได้จากจะมีการพัฒนาค่าความพึงพอใจของลูกค้าสูงกว่ามาตรฐานที่ก าหนดไว้ 
ในเจ้าของผลิตภัณฑ์ได้แบ่งค่าความพึงพอใจของลูกค้าเป็น 3 ประเภทด้วยกัน คือ ค่าความพึงพอใจ
ทางด้านการขาย ค่าความพึงพอใจของลูกค้าและความพึงพอใจ [22] นอกจากนั้นยังพบอีกว่าเจ้าของ
ผลิตภัณฑ์หลายแห่ง ยังได้น ากลยุทธ์การสร้างมูลค่าเพิ่มจากการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าเพื่อเป็น
แรงจูงใจให้กลับมาซื้อซ้ าของลูกค้าเก่าในอนาคตอีกด้วยพฤติกรรมในการกลับมาใช้บริการของลูกค้า
พบว่า ได้รับอิทธิพลจากความพึงพอใจของลูกค้าที่เกิดจากระบบการจัดการความสัมพันธ์ของลูกค้าที่มี
ประสิทธิภาพดังจะเห็นได้จากบางสินค้าและบริการหลายชนิด มักก าหนดวัตถุประสงค์ในการพัฒนา
กระบวนการจัดการความสัมพันธ์ของลูกค้าเพื่อเป็นการเพิ่มระดับค่าของความพึงพอใจของลูกค้าอยู่ด้วย
เสมอ จากผลการวิจัยของเจ้าของผลิตภัณฑ์ ในประเทศไทย ที่ได้มีการน าเอากระบวนการจัดการ
ความสัมพันธ์ของลูกค้ามาปฏิบัติแล้วพบว่าสามารถเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าได้ในระดับที่สูงขึ้น และ
จากการส ารวจพบว่าการปฏิบัติการของกระบวนการจัดการความสัมพันธ์ของลูกค้าท าให้ลูกค้า 79 % 
มีความพึงพอใจในระดับที่สูง กล่าวคือ ค่าคะแนนความพึงพอใจอยู่ช่วงระหว่าง 8 ถึง 10 คะแนนและ
ลูกค้ากลุ่มดังกล่าวกว่าร้อยละ 90 กลับมาซื้อซ้ า 

Ratneshwar and David Glen Mick [23] กล่าวว่า หัวใจส าคัญที่จะท าให้ลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจจนเกิดความภักดีและตอบสนองด้วยการซื้อซ้ าได้แก่ 
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1 เจ้าของผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม ต้องให้ความส าคัญกับผลิตภัณฑ์และการพัฒนา
ผลิตภัณฑ ์

2. เจ้าของผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม ต้องให้ความส าคัญในด้านการบริการ เช่น การให้
ข้อมูลข่าวสาร การบริการด้านการสินค้า อ านวยความสะดวกเรื่องการจอดรถและบริการด้านหลังการขาย 

3. สนับสนุนให้ลกูค้าที่มีความภักดีแนะน าให้ผู้อื่นมาใช้บริการให้มากที่สุด 
4. องค์ต้องท าให้ลูกค้าที่มีความภักดีเกิดความรู้สึกว่าการที่ได้ใช้บริการของมีค่า

มากกว่าเงินที่จ่ายไป 
ความพึงพอใจในปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด7ชนิด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทาง 

การจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด คน ศักยภาพทางด้านกายภาพและกระบวนการส่วนประสม
ทางการตลาดทั้ง 7 ตัว มีความส าคัญมากส าหรับผลิตภัณฑ์ ในปัจจุบันโดยสามารถอธิบายได้ดังต่อไปนี้ [24] 

1. ความพึงพอใจด้านผลิตภณัฑ์  หมายถึงลูกคา้มีความพึงพอใจด้านคุณภาพมากที่สุด 
การเอาใจใส่ในด้านการบริการ สินค้ามีความน่าเชื่อถือ มีคุณสมบัติครบทกุด้านที่ลูกค้าต้องการ มีลักษณะ
รูปแบบ มีเทคนิคอุปกรณ์ที่ทนัสมัย ตลอดจนมีการน าข้อมูลไปประกอบการประเมินผลในการผลิตครั้ง
ต่อไป 

2. ความพึงพอใจด้านราคา หมายถึง การที่ลูกค้ามีความพึงพอใจในราคาของสินค้า
ที่เหมาะสม ไม่แพงหรือถูกจนเกินไปหรือในบางครั้งอาจมีการขึ้นราคาบ้างก็มีเหตุผลเพื่อน าไปพัฒนา
สินค้า หรืออาจเสนอขึ้นราคาเพราะอัตราค่าครองชีพสูงขึ้น นอกจากนั้น อาจมีการสมนาคุณลูกค้าด้วย
การแจกรางวัล 

3. ความพึงพอใจด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  หมายความว่าสถานที่จ าหน่ายสินค้าต้อง
ไม่อยู่ไกลจากลูกค้าจนเกินไป สินค้าจะต้องมีจุดเด่นในตัวของมันเองเช่นมีรูปลักษณ์ที่เด่นไม่เหมือนใคร 
มีการห่อหีบที่แตกต่าง เป็นต้น มีการบริการการส่งมอบถึงบ้านอย่างปลอดภัยและมีป้ายบอกทางให้ลูกค้า
ได้รับความสะดวกที่จะไปใช้บริการ 

4. ความพึงพอใจด้านการส่งเสริมด้านการตลาด หมายถึงการที่องค์มีการประชาสัมพันธ์
สินค้าเพื่อให้เกิดความน่าเช่ือถือ มีการสื่อกับลูกค้าโดยมีการส่งข่าวสารและมีการแลกเปลี่ยนข้อมูล
ข่าวสารระหว่างผลิตภัณฑ์ กับลูกค้าตลอดเวลา มีการท ากิจกรรมร่วมกันในบางโอกาส ตลอดจนมี
การท าประโยชน์ให้กับสังคมตลอดเวลา 

5.  ความพึงพอใจด้านบุคลากร แบ่งเป็น มีผู้บริหารที่มีความรู้มีความสามารถ มีคุณธรรม
และจริยธรรมในการที่จะรับผิดชอบการผลิตสินค้า และจะต้องมีบุคลากรที่คอยดูแลเอาใจใส่ลูกค้า
ตลอดเวลา บุคลากรต้องมีความรู้ ความสามารถ มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี มีบุคลิกเป็นที่น่าไว้ใจ น่าเชื่อถือ 
มีบุคลากรพอเพียงกับการให้บริการ มีการ มีการต้อนรับที่ดีและมีความรับผิดชอบต่อหน้าที่ 
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6. ความพึงพอใจในด้านศักยภาพทางด้านกายภาพ หมายถึง สภาพแวดล้อมของร้าน
จ าหน่าย ของสถานที่ ท างาน การตกแต่งบริเวณสถานที่ สภาพของการตกแต่งหน้าร้าน สิ่งอ านวย
ความสะดวกที่ให้กับลูกค้า เช่น การบริการที่จอดรถ  ที่พักรอสินค้าส าหรับลูกค้า ห้องน้ าที่พอเพียงและ
แยกเป็นสัดส่วน 

7. ความพึงพอใจด้าน กระบวนการ แบ่งเป็นด้านการบริหารหมายถึง มีโครงสร้าง
แผนการบริหารที่ชัดเจน มีระบบข้อมูลสารสนเทศที่ครบถ้วนเหมาะสมที่จะน ามาใช้ในการบริหารจัดการ
และมีการบริหารที่มีการพัฒนาอยู่เสมอ 

ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อความภักดีซึ่งเป็นความรู้สึกและเป็นความผูกพัน
ทางความรู้สึก ซึ่งถ้าผลิตภัณฑ์ สามารถหาทางสร้างปัจจัยที่จะท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกนั้นได้ก็จะท า
ให้ผลิตภัณฑ์นั้น มีความได้เปรียบทางด้านการแข่งขัน องค์ประกอบของความภักดี ได้แก่ 1) ทัศนคติ  
(Attitude) ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่มาจากความรัก ความยินดีและมาจากประสบการณ์ ความสัมพันธ์
ระหว่างทัศนคติ ความภักดีจะท าให้เกิดผลประโยชน์คือเมื่อมีความภักดีพฤติกรรม การซื้อก็จะเพิ่มขึ้น
ตามทัศนคติที่มีในทางบวก 2) ความพึงพอใจ มีผลกระทบต่อความภักดีโดยเป็นเงื่อนไขต่อความสัมพันธ์
ต่อลูกค้าและเป็นสิ่งส าคัญที่จะน าไปสู่พฤติกรรมของลูกค้าที่จะเกิดการสร้างสรรค์ด้านความภักดี  
3) ความมั่นใจที่จะกระท าเป็นส่วนประกอบที่ส าคัญที่จะส่งผลให้เกิดความภักดีซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของ
ความเชื่อมั่นและความซื่อสัตย์ และ 4) สัญญา หรือข้อผูกมัดที่เป็นความผูกพันระยะยาวที่ท าให้ เกิด
สัมพันธภาพที่ดีจะมีอิทธิพลในทางบวกกับความภักดีและความภักดีจะมีคุณประโยชน์อย่างมากกับผล
การด าเนินงานและก าไรที่เพิ่มขึ้นตลอดมา แม้เศรษฐกิจจะเปลี่ยนแปลงไปเช่นใดก็ตามถ้ามีลูกค้าที่
ความภักดีเป็นจ านวนมากก็จะท าให้เกิดผลกระทบกับกิจการไม่มากนัก 

สรุปได้ว่าความพึงพอใจหมายถึงรู้สึกดี ๆ หรือการรับรู้แล้วเกิดการตัดสินใจขึ้น โดย
ความชอบจากทัศนคติที่ดี ๆ ตามปฏิกิริยาที่ได้รับตอบสนองและต้องการรวมทั้งเป็นมาตรฐานให้อยู่ในใจ
ของผู้ซื้อ โดยคาดหวังการตอบสนองความรู้สึก ความต้องการให้ยอมรับได้และเพียงพอ เพื่อแสดงความรู้สึก
ดี ๆ รู้สึกชอบและเกิดความพึงพอใจต่อสินค้าและบริการนั้นหรือเป็นพฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวข้อง
กับการซื้อและการใช้สินค้าหรือบริการ โดยผ่านกระบวนการแลกเปลี่ยนที่บุคคลต้องมิการตัดสินใจทั้ง
ก่อนและหลังการกระท าต่าง ๆ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับความพอใจและความต้องการของบุคคลความพึงพอใจ
จะมีความสัมพันธ์กับผลการด าเนินงานของเจ้าของผลิตภัณฑ์ หากไม่สามารถสนองตอบความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่จะมีต่อการซื้อสินค้าและบริการและจะส่งผลต่อผลการด าเนินการของธุรกิจอุตสาหกรรม 
ท าให้ประสพความส าเร็จทางเจ้าของผลิตภัณฑ์ในระยะยาว ระดับความพึงพอใจของลูกค้าอาจลดลง 
รวมทั้งทัศนคติและความต้องการที่อาจเปลี่ยนแปลงได้และในที่สุดการแข่งขันด้านการขยายฐานลูกค้า
ก็จะเกิดขึ้นความพึงพอใจของลูกค้าเป็นผลที่เกิดจากการใช้สินค้ากับความคาดหวังก่อนการซื้อของ
ลูกค้าที่ต่างกัน ความไม่พอใจจะเกิดเมื่อผลการใช้สินค้าและบริการน้อยกว่าความคาดหวังและความพอใจ
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ของลูกค้าเกิดเมื่อผลการใช้สินค้าและบริการมากกว่าความคาดหวัง ความพึงพอใจเป็นทัศนคติที่เป็น
นามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่จะทราบว่าบุคคลใดมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถ
สังเกตเห็นได้จากการแสดงออกของพฤติกรรมที่ค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็นการยากที่วัดความพึงพอใจได้
โดยตรง แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อม จากการแสดงความคิดเห็นที่ตรงกับความรู้สึกที่แท้จริงของบุคคลนั้น 
ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วยให้เจ้าของผลิตภัณฑ์ประสบความส าเร็จ  

ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วยท าให้เจ้าของผลิตภัณฑ์การค้าประสบผลส าเร็จ  
ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นเป้าหมายทางการตลาดที่ส าคัญที่ทุกเจ้าของผลิตภัณฑ์จะต้องบรรลุให้ได้
เนื่องจากน ามาซึ่งการใช้บริการซ้ า ความจงรักภักดี และการน าความพึงพอใจนั้นไปให้ผู้อื่นทราบ 
แต่ไม่จ าเป็นว่าลูกค้าทุกรายที่พอใจจะต้องอยู่กับเจ้าของผลิตภัณฑ์เป็นระดับความรู้สึกที่มีผลจาก
การเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบัติและการใช้ประโยชน์ของสินค้ากับการคาดหวังของ
ลูกค้า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าจะเกิดจากความแตกต่างระหว่างผลประโยชน์ที่ได้รับจากสินค้า
และบริการกับความคาดหวัง ซึ่งเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู้ซื้อ ส่วนผลประโยชน์
โดยรวมนั้นเกิดจากผลิตภัณฑ์และผู้ที่เกี่ยวข้องทั้งหมดจะต้องพยายามสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้เกิด
กับลูกค้าโดยสร้างคุณค่าเพิ่มอันเกิดจากการใช้ประโยชน์ในสินค้าและคุณภาพของการบริการที่ลูกค้า
จะได้รับ โดยยึดหลักการสร้างคุณภาพรวม คุณค่าเกิดจากความแตกต่างทางการแข่งขันที่มอบให้กับลูกค้า
จะต้องมากกว่าต้นทุนของลูกค้า ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็น ราคาของสินคา้และบริการที่ต้องจ่ายเงินไปนั่นเอง 

การสร้างความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหัวใจของและการแข่งขันทางเจ้าของผลิตภัณฑ์ 
ลูกค้าที่มีความพึงพอใจก็จะมีความภักดีและจะช่วยสนับสนุนนอกจากนั้นลูกค้าที่พอใจจะบอกต่อคน
ใกล้ชิดให้มาเป็นลูกค้า และเมื่อมีผู้ใดให้ร้ายต่อว่าสินค้า ลูกค้าที่มีความภักดีก็จะช่วยปกป้องให้ ความ
พึงพอใจของลูกค้าถือได้ว่าเป็นสินทรัพย์ที่ส าคัญของเจ้าของผลิตภัณฑ์ การที่จะประสบความส าเร็จมัก
ถือเอาความพึงพอใจของลูกค้าเป็นดัชนีช้ีน าถึงแนวโน้มผลประกอบการในอนาคตของผลิตภัณฑ์ ซึ่งถ้า
ลูกค้ามีความพึงพอใจในสินค้าก็จะซื้อสินค้าซ้ าอีก อันจะน ามาซึ่งผลประกอบการที่ดีและผลก าไรของ
อย่างไรก็ตามเมื่อความพึงพอใจของลูกค้ามาถึงจุดจุดหนึ่งมักพบว่าแม้ลูกค้ามีความพึงพอใจมากแต่
ยอดขายหรือก าไรกลับเพิ่มในอัตราถดถอย หรือเพ่ิมเพียงเล็กน้อยนั่นเป็นเพราะผลิตภัณฑ์ ได้ขยายตัว
ไปจนถึงจุดใกล้อิ่มตัวแล้ว หรือการหาลูกค้ารายใหม่เริ่มท าได้ยาก ดังนั้น สิ่งที่ควรให้ความสนใจในอันดับ
ถัดไปคือการสร้างความภักดีของลูกค้า คือท าอย่างไรให้ลูกค้าที่อยู่กับจะอยู่กับตลอดไป ซื้อสินค้าและ
บริการของมากขึ้น บ่อยขึ้นและซื้อสินค้าและบริการชนิดอ่ืนเพิ่มขึ้น นั่นคือการสร้างความพึงพอใจของ
ลูกค้าไปสู่การสร้างความภักดีของลูกค้า 
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แนวคิดด้านคุณภาพของผลิตภัณฑ์ 
ความหมายคุณภาพของผลิตภัณฑ ์
คุณภาพของผลิตภัณฑ์เป็นแนวคิดที่ซับซ้อนและผู้ที่เกี่ยวข้องจะมีมุมมองที่แตกต่างกันไป 

ทั้งที่คล้ายคลึงกันและแตกต่างกันดังต่อไปนี ้
1. Shewhart [25] ได้นิยามค าว่า คุณภาพ หมายถึง ความดี (Goodness) ของสิ่งที่สนใจ

และได้ให้ความหมายของค าว่า Quality ว่ามาจาก Qualis ในภาษาละติน ที่หมายถึง วิธีในการสร้าง
โดยได้ก าหนดคุณภาพไว้ใน 2 ลักษณะ ได้แก่ ความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ที่ได้และไม่ได้มาตรฐาน 

2. Deming [26] ได้นิยามค าว่า คุณภาพ หมายถึง ผลิตภัณฑ์ผ่านการควบคุมคุณภาพ
ทางสถิติตั้งแต่การออกแบบผลิตภัณฑ์และผลิตให้ตรงตามแบบที่ก าหนด เพื่อตอบสนองต่อความต้องการ
ของลูกค้า ดังนั้น คุณภาพจะประกอบด้วย 2 ด้าน ได้แก่ คุณภาพในการออกแบบและคุณภาพแห่ง
ความถูกต้อง 

3. Verma and Boyer [27] ได้นิยามค าว่า คุณภาพ หมายถึงความสามารถของผลิตภัณฑ์
และบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้หรอืสามารถตอบสนองได้เกินความคาดหวัง 

4. Swing และคณะ [28] ได้นิยามค าว่า คุณภาพ หมายถึง ความเหมาะสมของผลิตภัณฑ์
ที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า ซึ่งความเหมาะสมจะถูกก าหนดด้วยคุณภาพของการออกแบบผลิตภัณฑ์
และคุณภาพของผลิตภัณฑ์ที่ตรงตามมาตรฐานที่ก าหนดไว ้

5. Juran [29] ได้นิยามค าว่า คุณภาพ หมายถึงความเหมาะสมในการใช้งาน (Fitness 
for Use) และต้องสามารถสร้างความพึงพอใจและความจงรักภักดีให้กับผลิตภัณฑ์ ซึ่งจะต้องประกอบด้วย
ลักษณะเด่นและความมีประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ ์

6. Ishikawa [30] ได้นิยามค าว่า คุณภาพ หมายถึง คุณภาพใน 2 ด้าน ได้แก่ ความง่าย
ในการใช้งานหรือความปราศจากข้อบกพร่อง 

7. Kano [31] ได้นิยามค าว่า คุณภาพ หมายถึง แนวความคิดในระดับที่มีความถูกต้อง
ตรงตามมาตรฐานและความพึงพอใจของผู้ใช้ 

สรุปได้ว่า คุณภาพผลิตภัณฑ์เป็นการวัดประสิทธิผลของการท างานและความคงทนของ
ผลิตภัณฑ์เช่นอายุการใช้งานความประหยัดความมีมาตรฐานเป็นต้น ในการก าหนดคุณภาพสามารถ
แบ่งได้เป็นหลายระดับได้แก่ต่ ากลางค่อนข้างสูงและสูง ผลิตภัณฑ์แต่ละชนิดมีมาตรฐานต่างกันจึงเป็น
หน้าที่ของพนังงานควบคุมคุณภาพที่ต้องท าให้ได้ตามก าหนดเช่น รูปแบบรูปทรงที่เหมาะสมมีความประณีต
เรียบร้อยแข็งแรงเหมาะสมกับการใช้งาน ไม่คดไม่งอ ผิวต้องเรียบเป็นเงาสม่ าเสมอ ไม่ช ารุดบิ่นเยินหรือร้าว
เป็นต้น 

 
 



  20 

ความหมายของปัญหาคุณภาพ 
นิยามของค าว่าปัญหาคือ ความแตกต่างหรือความเบี่ยงเบนของผลิตภัณฑ์ที่เกิดขึ้นจริงจาก

ค่าที่ควรเป็นหรือค่าเป้าหมาย ซึ่งจากความหมายคุณภาพของผลิตภัณฑ์คือคุณลักษณะโดยรวมของ
ผลิตภัณฑ์ที่ตอบสนองต่อความคาดหวังของลูกค้า ดังนั้น ความหมายของปัญหาคุณภาพคือ ความเบี่ยงเบน
ของคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือระดับคุณภาพที่เกิดขึ้นจริงจากความคาดหวังของลูกค้า ซึ่งต้องแก้ไข
หรือเป็นความแตกต่างของคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือระดับคุณภาพในปัจจุบันกับระดับคุณภาพที่
ต้องการให้เป็น ซึ่งเรียกปัญหาคุณภาพในลักษณะนี้ว่า “ปัญหาคุณภาพที่ต้องการบรรลุเป้าหมาย” ได้แก่ 
[32] 

1. ต าหนิ (Defect) คือ ความไม่ตรงตามความต้องการในการใช้งานที่มีความต้ังใจไว้หรือ
การคาดหวังที่สมเหตุสมผล 

2. ข้อบกพร่อง (Nonconforming) คือ ความไม่ตรงตามความต้องการที่ระบุ 
3. ผลิตภัณฑ์บกพร่อง (Nonconforming Product) ของผลิตภัณฑ์ที่ประกอบด้วย

ข้อบกพร่องอย่างน้อย 1 รายการ 
4. ของเสีย (Defective) คือ ผลติภัณฑ์ที่ประกอบด้วยต าหนิอย่างน้อย 1 จุด 
กระบวนการควบคุมคุณภาพ 
กระบวนการควบคุมคุณภาพจะให้ความส าคัญกับการก าหนดกิจกรรมที่ต้องด าเนินการ

เพื่อให้เกิดความพึงพอใจกับลูกค้า ซึ่งจะมุ่งเน้นให้กระบวนการผลิตมีประสิทธิผลได้อย่างมีประสิทธิภาพ
สูงที่สุดโดยขั้นตอน ดังต่อไปน้ี [33] 

1. การเลือกหัวข้อในการควบคุมและก าหนดกระบวนการวัด 
2. การก าหนดมาตรฐานของผลงานที่เป็นเป้าหมายของผลิตภัณฑ์และเป็นเป้าหมายของ

กระบวนการ 
3. การวัดผลงานที่เกิดขึ้นจริงและการเปรียบเทียบผลงานที่เกิดขึ้นจริงกับมาตรฐานตาม

การนิยามปัญหา 
4. ปฏิบัติการแก้ไขกับปัญหาเพ่ือให้ผลงานที่เกิดขึ้นจริงตรงตามมาตรฐานที่ก าหนด 
การตรวจสอบคุณภาพจะเป็นกระบวนการแยกแยะคุณภาพของผลิตภัณฑ์เพื่อจัดการคุณภาพ 

ซึ่งมีจุดประสงค์ส าคัญ 2 ประการ ได้แก่ 
1. เพื่อแยกแยะคณุภาพของผลิตภัณฑ์ส าหรับการปฏิบัติการกับผลิตภัณฑ ์
2. เพื่อสืบค้นสาเหตุจากกระบวนการที่ผลิตส าหรับการป้องกันข้อบกพร่องในอนาคต 
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ประเภทของการตรวจสอบ 
การตรวจสอบแบ่งประเภทได้ดังต่อไปนี ้[6]  
1. การตรวจสอบแบบ 100% คือ การตรวจสอบผลิตภัณฑ์ทีละชิ้น ทุกชิ้น โดยมีจุดประสงค์

ในการแยกผลิตภัณฑ์ที่เสียออกจากที่ดี ในทางทฤษฎีเหมือนการตรวจสอบนี้จะท าให้ได้ผลออกมาดีทั้งหมด 
แต่ในทางปฏิบัติติจะเกิดความคาดเคลื่อนในกระบวนการตรวจสอบทั้งจากพนักงานและอุปกรณ์ตรวจสอบ 
จึงท าให้เกิดความคลาดเคลื่อนในการตรวจสอบเสมอ จึงมักมีการตรวจสอบซ้ า ด้วยการตรวจสอบ
แบบชกัสิ่งตัวอย่าง 

2. การตรวจสอบแบบชักสิ่งตัวอย่างเพื่อการยอมรับ การตรวจสอบโดยอาศัยหลักการ
ด้านสถิติในการชักตัวอย่างแบบสุ่มจากผลิตภัณฑ์ แล้วน าผลการตรวจสอบสิ่งตัวอย่างไปอนุมานเชิงสถิติ
คุณภาพของผลิตภัณฑ์ทั้งหมดเพื่อการตัดสินใจ ซึ่งมีข้อดีคือสามารถใช้ผลการตรวจสอบอธิบายคุณภาพ
ของผลิตภัณฑ์ได้ แต่มีข้อเสียคือ ท าให้เกิดความเสี่ยงในการตัดสินใจ ซึ่งประกอบด้วยความเสี่ยงของ
ผู้ผลิต ที่มีการปฏิเสธผลิตภัณฑ์ที่ดีและความเสี่ยงของลูกค้าที่มีการยอมรับผลิตภัณฑ์ที่ไม่ด ี

3. การตรวจสอบเพื่อตรวจเช็ค (Check Inspection) การตรวจสอบคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์แบบครั้งคราวไม่อาศัยหลักเกณฑ์ทางสถิติ โดยปกติแล้ววิธีนี้จะไม่มีจุดประสงค์กับการปฏิบัติ
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ แต่มักใช้ในจุดประสงค์การควบคุมร่วมกับการควบคุมกระบวนการเพื่อการตรวจเช็ค
งานตรวจสอบปกติ 

4. การไม่ตรวจสอบ (Zero Inspection) การยอมรับคุณภาพทั้งจ านวนของผลิตภัณฑ์
โดยไม่มีกิจกรรมการตรวจสอบ ซึ่งวิธีการประเภทนี้มักใช้ในกรณีที่กระบวนการผลิตอยู่ภายใต้การควบคุม
และคุณภาพของผลิตภัณฑ์เป็นไปตามที่ก าหนด 

เครื่องมือทีใ่ช้ในการตรวจสอบ 
ในสภาวะการแข่งขันทางธุรกิจการควบคุมคุณภาพการผลิตเป็นปัจจัยที่มีความส าคัญส าหรับ

อุตสาหกรรมผลิตหน้าปัดนาฬิกา เพราะนอกจากราคาต้องต่ าแล้ว คุณภาพของสินค้าก็มีความส าคัญ
ไม่น้อยไปกว่ากันและเป็นการแสดงถึงมาตรฐานในการประกันคุณภาพส าหรับเครื่องมือในการควบคุม
คุณภาพ ได้แก่ใบตรวจสอบ (Check Sheet) แผนภาพพาเรโต (Pareto Diagram) แผนภาพแสดง
เหตุและผล (Cause and Effect Diagram) กราฟ (Graph) ฮิสโตแกรม (Histogram) แผนภาพ
การกระจาย (Scatter Diagram) และแผนภูมิการควบคุม (Control Chart) เครื่องมือที่ใช้ในการตรวจสอบ
มีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ [34] 

1. ใบตรวจสอบ (Check Sheet) ใช้ในการบันทึกและตรวจสอบคุณภาพของผลิตภัณฑ์
ว่ามีอาการของเสียจ านวนของเสียหรือจุดบกพร่องมากน้อยแค่ไหน ซึ่ง Check Sheet ที่ดีจะต้องสามารถ
บันทึกข้อมูลได้ง่ายและครบถ้วน เพื่อใช้ในการวิเคราะห์และหาแนวทางในการแก้ปัญหาซึ่งจะมีประโยชน์
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ในการควบคุมและติดตามผลการด าเนินการผลิตจากการตรวจสอบและน ามาวิเคราะห์หาสาเหตุของ
ความไม่สอดคล้อง 

2. กราฟ (Graph) แผนภูมิกราฟเป็นการแปลงข้อมูลดิบที่เก็บมาได้ให้อยู่ในรูปสารสนเทศ 
ที่ใช้ในการน าเสนอข้อมูลให้ออกมาในรูปแบบของรูปภาพ เพื่อให้เกิดความเข้าใจได้ง่ายขึ้นและสะดวก
ส าหรับการท าการวิเคราะห์และตัดสินใจกราฟ (Graph) จะแสดงถึงตัวเลขหรือข้อมูลทางสถิติที่ใช้ 
เมื่อต้องการน าเสนอผลการวิเคราะห์ที่จะท าให้ง่ายและรวดเร็วต่อการท าความเข้าใจโดยแบ่งประเภท
ได้ดังเป็น 1) กราฟแท่ง 2) กราฟเส้น 3) กราฟวงกลม และ 4) กราฟใยแมงมุงโดยมีรายละเอียด 
ดังต่อไปนี ้[34]  

2.1 กราฟแท่ง ใช้เมื่อมีข้อมูลมากกว่าหรือเท่ากับ 2 ข้อมูล โดยการเปรียบเทียบ
ความยาวของเส้นกราฟ ในช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง และที่ส าคัญข้อมูลบนกราฟแต่ละแท่งจะต้องมี
ความเป็นอิสระต่อกัน 

2.2 กราฟเส้น (Line Graph) ใช้ดูแนวโน้มในระยะยาวเมื่อเวลาเปลี่ยนแปลงไปหรือ
การพยากรณ์ในอนาคต และสามารถทายผลจากข้อมูลในอดีตได้เมื่อเวลาเปลี่ยนแปลงไป ใช้ในการควบคุม
แผนงานให้ได้ตามเป้าหมายที่ตั้งไว ้

2.3 กราฟวงกลม (Circular Graph) จะแสดงสัดส่วนของอัตราส่วนของข้อมูลแต่ละ
ประเภทว่ามีมากน้อยเพียงใด ซึ่งพื้นที่ทั้งหมดคิดเป็น 100 % แต่ละส่วนที่แบ่งออกมาจะแสดงให้เห็น
อัตราในแต่ละส่วนของข้อมูลว่าเป็นกี่ส่วนขององค์ประกอบทั้งหมด 

2.4 กราฟใยแมงมุม เป็นกราฟรูปหลายเหลี่ยม ซึ่งแสดงการเปรียบเทียบปริมาณ
ความมากน้อยของแต่ละส่วน โดยจะก าหนดต าแหน่งจุดลงในแต่ละเส้นแกนกราฟ ซึ่งจะมีจุดก่อนและ
หลังการปรับปรุงหรืออาจใช้เปรียบเทียบเมื่อเวลาเปลี่ยนแปลงไป ใช้ส าหรับเปรียบเทียบความสัมพันธ์
ในแต่ละด้านของข้อมูลแต่ละจุด เพ่ือดูความแตกต่างระหว่างเป้าหมายกับปัจจุบัน 

3. แผนภูมิพาเรโต (Pareto Diagram) เป็นเครื่องมือตรวจสอบปัญหาที่เกิดขึ้นด้วย
การน าสาเหตุของปัญหาเหล่านั้นมาแยกประเภท แล้วเรียงล าดับตามความส าคัญของข้อมูลจากมาก
ไปหาน้อย โดยแสดงขนาดความมากน้อยด้วยกราฟแท่ง และแสดงค่าความถี่สะสมด้วยกราฟเส้นส าหรับ
ขั้นตอนในการจัดท าแผนภาพพาเรโต มีดังต่อไปนี ้[2] 

3.1 ก าหนดหัวข้อที่จะส ารวจ และก าหนดช่วงระยะเวลาและวิธีในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล 

3.2 จ าแนกข้อมูลและรวบรวมข้อมูลตามสาเหตุและเรียงล าดับข้อมูลที่มีความถี่มาก
ไปน้อย มาท าการค านวณความถี่สะสมและเปอร์เซ็นต์สะสม 

3.3 เขียนแกนตั้งคือความถี่ของข้อมูลและแกนนอนคือปัญหาหรือสาเหตุที่ท าการ
ส ารวจ 
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ภาพที่ 6 ตัวอย่างแผนภูมิพาเรโต 
 

แผนภาพพาเรโต (Pareto Diagram) ใช้ในการวิเคราะห์สาเหตุหลักที่ส่งผลให้เกิดของเสีย
หรือจุดบกพร่อง โดยมากแล้วแผนภูมินี้จะถูกน ามาใช้ในการแสดงให้เห็นปัญหาและจัดล าดับความส าคัญ 
หลักการจะใช้หลัก 20/80 คือส่วนน้อย 20% จะเป็นส่วนส าคัญ อีก 80% จะเป็นส่วนไม่ค่อยส าคัญ
หรือผลิตภัณฑ์จะมีปัญหาอยู่ 20% เท่านั้นที่สร้างความเสียหายจึงต้องแก้ตรงส่วนนี้ก่อน 
 

 
ภาพที่ 7 ตัวอย่างแผนภาพพาเรโต้ 
 

4. แผนภูมิการไหลของกระบวนการ (Flow Process Chart)  
แผนภูมิชนิดนี้ใช้วิเคราะห์ขั้นตอนการไหล (Flow) ของวัตถุดิบ ชิ้นส่วน พนักงาน และ

อุปกรณ์ ที่เคลื่อนไปในกระบวนการพร้อมกับกิจกรรมต่าง ๆ โดยใช้สัญลักษณ์มาตรฐาน 5 ตัว ดังต่อไปนี้ 
[35] 
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ตารางที่ 1 สญัลักษณ์ทีใ่ช้ในแผนภูมิการไหลของกระบวนการ 
สัญลักษณ ์ ชื่อเรียก ค าจ ากัดความโดยย่อ 

 Operation 
การปฏิบัติงาน 

 การเปลี่ยนคุณสมบัติทางเคมีหรือฟิสิกส์ของวัตถุ 
 การประกอบช้ินส่วนหรือการถอดส่วนประกอบออก 
 การเตรียมวัตถุเพื่องานขั้นต่อไป 
 การวางแผน การค านวณ การให้ค าสั่งหรือการรับค าสั่ง 

 Inspection 
การตรวจอบ 

 ตรวจสอบคุณลักษณะของวัตถุ 
 ตรวจสอบคุณภาพหรือปริมาณ 

 Transportation 
การเคลื่อน 

 การเคลื่อนวัตถุจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง 
 พนักงานก าลังเดิน 

 Delay 
การคอย 

 การเก็บวัสดุช่ัวคราวระหว่างการปฏิบัติงาน 
 การคอยเพื่อให้งานขั้นต่อไปเริ่มต้น 

 Storage 
การเก็บ 

 การเก็บวัสดุไว้ในสถานที่ถาวรซึ่งต้องอาศัยค าสั่งในการเคลื่อนย้าย 
 การเก็บชิ้นส่วนที่รอเป็นเวลานาน 

 
แนวทางการวิเคราะห์แผนภูมกิระบวนการไหลมีดังต่อไปนี ้
1. ก าหนดวัตถุประสงค์ในการวิเคราะห์ให้ชัดเจน เช่น เพื่อเพิ่มคุณภาพของผลิตภัณฑ์

หรือเพ่ิมประสิทธิภาพการผลิต เป็นต้น 
2. ชี้บ่งกระบวนการที่ต้องการศึกษาพร้อมทั้งรายละเอียดของกระบวนการ 
3. ก าหนดว่าเป็นการวิเคราะห์การไหลของเรื่องใด ดังต่อไปนี้ 

3.1 ผลิตภัณฑ์คือการท างานบนตัวผลิตภัณฑ์ตั้งแต่ชิ้นส่วน วัตถุดิบ เข้าสู่สายการผลิต
จนประกอบเสร็จเป็นผลิตภัณฑ์ 

3.2 พนักงาน คือการปฏิบัติงานของพนักงานคนหนึ่งในการท างาน เคลื่อนย้ายสิ่งของ 
และการเดิน 

3.3 เครื่องมือหรืออุปกรณ์ คือการโยกย้ายของเครื่องมือหรือการใช้งานของอุปกรณ์ 
4. เริ่มวิเคราะห์จากจุดเริ่มต้นของการไหล บันทึกงานตามที่เกิดขึ้นจริงโดยใช้สัญลักษณ์

ก ากับกิจกรรมที่เกิดขึ้นอย่างละเอียดทุกขั้นตอน พร้อมทั้งค าบรรยายสั้น ๆ ถึงลักษณะงานที่เกิดขึ้น 
5. เก็บข้อมูลรายละเอียดที่เกี่ยวข้อง 
6. โยงเส้นระหว่างสัญลักษณ์จากบนลงล่าง 
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7. สรุปขั้นตอนการปฏิบัติงานลงในตารางสรุปผล 

 
ภาพที่ 8 แบบบันทึกแผนภูมิการไหลของกระบวนการ 
 

5. แผนภาพสาเหตุและผล (Cause and Effect Diagram: CE) หรือเรียกว่าแผนภูมิ 
ก้างปลา (Fishbone Diagram) หรือ Ishigawa Diagram ใช้ส าหรับพิสูจน์หาสาเหตุหลักโดยจะน าไว้
ที่หัวปลาและสาเหตุย่อยไว้ที่ก้างปลาและในแต่ละปัญหาย่อยจะแตกสาเหตุย่อยออกมาอีกทีส าหรับ
ประโยชน์จะใช้เป็นเครื่องมือในการระดมความคิดจากสมองของทุกคนในกลุ่มคุณภาพอย่างเป็นหมวดหมู่
ซึ่งได้ผลมากที่สุด ซึ่งจะแสดงให้เห็นถึงสาเหตุของปัญหาของผลิตภัณฑ์ที่เกิดขึ้นน าไปใช้ในการวิเคราะห์
ปัญหาจนน าไปสู่แนวทางในการปรับปรุงแก้ไข [2] 
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ภาพที่ 9 แผนภาพสาเหตุและผล 
 

6. แผนภาพกระจาย (Scatter Diagram) จะใช้หาความสัมพันธ์ที่เป็นเหตุและผลกันของ
ปัญหาที่เกิดขึ้น โดยให้แกนนอนเป็นสาเหตุและแกนตั้งเป็นผล ซึ่งลักษณะของความสัมพันธ์ระหว่าง
ตัวแปรอิสระ (X) และตัวแปรตาม (Y) ว่ามีแบบใด ซึ่งจะใช้การวิเคราะห์ Regression และ Correlation 
มาท า Scatter Plot แต่มีข้อจ ากัดตรงที่ต้องเป็นข้อมูลแหล่งเดียวกัน [36] 
 

 
ภาพที่ 10 แผนภาพกระจาย 
 

7. ฮิสโตแกรม (Histogram) เป็นแผนภาพการกระจายของข้อมูล ซึ่งจะแสดงค่ากลางของ
ปัญหาและค่าความแปรปรวน ในรูปแบบกราฟแท่งแบบเฉพาะ โดยแกนตั้งจะเป็นตัวเลขแสดงความถี่
และมีแกนนอนเป็นข้อมูลคุณสมบัติของสิ่งที่สนใจโดยเรียงล าดับจากน้อยและใช้ดูความแปรปรวนของ
กระบวนการ โดยสังเกตจากรูปร่างของฮิสโตแกรมที่สร้างขึ้นจากข้อมูลด้วยการสุ่มตัวอย่าง ลักษณะต่าง ๆ 
ของฮิสโตแกรมได้แก่ 1) แบบปกติ (Normal Distribution) ที่มีการกระจายการผลิตเป็นไปตามปกติ 
ค่าเฉลี่ยส่วนใหญ่จะอยู่ตรงกลาง 2) แบบแยกเป็นเกาะ (Detached Island Type) ที่มีกระบวนการผลิต
ขาดการปรับปรุงหรือการผลิตไม่ได้ผล 3) แบบระฆังคู่ (Double Hump Type) พบเมื่อน าผลิตภัณฑ์
ของเครื่องจักร 2 เครื่อง หรือ 2 แบบมารวมกัน 4) แบบฟันปลา (Serrated Type) พบเมื่อเครื่องมือวัด
มีคุณภาพต่ าหรือการอ่านค่ามีความแตกต่างกันไป 5) แบบหน้าผา (Cliff Type) พบเมื่อมีการตรวจสอบ
แบบ Total Inspection เพื่อคัดของเสียออกไป 

8. แผนภูมิควบคุม (Control Chart)จะใช้วิเคราะห์ความแปรปรวนที่เกิดขึ้นในกระบวนการ
การผลิต โดยจะค้นหาสาเหตุที่มีความแปรปรวนผิดปกติหรือมีผลต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์มาก โดยจะแบ่ง 
เป็น 2 ประเภท ได้แก่ 1) แผนภูมิที่ชนิดของข้อมูลเป็นแบบต่อเนื่องประกอบด้วยแผนภูมิ X Chart 
แผนภูมิ R Chart แผนภูมิ S Chart แผนภูมิ MR Chart และ แผนภูมิ CU-SUM Chart 2) แผนภูมิที่
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ชนิดของข้อมูลเป็นข้อมูลแบบช่วงประกอบด้วย 1) แผนภูมิ p (p Chart) 2) แผนภูมิ pn (pn Chart) 
3) แผนภูมิ c (c Chart) และ 4) แผนภูมิ u (u Chart) ส าหรับแผนภูมิควบคุม จะประกอบด้วยเส้นควบคุม 
3 เส้น ได้แก่ ขีดจ ากัดควบคุมบน (Upper Control Limit: UCL) ขีดจ ากัดควบคุมล่าง (Lower Control 
Limit: LCL) และเส้นกลาง (Center line: CL) ระยะห่างจากเส้นกลางถึงขีดจ ากัดควบคุมบนจะเท่ากับ
ระยะห่างจากเส้นกลางถึงขีดจ ากัดควบคุมล่าง เท่ากับ 3 ซิกม่า ในกรณีไม่ทราบค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
จากกระบวนการทั้งหมดจะแทนด้วยค่า S คือ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลตัวอย่างจากกระบวนการ 
[37] 
 

 
ภาพที่ 11 ลักษณะของแผนภูมิควบคุม 
 

แผนภูมิ Control Chart จะสามารถพิจารณาจุดผิดปกติที่เกิดขึ้นได้ซึ่งมี 8 วิธี ได้แก ่
1. อยู่นอกจุดควบคุม (Out of Control) คือ มีบางจุดอยู่นอกเขตควบคุม ±3σ ไปอย่าง

ชัดเจนซึ่งแสดงให้เห็นว่ามีของเสียเกิดขึ้นแล้วในกระบวนการ 
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ภาพที่ 12 อยู่นอกจุดควบคุม 
 

2. จุดที่พล็อตบนแผนภูมิควบคุมมี 2 จุดใน 3 จุดที่อยู่ต่อเนื่องกัน โดยอยู่ในช่วง 2σ 

(Upper Warning Limit; UWL) ถึง 3σ หรือระหว่าง -2σ (Lower Warning Limits; LWL) ถึง -3σ 
 

 
ภาพที่ 13 จุดใน 3 จุดที่อยู่ต่อเนื่องกัน โดยอยู่ในช่วง 2σ 
  

3. จุดที่พล็อตบนแผนภูมิควบคุมมี 4 จุดใน 5 จุดที่อยู่ต่อเนื่องกัน อยู่นอกช่วงของ 1σ 
หรือ -1σ 
  

 
ภาพที่ 14 มี 4 จุดใน 5 จดุที่อยู่ต่อเนื่องกัน อยู่นอกช่วงของ 1σ หรือ -1σ 
 

4. จุด 8 จุดต่อเนื่องกันพล็อตอยู่เหนือเส้นกึ่งกลาง หรืออยู่ใต้เส้นกึ่งกลางซึ่งเรียกว่า 
“รัน (Rans)” 
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ภาพที่ 15 จุด 8 จุดต่อเนื่องกันพล็อตอยู่เหนือเส้นกึ่งกลาง 
 

5. จุด 8 จุดพล็อตอยู่ทั้ง 2 ข้างของเส้นกึ่งกลาง แต่ไม่ได้อยู่ระหว่าง ±1σ 
  

 
ภาพที่ 16 จุด 8 จุดพล็อตอยู่ทั้ง 2 ข้างของเส้นกึ่งกลาง 
 

6. จุด 6 จุดเรียงตัวในทิศทางเดียวกันอย่างต่อเนื่อง ซึ่งเรียกกว่า “แนวโน้ม (Trends)” 
 

 
ภาพที่ 17 แนวโน้ม (Trends) 
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7. จุด 15 จุดเรียงตัวอยู่ภายใน ±1σ 
  

 
ภาพที่ 18 จุด 15 จุดเรียงตัวอยู่ภายใน ±1σ 
 

8. จุด 14 จุดเรียงตัวอยู่ระหว่าง ±2σและ ±3σ 
 

 
ภาพที่ 19 จุด 14 จุดเรียงตัวอยู่ระหว่าง ±2σและ ±3σ 
  

9. จุดแสดงวัฏจักร (Cycle)  
 

 
ภาพที่ 20 จุดแสดงวัฏจักร (Cycle) 
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วิธีการลดความสูญเสีย  
ความสูญเสียจากการผลิตและการแก้ไขงานเสีย (Defects/Rework)ยังมีการเข้าใจผิดว่า 

การตรวจสอบจะช่วยให้กระบวนการผลิตมีของเสียลดลง เพราะการตรวจสอบเป็นเพียงกระบวนการ
ในการเลือกและตัดสินใจว่า ของชิ้นนั้นดีหรือเสีย ใช้ได้หรือใช้ไม่ได้ แต่ไม่ได้ช่วยในการค้นหาและขจัด
สาเหตุที่แท้จริงที่เกิดขึ้นเพราะจะท าให้เกิด 1) ต้นทุนสูญไปโดยเปล่าประโยชน์ 2) เสียเวลา 3) ต้อง
ปรับเปลี่ยนแผนการผลิต 4) เกิดการท างานซ้ าเพื่อแก้ไขงาน 5) สัมพันธภาพระหว่างแผนกไม่ดี 
6) สิ้นเปลืองสถานที่ในการจัดเก็บและก าจัดของเสีย ส าหรับแนวทางในการปรับปรุงประกอบด้วย 
1) มีมาตรฐานของงาน 2) พนักงานต้องปฏิบัติงานให้ถูกต้องตามมาตรฐานตั้งแต่แรก 3) อบรมพนักงาน
ให้มีความรู้ความเข้าใจ 4) ดัดแปลงอุปกรณ์ให้สามารถป้องกันความผิดพลาดจากการ 5) ตั้งเป้าหมาย
ให้ผลิตของเสียเป็นศูนย์ (Zero-defect) 6) ให้มีการตอบสนองข้อมูลทางด้านคุณภาพอย่างรวดเร็วใน
แต่ละขั้นตอนการผลิต (Quick Response System) และ 7) ปรับปรุงการออกแบบผลิตภัณฑ์ เพื่อให้
เหมาะสมกับการใช้งาน [6] 

1. ความสูญเสียเนื่องจากกระบวนการผลิตที่ขาดประสิทธิผล (Non-effective Process) 
หากพิจารณากระบวนการอย่างละเอียด จะพบว่ายังมีสิ่งที่สามารถปรับปรุงหรือแก้ไขให้ดียิ่งขึ้นได้ เช่น 
ล าดับขั้นตอนการท างานที่ไม่ถูกต้อง ซ้ าซ้อนและไม่เพิ่มมูลค่าให้กับตัววัสดุ วิธีการท างานที่ไม่เหมาะสม 
เครื่องมือและอุปกรณ์ที่ใช้ไม่เหมาะสม เป็นต้น แต่ความเคยชินกับกระบวนที่เป็นอยู่  ท าให้มองข้าม
ความบกพร่องและความสูญเสียที่แฝงอยู่ในกระบวนการไป ซึ่งปัญหาที่เกิดประกอบด้วย 1) เกิดต้นทุน
ที่ไม่จ าเป็น 2) เสียเวลาในการด าเนินการที่ไม่จ าเป็น 3) มีงานระหว่างกระบวนการมาก (Work In Process) 
4) สูญเสียพื้นที่ในการท างาน ส าหรับแนวทางในการปรับปรุงประกอบด้วย 1) ปรับปรุงการออกแบบ
ผลิตภัณฑ์และเลือกใช้วัสดุที่เหมาะสม 2) วิเคราะห์การท างาน โดยใช้ Operation process chart และ 
Flow process chart 3) ใช้หลักการ 5 w 1 H คือการถามเพื่อวิเคราะห์ความจ าเป็น 4) ใช้หลักการ 
ECRS ในการปรับปรุงงานและ 5) ลด Set-up time ของเครื่องจักรให้ใช้เวลาน้อยที่สุด 

2. ความสูญเสียเนื่องจากการรอคอย (Delay/Ideal time) ในกระบวนการผลิตจะ
ประกอบด้วยงานหลายขั้นตอน ซึ่งจะขึ้นอยู่กับความพร้อมของเครื่องจักรอุปกรณ์ ความช านาญและ
วิธีการท างานของพนักงานและที่ส าคัญคืองานที่รับมาจากขั้นตอนก่อนหน้า หากไม่มีการจัดการและควบคุม
ปัจจัยที่มีผลต่อการท างานดีพอ ก็จะท าให้กระบวนการทั้งหมดขาดสมดุลไป ท าให้เกิดการรอคอย ซึ่ง
จะส่งผลให้การผลิต เป็นไปอย่างล้าช้า การส่งมอบสินค้าไม่ทันก าหนด นอกจากนี้ ปัญหาที่เกิดจาก
การรอคอย สูญเสียเวลา เกิดต้นทุนค่าเสียโอกาส ขวัญและก าลังใจต่ า ส าหรับ แนวทางในการปรับปรุง
ได้แก่ 1) วางแผนการผลิต 2) การบ ารุงรักษาเครื่องจักร 3) ลดเวลาการตั้งเครื่องจักร 4) จัดสรรงานให้มี
ความสมดุลในแต่ละขั้นตอนงาน (Line balancing)และ 5) ฝึกให้พนักงานมีทักษะที่ถูกต้อง เหมาะสม
กับการปฏิบัติงาน 
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3. ความสูญเสียเนื่องจากการเคลื่อนไหว (Motion) ด้วยท่าทางที่ไม่เหมาะสมหรือการใช้ 
เครื่องมือ เครื่องใช้อุปกรณ์ที่มีขนาด น้ าหนักหรือสัดส่วนที่ไม่เหมาะสม ของผู้ปฏิบัติงานเป็นเวลานาน ๆ 
จะท าให้เกิดความเมื่อยล้าต่อร่างกาย ท าให้เกิดความล่าช้าในการท างานอีกด้วย ซึ่งปัญหาจาก
การเคลื่อนไหว ได้แก่ 1) เกิดระยะทางในการเคลื่อนที่ 2) เกิดความล้าและความเครียด 3) เกิดอุบัติเหตุ 
4) เสียเวลาและแรงงานในการท างานที่ไม่จ าเป็น ส าหรับแนวทางในการปรับปรุงประกอบด้วย 1) ศึกษา
การเคลื่อนที่ (Motion Study) 2) จัดสภาพแวดล้อมในการท างานให้เหมาะสม 3) ปรับปรุงเครื่องมือ
และอุปกรณ์ 4) ท าอุปกรณ์ช่วยในการจับยึดชิ้นงาน (Jigs, Fixtures) 

4. การใช้ประโยชน์จากทรัพยากรไม่เต็มก าลัง (Underutilized Resources) ท าให้เกิด
ความสูญเปล่าในรูปของเวลาว่างและเกิดต้นทุนจมในสินทรัพย์หรือทรัพยากรที่ไม่ได้ถูกใช้ประโยชน์ 
รวมถึงการใช้ศักยภาพของทรัพยากรบุคคลไม่เต็มที่ 
 
การพัฒนาศักยภาพการท างานโดยการใช้เครื่องมือแบบประเมนิทักษะความช านาญของพนักงาน 

แนวคิดเกี่ยวกบัประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน 
ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน มีดังต่อไปนี้ [38] 
1. ความสามารถในการแยกแยะเรื่องราว หมายถึง การที่จะสามารถมองเห็นความแตกต่าง

ระหว่าง 2 สิ่งหรือมากกว่า หรือความสามารถในการที่จะบอกกล่าวได้ถูกต้องว่างานส าคัญได้เสร็จสิ้น
ลุล่วงไปแล้ว หรือ สามารถเห็นถึงความแตกต่างว่าอันใดถูกต้องและอันใดไม่ถูกต้อง 

2. ความสามารถในการวิเคราะห์ปัญหา หมายถึง กระบวนการของการสามารถหาค าตอบ
เพื่อแก้ปัญหาต่าง ๆ ความสามารถในการแก้ปัญหานี้จะกระท าได้โดยการสอนพนักงานให้เห็นความสัมพันธ์
ระหว่างอาการและสาเหตุที่จะเกิดขึ้นตลอดแนวทางแก้ไข 

3. ความสามารถในการจ าเรื่องราวที่ผ่านมา หมายถึง การสามารถรู้ได้ว่าจะต้องท าอะไร
หรือต้องใช้อะไร ตลอดจนสามารถรู้ล าดับหรือระเบียบของการปฏิบัติงานของงานใดงานหนึ่ง สิ่งเหล่านี้
ล้วนแต่เป็นประสิทธิภาพและความสามารถเชิงสติปัญญา 

4. ความสามารถในการดัดแปลง หมายถึง ความสามารถในการรู้จักเครื่องมือหรือ
เครื่องกลต่าง ๆ เพื่อที่จะปฏิบัติงานที่ต้องการให้เสร็จสิ้นลงไปได้ 

5. ความสามารถในการพูด หมายถึง ความสามารถในเชิงการพูดเป็นสิ่งส าคัญในการสื่อ
ความรู้ ความเข้าใจ ซึ่งเป็นเรื่องส าคัญอย่างยิ่งส าหรับประสิทธิภาพในการท างาน 

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานเป็นสิ่งที่แสดงให้เห็นว่าพนักงานนั้นมีความสามารถใน
การปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานการท างานที่ก าหนดไว้หรือไม่ ไม่ว่าจะเป็นในเรื่องของปริมาณงานที่
ออกมา คุณภาพของชิ้นงาน อัตราผลผลิต ตลอดจนปริมาณผลผลิตที่สูญเสียไป ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด
ในเรื่องมาตรฐานในการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ จะช่วยให้พนักงานปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง 
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ช่วยให้การเปรียบเทียบผลงานที่ท าได้กับที่ควรจะเป็นมีความชัดเจน ช่วยให้เห็นแนวทางในการพัฒนาการ
ปฏิบัติงานให้เกิดผลได้มากกว่าปัจจัยที่ใช้ และช่วยให้มีการฝึกฝนตนเองปรับเข้าสู่มาตรฐานการท างาน
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ยังมีการกล่าวถึงประสิทธิภาพในการบริหารงานบุคคล ไว้ดังต่อไปนี้ [39] 

1. การสร้างบรรยากาศหรือเงื่อนไขที่จะให้คนในธุรกิจอุตสาหกรรมมีความรู้สึกอยากท างาน 
ตัวการส าคัญที่จะวัดว่าบรรยากาศหรือเงื่อนไขในธุรกิจอุตสาหกรรมเอื้ออ านวยต่อการท างานมากน้อย
เพียงใดคือ ระดับขวัญและก าลังใจของพนักงาน 

2. การใช้ข้อมูลที่ได้จากการส ารวจหรือรวบรวมมาก าหนดกิจกรรมที่ส าคัญของธุรกิจ
อุตสาหกรรม เพื่อกระตุ้นให้มีการปรับปรุงให้ดีขึ้น การวัดว่าควรปรับปรุงกิจกรรมอะไรนั้นโดยทั่วไปจะต้อง
เปรียบเทียบผลที่คาดว่าจะได้รับกับค่าใช้จา่ยของการปรับปรุงน้ัน สิ่งที่ควรปรับปรุงคือ 

2.1 การปรับปรุงระบบการสื่อสาร 
2.2 การกระตุ้นส่งเสริมให้พนักงานมีส่วนร่วมในการตัดสินใจทางการบริหารบางระดับ 
2.3 การก าหนดผลตอบแทนให้กับพนักงานทุกระดับ 
2.4 การก าหนดโครงการ การจ่ายค่าตอบแทนที่ยืดหยุ่นได ้

3. ก าหนดระบบการประเมินและการให้ค่าตอบแทนของผู้บริหาร สัมพันธ์โดยตรงกับ
ประสิทธิภาพในการบริหารงาน โดยสอดคล้องกับแนววัดผลก าไร 

4. การก าจัดอุปสรรคที่จะไปขัดขวางการบริหารงาน การติดต่อสื่อสารความมีส่วนร่วม
ของคนในธุรกิจอุตสาหกรรม 

5. ฝา่ยบริหารควรแจ้งให้ฝ่ายปฏบิัติทราบถึงการเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญในหลักการนโยบาย 
6. การวัดหรือการประเมินใด ๆ ที่เกี่ยวกับบุคคลกับข้อมูลอื่นของธุรกิจอุตสาหกรรมที่

เกี่ยวกับประสิทธิภาพของธุรกิจอุตสาหกรรม ก าไร การเจริญเติบโต ค่าใช้จ่าย และอื่น ๆ ควรกระท า
เพื่อเสริมสร้างประสิทธิภาพของพนักงาน 

ประสิทธิภาพในการท างานจึงเป็นสิ่งที่เกิดจากความพึงพอใจของพนักงานที่ท างานร่วมกัน
เป็นกลุ่ม การมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคล โดยพิจารณาถึงภารกิจที่ปฏิบัติ ความสามารถ ความพึงพอใจ
ที่จะท างานร่วมกันในอนาคต ซึ่งการบรรลุผลการปฏิบัติงานตามเป้าหมายอยู่ในมาตรฐานด้านปริมาณ 
คุณภาพ และเหมาะสมกับเวลาในผลงานที่ออกมา ซึ่งจะช่วยให้ธุรกิจอุตสาหกรรมบรรลุภารกิจของธุรกิจ
อุตสาหกรรมที่ส าคัญได้ส าเร็จ โดยเฉพาะในด้านการแสดงให้เห็นถึงศักยภาพในการท างานร่วมกัน 

แนวคิดเกี่ยวกบัอัตราสมรรถนะการท างาน (Performance rating)  
การเปรียบเทียบอัตราการท างานของพนักงานกับอัตราการท างานที่เป็นมาตรฐานและ 

ก าหนดเวลาเผื่อเป็นเรื่องที่ค่อนข้างจะยุ่งยากและยังมีผลกระทบต่อค่าแรงผลผลิต และก าไรของธุรกิจด้วย 
จึงต้องระมัดระวังในเรื่องนี้ให้มาก สเกลการประเมินค่าเพื่อให้ สะดวกในการประเมินค่าจึงได้มี Scale 
ไว้ใช้ในการเปรียบตัวเลขประเมินนั้นที่ได้ค่าจะน าไปคูณ กับเวลาที่จับได้ และจะได้ค่าออกมาเป็นเวลา
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พื้นฐาน การประเมินค่าสามารถใช้มาตรฐานการประเมินประสิทธิภาพ โดยพิจารณาได้ถึง องค์ประกอบ
ที่ส่งผลโดยตรงต่อสรรถนะการท างานของพนักงานที่ระบบน ามาใช้จะยึดปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อการท างาน
ประกอบด้วย 1) ทักษะ Skill คือ ความสามารถในการท างานตามวิธีที่ก าหนดให้ 2) ความพยายาม 
Effort คือ ความพยายามที่จะตั้งใจในการท างาน 3) ความสม่ าเสมอ Consistency คือ ความสม่ าเสมอ
ในการท างานแต่ละรอบ และ 4) สภาพแวดล้อมในการท างาน Conditions คือ สิ่งที่อยู่บริเวณรอบ ๆ 
ที่ท างานที่มีผลต่อ การปฏิบัติงานของพนักงาน ค่าคะแนนของปัจจัยจะถูกก าหนดเอาไว้แล้วในขณะ
บันทึกการท างานก็จะประเมินค่าคะแนนของปัจจัยเหล่านี้ด้วยค่าคะแนนที่ก าหนดดังแสดงในภาพที่ 
21 
 

 
ภาพที่ 21 ค่าการให้คะแนนแบบ Westing House [40] 
 

แนวคิดการพัฒนาศักยภาพการท างานด้วยการสร้าง Skill Matrix  
Skill Matrix เป็นส่วนส าคัญของ Visual Management System (VMS) ซึ่งเป็นเครื่องมือ

ทางด้านคุณภาพในการแสดงความสัมพันธ์ของสิ่งต่าง ๆ โดยเฉพาะในระบบการจัดการด้านต่าง ๆ ไม่ว่า
จะเป็นระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001, ISO/TS 16949, ISO 14001 หรือ มาตรฐานอื่นในการสร้าง
ความเข้าใจและปรับปรุงการท างาน ความหมายในเชิงคณิตศาสตร์ Skill Matrix คือ “Something 
resembling such an array, as in the regular formation of elements into columns and 
rows” ซึ่งเป็นลักษณะของกลุ่มข้อมูลที่เป็นแนวเรียงกันในรูปแบบของสี่เหลี่ยม มีแถวในแนวนอนและ
แนวตั้งที่มีการแจกแจงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่มากกว่า 2 ค่าขึ้นไปโดยเป็นเครื่องมือภาพที่
เรียบง่ายเพื่อช่วยในการจัดการควบคุมและตรวจสอบระดับทักษะความช านาญ ที่แสดงงานทั้งหมด
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และทักษะความช านาญที่จ าเป็นในการท างานในพื้นที่หรือทีมงานของสมาชิกในทีมทั้งหมดที่จะแสดง
ระดับความสามารถในปัจจุบันส าหรับแต่ละงานในการประยุกต์ใช้ในการเข้าไปช่วยให้ระบบงานดีขึ้น 
จากการช่วยของ skill matrix ที่จะบอกว่า พนักงานคนไหน มีความสามารถท างานไหนได้บ้างและ
เป็นอย่างไร รวมทั้งทราบถึงความจ าเป็นในการอบรมของแต่ละหลักสูตรว่ามีใครบ้างที่ต้องเข้ารับ
การฝึกอบรม เช่น เมตริกซ์ที่แสดงประเภทของหัวข้อที่ตรวจวัดกับหน่วยงานหรือพื้นที่ ในการช่วย
วางแผนติดตามได้และท าให้ทราบว่า หน่วยงานไหนมีตัวชี้วัดอะไรบ้าง Skill Matrix มีบทบาทกับ
การด าเนินระบบบริหารต่าง ๆ รวมถึงการปรับปรุงงาน โดยจะเป็นตัวช่วยในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ 
ให้ชัดเจนขึ้นและถูกส่งไปพัฒนาแผนการฝึกอบรมที่เน้นการเพิ่มประสิทธิภาพความยืดหยุ่นและเพื่อ
เพิ่มการพัฒนาทุกคน [41] ในการวัดระดับทักษะความช านาญของพนักงานมีเป้าหมายของการก าหนด
คือวัตถุประสงค์ สอดคล้องกับงานที่ได้รับมอบหมายและเป็นธรรมแก่พนักงานทุกคน โดยการใช้เครื่องมือ 
Skill Matrix จ าเป็นต้องมีข้อมูลประกอบด้วย [42] 1) การด าเนินงานมาตรฐาน (Standard Operations) 
2) รอบเวลาในการปฏิบัติงานมาตรฐาน (Standard cycle times) 3) รายละเอียดของงาน (Design 
Specifications) และ 4) ข้อก าหนดด้านคุณภาพ (Quality Specifications)  

การใช้เครื่องมือแบบประเมนิทักษะความช านาญของพนักงาน 
แบบประเมินทักษะความช านาญของพนักงานคือ ลักษณะของกลุ่มข้อมูลที่เป็นแนวเรียง

กันในรูปแบบของสี่เหลี่ยม มีแถวในแนวนอนและแนวตั้งแจกแจงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่
มากกว่า 2 ค่าขึ้นไป (Something Resembling such an Array, as in the Regular Formation of 
Elements into Columns and Rows) โดยมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้  

1. เป็นเครื่องมือภาพที่เรียบง่ายเพื่อช่วยในการจัดการควบคมุและตรวจสอบระดับทักษะ 
2. แสดงงานทั้งหมดและทักษะที่จ าเป็นในการท างานในพื้นที่หรือทีมงาน 
3. แสดงสมาชิกในทีมทั้งหมดในปัจจุบัน 
4. สมาชิกแต่ละทมีจะแสดงระดับความสามารถในปัจจุบันส าหรับแต่ละงาน 
5. เป็นเครื่องมือง่าย ๆ ในการช่วยวางแผนทรัพยากร 
ประโยชน์ของแบบประเมินทักษะความช านาญของพนกังานท างาน 
แบบประเมินทักษะความช านาญของพนักงานท างานมีประโยชน์ ดังต่อไปนี้ [43] 
1. ระบุทักษะที่ต้องการหรือที่จะเป็นประโยชน์ต่อทีมโดยรวม 
2. ใส่ทักษะเหล่านี้ในแถว 
3. ใส่ชื่อของสมาชิกในทีมลงในคอลัมน์เพื่อใหส้ามารถจับคู่ช่ือกับทักษะได ้
4. ให้ทีมระบุทักษะที่พวกเขาม ี
5. ระบุช่องว่างความรู้หรือความเสี่ยง 
6. จัดท าโปรแกรมแบ่งปันความรู้เพื่อจัดการช่องว่างและความเสี่ยง 
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การร่างแบบประเมินทักษะความช านาญของพนักงาน จะส่งผลให้เกิดความเข้าใจที่ดีขึ้น
ระหว่างสมาชิกในทีม การยอมรับทักษะกันมากยิ่งขึ้น และเกิดการถ่ายโอนความรู้ที่จะช่วยให้ทีมเชื่อมโยง
กันและกัน 

การวัดระดับทกัษะของพนักงานในการท างาน 
โดยสามารถแบ่งระดับทักษะของพนักงานเป็น 0-4 ดังต่อไปนี้ [42] 
ระดับที่ 0: ยังไม่ได้รับการฝึก 
ระดับที่ 1: สามารถปฏิบัติงานได้แต่ต้องแนะน าและดูแลประกอบด้วย 
1. เข้าใจประเด็นด้านความปลอดภัยที่เกี่ยวข้องในงานที่กระท านั้น 
2. เข้าใจและปฏบิัติได้ถูกต้องตามมาตรฐาน 
3. เข้าใจว่าควรกระท าสิ่งใดในกรณีที่เกิดปัญหาด้านคุณภาพ 
4. เข้าใจว่าควรกระท าสิ่งใดในกรณีที่เกิดเหตุฉุกเฉิน 
5. เข้าใจหน้าที่และความรับผิดชอบต่อคุณภาพผลิตภัณฑ ์
ระดับที่ 2: สามารถปฏิบัติงานได้โดยล าพัง 
1. สามารถท างานได้ตามมาตรฐาน 
2. สามารถท างานได้ทั้งหมดในกิจกรรมของงานโดยไม่ต้องรับความช่วยเหลือจากผู้สอน 
3. สามารถตระหนักรับทราบถึงปัญหาด้านคุณภาพ 
ระดับที่ 3: สามารถปฏิบัติงานได้อย่างคล่องแคล่วและฝกึสอนผู้อื่นได้ 
1. สามารถท างานได้ตามมาตรฐานตารางเวลาที่ระบุ (Take Time) 
2. สามารถท างานได้ 20 รอบงานโดยปฏิบัติถูกต้องตามมาตรฐาน 
ระดับที่ 4: สามารถปฏิบัติงานได้อย่างดีเยี่ยมและฝึกสอนผู้อื่นได ้
สามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานตารางเวลาที่ระบุโดยไม่มี Defect ในรอบ 10 ช่วงเวลา 
การวิเคราะหร์ะบบการวัด (Measurement System Analysis; MSA) 
การวิเคราะห์ระบบการวัดมีหลายรูปแบบ วิธีหนึ่งที่นิยมใช้คือ GR & R (Gauge Repeatability 

and Reproducibility) การวัดคุณภาพผลิตภัณฑ์สามารถแบ่งตามลักษณะของผลิตภัณฑ์ออกเป็น 2 
ลักษณะประกอบด้วย 1) การวัดแบบตัวแปรค่าในเชิงปริมาณ เช่น น้ าหนัก ปริมาตร ความยาว หรือ
หน่วยใดก็ตามที่สามารถวัดได้ และ 2) การวัดแบบคุณสมบัติ ซึ่งเป็นการวัดเชิงคุณภาพ โดยบอกเป็น
ลักษณะต่าง ๆ เช่น ของดีของเสีย เป็นต้น Gage R&R จะวิเคราะห์ Repeatability และ Reproducibility 
โดยมีรายละเอียด ดังต่อไปนี ้[44] 

1. Gage Repeatability เป็นการวัดจะให้ผลวัดเดียวกันหรือไม่ เมื่อคนวัดคนเดิมกับ
ชิ้นงานเดิมโดยที่คนวัดเหมือน "คนตาบอด" ไม่ทราบว่าวัดช้ินงานเดิมหลายครั้ง คนวัดมีความเสถียรใน
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การวัดชิ้นงานเดิมหรือไม่เมื่อใช้เครื่องมือวัดเดิม Repeatability ยังแสดงถึงความผันแปรของอุปกรณ์
การวัดด้วยเพราะว่าหลายครั้งผลสะท้อนกลับไปเรื่องการออกแบบอุปกรณ์หรือเง่ือนไขการวัด 

 

 
ภาพที่ 22 รูปตัวอย่างแสดงข้อมูลความแม่นย า  
ที่มา: คู่มือ AIAG – MSA 
 

2. Gage Reproducibility เป็นการวัดซ้ าระหว่างคนวัดเป็นอีกมิติของแหล่งความผันแปร
ของกระบวนการวัด Reproducibility ยังแสดงถึงความผันแปรของคนวัดด้วยเพราะว่านัยส าคัญส่วนใหญ่
สะท้อนไปที่ความเสถียรของคนวัดที่อยู่ในระบบการวัดการแก้ไขให้ถูกจุดในการซ่อมหรือปรับปรุงเครื่องมือ
วัดให้ดีขึ้น (EV-ความผันแปรจากเครื่องมือวัด) หรือฝึกอบรมคนวัดให้ใช้เครื่องมือวัดได้อย่างถูกต้องหรือ
ให้มีความเสถียรยิ่งขึ้น(AV-ความผันแปรจากคนวัด) ค่าพิกัด (USL-LSL) หรือค่าความผันแปรกระบวนการ 
  

 
ภาพที่ 23 รูปตัวอย่างแสดงข้อมูลความแม่นย า  
ที่มา: คู่มือ AIAG – MSA 
 

ในการวิเคราะห์ระบบการวัดแบบ GR & R (Gauge Repeatability and Reproducibility) 
เป็นตัวชี้วัดความเที่ยงตรงของกระบวนการผลิตหรือการท างานที่มีลักษณะการท างานซ้ าหลายครั้ง 
ค่าความเที่ยงตรงของกระบวนการหรือค่า Gage R & R แบ่งเป็น 2 องค์ประกอบที่ส าคัญ ได้แก่ 



  38 

ความสามารถในการท าซ้ าหรือ Repeatability คือการวัดความเที่ยงตรงหรือความผันแปรภายใน
สายการผลิตและความสามารถในการท าเพิ่มหรือ Reproducibility คือ การวัดความเที่ยงหรือความผันแปร
ที่เกิดขึ้นระหว่างสายการผลิตการวัดคุณภาพผลิตภัณฑ์ความแม่นย า ประกอบด้วยRepeatability คือ 
ความสามารถในการวัดซ้ าของคนวัดหรืออุปกรณ์วัดและ Reproducibility คือ ความสามารถในการ
วัดซ้ าระหว่างคนวัดหรือระหว่างเครื่องมือวัดส าหรับ ความเที่ยงตรงประกอบด้วยLinearity คือ ความ
เที่ยงตรงเมื่อเปลี่ยนย่านวัด และ Resolution คือ ความละเอียดเครื่องมือวัด รวมทั้ง Bias คือ ค่าที่
ต่างไปจากค่าจริง [45] 

GR & R แบ่งตามลักษณะของผลิตภัณฑ์ออกเป็น 2 ลักษณะ ดังต่อไปน้ี [46] 
1. การวัดแบบตัวแปรค่า (Variable) เชิงปริมาณ เช่น น้ าหนัก ปริมาตร ความยาวหรือ

หน่วยใดก็ตามที่วัดได้  
2. การวัดแบบคุณสมบัติ (Attribute) เชิงคุณภาพ โดยบอกเป็นลักษณะต่าง ๆ เช่น 

ของดี–ของเสีย เป็นต้น ตัวอย่างของขั้นตอน ได้แก่ 1) เลือกชิ้นงาน 30 ชิ้น โดยให้มีทั้งของดีและของ
เสีย ปะปนกัน โดยต้องการทราบว่าตัวไหนดีหรือเสียแต่ผู้ตรวจเช็คไม่ทราบ 2) เลือกผู้ตรวจเช็ค 3 คน 
ที่มีหน้าที่ในการตรวจเช็คงานนี้ โดยใช้ Gauge เป็นประจ า 3) ให้ผู้ตรวจเช็คท าการตรวจเช็คงานทั้ง 30 ชิ้น 
3 ครั้ง แบบสุ่มโดยมีเง่ือนไขการตัดสินใจ ดังแสดงด้วยตารางที่ 2 ดังต่อไปนี ้
 
ตารางที่ 2 การวัดแบบคุณสมบัติตามเง่ือนไขการตัดสินใจ  

Decision Measurement System Effectiveness Miss Rate False Alarm Rate 

ยอมรับพนักงานทดสอบ > 90 % < 2 % < 5 % 

ยอมรับเพียงบางส่วน ต้องการการปรับปรุง > 80 % < 5 % < 10 % 

ไม่สามารถยอมรับพนักงานได้ ต้องมีการแก้ไข < 80 % > 5 % > 10 % 

 
ดัชนีที่ใช้ประเมินผลของพนักงานตรวจสอบ 
ดัชนีที่ใช้ประเมินผลของพนกังานตรวจสอบ ประกอบด้วย [47] 
1. เปอร์เซ็นต์ความสามารถในการวัดซ้ าของพนักงานตรวจสอบ (Appraiser score) 

เพื่อวิเคราะห์ความเห็นพ้องกันของพนักงาน โดยไม่ค านึงถึงมาตรฐาน ใช้ในการวัดผลความสามารถใน
การวัดซ้ าของพนักงานแต่ละคน  

 

เปอร์เซ็นต์ Appraiser score = 
จ านวนครั้งที่ผลการตรวจสอบเหมือนกัน

จ านวนชิ้นงานทัง้หมดที่ตรวจสอบ
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2. เปอร์เซ็นต์ ความไม่ไบอัสของพนักงานตรวจสอบ (Attribute score) วิเคราะห์
ความเห็นพ้องกันของพนักงาน เทียบกับมาตรฐาน เพื่อใช้ในการวัดผลความถูกต้องของการตรวจสอบ
ของ 
 

เปอร์เซ็นต์ Attribute score = 
จ านวนครั้งที่ผลการตรวจสอบเหมือนกันและถูกต้อง

จ านวนชิ้นงานทั้งหมดที่ตรวจสอบ
 

 
ในการประเมินผลของระบบการตรวจสอบประกอบด้วย 
1. เปอร์เซ็นต์ ประสิทธิผลด้านความสามารถในการวัดซ้ าของการตรวจสอบ (Screen 

effective score) วิเคราะห์ความเห็นพ้องกันระหว่างพนักงานแต่ละคน โดยไม่ค านึงถึงมาตรฐาน  
 

เปอร์เซ็นต์ Screen effective score = 
จ านวนครั้งที่พนักงานทุกคนตรวจสอบไดผ้ลเหมือนกัน

จ านวนชิ้นงานทั้งหมดที่ตรวจสอบ
 

 
2. %ประสิทธิผลด้านไบอัสของการตรวจสอบ (Attribute screen effective score) 
วิเคราะห์ความเห็นพ้องกันระหว่างพนักงานแต่ละคนเทียบกับมาตรฐาน เพื่อใช้ในการวัดผล

ประสิทธิผลด้านความถูกต้องของการตรวจสอบของระบบวัด  
 

เปอร์เซ็นต์ Attribute screen effective score = 
จ านวนครั้งที่พนักงานทุกคนตรวจสอบได้ผลเหมือนกันและถูกต้อง

จ านวนชิ้นงานทั้งหมดที่ตรวจสอบ
 

 
ในการประเมินความสามารถของพนักงานแต่ละคนเทียบกับมาตรฐาน ประกอบด้วย 
1. ดัชนีความมีประสิทธิผลของพนักงาน (Operator effectiveness index: OE) 

จ านวนครั้งที่สามารถตรวจสอบได้ผลตรงกับคุณภาพที่แท้จริง 
 

Operator effectiveness index =  
จ านวนครั้งที่ตัดสินใจได้ถูกต้อง

โอกาสทั้งหมดของการตัดสินใจ
 

 
2. ดัชนีการตรวจสอบที่ปฏิเสธอย่างผิดพลาด (False alarm index: IFA) การที่ชี้บ่งว่า

เป็นช้ินงานเสียในขณะที่คุณภาพที่แท้จริงเป็นช้ินงานดี (ของดีแต่กลับบอกว่าของเสีย) 
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 False alarm index = 
จ านวนที่ปฏิเสธผิดพลาด

โอกาสทั้งหมดที่จะปฏิเสธผิดพลาด
 

 
3. ดัชนีการตรวจสอบที่ยอมรับอย่างผิดพลาด (Index of a miss: IMISS) การที่ชี้บ่งว่า

เป็นช้ินงานดีในขณะที่คุณภาพที่แท้จริงเป็นช้ินงานเสีย (ของเสียแต่กลับบอกว่าของดี) 
 

 Index of a miss  = 
จ านวนครั้งที่ยอมรับผิดพลาด

โอกาสทั้งหมดที่ยอมรับผิดพลาด
 

 
คุณภาพของเครื่องมือวัดและประเมินผล 
เครื่องมือวัดผลที่ดีจะต้องเป็นเครื่องมือที่มีคุณภาพ จึงจะช่วยให้การวัดผลมีความถูกต้อง

น่าเชื่อถือได้และผลการประเมินที่ได้ย่อมเชื่อถือได้ด้วย ดังนั้นเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ก่อนที่จะน าไปใช้
เก็บข้อมูลจริง ควรจะต้องผ่านการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือก่อนทุกครั้ง ซึ่งประโยชน์ของการตรวจสอบ
คุณภาพของเครื่องมือก่อนที่จะน าไปใช้จริงจะต้องมีการปรับปรุงแก้ไขให้มีประสิทธิภาพสูงสุด ใน
การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือจะมีประโยชน์ ดังต่อไปนี้ [48] 

1. ลดความคลาดเคลื่อนของผลการวิจัยที่จะเกิดขึ้น ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพราะได้
ทดสอบความเชื่อถือได้ด้วยวิธีต่าง ๆ เช่น ความเที่ยงตรง ความเชื่อมั่นและอ านาจจ าแนกของข้อมูล 
รวมทั้งคุณสมบัติอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

2. ความชัดเจนของการใช้ภาษาตั้งแต่ค าช้ีแจงของเครื่องมือ เนื่องจากบางประเภทต้อง
เก็บข้อมูลหลายด้าน จึงท าให้มีรูปแบบของค าถามที่แตกต่างกัน จึงมีความซับซ้อนของข้อความที่ต้อง
ชี้แจงให้ผู้ตอบเข้าใจก่อนและความชัดเจนของการใช้ภาษาของเครื่องมือวิจัยว่าใช้ภาษาคลุมเครืออยู่
ในข้อใดบ้างหรือบางครั้งอาจใช้ภาษาที่เป็นทางการมากเกินไปซึ่งไม่เหมาะกับกลุ่มตัวอย่างบางกลุ่ม 

3. ก าหนดระยะเวลาในการเก็บข้อมูลได้ดีขึ้น ที่จะท าให้ทราบว่าในการเก็บข้อมูล
แต่ละครั้งนั้นควรจะใช้เวลาในการเก็บข้อมูลมากน้อยแค่ไหนจึงจะเหมาะสม 

4. ลดความซ้ าซ้อนของข้อค าถาม ท าให้ทราบว่าเครื่องมือมีความซ้ าซ้อนในประเด็นใดบ้าง
หรือมีข้อค าถามที่จะท าให้เสียเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลและท าให้ผู้ตอบรู้สึกเบื่อไม่อยากตอบ 

คุณลักษณะทีด่ีของเครือ่งมอืวัดและประเมินผล 
การตรวจสอบคุณภาพของแบบทดสอบที่ใช้ในการวัดผลจะต้องท าในด้านต่าง ๆ ที่จ าเป็น

ในแต่ละชนิดดังต่อไปนี ้[48]  
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1. ความเที่ยงตรง (Validity) ถูกต้องสอดคล้องของแบบทดสอบกับสิ่งที่ต้องการจะวัด
ซึ่งเป็น คุณลักษณะของแบบทดสอบที่ถือว่าส าคัญที่สุด โดยมีเกณฑ์ในการเปรียบเทียบคือเนื้อหา 
โครงสร้าง   สภาพ ปัจจุบันและอนาคต 

2. ความเชื่อมั่น (Reliability) คงเส้นคงวาของคะแนนในการวัดแต่ละครั้งหรือความคงที่
ของผลการวัด เพราะไม่ว่าจะเป็นคะแนนหรืออันดับก็ตาม เมื่อวัดได้ผลออกมาแล้วสามารถเชื่อถือได้
ในระดับสูง จนสามารถประกันได้ว่า ถ้ามีการตรวจสอบผลซ้ าอีกไม่ว่ากี่ครั้งก็จะได้ผลใกล้เคียงและ  
สอดคล้องกับผลการวัดเดิม 

3.  ความเป็นปรนัย (Objectivity) ชัดเจนที่ทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้องกับการวัดผล ครั้งนั้นมี
ความเห็นสอดคล้องกันในเรื่องของค าถาม ค่าของคะแนนหรืออันดับที่วัดได้ ตลอดจนการแปลงค่าคะแนน
เป็นผลประเมินในการตัดสินคุณค่าก็สอดคล้องตรงกัน 

4. ความยากง่าย (Difficulty) พิจารณาได้จากผลการสอบเป็นส าคัญข้อสอบที่ส่วนมาก
ตอบถูกสูงกว่า 50 เปอร์เซ็นต์ ของคะแนนเต็ม อาจกล่าวได้ว่าเป็นข้อสอบที่ง่ายหรือค่อนข้างง่ายข้อสอบ
ที่มีความยากง่ายพอเหมาะคะแนนเฉลี่ยของข้อสอบควรมี ประมาณ 50 เปอร์เซ็นต์ ของคะแนนเต็ม 

ในขั้นตอนการติดตาม ตรวจสอบและประเมินผลงานหลังจากการปรับปรุง ด้วยการเปรียบเทียบ
ผลการท างานก่อนการปฏิบัติงานและหลังปฏิบัติงานว่ามีความแตกต่างกันมากน้อยเพียงใด ถ้าผลลัพธ์
การวัดในปัจจุบันอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ ก็จะท าการปรับปรุงประสิทธิภาพให้ดีกว่าเดิม เช่น การจัดอบรม 
เพิ่มทักษะความช านาญให้แก่พนักงาน แต่ถ้าผลลัพธ์การวัดอยู่ในเกณฑ์ที่ไม่สามารถยอมรับได้ ก็จะท า
การจัดอบรมพนักงาน ให้ทราบถึงการท างานที่เป็นมาตรฐานและจัดท าการทดสอบพนักงานใหม่เพื่อให้
ทราบถึงความก้าวหน้าหลังจัดท าการอบรมเสร็จสิ้น 

ขั้นตอนการด าเนินงานในการปรับปรุงกระบวนการผลิตโดยใช้เครื่องมือ Skill Matrix 
เพื่อประเมินระดับทักษะความช านาญของพนักงาน ด้วยการศึกษาและเก็บข้อมูลที่เกี่ยวข้องของ
โรงงานกรณีศึกษาเพื่อศึกษาวิธีการขั้นตอนการท างานของพนักงาน รวมถึงทักษะความช านาญ และ
วิเคราะห์ข้อมูลวัดระดับโดยใช้เครื ่องมือ Skill Matrix และจัดท าแผนการปรับปรุงทักษะความ
ช านาญรวมทั้ง จัดท ามาตรฐานในการท างานและท าการจัดฝึกอบรมพนักงานเพื่อให้ได้ผลงานตาม
มาตรฐานที่ก าหนด สุดท้ายท าการควบคุมระบบการท างานโดย ท าการทดสอบพนักงานหลังการ
อบรม หากผลสอบอยู่ในเกณฑ์ยอมรับ ได้ จะท าการเพิ่มทักษะความช านาญพนักงาน แต่หากอยู่ใน
เกณฑ์ที่ไม่สามารถยอมรับได้ จะท าการจัดอบรม พนักงานอีกครั้งและจัดท าการสอบพนักงานอีกครั้ง 

ขั้นตอนนี้เป็นขั้นตอนการติดตาม ตรวจสอบและประเมินผลงานหลังจากการปรับปรุง 
โดยการเปรียบเทียบผลการท างานก่อนการปฏิบัติงานและหลังปฏิบัติงานว่ามีความแตกต่างกันมากน้อย
เพียงใด ถ้าผลลัพธ์การวัดในปัจจุบันอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ ก็จะท าการปรับปรุงประสิทธิภาพให้ดีกว่าเดิม 
เช่น การจัดอบรมพนักงาน เพิ่มทักษะให้แก่พนักงาน แต่ถ้าผลลัพธ์การวัดในปัจจุบันอยู่ในเกณฑ์ที่ไม่
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สามารถยอมรับได้ จะท าการจัดอบรมพนักงาน ให้ทราบถึงการท างานที่เป็นมาตรฐานและจัดท าการทดสอบ
พนักงานใหม่ เพื่อให้ทราบถึงความก้าวหน้าหลังจัดท าการอบรมไป 

สรุปได้ว่าขั้นตอนการด าเนินงานในการปรับปรุงกระบวนการผลิตโดยใช้เครื่องมือ Skill 
Matrix จะช่วยในการประเมินระดับทักษะการท างานและทราบทักษะที่จ าเป็นของพนักงานแต่ละคน
โดยเริ่มจากการศึกษาและเก็บข้อมูลที่เกี่ยวข้องภายในแผนก QC FINALเพื่อศึกษาวิธีการขั้นตอน
การท างานของพนักงาน รวมถึงทักษะความช านาญและท าการวิเคราะห์ข้อมูลวัดระดับทักษะโดยใช้
เครื่องมือ Skill Matrix และจัดท าแผนคุณภาพควบคุมกระบวนการ มาท าการปรับปรุงรวมทั้งจัดท า
มาตรฐานในการท างานและท าการจัดอบรมพนักงาน ท าการควบคุมระบบการท างานโดยด้วยการทดสอบ
พนักงานหลังการอบรม หากผลสอบอยู่ในเกณฑ์ยอมรับได้ จะท าการเพิ่มทักษะพนักงาน แต่หากผล
สอบอยู่ในเกณฑ์ที่ไม่สามารถยอมรับได้ จะท าการจัดอบรมพนักงานอีกครั้งและจัดท าการสอบพนักงานอีก
ครั้ง  

ซึ่งจากการวิเคราะห์ปัญหาทักษะการท างานของพนักงานในงานวิจัยครั้งนี้จากข้อมูลพนักงาน
และทักษะที่จ าเป็นต่อการปฏิบัติงานในแผนก QC FINAL ใช้พนักงานทั้งหมด 8 คน ซึ่งการวิเคราะห์
ข้อมูลลักษณะชิ้นงานการทดสอบเพื่อก าหนดชิ้นงานตัวอย่างจากการประเมินผลการวิเคราะห์ระบบการวัด
แบบข้อมูลนับแบบระยะสั้น (Attribute Gate R & R study) จึงได้มีการก าหนดชิ้นงานตัวอย่างขึ้นมา
เพื่อน ามาท าการตรวจสอบโดยเลือกชิ้นงานการทดสอบมาท าการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะชิ้นงานการ
ทดสอบเพื่อก าหนดเป็นชิ้นงานตัวอย่าง โดยจะใช้เป็นจ านวนชิ้นงานตัวอย่างของทั้งแผนก QC FINAL
ด้วยการระบุปัญหาและน ามาท าการประเมินทักษะของพนักงานเพื่อจะเลือกทักษะที่จะน ามาปรับปรุง
ของทั้งแผนก QC FINALมาท าการสรุปคะแนนเฉลี่ยของทักษะด้วยการวัดแบบข้อมูลนับแบบระยะสั้น 
(Attribute Gauge R & R study) มาใช้เพื่อท าการปรับปรุงทักษะการตรวจสอบของพนักงานรวมทั้ง
จากกราฟที่แสดงให้เห็นว่าเป็นทักษะที่มีคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุดและเป็นทักษะที่ส าคัญที่สุดของแผนก 
QC FINALโดยจากการเก็บรวบรวมข้อมูล พนักงานส่วนใหญ่มีการปฏิบัติงานไม่ถูกต้องตามขั้นตอนและ
มีความบกพร่องในการใช้อุปกรณ์เครื่องมือบางอย่างและมีพนักงานใหม่ที่ยังปฏิบัติงานได้ไม่คล่องแคล่ว
ท าให้พนักงานส่วนใหญ่มีระดับทักษะที่ต้องมีการปรับปรุงทักษะโดยการทดสอบปฏิบัติงานซึ่งผลการวัด
ระบบวัดและประเมินผลระบบการวัดเมื่อเทียบกับเกณฑ์การยอมรับ ก่อนปรับปรุง เมื่อท าการเปรียบเทียบ
ผลการวิเคราะห์ระบบการวัดของแผนก QC FINAL (ก่อนปรับปรุง) กรณีการตรวจสอบคุณภาพชิ้นงานกับ
เกณฑ์การยอมรับซึ่งเปอร์เซ็นต์ประสิทธิผลด้านความสามารถในการวัดซ้ าของระบบการวัดว่ามีเปอร์เซ็นต์
และประสิทธิผลซึ่งบ่งชี้ถึงประสิทธิผลโดยรวมของระบบการวัดซึ่งจะเห็นว่าทั้งสองค่าไม่ผ่านเกณฑ์
การยอมรับ หมายความว่าระบบการวัดยังมีความเอนเอียงไม่น่าเชื่อถือและเมื่อดูที่เปอร์เซ็นต์ความสามารถ
ในการวัดซ้ าของพนักงานตรวจสอบและเปอร์เซ็นต์ความไม่ไบอัสของพนักงานตรวจสอบ พบว่า ไม่มี
พนักงานที่ผ่านเกณฑ์ยอมรับทั้ง 2 ดัชนี หมายความว่าพนักงานยังขาดความแม่นย าในการตรวจสอบ
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ซึ่งท าให้ระบบการวัดไม่สามารถให้ค่าที่ถูกต้องและน่าเชื่อถือได้แต่จ าเป็นต้องท าการวิเคราะห์หาสาเหตุ 
เพื่อปรับปรุงระบบการวัดก่อนเป็นอันดับแรก โดยตั้งแต่หัวข้อการวิเคราะห์หาสาเหตุ เพื่อปรับปรุงระบบ
การวัด ซึ่งอยู่ในขั้นตอนการวัดเพื่อก าหนดสาเหตุของปัญหาจะด าเนินไปพร้อมกับขั้นตอนการวิเคราะห์
ปัญหาและหาแนวทางการปรับปรุงของปัญหาหลักและพัฒนาแนวทางการปรับปรุงแก้ไขปัญหาซึ่งได้มาจาก
การวิเคราะห์ปัญหาความผิดพลาดในการตรวจสอบโดยใช้หลักการท าไม-ท าไม (Why-Why Analysis) 
ซึ่งหัวข้อที่น ามาวิเคราะห์ คือ พนักงานไม่ผ่านการทดสอบ และได้ข้อสรุปวิธีการแก้ไขส าหรับพนักงาน
แผนก QC FINALเพื่อปรับปรุงระบบการวัด ด้วยการออกแบบวิธีการตรวจสอบคุณภาพชิ้นงานให้แก่
พนักงานและจัดท าเอกสารข้อก าหนดของลักษณะชิ้นงานดี ชิ้นงานกึ่งดีกึ่งเสีย ชิ้นงานเสียในส่วนเนื้อหา
ลักษณะอาการเสียที่เกิดจากชิ้นงาน รวมทั้งฝึกอบรมพนักงานเกี่ยวกับลักษณะชิ้นงานดี ชื้นงานกึ่งดีกึ่งเสีย 
ชิ้นงานเสีย และวิธีการตัดสินใจเลือกชิ้นงานแต่ละชิ้นว่าควรเลือกว่าเป็นชิ้นงานแบบใดดังแสดงด้วย
ภาพที่ 24 
 

 
ภาพที่ 24 การวิเคราะห์ปัญหาพนักงานไม่ผ่านการทดสอบ โดยใช้หลักการ Why - Why 
 

ประเมินความสามารถของพนักงานเมื่อเทียบกับมาตรฐาน ก่อนปรับปรุงซึ่งเป็นการส ารวจ
เพื่อตรวจสอบว่าความผิดพลาดที่เกิดขึ้น มาจากสาเหตุที่วิเคราะห์จริงหรือไม่ ซึ่งจะท าให้สามารถหา
แนวทางการปรับปรุงได้ตรงกับสาเหตุดังกล่าว โดยจากการส ารวจข้อมูล ได้ท าการประเมินความสามารถ
ของพนักงาน โดยใช้การวิเคราะห์ระบบการวัดแบบข้อมูลนับแบบระยะสั้น (Attribute Gage R & R 
Study) ค านวณโดยใช้โปรแกรม Minitab ซึ่งขั้นตอนการตรวจสอบคุณภาพชิ้นงานและการทดสอบ 
จะท าเช่นเดียวกับการประเมินผลระบบการวัดของพนักงานแผนก QC FINAL แต่ดัชนีและเกณฑ์
การตัดสินใจที่ใช้ในการประเมินผลจะแตกต่างกัน โดยใช้เกณฑ์การประเมินความสามารถของพนกังาน 
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สรุปสาเหตุทีเ่ป็นไปได้เบื้องต้นในการวิจัยครั้งนี ้
จากวิเคราะห์ปัญหาเบื้องต้นโดยใช้หลักการจึงได้ท าการสรุปสาเหตุที่มีความเป็นไปได้ที่

ท าให้เกิดความผิดพลาดในการตรวจสอบคุณภาพชิ้นงานของแผนก QC FINAL สรุปได้ 3 สาเหตุ 
ประกอบด้วย1) ขาดเทคนิคในการตรวจสอบ 2) ไม่เข้าใจระดับการยอมรับหรือปฏิเสธและ 3) ไม่ได้
รับการอบรมอย่างเหมาะสมซึ่งมาจากการส ารวจสภาพปัจจุบันของกระบวนการตรวจสอบประกอบด้วย 
1) ส ารวจเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงาน (WI: Work Instruction) ของแผนก QC FINALจะมีเอกสาร
ที่มีข้อบกพร่อง ประกอบด้วย1) ไม่มีการจัดท าเอกสารมาตรฐานขั้นตอนการปฏิบัติงานและ 2) ไม่มีการระบุ
ขั้นตอน รูปภาพในการปฏิบัติงานไว้อย่างชัดเจนและ 2)ส ารวจการท างานของพนักงานของแผนก QC 
FINAL โดยท าการสังเกตขั้นตอนการปฏิบัติงานของพนักงานพบว่าไม่มีเอกสารมาตรฐานขั้นตอน
การปฏิบัติงาน (WI: Work Instruction) ของแผนก QC FINAL ที่ชัดเจนและเมื่อ สอบถามสภาพ
การท างานทั่วไปของพนักงานที่แผนก QC FINALท าให้ทราบปัญหาที่เกิดขึ้นในแต่ละวันคือพนักงาน
ส่วนใหญ่ไม่สามารถตรวจสอบชิ้นงานได้ตามเป้าหมายเนื่องจากมีการพูดคุยกันในขณะท างานซึ่งท าให้
หากเกิดความพลั้งเผลอได ้

ในการก าหนดแนวทางการปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบจะน าสาเหตุมาท าการวิเคราะห์
โดยใช้หลักการ  why – why จากนั้นท าการระดมสมองจากผู้ที่เกี่ยวข้องกับปัญหาเพื่อหาแนวทางการ
ปรับปรุงท าให้ได้ข้อสรุปของแนวทางการปรับปรุงดังต่อไปน้ี  

1. จัดท าเอกสารข้อก าหนดของการตรวจสอบคุณภาพชิ้นงานและเอกสารขั้ นตอน
การปฏิบัติงาน หลังจากการส ารวจพบว่าแผนก QC FINALไม่มีการจัดท าเอกสารข้อก าหนดของ
การตรวจสอบคุณภาพชิ้นงานและเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงาน จึงท าการจัดท าเอกสารเพื่อให้พนักงาน
ได้ท างานให้ถูกตามขั้นตอน 

2. อบรมพนักงานเกี่ยวกับการตรวจสอบคุณภาพชิ้นงานและเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงาน
จัดการอบรมพนักงานทุกคนที่แผนก QC FINALโดยมีการอธิบายให้พนักงานทุกคนรับฟังพร้อมกันและ
หากมีข้อสงสัยสามารถสอบถามได้เป็นรายบุคคลได้ทันที เพื่อให้ทุกคนได้รับความรู้อย่างเต็มที่โดย
มีขั้นตอนที่ให้พนักงานดูเอกสารการตรวจสอบคุณภาพช้ินงานและเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงานพร้อม
อธิบายข้อก าหนดตามเอกสารและอธิบายถึงเกณฑ์ที่ใช้ในการทดสอบพนักงานในส่วนของการตรวจสอบ
พร้อมยกตัวอย่างตารางการทดสอบของพนักงานบางคนให้ทราบ 

แนวคิดในการปรับปรุงปัญหาและประเมินผลการปรับปรุง 
ในการประเมินผลระบบการวัดหลังปรับปรุง จะใช้วิธีประเมินผลการวิเคราะห์ระบบ

การวัดแบบข้อมูลนับแบบระยะสั้น (Attribute gate R & R study) ซึ่งผลการวิเคราะห์ระบบการวัด
หลังการปรับปรุงของแผนก QC FINAL (หลังปรับปรุง) และจะท าให้เห็นเปอร์เซ็นต์ประสิทธิผลด้าน
ความสามารถในการวัดซ้ าของระบบการวัดว่าผ่านเกณฑ์การยอมรับจากทางแผนกหรือไม่แต่ถ้ามีเปอร์เซ็นต์
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ที่เพิ่มสูงขึ้น หมายความว่าระบบการวัดมีความน่าเชื่อถือและสามารถบอกสถานภาพของกระบวนการ
ได้ดียิ่งขึ้น [44] 

1. การควบคุมกระบวนการหลังการปรับปรุง 
จัดท าแนวทางปรับปรุงให้เป็นมาตรฐานในการปฏิบัติ เพื่อรักษาสภาพกระบวนการหลัง

การปรับปรุงของแผนก QC FINALในส่วนของการตรวจสอบคุณภาพชิ้นงานและการติดชิ้นงานรวมถึง
การเข้าใจกระบวนการตรวจสอบให้เปลี่ยนแปลงหรือกลับไปประสบปัญหาเดิม โดยการจัดท ามาตรฐาน
ต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ [49] 

1.1 แต่งตั้งพนักงานเพื่อท าหน้าที่อบรมพนักงานใหม่และที่ขาดความรู้ความเข้าใจ
ทางด้านการตรวจสอบคุณภาพช้ินงาน โดยผู้ที่ถูกเลือกมาท าหน้าต้องเป็นที่ยอมรับจากพนักงานคนอื่น
ภายในแผนก มีทักษะที่ดี มีความเข้าใจการตรวจสอบคุณภาพชิ้นงานในลักษณะที่แตกต่างกันออกไป 
รวมถึง เข้าใจในคู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงานเป็นอย่างดีได้แก่การจัดเตรียมชิ้นงานตัวอย่างเพื่อให้พนักงาน
ดูก่อนเริ่มท างาน ฝึกอบรมก่อนเริ่มปฏิบัติงาน โดยอธิบายตามเอกสารข้อก าหนดขนาดในลักษณะต่าง ๆ 
และคู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงานตรวจสอบความถูกต้องของชิ้นงานหลังจากพนักงานท างานเสร็จและ
ท าการทดสอบพนักงานทุกครั้งที่มีชิ้นงานแบบใหม่ เพื่อประเมินผลความสามารถของพนักงาน 

1.2 จัดท าเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงาน (WI: Work Instruction) จากการรวบรวม
ข้อมูลภายในแผนก QC FINAL และได้จัดท าเอกสารวิธีการตรวจสอบคุณภาพชิ้นงานเพื่อเป็นคู่มือใน
การอบรมพนักงานที่ผลการประเมินทักษะยังไม่ผ่านเกณฑ์มาตรฐานและพนักงานใหม่ที่เข้ามาก่อน
เริ่มการท างานจริง  

1.3 ฝึกอบรมพนักงานเกี่ยวกับคู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงานทุกคนที่แผนก QC FINAL
ในการตรวจลักษณะการตรวจสอบคุณภาพชิ้นงาน อธิบายถึงขั้นตอนการปฏิบัติงาน เพื่อให้ได้รับ
ความรู้อย่างเต็มที่ โดยให้พนักงานดูเอกสารคู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงาน พร้อมอธิบายลักษณะการตรวจสอบ
ชิ้นงาน ตามเอกสารและให้พนักงานดูชิ้นงานตัวอย่างของการตรวจสอบชิ้นงาน รวมทั้งทบทวนความเข้าใจ
ของพนักงาน โดยให้อธิบายขั้นตอนการปฏิบัติงานการตรวจสอบคุณภาพช้ินงาน 

1.4 ทดสอบพนักงานใหม่ก่อนเริ่มการท างานหลังจากได้มีการอบรมพนักงาน จึงท า
การทดสอบความเข้าใจในข้อก าหนดและระดับการตัดสินใจของพนักงาน โดยการทดสอบส าหรับพนักงาน
ใหม่ จะเป็นการตรวจสอบคุณภาพช้ินงานโดยมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

1.4.1 ก่อนเริ่มท าการทดสอบจะทบทวนความรู้ ความเข้าใจของพนักงานอีกครั้ง 
โดยให้พนักงานอธิบายลักษณะการตรวจสอบคุณภาพช้ินงาน 

1.4.2 วิธีการทดสอบ คือ ให้พนกังานท าการตรวจสอบคุณภาพชิ้นงาน แล้วตอบว่า 
ชิ้นงานชิ้นนั้นเป็นชิ้นงานคุณภาพดี ชิ้นงานคุณภาพเสีย ชิ้นงานคุณภาพกึ่งดี และชิ้นงานคุณภาพกึ่งเสีย 

1.4.3 วิธีการให้คะแนนคือ พนักงานจะต้องตอบให้ถูกต้อง จึงจะได้รับคะแนน 
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1.4.4 เกณฑ์การตัดสินใจ จะคิดคะแนนที่ 24  คะแนน หรือ 80 % โดยพนักงาน
ที่ได้คะแนนมากกว่าหรือเท่ากับ 24 คะแนน คือ ผ่านส่วนพนักงานที่ได้คะแนนน้อยกว่า 24 คะแนน 
คือ ไม่ผ่านซึ่งพนักงานคนที่คะแนนไม่ผ่านเกณฑ์ จะได้รับการอบรมและทดสอบจนกว่าจะผ่านเกณฑ์ 
และส าหรับพนักงานคนที่คะแนนผ่านเกณฑ์ สามารถเริ่มปฏิบัติงานได้ 

1.5 จัดท าขั้นตอนการอบรมและทดสอบพนักงานใหม่ (Flow of new Operator 
Training)โดยเริ่มการฝึกอบรมพนักงานเกี่ยวกับการตรวจสอบคุณภาพชิ้นงานจากนั้นท าการทดสอบ
พนักงานด้วยชิ้นงานตัวอย่างและท าการทดสอบซ้ าทั้งหมด 2 ครั้ง จากนั้นท าการประเมินผลโดยการ
วิเคราะห์ระบบวัดข้อมูลนับระยะสั้น (Gage R & R) ถ้าผลการประเมินมากกว่าหรือเท่ากับ 80 % คือ
ผ่าน พนักงานสามารถเริ่มท างานได้ ส่วนถ้าผลการประเมินน้อยกว่า 80 % คือไม่ผ่าน ต้องท าการอบรม
และสอบพนักงานซ้ า รวมทั้งถ้าพนักงานที่ผ่านการประเมินในรอบแรก จะเริ่มท างานเป็นเวลา 1 
สัปดาห์แล้วท าการทดสอบ Gauge R & R อีกครั้งหนึ่ง 

2. การเปรียบเทียบผลก่อนและหลังการปรับปรุง 
จากการเก็บรวบรวมข้อมูลกระบวนการท างานของพนักงานและได้วิเคราะห์ทักษะของ

พนักงานแต่ละคนแล้วจึงได้น าเครื่องมือ Skill Matrix มาประยุกต์ใช้ในการปรับปรุงทักษะการท างาน
ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ด้วยการเปรียบเทียบประเมินระดับทักษะก่อนและหลังการปรับปรุงและ
จัดท าคู่มือในการอบรมพนักงานให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของงานวิจัย จากนั้นจัดท าแบบทดสอบและ
การท างานทดสอบพนักงาน (Test) สุดท้ายน าผลมาประเมินประสิทธิภาพการวัด (Gauge Repeatability 
and Reproducibility) และเพื่อการหาแนวทางจัดท าคู่มือการท างาน (Work Instruction) และอบรม
พนักงานให้ปฏิบัติงานอย่างเป็นมาตรฐาน (Work Standard) เดียวกัน รวมทั้งท าการประเมินผลและ
จัดท าแผนคุณภาพควบคุมกระบวนการ ซึ่งจะมีตัวชี้วัดคือผลของปรับปรุงการตรวจสอบคุณภาพชิ้นงาน
และประสิทธิภาพในการติดชิ้นงานหลังจากก าหนดตัวชี้วัดสถานภาพของกระบวนการเพื่อน ามาปรับปรุง
การตรวจสอบคุณภาพชิ้นงานและประสิทธิภาพในการติดชิ้นงาน ซึ่งจะต้องท าการประเมินผลของระบบ
การวัดหรือตัวชี้วัดดังกล่าว เพื่อให้มั่นใจได้ว่าผลที่ได้จากระบบการวัดมีความน่าเชื่อถือและบอกถึง
สถานภาพของกระบวนการได้อย่างถูกต้องโดยการประเมินผลจะใช้การวิเคราะห์ระบบการวัดแบบข้อมูล
นับระยะสั้น (Attribute Gauge R & R study) ซึ่งมีขั้นตอนดังต่อไปน้ี 

2.1 ก าหนดสิ่งตัวอย่างจากชิ้นงานซึ่งมีทั้งชิ้นงานคุณภาพดี คุณภาพเสีย คุณภาพกึ่งดี
และกึ่งเสียปะปนกัน ซึ่งชิ้นงานที่มีคุณภาพเสียและกึ่งดีและกึ่งเสียคือชิ้นงานที่มีลักษณะบกพร่อง  
เลือกผู้ช านาญคือ หัวหน้าพนักงาน QC FINAL เพื่อตรวจสอบความถูกต้องของช้ินงานตัวอย่าง 

2.2 ท าการสุ่มทดสอบพนักงาน โดยให้ตรวจสอบชิ้นงานว่าผ่านหรือไม่ภายใต้เงื่อนไข
เวลาเดียวกันตามรอบเวลาที่ก าหนด (Cycle time by criteria) และแต่ละคนจะทดสอบซ้ า 2 ครั้ง 
โดยครั้งที่ 2 ผู้สอบจะสลับต าแหน่งสิ่งตัวอย่าง 
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2.3 บันทึกค่าลงในแบบฟอร์มการบันทึกผลการทดสอบแบบข้อมูลนับ โดยพนักงาน
จะเป็นคนเขียนค าตอบเองและท าเช่นเดียวกันนี้กับพนักงานทุกคนจนครบ 

2.4 ท าการวิเคราะห์ผล โดยกรอกข้อมูลจากแบบฟอร์มบันทึกผลการทดสอบ
แบบข้อมูลนับ(Attribute GR & R record) ลงในแบบฟอร์มการวิเคราะห์ระบบการวัดแบบข้อมูลนับ 
(Measurement System Analysis) ในโปรแกรม Minitab จากนั้นท าการประเมินผลตามเกณฑ์
การยอมรับ ในส่วนการทดสอบปฏิบัติงานด้านการติดชิ้นงานของพนักงาน โดยมีขั้นตอนในการปฏิบัติ
ดังต่อไปนี ้

2.4.1 ก าหนดสิ่งตัวอย่างจากชิ้นงาน โดยเลือกชิ้นงานทดสอบและเลือกผู้ช านาญ 
คือ หัวหน้าพนักงาน QC FINALเพื่อตรวจสอบความถูกต้องของช้ินงานตัวอย่าง 

2.4.2 เลือกพนักงานฝั่งแผนก QC FINALจ านวน 2 คน เป็นพนักงานเก่า
จ านวน 1 คน และพนักงานใหม่จ านวน 1 คน ในส่วนฝั่งแผนก QC FINALจ านวน 2 คน เป็นพนักงาน
เก่าจ านวน 1 คน และพนักงานใหม่จ านวน 1 คน ซึ่งเป็นพนักงานประจ า 

2.4.4 บันทึกค่าลงในแบบฟอร์มการบันทึกผลการทดสอบแบบข้อมูลนับโดย
ผู้ทดสอบเป็นผู้เขียนค าตอบเอง 

2.5 ท าเช่นเดียวกันนี้กับพนักงานทุกคนจนครบ 
2.6 ท าการวิเคราะห์ผล โดยกรอกข้อมูลจากแบบฟอร์มบันทึกผลการทดสอบแบบ 

(Attribute GR & R record) ลงในแบบฟอร์มการวิเคราะห์ระบบจากนั้นท าการประเมินผลตามเกณฑ์
การยอมรับ 

สรุปได้ว่า ในการพัฒนาศักยภาพการท างานโดยการใช้เครื่องมือแบบประเมินทักษะ
ความช านาญของพนักงาน จะเริ่มจากการใช้เทคนิคท าไม-ท าไมในการวิเคราะห์หาปัจจัยที่เป็นต้นเหตุ
ให้เกิดปัญหาอย่างเป็นระบบ เมื่อมีปัญหาเกิดขึ้น ในการจะแก้และป้องกันจะต้องท าที่สาเหตุของปัญหา 
ประกอบด้วยการก าหนดเรื่องที่ต้องการน ามาปรับปรุงการส ารวจสภาพของปัญหาทั้งในพื้นที่จริงและ
การใช้หลักการทางสถิติการตั้งเป้าหมายทีจ่ะลดปัญหาและการก าหนดแผนกิจกรรม รวมทั้งการวิเคราะห์
สาเหตุด้วยการจัดท าแบบสอบถามส าหรับพนักงานระดับปฏิบัติงานการส่งมอบและการส่งคืนสินค้า
จากลูกค้า ซึ่งก าหนดเกณฑ์ประเมินไว้อย่างชัดเจนในการวิเคราะห์เชิงปริมาณ เมื่อให้ทราบสาเหตุของ
ปัญหาของแผนก QC FINAL ทั้งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ที่ท าให้ผู้ปฏิบัติงานไม่สามารถท าได้ตาม
แผนและปรับแผนการส่งมอบบ่อย ไม่มีขั้นตอนการวางแผนการตรวจสอบที่เหมาะสมเนื่องจากยังขาด
องค์ความรู้ที่เพียงพอ ดังนั้น จึงควรส่งเสริมให้พนักงานมีความรู้ความเข้าใจมากขึ้น เช่น ส่งเสริมหรือ
สนับสนุนการฝึกอบรมพนักงานให้ทราบขั้นตอนที่เหมาะสมตลอดจนการน าโปรแกรมคอมพิวเตอร์มา
ช่วยในการวางแผนการตรวจสอบในอนาคตส าหรับวัตถุประสงค์ที่มีการก าหนดในแบบประเมินทักษะ
ความช านาญของพนักงานที่จ าเป็นต่อการใช้งานเพื่อสร้างทักษะทั้งหมดที่จ าเป็นในแผนกงานและแบ่งปัน
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ข้อมูลแบบเห็นภาพเพื่อระบุทักษะที่มีอยู่ในปัจจุบันและความต้องการในอนาคตและเป็นตรวจสอบจุดแข็ง
และจุดอ่อนของพนักงานและใช้เป็นเครื่องมือการวางแผนรายวันเพื่อใช้ทักษะที่จ าเป็นที่สุดการฝึกอบรม
และควบคุมประสิทธิภาพเพื่อเพิ่มความยืดหยุ่นโดยการอนุญาตให้พนักงานสามารถฝึกทักษะได้หลากหลาย
ซึ่งจะเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพของธุรกิจในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจ สร้างความสามารถ
ในการแข่งขัน ให้ได้อย่างยั่งยืน 

นอกจากนั้นผู้วิจัยท าการประเมินผลเพื่อเปรียบเทียบทักษะความช านาญก่อนปรับปรุงและ
หลังการปรับปรุง โดยวิธีการวิเคราะห์ระบบการวัดแบบข้อมูลนับแบบระยะสั้น  (Gage Repeatability 
and Reproducibility) เพื่อให้มั่นใจว่าผลที่ได้จากระบบการวัดมีความน่าเชื่อถือและบอกถึงสถานภาพ
ของกระบวนการได้อย่างถูกต้อง และจัดท าแผนคุณภาพควบคุมกระบวนการเพื่อให้สอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์ของงานวิจัย ซึ่งมีตัวชี้วัด คือ ทักษะความช านาญของพนักงานเพิ่มขึ้น หลังจากก าหนด
ตัวชี้วัดสถานภาพของกระบวนการที่ได้ประสิทธิภาพตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ แล้ว ซึ่งจะต้องท า
การประเมินผลเพื่อให้มั่นใจได้ว่าการวัดมีความน่าเชื่อถือและบอกถึงสถานภาพของกระบวนการได้
อย่างถูกต้อง ด้วยการประเมินผลที่ได้จากการวิเคราะห์ระบบ ซึ่งเป็นการวัดแบบข้อมูลนับแบบระยะสั้น 
(Attribute gage R & R study) และจะท าการวิเคราะห์ผล โดยกรอกข้อมูลจากแบบฟอร์มบันทึกผล
การทดสอบแบบข้อมูลนับ (Attribute GR & R record) ลงในแบบฟอร์มการวิเคราะห์ระบบการวัด
แบบข้อมูลนับ (Measurement System Analysis) ในโปรแกรม Minitab จากนั้นบันทึกผลการทดสอบ
แบบทดสอบ มาท าการประเมินผลตามเกณฑ์การยอมรับได้ในส่วนของการพัฒนาทักษะความช านาญ
ของพนักงานโดยใช้เครื่องมือ Skill Matrix ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น โดยการประเมินทักษะก่อน
การปรับปรุงเพื่อพัฒนาแนวทางการปรับปรุงและคู่มือในการอบรมพนักงานให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์
ของงานวิจัย จากนั้นจัดท าแบบทดสอบประเมินความรู้ความเข้าใจของพนักงานภายในแผนก และน ามา
ประเมินผลโดยการวิเคราะห์ระบบการวัดแบบข้อมูลนับระยะสั้น (Gauge Repeatability and 
Reproductability) เพื่อจัดท าคู่มือการท างาน วิธีการปฏิบัติงาน (Work Instruction) และมาตรฐาน
การปฏิบัติงาน (Work Standard) ส าหรับการอบรมพนักงานที่ไม่ผ่านเกณฑ์การยอมรับและพนักงาน
ใหม่ก่อนเริ่มการท างาน โดยมีตัวชี้วัดคือ ทักษะความช านาญในการท างานของพนักงานเพิ่มขึ้นและ
จ านวนผลผลิตของพนักงานเพ่ิมขึ้น  
 
แนวคิดเกี่ยวกบัการพัฒนาบคุลากรในการปฏิบัติงาน 

ธุรกิจอุตสาหกรรมทุกแห่งจะประสบความส าเร็จและบรรลุจุดหมายที่ก าหนดได้นั้น การใช้
ทรัพยากรบุคคลที่มีอยู่อย่างมีประสิทธิภาพนับว่ามีความส าคัญเป็นอย่างยิ่ง ดังนั้น การวางคนให้เหมาะสม
กับงาน เวลา และต าแหน่ง เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด จะท าให้เกิดผลส าเร็จดังกล่าว การบริหารจัดการ
ทรัพยากรมนุษย์อย่างสร้างสรรค์และชาญฉลาดเพื่อดึงศักยภาพและความสามารถมาใช้ให้เกิดประโยชน์
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สูงสุดและให้ความส าคัญกับการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ ตลอดจนการประเมินผลบุคลากรเพื่อ
ผลส าเร็จตามเป้าหมายโดยการพัฒนาบุคลากร เป็นขั้นตอนในการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ที่มี
ความส าคัญมากเพราะจะเป็นการเพิ่มศักยภาพและความสามารถให้กับบุคคลและเพิ่มความสามารถใน
การแข่งขันให้กับธุรกิจอุตสาหกรรม ดังนั้น ควรที่จะปฏิบัติต่อทรัพยากรมนุษย์เหล่านี้ให้มีความแตกต่าง 
เช่น การพัฒนาบุคลากรแบบเฉพาะตัว เพื่อน าไปสู่ความส าเร็จที่เหนือกว่าปกติ [50] 

การบริหารทรัพยากรมนุษย์หรือบุคลากรนับเป็นปัจจัยส าคัญในการขับเคลื่อนให้ธุรกิจ
เจริญเติบโต ซึ่งหลังจากกระบวนการสรรหาเสร็จสิ้นแล้ว จะต้องมีการธ ารงรักษาบุคลากรให้อยู่นานที่สุด 
วิธีที่ใช้คือการพัฒนาบุคลากร ซึ่งจะเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในด้านทักษะ ความช านาญในการท างาน 
ตลอดจนปรับเปลี่ยนทัศนคติของบุคลากรทุกระดับให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน เพื่อที่จะสามารถปฏิบัติงาน
ได้อย่างเต็มที่และมุ่งไปสู่ความส าเร็จตามเป้าหมาย โดยรวม [51] ในการด าเนินการให้บุคลากรได้รับ
ประสบการณ์และการเรียนรู้ในช่วงระยะเวลาหนึ่ง เพื่อที่จะได้น าความรู้มาปรับปรุงความสามารถใน
การท างานให้ดีขึ้น ส่วนใหญ่แล้วจะมีกิจกรรมการพัฒนาบุคลากร 3 กิจกรรม ได้แก่ 1) กิจกรรม
การฝึกอบรม 2) กิจกรรมการศึกษาต่อ และ 3) กิจกรรมการพัฒนาตนเองเป้าหมายโดยรวมของ
การพัฒนาบุคลากรอยู่ที่การปรับปรุงประสิทธิภาพในการท างานและส่งเสริมความก้าวหน้าของพนักงาน
กรรมวิธีที่จะเพิ่มพูนความรู้ความช านาญและประสบการณ์ให้ทุกคนสามารถปฏิบัติหน้าที่ในความรับผิดชอบ
ได้ดียิ่งขึ้น นอกจากนี้ยังมีความมุ่งหมายที่จะพัฒนาทัศนคติของผู้ปฏิบัติงานให้เป็นไปในทางที่ดี ให้มี
ก าลังใจ รักงานและให้มีความคิดที่จะหาทางปรับปรุงการปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้นหรืออีกนัยหนึ่งจะเป็น
กระบวนการที่จะส่งเสริมและเปลี่ยนแปลงผู้ปฏิบัติงานในด้านต่าง ๆ ให้มีวิธีการในการท างาน ที่จะน าไปสู่
การมีประสิทธิภาพในการท างาน 

ความหมายของการบริหารทรัพยากรมนุษย ์
การบริหารทรัพยากรมนุษย์หมายถึง การบูรณาการ การบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์

เข้ากับกลยุทธ์ของธุรกิจอุตสาหกรรมโดยแนวปฏิบัติคือการคัดเลือก การฝึกอบรมและการพัฒนาสมรรถนะ 
และการรักษาบุคลากรที่มีศักยภาพไว้กับธุรกิจอุตสาหกรรมตลอดไป ด้วยเหตุที่ทรัพยากรมนุษย์เป็นปัจจัย
วิกฤติที่สร้างความได้เปรียบเหนือคู่แข่งขันและการที่จะท าให้มีทัศนคติ ความรู้ ความสามารถ สมรรถนะ
ในลักษณะที่สนับสนุนกลยุทธ์ของธุรกิจอุตสาหกรรมได้ ต้องอาศัยแนวปฏิบัติที่มีประสิทธิภาพเพื่อท า
ให้ทรัพยากรมนุษย์มีคุณค่าเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่องและยังครอบคลุมไปถึงเรื่องการรักษาหรือสร้างภูมิปัญญา
ใหม่ ๆ ที่จะตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงในสภาพแวดล้อมภายนอกต่อไปอย่างไม่หยุดยั้ง ส าหรับ 
การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์นั้นเป็นกระบวนการในการพัฒนาที่ก่อให้เกิดทักษะ ความรู้ในตัวบุคคล
โดยมีจุดมุ่งหมายในการปรับปรุงประสิทธิภาพในการท างานที่เป็นการมุ่งเน้นไปที่การปฏิบัติที่เกี่ยวกับ
การฝึกอบรมพัฒนาการเรียนรู้ส าหรับบุคลากรหรือเป็นการสร้างวัฒนธรรมการเรียนรู้โดยการฝึกอบรม 
เพื่อพัฒนาการเรียนรู้ที่ตอบสนองต่อการกลยุทธ์ซึ่งเป็นกระบวนการหรือกิจกรรมทั้งในระยะสั้นและยาว
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เพื่อพัฒนาความรู้ในการท างานของบุคคล  เพื่อให้เกิดความเชี่ยวชาญและความพึงพอใจ ที่เป็นผลประโยชน์
ส่วนตัวหรือธุรกิจอุตสาหกรรมครอบคลุมไปถึงการพัฒนาหน้าที่การงานและการวิจัยเพื่อพัฒนาทรัพยากร
มนุษย์ในธุรกิจอุตสาหกรรม ที่ส่งเสริมการเรียนรู้ในทุกระดับที่เป็นการผสมผสานความรู้เพื่อให้เป็นธุรกิจ
อุตสาหกรรมที่มีประสิทธิภาพในท างานสูง [52] 

การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เป็นกจิกรรมที่ต้องครอบคลุมทั้งสองด้าน ได้แก่ ด้านบุคคลใน
ด้านความรู้ทักษะและทัศนคติและด้านธุรกิจอุตสาหกรรมคือนโยบาย โครงสร้างการบริหารจัดการ
เพื่อน าไปสู่ความพึงพอใจของบุคลากรมากขึ้นเพื่อให้เกิดการปรับปรุงการท างานโดยแบ่งเป็น 3 กิจกรรม
เพื่อจะท าให้บุคคลากรมีประสิทธิภาพในการท างานมากขึ้นได้แก่การฝึกอบรมการศึกษาและการพัฒนา
ที่มุ่งที่จะปรับปรุงการปฏิบัติงานในปัจจุบันและอนาคตของบุคลากรเพื่อให้เกิดการปรับปรุงประสิทธิผล
โดยวัดได้จากความสามารถในเชิงการแข่งขันหรือการท าก าไรของธุรกิจอุตสาหกรรมโดยแนวโน้มนั้น
จะเป็นวิธีการที่เป็นกระบวนการหรือกลยุทธ์ที่ ใช้ในการแก้ปัญหาโดยมีจุดมุ่งหมายที่สัมพันธ์กับผล
การปฏิบัติงานจากการเปลี่ยนแปลงในตัวบุคลากรเพื่อให้มีความรู้ทักษะ ทัศนคติและศักยภาพที่จะเป็น
ประโยชน์ในการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผล [3] 

สรุปได้ว่าการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เป็นวิธีการกระบวนการและกลยุทธ์ในการพัฒนา
บุคคลากร โดยมุ่งเน้นให้มีความรู้ ความเข้าใจ ท าให้เกิดทักษะ ที่ท าให้เป็นบุคคลที่มีคุณภาพ และ
มีความสามารถสูงขึ้นจากเดิม ซึ่งจะส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลง ปรับปรุง พัฒนาประสิทธิภาพของ
ธุรกิจอุตสาหกรรมในการขับเคลื่อนกลยุทธ์ไปสู่เป้าหมายที่วางเอาไว้ ในส่วนของเครื่องมือที่ใช้ในการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์ นั้นจะกระท าได้โดยผ่านการฝึกอบรมและการศึกษาเพิ่มเติม เป็นต้น  

แนวคิดและวธิีการเกี่ยวกับการพัฒนาทรพัยากรมนุษย ์
หัวใจหลักของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ การพัฒนาความเชี่ยวชาญเพื่อให้เกิดประโยชน์

สูงสุด โดยการผ่านกระบวนการพัฒนาทรัพยากรที่สร้างขึ้นเพื่อเป็นประโยชน์ร่วมกันทั้งในระยะยาวที่
ส่งเสริมสนับสนุนให้เกิดความสมบูรณ์เป็นอันหนึ่งอันเดียวกันของบุคคลและธุรกิจอุตสาหกรรมแนวคิด
นี้ว่าเป็นผลมาจากประสบการณ์การท างาน ซึ่งเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพมากที่สุดในการพัฒนานั้นมี
อยู่ 3 ประการด้วยกัน 1) การก าหนดความรับผิดชอบในการปฏิบัติงานอย่างชัดเจน 2) การก าหนดสิทธิ
อ านาจกับความรับผิดชอบที่ต้องเป็นไปอย่างเหมาะสมและ 3) ต้องให้ข้อมูลกับผู้ปฏิบัติงานได้รู้ด้วยตัว
ของเขาเองว่าปฏิบัติงานได้ดีมากน้อยเพียงใด ซึ่งการพัฒนาจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อบุคลากรมีความปรารถนา
ที่จะควบคุมพฤติกรรมหรือการปฏิบัติงานด้วยตัวของเขาเองให้เป็นไปตามมาตรฐานที่ได้ก าหนดไว้ และ
จะต้องมีการสร้างสภาพแวดล้อมที่เอื้ออ านวยให้สามารถพัฒนาที่สอดคล้องกับความต้องการในชีวิตและ
ศักยภาพของเขาถ้าไม่เช่นนั้นแล้วทุกอย่างจะไม่สามารถเกิดขึ้นได้เลย สุดท้ายจะต้องได้รับการสนับสนุน
จากฝ่ายบริหารอย่างเต็มที่จึงจะสัมฤทธิ์ผลเป็นการน ากิจกรรมเพื่อท าให้เกิดผลในการเปลี่ยนแปลง
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พฤติกรรม โดยแบ่งกิจกรรมออกเป็น 3 กลุ่มคือการฝึกอบรม การศึกษาและการพัฒนาโดยวิธีการพัฒนา
ให้บรรลุเป้าหมายน้ันมีหลายวิธี ได้แก่การฝึกอบรมให้การศึกษาและการพัฒนาตนเอง [53] 

สรุปได้ว่าการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เป็นผลมาจากประสบการณ์ที่ผ่านมาที่เกิดจาก
การท างานของคนในธุรกิจอุตสาหกรรมที่ต้องการจะพัฒนาความเชี่ยวชาญเพื่อบรรลุวัตถุประสงค์และ
เป้าหมายของธุรกิจอุตสาหกรรมส าหรับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์นั้นสามารถท าได้หลายวิธี เช่น 
การฝึกอบรมการศึกษาและการพัฒนาตนเองดังนั้นการพัฒนาบุคลากร หมายถึง การเพิ่มพูนความรู้ 
ความสามารถและประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ตลอดจนการปรับเปลี่ยนทัศนคติของบุคลากรทุกระดับ
ให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน ซึ่งจะท าได้หลายวิธี เช่น การฝึกอบรม การปฐมนิเทศหรือการร่วมสัมมนา
ทั้งในและนอกสถานที่  เพื่อให้บุคลากรนั้น สามารถปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ มีความผูกพัน
กับธุรกิจอุตสาหกรรมและมุ่งไปสู่ความส าเร็จตามเป้าหมาย 

แนวทางและวธิีการพัฒนาบคุลากร 
จากความหมายของการพัฒนาบุคลากรนั้นชี้ให้เห็นถึงความส าคัญซึ่งจ าเป็นจะต้องมี

วิธีการพัฒนาให้เหมาะสมกับงานแต่ละด้าน เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดต่อการปฏิบัติงานและส่งเสริม
ให้การท างานบรรลุวัตถุประสงค์ตามที่ธุรกิจอุตสาหกรรมหรือฝ่ายงานก าหนดไว้ซึ่งกิจกรรมในการพัฒนา
บุคลากรแบ่งออกเป็น 3 ประเภท ดังต่อไปนี้ [54] 

1. การฝึกอบรม เป็นกิจกรรมที่จะก่อให้เกิดการเรียนรู้ ถูกออกแบบขึ้นเพื่อให้บุคลากร
ที่ก าลังปฏิบัติงานอยู่ในปัจจุบัน หรือก าลังจะได้รับมอบหมายให้ท างานในอนาคตสามารถปฏิบัติงานได้ดีขึ้น 
เป้าหมายก็คือ การยกระดับวามรู้ ความสามารถ ทักษะของบุคลากรในขณะนั้น ให้สามารถปฏิบัติงาน
ในต าแหน่งนั้น ๆ ได้ ผู้ที่ผ่านการฝึกอบรมไปแล้วสามารถน าความรู้ไปใช้ได้ทันทีหรือมีพฤติกรรมใน
การท างานเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของฝ่ายงาน 

2. การศึกษาต่อ เป็นกิจกรรมที่จัดขึ้น เพื่อเป็นการเพิ่มพูนความรู้ ทักษะ ทัศนคติ 
ตลอดจนเสริมสร้างความสามารถในการปรับตัวในทุก ๆ ด้านให้กับบุคลากร โดยวิธีการลาศึกษาต่อทั้ง
แบบเต็มเวลาหรือใช้เวลาบางส่วน เพื่อเตรียมความพร้อมที่จะท างานตามความต้องการของฝ่ายงาน
ในอนาคต 

3. การพัฒนาตนเอง หมายถึง กิจกรรมการเรียนที่จัดขึ้นเพื่อให้บุคลากรได้เตรียม
ความพร้อมส าหรับการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดแก่ฝ่ายงานในอนาคต ไม่ได้มุ่งเน้นที่ตัวงาน แต่มุ่งเน้นเพื่อให้
เกิดการเปลี่ยนแปลงตามฝ่ายงานที่ต้องการ 

การฝึกอบรม การศึกษา และการพัฒนาตนเอง มีความหมายที่ใกล้เคียงกันมาก แต่เพื่อ
ต้องการให้เห็นความหมายที่เด่นชัดของแต่ละความหมายจึงได้แสดงตารางเปรียบเทียบระหว่าง
การฝึกอบรม การศึกษา และการพัฒนาไว้ดังแสดงในตารางที่ 3 
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ตารางที่ 3 การเปรียบเทียบระหว่างการฝึกอบรม การศึกษาและการพัฒนา 
มิติ การฝึกอบรม การศึกษา การพัฒนา 

1. จุดเน้น 1. มุ่งงาน 1. มุ่งบุคคล 1. มุ่งธุรกิจอุตสาหกรรม 

2. วัตถุประสงค์ 2. เพิ่มความรู้ทักษะ ทัศนคติ 2. เพิ่มความรู้
สติปัญญา การปรับตัว 

2. เพิ่มศักยภาพใน 
การปฏิบัติงาน 

3. ระยะเวลา 3. ใช้เวลาสั้น ๆ 3. ใช้เวลานาน 3. ใช้เวลาสั้น ต่อเนื่อง 

4. เกณฑ์ 4. พิจารณางานที่ท า 4. พิจารณาอายุและ
สติปัญญา 

4. พิจารณาศักยภาพ 

5. กลุ่มเป้าหมาย 5.พนักงานระดับปฏิบัติการ 5. บุคคลทั่วไป 5. ผู้บริหาร 

6. การประเมินผล 6.วัดผลที่การท างาน 6. วัดผลที่การสอบ 6. วัดผลที่ความส าเร็จ 
ของธุรกิจอุตสาหกรรม 

 
จากตารางที่ 3 จะเห็นได้ว่า การฝึกอบรมมีความสัมพันธ์กับการพัฒนาบุคลากร คือ ต้องมี

การจัดประสบการณ์การเรียนรู้ให้แก่บุคลากร เพื่อน ามาปรับปรุงการท างานให้ดีขึ้น การพัฒนาบุคลากร
จึงเป็นสิ่งที่มีเป้าหมายระยะยาวและมุ่งหวังผลในด้านการช่วยให้บุคลากรมีความงอกงามเติบโตมากกว่า
การมุ่งเน้นเป้าหมายระยะสั้น และการแก้ไขข้อบกพร่องในการปฏิบัติงานของบุคลากร ซึ่งเป็นสิ่งที่
การฝึกอบรมให้ความส าคัญหรือการพัฒนาบุคลากรเป็นกระบวนการที่ประกอบด้วยรูปแบบและวิธี
หลายชนิด เช่น การฝึกอบรม การหมุนเวียนงาน การดูงาน การสอนงานและการให้การศึกษา 

แนวทางเกี่ยวกับหลักการพัฒนาบคุลากร  
1. การฝึกอบรมในขณะท างาน เป็นเทคนิควิธีการที่ช่วยให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมได้เรียนรู้

จากการปฏิบัติงานจริงในสภาพการณ์จริง เหมาะส าหรับการฝึกพนักงานในระดับปฏิบัติการและ
พนักงานทั่วไป เน้นให้เกิดจุดเชื่อมโยงระหว่างหัวหน้าและลูกน้องในการปฏิบัติงานต่อไป ซึ่งวิธีนี้
เหมาะส าหรับพนักงานเข้าใหม่ การเลื่อนต าแหน่ง การโอนย้ายงาน และการอธิบายถึงงานใหม่ ๆ 

2. การสอนงาน เป็นการก าหนดเป้าหมายหรือผลงานที่หัวหน้างานต้องการหรือคาดหวัง
ให้เกิดขึ้น หัวหน้างานและลูกน้องจะต้องตกลงและยอมรับร่วมกันจะมุ่งเน้นไปที่ผลการปฏิบัติงานของ
ลูกน้อง ในปัจจุบัน การพัฒนาศักยภาพของลูกน้องให้มีความก้าวหน้าในหน้าที่การงาน และมีต าแหน่ง
งานที่สูงขึ้นต่อไปในอนาคต เป็นกระบวนการที่ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในทางที่ดีหรือทางบวก 

3. การให้ค าปรึกษาแนะน าการวิเคราะห์ วินิจฉัยสาเหตุที่แท้จริงของปัญหาที่เกิดขึ้นใน
การท างาน และก าหนดแนวทางหรือทางเลือกในการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นนั้น รวมทั้งให้ข้อเสนอแนะถึง
แนวทางเลือกที่เหมาะสม พบว่าวิธีการนี้เน้นไปที่ปัญหาที่เกิดขึ้นจริง โดยหัวหน้างานจะต้องให้เวลา
การรับฟังประเด็นปัญหาของผู้ใต้บังคับบัญชาด้วยความตั้งใจ 
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4. การหมุนเวียนงาน เป็นเทคนิควิธีการโยกย้ายบุคลากรจากส่วนงานหนึ่งออกไปยังอีก
ส่วนงานหนึ่ง โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อให้เกิดประสบการณ์แตกต่างไปจากเดิม เป็นการหมุนเวียนงานภายใน
ระยะเวลาหนึ่ง ๆ ซึ่งจะช่วยเสริมสร้างความเข้าใจและความสัมพันธ์อันดีของบุคคลในส่วนงานต่าง ๆ 

5. การฝึกงานและท างานร่วมกับผู้เชี่ยวชาญ เป็นการพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้
ความเชี่ยวชาญเจาะลึกในเรื่องใดเรื่องหนึ่งโดยตรง ทั้งนี้ธุรกิจอุตสาหกรรมอาจจะน าวิธีการพัฒนาบุคลากร
โดยให้ไปท างานประกบร่วมกับผู้เชี่ยวชาญ ซึ่งอาจจะเป็นภายในประเทศหรือต่างประเทศ เพื่อให้เรียนรู้
ถึงเทคนิคและวิธีการจากผู้เชี่ยวชาญนั้น 

แนวคิดเกี่ยวกบัการฝึกอบรมในการท างาน 
การศึกษาวิธีการท างานหมายถึง การศึกษาวิธีการท างานจากการบันทึกและวิเคราะห์

วิธีการท างานของธุรกิจอุตสาหกรรมที่ก าลังท าอยู่เพื่อเสนอวิธีการท างานแบบใหม่อย่างมีระบบและ
ประยุกต์ใช้เป็นเครื่องมือในการท างานให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล การศึกษาวิธีการท างานจะ
ช่วยให้เกิดการปรับปรุงกระบวนการในการท างานให้มีความเหมาะสมกับการปฏิบัติงาน ขั้นตอนของ
การศึกษาวิธีการท างานประกอบด้วย1) การเลือกงาน  2) การเก็บข้อมูลวิธีการท างาน  3) การวิเคราะห์
วิธีการท างาน 4) การปรับปรุงวิธีการท างาน 5) การเปรียบเทียบวัดผลวิธีการท างาน 6) การพัฒนา
มาตรฐานวิธีการท างาน 7) การส่งเสริมใช้วิธีการท างานที่ปรับปรุงแล้ว และ  8) การติดตามการใช้
วิธีการท างานที่ปรับปรุงแล้ว [55] การฝึกอบรมจึงเป็นกระบวนการในการสอนบุคลากรใหม่เพื่อให้มีทักษะ
ในการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบเพื่อสร้างหรือเพิ่มพูนความรู้ ความสามารถและทัศนคติ รวมทั้งในด้าน
ความคิด การกระท า ความสามารถ ความรู้ ความช านาญ และการแสดงออกจนกระทั่งเกิดการเรียนรู้
หรือเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมไปตามวัตถุประสงค์ของการฝึกอบรมอย่างมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ
ในหน้าที่ ซึ่งเป็นการพัฒนางานปัจจุบันและในอนาคตและจะน าพาธุรกิจอุตสาหกรรมให้สามารถด าเนินไป
อย่างมีประสิทธิภาพและมีศักยภาพ ในการแข่งขัน ต่อไป 

สรุปได้ว่าการฝึกอบรม คือ กระบวนการถ่ายทอดความรู้เพื่อเพิ่มพูนทักษะ ความช านาญ 
ความสามารถและทัศนคติในทางที่ถูกที่ควรเพื่อช่วยให้การปฏิบัติงานและภาระหน้าที่ต่าง ๆ เป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และไม่ว่าการฝึกอบรมจะมีขึ้นที่ใดก็ตาม วัตถุประสงค์คือการเพิ่มขีด
ความสามารถในการปฏิบัติงานหรือเพิ่มขีดความสามารถในการท าตามนโยบายที่ก าหนด โดยใช้ระยะเวลา
ที่สั้นและเป็นไปเพื่อการแก้ปัญหาในการปฏิบัติงานของบุคคลปรับปรุงแก้ไขความรู้เพื่อการปฏิบัติงาน
ของบุคลากรในแต่ละระดับสร้างความเข้าใจ กฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ และหน้าที่ความรับผิดชอบ
ของแต่ละบุคคล ให้เข้าใจรูปแบบการบริหารของผู้บริหารและปรับปรุงตัวบุคลากรให้เข้ากับรูปแบบ
การบริหารซึ่งเป็นจุดมุ่งหมายของการพัฒนาและฝึกอบรม เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานได้ดีขึ้น สามารถ
แก้ไขสถานการณ์ที่เกี่ยวข้องและมีการตัดสินใจที่ดีขึ้นรวมทั้งจูงใจให้บุคลากรปฏิบัติงานในหน้าที่ได้ดีขึ้น 
การฝึกอบรมโดยทั่วไปมักจะมีจุดมุ่งหมายเพื่อปรับปรุงความรู้ ในการปฏิบัติงานและเพิ่มทักษะ
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ความช านาญงานและจูงใจบุคลากรให้ปฏิบัติงานในหน้าที่ให้ดีขึ้นอย่างเต็มความสามารถในการปฏิบัติงาน
ได้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด 

ประเภทของการฝึกอบรม 
มาตรฐานสากลที่ก าหนดแนวทางการฝึกอบรมบุคลากรเป็นเครื่องมือที่ช่วยให้สามารถ

พัฒนาทรัพยากรบุคคลได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ซึ่งประกอบด้วย  [56] การก าหนด
ความต้องการฝึกอบรม การออกแบบและวางแผนฝึกอบรม การจัดฝึกอบรมและประเมินผลการฝึกอบรม
ซึ่งการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร จะมีกิจกรรมตั้งแต่การปฐมนิเทศการฝึกอบรมและการพัฒนาซึ่ง
จะเป็นการแนะน าให้ผู้ที่เข้าปฏิบัติงานใหม่ให้มีความรู้เรื่องทั่วไปให้รู้จักหน่วยงานธุรกิจอุตสาหกรรม 
นโยบาย วัตถุประสงค์และแนวการด าเนินงานของหน่วยงานเพื่อให้คุ้นเคยและสามารถปรับตัวให้เข้า
กับสภาพแวดล้อมใหม่ได้ เป็นการรู้แนวการด าเนินงาน รู้กฎและระเบียบต่าง ๆ รวมทั้งวิธีการปฏิบัติ
เมื่อเกิดปัญหาหรือต้องการความร่วมมือหรือความช่วยเหลือ การรู้ลักษณะงานในหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย 
โดยแบ่งได้เป็น 2 ประเภท ได้แก่  

1. การฝึกอบรมนอกสถานที่ท างาน (Off the Job Training) เป็นการฝึกอบรมที่เกี่ยวกับ
การชี้แนะ ถ่ายทอดความรู้ ความเข้าใจ เทคนิค ทัศนคติเกี่ยวกับงานซึ่งไม่ใช่การเรียนรู้แบบปฏิบัติงานจริง
และอยู่ภายใต้การควบคุมของวิทยากร มีวัตถุประสงค์เพ่ือเตรียมความพร้อมที่จะปฏิบัติงานได้ทันที 

2. การฝึกอบรมในสถานที่ท างานหรือในการปฏิบัติงานจริง เพื่อให้ผู้เข้าใจถึงวิธีการท างาน
ที่ถูกต้องเหมาะสม ซึ่งตามปกติแล้วจะมีผู้ช านาญงานคอยก ากับดูแลให้ปฏิบัติอย่างถูกต้อง อาจเป็น
หัวหน้างานหรือผู้บริหารการฝึกก็ได้ เป็นการปฏิบัติตามคู่มือที่ระบุถึงขั้นตอนและรายละเอียดไว้แล้ว 

3. การพัฒนาด้วยกระบวนการหรือกรรมวิธีที่มุ่งเพิ่มพูนความรู้ ทักษะ ความช านาญ 
ประสบการณ์ ความสามารถ คุณธรรมและจริยธรรมให้กับบุคคลในขณะปฏิบัติงานตลอดจนพัฒนา
ทัศนคติให้เป็นไปในทางที่ดีมีความรับผิดชอบต่องานที่ได้รับมอบหมาย อันจะท าให้เกิดประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลยิ่งขึ้นโดยมีวิธีการพัฒนาดังต่อไปน้ี [57] 

3.1 การหมุนเวียนงานหรือการสับเปลี่ยนหมุนเวียนให้บุคคลปฏิบัติงานที่แตกต่างกัน
ในแต่ละช่วงเวลาเป็นเครื่องมือที่เน้นการเพิ่มมูลค่างานให้กับผู้ปฏิบัติงานท าให้งานมีมูลค่าเพิ่มสูงขึ้น
ภายใต้ระยะเวลาที่ก าหนดการหมุนเวียนงานเป็นเครื่องมือการจัดการความรู้ที่ท าให้บุคลากรต้อง
แลกเปลี่ยนเรียนรู้สู่การปฏิบัติระหว่างกัน ในงานที่หลากหลายช่วยในการพัฒนาสมรรถนะที่มุ่งหวังที่
เป็นรูปธรรมก่อนการน าสู่การปฏิบัติงานจริงซึ่งจะเป็นการเตรียมตัวในการพัฒนาสมรรถนะก่อนที่จะ
รับผิดชอบงานใหม่และรับรู้ถึงเป้าหมายในอนาคต 

3.2 การสอนงานคือการช่วยพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานและแนะน าถึงวิธีการ
ท างาน รวมถึงการช่วยเหลือ การให้ก าลังใจและให้โอกาสในการท าสิ่งต่าง ๆ ให้ดีขึ้นจากความเข้าใจงาน
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ที่มีความช านาญและสามารถมากขึ้น การท างานมีความถูกต้องรวดเร็วและปลอดภัยและเพิ่มประสิทธิภาพ
ของการท างานเป็นทีมอีกด้วย 

กระบวนการและขัน้ตอนในการฝึกอบรม 
ขั้นตอนในการฝึกอบรมมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ [58] 
ขั้นตอนที่ 1 ก าหนดความต้องการจากการฝึกอบรม ซึ่งจะพิจารณาจากคุณภาพงานหรือ

ผลผลิตที่ต้องการ ความสามารถของบุคลากรที่มีในปัจจุบัน จากนั้นจะท าการวิเคราะห์ช่องว่างระหว่าง
ความสามารถที่ต้องการกับความสามารถที่มีอยู่และปิดช่องว่างดังกล่าวด้วยการฝึกอบรม มีการจัดท า
เอกสารรายละเอียดความต้องการอบรม ตามความต้องการของธุรกิจอุตสาหกรรม โดยพิจารณาจาก
นโยบายด้านการฝึกอบรม เป็นต้น ส่วนการก าหนดและการวิเคราะห์ความสามารถที่ต้องการนั้นเกิดจาก
ปัจจัยทั้งภายนอกและภายในเช่น การเปลี่ยนแปลงโครงสร้างธุรกิจอุตสาหกรรมและเทคโนโลยีที่ส่งผล
ต่อกระบวนการ ความต้องการทั้งภายในและภายนอก ส าหรับสมรรถนะเฉพาะงานบุคลากรต้องการ
พัฒนาตัวเอง ผลจากการปฏิบัติงานไม่เป็นไปตามที่ตั้งไว้ หรือลูกค้าร้องเรียนมา กฎหมาย ข้อบังคับ 
มาตรฐานและผลกระทบโดยตรง ผลการวิจัยทางการตลาดหรือความต้องการใหม่ ๆ ของลูกค้า ท าให้
ธุรกิจอุตสาหกรรมต้องทบทวนความสามารถของบุคลากรที่ต้องการอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอ และต้องบันทึก
เป็นเอกสารการทบทวนความสามารถของบุคลากรที่มีหลายวิธี เช่น การสัมภาษณ์หรือการตอบ
แบบสอบถาม สังเกตการปฏิบัติงานและการน าเสนองาน ท าการเปรียบเทียบความสามารถที่ต้องการกับ
ที่มีอยู่เพื่อหาช่องว่าง จากนั้นจึงจัดท าเอกสารรายละเอียดความต้องการฝึกอบรม ประกอบด้วย  
วัตถุประสงค์ของการฝึกอบรมและผลที่คาดว่าจะได้รับ จากเป็นปัจจัยน าเข้าในขั้นตอนที่ 2  

ขั้นตอนที่ 2 ออกแบบและวางแผนฝึกอบรม ซึ่งเป็นการก าหนดรายละเอียดที่ประกอบด้วย 
การออกแบบและวางแผนการฝึกอบรมเพื่อปิดช่องว่างของความสามารถและก าหนดเกณฑ์การติดตาม
และประเมินผล โดยต้องจัดท ารายการของสิ่งที่เป็นเงื่อนไขต่าง ๆ ประกอบด้วย เช่น ข้อบังคับทางกฎหมาย 
นโยบายการเงิน เวลา ความพร้อมของบุคลากร เพื่อใช้ในการเลือกวิธีฝึกอบรม เช่น การประชุม สัมมนา
เชิงปฏิบัติการทั้งในและนอกสถานที่ การฝึกงาน การเรียนทางไกลหรือฝึกด้วยตัวเอง การเลือกวิธีที่
เหมาะสมประกอบด้วย วัน สถานที่ ค่าใช้จ่าย วัตถุประสงค์ กลุ่มเป้าหมาย ระยะเวลาการฝึกอบรม 
การน ามาใช้ แบบประเมิน การประเมินและรับรองผล จากนั้นจึงจัดรายละเอียดแผนฝึกอบรมเพื่อสร้าง
ความเข้าใจให้ตรงกันเกี่ยวกับความต้องการของธุรกิจอุตสาหกรรม ความต้องการฝึกอบรมและ
ความพึงพอใจของผู้เข้ารับการฝึกอบรม ความรู้และทักษะที่เพิ่มขึ้นหรือพฤติกรรมที่ดีขึ้น ประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงานสูงขึ้น 

สรุปได้ว่าการจัดฝึกอบรมควรพิจารณาถึงความจ าเป็นและความต้องการความเร่งด่วนหรือ
ความสูญเสียที่อาจจะเกิดขึ้นและเรียงล าดับว่าควรอบรมกลุ่มใดและเรื่องใดก่อนหรือหลังก าหนดแผนการ
พัฒนาให้สอดคล้องกับหัวข้อหลักสูตรเนื้อหาและวิทยากรก าหนดวิธีการพัฒนา เช่น สอนงานกันเอง 
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ภาคปฏิบัติ ภาคทฤษฎีหรือฝึกอบรมกลุ่มก าหนดแผนการฝึกอบรมรายเดือน ไตรมาส หรือประจ าปีว่า
จะให้ใครบรรยาย จัดที่ไหน เมื่อไร รวมทั้งสร้างหลักสูตรโดยถือว่าเข้าไปรับรู้ปัญหาก่อนที่จะจัดหลักสูตร
หรือหัวข้อที่สมควร 

ขั้นตอนที่ 3 การฝึกอบรมต้องสอดคล้องตามประเภท  
1. การฝึกอบรมก่อนการท างานในหน้าที่นั้น ซึ่งผู้เข้ารับการฝึกอบรมจะได้ทราบภาระหน้าที่

ต้องปฏิบัติท าให้เกิดความมีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น 
2. การฝึกอบรมในระหว่างปฏิบัติหน้าที่เพื่อเป็นการกระตุ้นให้บุคคลที่ปฏิบัติงานอยู่แล้ว

ได้มีโอกาสพัฒนาความรู้ ทักษะใหม่ ๆ ในงานที่ปฏิบัติอยู่แล้วให้ดียิ่งขึ้น 
3. การฝึกอบรมเป็นกรณีพิเศษเฉพาะส าหรับบุคคลที่ปฏิบัติงานอยู่แล้วเมื่อมีการเปลี่ยนแปลง

ระบบหรือต้องทราบและต้องปฏิบัติ ให้มีความรู้ ความเข้าใจ ทักษะพร้อมที่จะปฏิบัติงานต่อไปได้อย่างดี
มีประสิทธิภาพ 

4. การฝึกอบรมประเภทการสัมมนาจะเป็นการแลกเปลี่ยน ความรู้ ความคิดเห็นและ
ประสบการณ์ซึ่งกันและกันในระหว่างผู้เข้าร่วมสัมมนา ที่จะช่วยสร้างความเข้าใจที่ดี สร้างความชัดเจน
และถูกต้องแก่ผู้เข้าร่วมสัมมนา ซึ่งจะส่งผลให้การปฏิบัติงานในเรื่องนั้นมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

ส าหรับเทคนิคในการฝึกอบรมจะเป็นปัจจัยที่สนับสนุนความส าเร็จ ซึ่งจะช่วยให้ผู้เข้ารับ
การฝึกอบรมได้พัฒนาไปสู่จุดมุ่งหมายของหลักสูตร แต่จะต้องสอดคล้องกับองค์ประกอบต่าง ๆ ของ
การฝึกอบรม และต้องมีวิธีการด าเนินการที่เป็นระบบ ซึ่งจะช่วยให้ได้รับความรู้และประสบการณ์ตรง
ตามเป้าหมาย โดยมีรูปแบบต่าง ๆ ได้แก่ การบรรยาย การอภิปรายโดยคณะวิทยากรการสาธิต  
การสัมภาษณ์ การแสดงบทบาทสมมติการศึกษากรณีตัวอย่างการอภิปรายกลุ่ม การระดมสมองการสัมมนา
การประชุมเชิงปฏิบัติการหรือการสาธิตน าเสนอความรู้ ประสบการณ์ ทักษะ ประสบการณ์พร้อมกับ
การลงมือกระท าหรือแสดงให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมได้เห็นหรือปฏิบัติตามถึงกระบวนการขั้นตอนของ
การปฏิบัติ โดยวิทยากรบรรยายก่อนแล้วท าการสาธิตให้ดูและบรรยายไปด้วย หรืออาจให้ผู้เข้ารับ
การฝึกอบรมได้ทดลองฝึกปฏิบัติกันเป็นกลุ่มหรือทีละคน 

สรุปได้ว่าการฝึกอบรมจะมีกระบวนการตั้งแต่ ขั้นตอนแรกเป็นกิจกรรมก่อนการปฏิบัติการ
ฝึกอบรมซึ่งครอบคลุมถึงการเตรียมความพร้อมก่อนที่จะด าเนินการฝึกอบรม เช่น การประเมินความจ าเป็น 
การวิเคราะห์งาน การออกแบบหลักสูตร การเตรียมการเพื่อทดลองฝึกอบรม ขั้นตอนที่สอง เป็นกิจกรรม
ระหว่างฝึกอบรม รวมไปถึงกิจกรรมทางด้านวิชาการ เทคนิคการฝึกอบรม การจดบันทึกเอกสาร และ
ขั้นตอนสุดท้าย เป็นกิจกรรมหลังการฝึกอบรม ที่ครอบคลุมขั้นตอนที่จ าเป็น ได้แก่ การจัดท ารายงาน
หลังการอบรมสิ้นสุด การติดตามผลหลังการอบรมและการทบทวนเพื่อการปรับปรุงแก้ไข ซึ่งในการท าวิจัย
ครั้งนี้ ก็ได้แนวความคิดดังที่กล่าวมาใช้ในการด าเนินการฝึกอบรม ซึ่งจะเห็นได้ว่า เทคนิคการฝึกอบรม
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ต่าง ๆ มีความเหมาะสมกับบุคคลและสภาพการณ์ที่แตกต่างกัน ดังนั้น เวลาที่จะน ามาใช้จึงต้องมี
การพิจารณาเลือกใช้ให้เหมาะสม 

ขั้นตอนที่ 4 ประเมินผลการฝึกอบรมคือการตัดสินคุณค่าของการฝึกอบรมหรือกระบวนการ 
พัฒนาบุคลากรโดยใช้ข้อมูลที่เก็บรวบรวมมาเทียบกับเกณฑ์การตัดสินที่ก าหนดในการประเมิน อาจเป็น
ปัจจัยน าเข้าของโครงการ กระบวนการหรือการประเมินที่เกิดขึ้นจากโครงการ 

การประเมินผลการฝึกอบรม จะเป็นขั้นตอนสุดท้ายในกระบวนการพัฒนาบุคลากร ซึ่ง
ต้องปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์และวิธีการประเมินกระบวนการพัฒนาบุคลากรให้สามารถพิสูจน์ได้ว่าผล
ของการฝึกอบรมส่งผลต่อการปฏิบัติงานและต่อธุรกิจอุตสาหกรรมในการบรรลุเป้าหมายตามที่คาดไว้
รวมทั้งการประเมินผลฝึกอบรมจัดท าขึ้นเพื่อให้แน่ใจว่าได้บรรลุวัตถุประสงค์ของทั้งธุรกิจและผู้เข้ารับ
การฝึกอบรม ข้อมูลที่น ามาใช้ในการประเมินผลคือรายละเอียด ความต้องการและแผนฝึกอบรม รวมทั้ง
บันทึกต่าง ๆ ที่ได้จากการจัดฝึกอบรม การประเมินผล จะยังไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ในทันทีหลังจบ
การฝึกอบรม เพราะต้องมีการประเมินจากการปฏิบัติงานจริงและผลิตผลที่ได้รับด้วย ดังนั้นการประเมินผล
จึงมี 2 ระยะ ได้แก่ [59]  

1. ระยะสั้นจะเป็นการประเมินทันทีหรือในช่วงเวลานั้นหลังจากจบการฝึกอบรม โดยใช้
ข้อมูลที่ได้รับ เช่น วิธีฝึกอบรม ความรู้และทักษะที่ได้ 

2. ระยะยาวจะเป็นการประเมินหลังจากผู้เข้ารับการฝึกอบรมได้ปฏิบัติงาน ระยะหนึ่งแล้ว 
โดยดูจากประสิทธิภาพของงานและผลิตผลที่ดีขึ้น 

ในการประเมินผลต้องน าเกณฑ์ในรายละเอียดแผนฝึกอบรมมาพิจารณา มีการรวบรวมข้อมูล
และจัดท ารายงานรายละเอียดความต้องการฝึกอบรม ซึ่งหลักเกณฑ์ในการประเมินการวิเคราะห์ข้อมูล
และการแปลผล สรุปผล ข้อเสนอแนะ ส าหรับการปรับปรุง และหากพบสิ่งที่ไม่สอดคล้องต้องเสนอ
แนวทางแก้ไข 

สรุปได้ว่า การฝึกอบรม เป็น กระบวนการจัดการเรียนรู้อย่างเป็นระบบโดยมีจุดประสงค์
เพื่อสร้างหรือเพิ่มพูนความรู้ความเข้าใจทักษะความสามารถประสบการณ์ทัศนคติเกี่ยวกับงานในหน้าที่
หรืองานในอาชีพเรื่องใดเรื่องหนึ่งให้สูงขึ้นและเป็นการส่งเสริมสมรรถภาพในการท างานให้ทันกับ
ความเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีอย่างมีประสิทธิภาพต่อตนเองและธุรกิจอุตสาหกรรม ซึ่งการฝึกอบรม
มีกระบวนการคือ การหาความต้องการและความจ าเป็นในการฝึกอบรม การก าหนดวัตถุประสงค์ของ
การฝึกอบรมการออกแบบ/ก าหนดหลักสูตรในการฝึกอบรม การเลือกเทคนิควิธีการฝึกอบรม การวางแผน
การฝึกอบรม การด าเนินงานฝึกอบรมการประเมินและติดตามผลการฝึกอบรมและการน าผลการประเมิน
มาแก้ไขปรับปรุงการฝึกอบรมซึ่งแนวทางในการฝึกอบรมนั้น ประกอบด้วย 4 ขั้นตอน ได้แก่ 1) วิเคราะห์
ความต้องการฝึกอบรม  2) การออกแบบ และวางแผนฝึกอบรม 3) การจัดฝึกอบรมและ 4) การประเมินผล 
ซึ่งแบ่งออกเป็นการประเมินผลระหว่างด าเนินงานและสิ้นสุดการด าเนินงาน ซึ่งจะท าให้ผู้เข้ารับการอบรม
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เกิดการเรียนรู้ เพื่อเพิ่มพูนหรือพัฒนาสมรรถภาพ ตลอดจนปรับปรุงพฤติกรรมอันจะน ามาซึ่งการแสดงออก
ที่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ตามที่ตั้งไว้ เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพหรือศักยภาพในการด าเนินงานของ
ธุรกิจอุตสาหกรรมให้สูงขึ้น แต่ต้องมีการคิดค้นหาแนวทางต่าง ๆ เพื่อให้มีความทันสมัยและมีประสิทธิภาพ
สามารถน ามาใช้ได้ตลอดเวลาในการบริหารกระบวนการฝึกอบรม 

แนวคิดการฝึกอบรมเพื่อการปฏิบัติงานส าหรับการวิจัยครั้งนี ้
การฝึกอบรมเพื่อการปฏิบัติงาน (On The Job Training: OJT) ส าหรับการวิจัยครั้งนี้ คือ 

การเรียนรู้งานโดยการสังเกตการท างานของพนักงานที่มีความช านาญและลงมือปฏิบัติจริง โดยต้อง
ก าหนดว่าต้องมีทักษะอะไรบ้างที่จ าเป็นในงานและมีหน้าที่ในการจัดให้พนักงานมีทักษะตามที่ก าหนด 
ซึ่งวัตถุประสงค์ของเพื่อให้พนักงานได้พัฒนาทักษะที่ใช้ในการท างานจริงในเวลาอันสั้นตามวัตถุประสงค์ 
ผู้ท าหน้าที่สอนงานต้องมีความช านาญในงานและมีทักษะในการสอนงานเป็นอย่างดี รวมทั้งต้องมี
การวางแผนและประเมินผลอย่างเป็นระบบ ซึ่งจะมีขั้นตอนดังต่อไปนี้ 

1. พิจารณาว่ามีฝ่ายงานใดที่ต้องเกี่ยวข้องกับการฝึกอบรมเพื่อการปฏิบัติงานเพราะหน้าที่
ของผู้บริหารในฝ่ายงานนั้นในการก าหนดส่วนงาน ฝ่ายงาน บุคคล ต าแหน่งงานที่ต้องกระท าตามกรอบ
ระเบียบนี้ โดยพิจารณาจากบุคลากรที่ปฏิบัติงานที่มีผลกระทบต่อการสอดคล้องกับข้อก าหนดของ
ผลิตภัณฑ์ หลังจากนั้นท าการรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับเนื้อหาของงานที่จะฝึกจากฝ่ายงานต่าง ๆ ซึ่งเป็น
หน้าที่ของผู้บริหารในการก าหนดพิจารณาว่าพนักงานในแต่ละต าแหน่งงานจะต้องเรียนรู้หรือฝึกงาน
อะไรบ้าง 

2. จัดท ารายการทักษะที่ต้องเรียนรู้ในการปฏิบัติงานและวิธีการวัดผลในฝ่ายงานต้องมี
การระบุถึงความรู้และทักษะที่จ าเป็นส าหรับการปฏิบัติงาน วิธีการ กิจกรรม และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
ในการด าเนินการตามแผน ผลของการฝึกงานที่ต้องได้รับการประเมิน ระบุเวลาที่จะใช้ในการฝึกในแต่ละ
ทักษะความรู้ รวมทั้งระยะเวลาทั้งหมดของการฝึกอบรม รายชื่อพนักงานพี่เลี้ยง 

3. ก าหนดโปรแกรมการฝึกงานส าหรับพนักงานแต่ละคนที่มีหน้าที่ในการก าหนดโปรแกรม
การฝึกงานและควบคุมให้เป็นไปตามแผน พี่เลี้ยงต้องมีความสามารถ มีความรู้และทักษะอย่างเพียงพอใน
การสอนงาน ก่อนได้รับมอบหมายให้เป็นพี่เลี้ยง 

4. จัดท าคู่มือการฝึกอบรมเพื่อการปฏิบัติงานด้วยการใช้เอกสารที่ระบุวิธีการปฏิบัติงาน 
(WI) เอกสารที่ระบุมาตรฐานของชิ้นงาน (WS) และชิ้นงานตัวอย่างรวมถึงอุปกรณ์สาธิตที่มีอยู่ใน
การปฏิบัติงาน จัดเป็นชุดอบรมในกรณีที่เอกสารมีอยู่ไม่เพียงพอให้จัดท าเพ่ิมเติม 

5. จัดท าระบบรายงานของพนักงานฝึกงานในฝ่ายงานต้องจัดท าระบบรายงานสู่ผู้บริหาร
ตามสายงาน เพื่อพิจารณาความส าเร็จตามแผนและผลของการอบรม เพื่อให้ผู้บริหารท าการประชุม
กับพี่เลี้ยงในการท าให้พนักงานสามารถฝึกงานจนส าเร็จตามวัตถุประสงค ์
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งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
เอราวิล ถาวร [59] ศึกษาเรื่องการป้องกันความผิดพลาดการตรวจชิ้นงานของผู้สอนวิชา

ปฏิบัติการทางวิศวกรรม โดยประยุกต์ใช้การวิเคราะห์ระบบการวัด (Measurement System 
Analysis, MSA) เพื่อระบุความผันแปรที่อาจจะส่งผลต่อความผิดพลาดของระบบการวัด โดยเลือก
ศึกษาการปฏิบัติการ พื้นฐานกลึงโลหะและวิเคราะห์ระบบการวัดตามคุณสมบัติ คือ 1) ความเอนเอียง 
2) เสถียรภาพ 3) เชิงเส้น และ 4) ความเที่ยง ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณสมบัติด้านความเที่ยงไม่สามารถ
ยอมรับได้ (P/T Ratio>30%) จากนั้นจึงค้นหาสาเหตุโดยใช้แผนผังเหตุและผลและก าหนดมาตรการ
แก้ไขปรับปรุง ผลการปรับปรุงพบว่าสามารถยอมรับคุณสมบัติด้านความเที่ยงได้ เนื่องจากค่า P/T Ratio 
ลดลงเหลือ เท่ากับ 7.16% ส่งผลให้ลดความผันแปรของระบบการวัดและน าไปสู่การสร้างขั้นตอน
มาตรฐานการวิเคราะห์ระบบการวัด เพื่อน าไปประยุกต์เป็นวิธีการป้องกันความผิดพลาดการตรวจชิ้นงาน
ในการเรียนการสอนที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น 

พิทักษ์ นามกร [60] ได้น าหลักการซิกซ์ ซิกมา มาประยุกต์ใช้ในการปรับปรุงและลดของ
เสียในกระบวนการผลิตแกนเพลา ผลการวิเคราะห์ โดยเครื่องมือ Why - Why Analysis พบว่าปัจจัยที่เป็น
สาเหตุของการเกิดเสียเนื่องจากเจียรแกนเพลาเล็กกว่าค่ามาตรฐาน คือ ตัว Sensor เกิดการเสื่อมสภาพ 
และรูปแบบของวิธีการเจียรแกนเพลาไม่เหมาะสม จากนั้นท าการปรับปรุง ความสามารถของกระบวนการ 
(Process capability) ซึ่งผลจากการทดลองพบว่า สามารถปรับปรุงประสิทธิภาพของกระบวนการ
ผลิตให้สูงขึ้นได้ โดยพิจารณาจากค่า Cpk ที่มีการปรับตัวสูงขึ้นจาก 0.72 เป็น 1.30 โดยสามารถประเมิน
หาค่าแนวโน้ม ของการเจียรแกนเพลาเล็กกว่าค่ามาตรฐานในอนาคต โดยพิจารณาจากค่า Exp. Overall 
Performance พบว่าค่า PPM Total มีการลดลงจาก 14,632.08 PPM เป็น 103.14 PPM และหลัง
การปรับปรุงพบว่า เปอร์เซ็นต์การเกิดของเสียลดลงจากเดิม 1.48% เหลือ 0.12% คิดเป็นร้อยละ 91.89 

Kaasinen [38] ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของคนท างาน หัวหน้า ผู้บริหาร ลูกค้าและ
ความสามารถของเครื่องจักร มาบูรณาการณ์เข้าด้วยกันในการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ของการท างาน แล้วจึงได้วางแผนการจัดอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการท างาน 
และมีการจ าลองเหตุการณ์เสมือนจริงในการทดสอบในระดับ Lab Scale ก่อนการขยายผลไปใช้ในระดับ
โรงงาน ผลการวิจัยพบว่า 1) พนักงานสนใจอย่างมากต่อการเรียนรู้จากโรงงานเสมือนจริงพร้อม
การแก้ปัญหาในสถานการณ์จริง 2) พนักงานต้องการแพลตฟอร์มที่เข้าถึงได้ง่ายเพื่อการแบ่งปันความรู้ 
3) พนักงานมีความเต็มใจที่จะมีส่วนร่วมในการออกแบบงานของตนเองและ 4)พนักงานมีความต้องเกี่ยวกับ
การตรวจสอบผู้ปฏิบัติงาน โดยเน้นว่าวิธีการตรวจสอบจะต้องได้รับการออกแบบโดยความร่วมมือกัน
กับพนักงาน 

Marques [39] ศึกษาเรื่องการใช้การวิเคราะห์ทางสถิติด้วยวิธี Gage R&R ช่วยให้สามารถ
วิเคราะห์ประสิทธิภาพรายบุคคลทั้งหมด จึงท าให้สามารถระบุความรู้ที่ขาดเป็นรายบุคคลทั้งหมด จากนั้น
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ก็จะสามารถจัดการฝึกอบรมที่เหมาะสมส าหรับบุคคลแต่ละคนได้ ผู้วิจัยท าการศึกษาสองครั้งโดยมีตัว
ด าเนินการเดียวกันและรูปภาพเดียวกันที่มีความแตกต่างกัน 14 เดือน ผลลัพธ์ที่ได้น่าสนใจมากเพราะ
จ านวนข้อบกพร่องที่ไม่ได้จัดประเภทลดลง 50% การศึกษาครั้งแรกช่วยระบุว่าอะไรคือความยากใน
การจ าแนกประเภทหลักส าหรับผู้ปฏิบัติงาน (Polarity Defects) และด้วยข้อมูลนี้จึงเป็นไปได้ที่จะท า
การฝึกอบรมใหม่ส าหรับข้อบกพร่องประเภทนี้โดยเฉพาะ การวิเคราะห์ทั้งหมดที่ด าเนินการตลอด
โครงการนี้แสดงให้เห็นถึงการมีส่วนร่วมและผลกระทบของวิธีการนี้ในกระบวนการฝึกอบรมซึ่งมีผลใน
เชิงบวกอย่างมากในการลดข้อบกพร่องที่ไม่ได้จัดประเภท 

Zouhour [40] ศึกษาเรื่องการประเมินคุณภาพแรงงานอย่างมีวัตถุประสงค์ในแง่ของ
ความสามารถในอุตสาหกรรม การประเมินนี้ยังคงเป็นอัตนัยและท าโดยการตัดสินใจของบุคคลตาม
แบบประเมิน โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อแสดงความสามารถของผู้ปฏิบัติงานแต่ละคน ในแต่ละการด าเนินงาน 
ซึ่งมีทั้งคุณภาพงานและก าลังการผลิต โดยใช้วิธีการ Weighted Sum Model (WSM) เพื่อตรวจสอบ
การท างาน คุณภาพตัวชี้วัดที่ถูกต้อง ดังนั้นในขั้นตอนแรกการวิเคราะห์ระบบการวัดเป็นสิ่งส าคัญใน
การวิเคราะห์ระบบเพ่ือแสดงถึงเสถียรภาพของระบบการวัด เพิ่มความน่าเช่ือถือของข้อมูล รับประกัน
ความยุติธรรมของคนงาน และการตัดสิน ดังนั้นเมทริกซ์ความสามารถตามวัตถุประสงค์จะสะท้อนระดับ
ความสามารถของแรงงานที่ได้รับโดย การค านวณดัชนีความสามารถ ฐานข้อมูลนี้มีประโยชน์ในการน าร่อง
กลุ่มงานและเพื่อพัฒนาธุรกิจอุตสาหกรรมสรุปจุดแข็งและจุดอ่อนของพนักงานที่ปฏิบัติงาน งานวิจัยน้ี
มีตัวบ่งชี้มากมาย เช่น เปิดเผยภาพรวมทั่วไปของผู้ปฏิบัติงาน ประสิทธิภาพและความเสี่ยงของ
กระบวนการผลิตเมื่อเผชิญกับอันตราย จากข้อมูลนี้ ผู้จัดการ บริษัท สามารถตัดสินใจได้อย่างถูกต้อง
เกี่ยวกับโปรแกรมการฝึกอบรมและการสรรหา ดัชนีความสามารถยังใช้เพื่อปรับสมดุลของสายงาน 
ลดข้อบกพร่องเพิ่มผลผลิตและปรับปรุงการท างาน 

Jorge [47] ศึกษาเรื่องการจัดการทรัพยากรมนุษย์ (Human Resource Management, 
HRM) ถือเป็นประเด็นส าคัญในกลยุทธ์การด าเนินงาน (Operations Strategy, OS) นอกจากนี้
ประสิทธิภาพของระบบปฏิบัติการขึ้นอยู่กับประสิทธิภาพในการจัดล าดับความส าคัญของการแข่งขัน 
(Competitive Priorities: CP) วัตถุประสงค์ของงานวิจัยนี้คือการตรวจสอบผลกระทบของการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์ต่อประสิทธิภาพใน CPการวิจัยด าเนินการโดยการส ารวจตัวอย่างของ บริษัทผู้ผลิตกาแฟ
ขนาดกลางและขนาดใหญ่ในประเทศโคลัมเบีย ศึกษาตัวแปรสามกลุ่ม ได้แก่ CP HRM และปัจจัยที่
เกี่ยวข้องกับพนักงาน ผลการวิจัยไม่พบความสัมพันธ์ที่ส าคัญระหว่างการปฏิบัติ HRM และประสิทธิภาพ
ใน CP แต่ค้นพบความเกี่ยวข้องสองประการ คือ ประการแรกเมื่อ บริษัท เกี่ยวข้องกับคุณลักษณะ
เกี่ยวกับบุคคลในการตัดสินใจของระบบปฏิบัติการ (แรงจูงใจ เป้าหมายส่วนตัว ความสามารถและอื่น ๆ  
ประสิทธิภาพที่ดีขึ้นสามารถสังเกตได้ใน CP และประการที่สองเมื่อพนักงานมีระดับความพึงพอใจและ
ผลการปฏิบัติงานในระดับที่สูงขึ้นประสิทธิภาพใน CP ก็จะดีขึ้นเช่นกัน เมื่อพิจารณาถึงความส าคัญ
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ของการจัดการทรัพยากรมนุษย์ควรมีการปรับและประยุกต์ใช้ที่เหมาะสมเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพของ
บริษัท นอกจากนี้ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับพนักงาน (คุณสมบัติเกี่ยวกับบุคคลความพึงพอใจในงานและ
ประสิทธิภาพของพนักงาน) จะต้องสอดคล้องกับระบบปฏิบัติการอย่างเหมาะสม 
 



 

บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
การวิจัยเรื่อง “การปรับปรุงการท างานของพนักงานโดยใช้แบบประเมินทักษะความช านาญ 

กรณีศึกษาบริษัทผลิตหน้าปัดนาฬิกาตัวอย่าง” จากแผนกกรณีศึกษาในครั้งนี้ ได้น าแบบประเมินทักษะ
ความช านาญของพนักงานมาประยุกต์ใช้เพื่อประเมินระดับทักษะการท างานของพนักงาน และใช้แนวคิด
ในการปฏิบัติอบรมในงานเพื่อเพิ่มระดับทักษะการท างานของพนักงาน โดยมุ่งเน้นไปที่พนักงานในแผนก 
QC Finalโดยมีขั้นตอนและวิธีการด าเนินงานวิจัย ดังต่อไปนี ้

1. ขั้นตอนการด าเนินงาน 
2. ขั้นตอนการค้นหาและระบุปัญหา 
3. ขั้นตอนการประเมินผล 
4. ขั้นตอนการวิเคราะห์ผลการประเมนิ 
5. ขั้นตอนการด าเนินการแก้ไขปัญหา 
6. ขั้นตอนการป้องกันปัญหาเกิดซ้ า 
7. สรุปผลการท าวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 
ขั้นตอนการด าเนนิงาน  

การวิจัยครั้งนี้จากแผนกกรณีศึกษาที่ได้น ามาประยุกต์ใช้เพื่อท าการควบคุมคุณภาพและ
ลดข้อร้องเรียนจากลูกค้า โดยมุ่งเน้นไปที่ปัญหาคุณภาพด้านลักษณะภายนอก ซึ่งส่งผลกระทบต่อ
การตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้า ท าให้มีข้อร้องเรียนเป็นจ านวนมาก ซึ่งมีขั้นตอน
ในการวิจัยประกอบด้วย 1) การระบุปัญหา (Define Phase) 2) การวัดระบบวัดสถานภาพของ
กระบวนการ (Measure Phase) 3) การวิเคราะห์ปัญหาและหาแนวทางการปรับปรุง (Analyze Phase) 
4) การด าเนินการปรับปรุงปัญหาและประเมินผลการปรับปรุง (Improve Phase) และ 5) การควบคุม
กระบวนการหลังการปรับปรุง (Control Phase) โดยมีรายละเอียดดังแสดงในภาที่ 25 ดังต่อไปนี ้
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ภาพที่ 25 ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย 
 
ขั้นตอนการคน้หาและระบปุัญหา 

ท าการศึกษาข้อมูลของโรงงานจากประวัติและข้อมูลของโรงงานเช่น ผลิตภัณฑ์ของโรงงาน, 
กลุ่มลูกค้า, ความต้องการของลูกค้า, แผนกในโรงงานและกระบวนการท างานทั้งหมด รวมทั้งศึกษา
รายละเอียดของผลิตภัณฑ์ โดยท าการศึกษาสภาพปัจจุบันของสายการผลิตและจ านวนพนักงานใน
สายการผลิตปัจจุบันว่าใช้พนักงานเท่าใด ผลผลิตที่ได้รวมทั้งน าข้อมูลจากขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล
ข้อร้องเรียนของลูกค้าที่ร้องเรียนมายังบริษัท มาท าการจ าแนกหมวดหมู่โดยแบ่งหมวดหมู่เป็นด้านเทคนิค
และด้านความสวยงาม ซึ่งข้อร้องเรียนทางด้านเทคนิคท าการแยกประเภทได้เป็น ชิ้นงานไม่ตรงตาม
แบบที่ลูกค้าก าหนด ขนาดไม่ตรงตามที่ลูกค้าก าหนด มีปัญหาเรื่องสีและการเคลือบและอื่น ๆ หลังจากนั้น
ท าการรวบรวมความถี่ของข้อร้องเรียนในแต่ละด้านเพื่อจัดล าดับความส าคัญและท าการเลือกปัญหาที่
มีความส าคัญมากที่สุดตาม เพื่อน ามาใช้เป็นกรณีศึกษาส าหรับขั้นตอนในการด าเนินการลดข้อร้องเรียน
ของลูกค้าจะประกอบไปด้วย 5 ขั้นตอน ดังภาที่ 26 และอธิบายภาพรวมแต่ละขั้นตอนได้ดังต่อไปนี ้
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ภาพที่ 26 การด าเนินการลดข้อร้องเรียนของลูกค้า 
 

การระบุปัญหาและขอบเขตของการแก้ปญัหา  
ในการระบุปัญหาและขอบเขตลักษณะของปัญหาที่เกิดขึ้นจะมีเป้าหมายในการด าเนินการ

ว่ามากน้อยเพียงใด จากนั้นจัดท ารายละเอียดพร้อมทั้งท าความเข้าใจภาพรวมของทั้งกระบวนการซึ่ง
การวัดจะมีวัตถุประสงค์ 2 ประการ ได้แก่ การรวมรวมข้อมูลเพื่อน ามาใช้ตรวจสอบและวัดปริมาณของ
ปัญหาและน ามาแยกแยะข้อเท็จจริงตามตัวเลขซึ่งอาจให้ข้อมูลสันนิษฐานเกี่ยวกับเหตุผลของปัญหา
และใช้ในการตัดสินใจว่าจะใช้สิ่งใดบ้างในการพิจารณาที่กระบวนการในการวิเคราะห์ข้อมูลที่เก็บรวบรวม
มาจากกระบวนการ ที่มีปัญหาที่เกิดขึ้นว่ามีสาเหตุจากจากปัจจัยใดบ้างและพิสูจน์สาเหตุที่แท้จริงของ
ปัญหามาท าการประมวลทางเลือกหรือหาแนวทางในการแก้ไขปัญหาทั้งหมด จากนั้นท าการทดลอง
เพื่อหาแนวทางการแก้ไขที่ดีที่สุด ด้วยการเก็บรวบรวมข้อมูลมาวิเคราะห์และสรุปผลด้วยวิธีการทาง
สถิติเพื่อให้ทราบแนวโน้มของผลที่ได้ และความสามารถของกระบวนการที่เปลี่ยนแปลง หลังจากนั้น
น าแนวทางปฏิบัติจริง ส าหรับการควบคุมติดตามผลและก าหนดแนวทางและวิธีในการควบคุมกระบวนการ 
เพื่อให้วิธีที่ท าการปรับปรุงแก้ไขเมื่อถูกน าไปปฏิบัติแล้วถูกปรับใช้อย่างยั่งยืนถาวร ซึ่งมีการก าหนด
แผนการสุ่มตรวจและประเมินผลเป็นระยะ ๆ ในการจัดท าการวิจัยเพื่อประเมินประสิทธิภาพการท างาน
ของพนักงานภายในแผนกQC FINAL โดยผู้วิจัยจะท าการศึกษาทฤษฎีที่เกี่ยวข้องและ ส ารวจประสิทธิภาพ
การท างาน และศึกษาการใช้เครื่องมือ Skill Matrix เพื่อใช้ในการประเมินประสิทธิภาพการท างานของ
พนักงานแต่ละคนจากกระบวนการและลักษณะการท างานของพนักงาน รวมทั้งทักษะที่ใช้ในการท างาน 
น ามาวางแผนการแก้ไขปรับปรุงและประเมินผลที่ได้จากการด าเนินงานนอกจากนั้นจะใช้วิธีการประเมิน
ความสามารถของพนักงานเทียบกับมาตรฐานด้วยการใช้การวิเคราะห์ระบบการวัดแบบข้อมูลนับแบบ

การระบุปัญหา 

การวัดระบบวัดสถานภาพกระบวนการ 

การวิเคราะห์ปัญหาและหาแนวทางการปรับปรุง

การด าเนินการปรับปรุงปัญหาและประเมินผลการปรับปรุง

การควบคุมกระบวนการหลังการปรับปรุง
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ระยะสั้น (Attribute gage R&R study)ดัชนีและเกณฑ์การตัดสินใจที่ใช้ในการประเมินผลที่ใช้คือเกณฑ์
การประเมินความสามารถของพนักงานโดยมีสูตรในการค านวณดัชนีการประเมินผลความสามารถของ
พนักงานเมื่อเทียบกับมาตรฐานดังต่อไปน้ี 

1. ดัชนีความมีประสิทธิผลของพนักงาน (Operator effectiveness index: OE)  
 

Operator effectiveness index = 
จ านวนครั้งที่ตัดสินใจได้ถูกต้อง

โอกาสทั้งหมดของการตัดสินใจ
 

 
2. ดัชนีการตรวจสอบที่ปฏิเสธอย่างผิดพลาด (False alarm index: IFA) 

 

False alarm index = 
จ านวนที่ปฏิเสธผิดพลาด

โอกาสทั้งหมดที่จะปฏิเสธผิดพลาด
 

 
3. ดัชนีการตรวจสอบที่ยอมรับอย่างผิดพลาด (Index of Miss : IMISS) 

 

Index of Miss  = 
จ านวนครั้งที่ยอมรับผิดพลาด

โอกาสทั้งหมดที่ยอมรับผิดพลาด
 

 
ในการวิเคราะห์ปัญหาและหาแนวทางการปรับปรุง ผู้วิจัยจะน าปัจจัยทั้งหมดมาระดม

ความคิดเพื่อค้นหาสาเหตุที่มีผลกระทบต่อปัญหามากที่สุด โดยจัดท าแผนภูมิก้างปลาเพื่อท าการวิเคราะห์
หาสาเหตุของปัญหาได้อย่างเป็นระบบและหารากเหง้าของปัญหาได้อย่างแท้จริง และท าการวิเคราะห์
หาข้อบกพร่องของกระบวนการหรือวิธีการปัจจุบันเพื่อน าไปท าการออกแบบวิธีการแก้ไขในขั้นตอน
การปฏิบัติ ซึ่งจะมีดังต่อไปน้ี 

1. การด าเนินการปรับปรุงปัญหาและประเมินผลการปรับปรงุ (Improve Phase) เมื่อ
ได้สาเหตุและข้อบกพร่องของกระบวนการแล้ว จะน ามาหาแนวทางการแก้ไขด้วยการออกแบบวิธีการ
ปรับปรุงกระบวนการใหม่เพื่อการควบคมุคุณภาพที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น หลังจากนัน้ท าการทดลอง
เพื่อหาวิธีการที่ดีที่สุดและไดผ้ลลัพธ์ดีที่สุด 

2. การควบคุมกระบวนการหลังการปรับปรุง (Control Phase)เป็นขั้นตอนการติดตาม 
ตรวจสอบและประเมินผลงานที่ท าการปรับ ปรุงแก้ไขแล้ว โดยการเปรียบเทียบผลการท างานก่อนและ
หลังปฏิบัติงานว่ามีความแตกต่างกันมากน้อยเพียงใด ถ้าผลลัพธ์ออกมาตามเป้า ก็จะน าไปจัดท ามาตรฐาน
ส าหรับการปฏิบัติงานในครั้งต่อไป หากผลลัพธ์ไม่เป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนด ต้องท าการศึกษาวิเคราะห์
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หาสาเหตุเพื่อท าการแก้ไขปรับปรุงใหม่ให้มีประสิทธิภาพขึ้นซึ่งงานวิจัยนี้จะมีประโยชน์ในการลด
ข้อร้องเรียนของลูกค้าโดยแบ่งกลุ่มของปัญหาที่ได้รับร้องเรียนเพื่อคัดเลือกปัญหาหลักที่ควรท าการแก้ไข 
ซึ่งจะมีการเปรียบเทียบจ านวนข้อร้องเรียนก่อนและหลังการปรับปรุงรวมทั้งต้นทุนจากการตรวจสอบ
ซ้ าของชิ้นงานก่อนและหลังปรับปรุง ส าหรับสถานที่ท าการวิจัยคือบริษัทผลิตหน้าปัดนาฬิกาแห่งหนึ่ง 
ตั้งอยู่ที่ในนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบัง เขตลาดกระบัง กรุงเทพมหานคร โดยมีลักษณะผลิตภัณฑ์จะ
เป็นการผลิตชิ้นส่วนหน้าปัดนาฬิกาในแบบต่าง ๆ ดังแสดงด้วยภาพที่ 27 
 

 
ภาพที่ 27 ชิ้นส่วนหน้าปัดนาฬิกาที่ส าเร็จ 
 
ตารางที่ 4 ความหมายของกระบวนการตรวจสอบคุณภาพและรายละเอียดการตรวจสอบชิ้นงาน 
กระบวนการตรวจสอบคุณภาพ รายละเอียดขัน้ตอน 

QC Final 1. ตรวจสอบช้ินงานอย่างละเอียดทุกช้ิน (100 % Inspection)  
2. ตรวจสอบชิ้นงานว่าเป็นรุ่นเดียวกันกับที่เอกสารระบุหรือไม่ 
3. มีการตรวจสอบโดยใช ้Eye Loupe ก าลังขยาย 2.5x ตรวจสอบสี
พิมพ์ รอย สีของพรายน้ า ต าแหน่งขา ต าแหน่งโลโก้ โดยมีตัวอย่าง
ชิ้นงานที่ถูกต้องให้ด ู
4. ในการทดสอบความแข็งแรงของขามีการสุ่มทดสอบโดยใน 100 
ชิ้นจะท าการสุ่ม 3 ชิ้นมาทดสอบ โดยการลองโยกขาซ้ายขวา 

QC ทางเทคนิค 1. ตรวจสอบความเรียบของชิ้นงาน (Flatness) ที่มีลายฉลุด้วย
เครื่อง Micro Vu หากความเรียบไม่ผ่านให้ท าการแก้ไขคอืการใช้
มือหรือเครื่องดัดฉากดัดให้เรียบ 
2. ตรวจสอบต าแหน่งพิมพ์ ต าแหน่ง Window ต าแหน่ง Center 
ว่าตรงตามแบบ Drawing หรือไม่ 
3. ตรวจสอบขนาด Diameter ของแต่ละต าแหน่ง 
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ตารางที่ 4 ความหมายของกระบวนการตรวจสอบคณุภาพและรายละเอยีดการตรวจสอบชิ้นงาน (ต่อ) 
กระบวนการตรวจสอบคุณภาพ รายละเอียดขัน้ตอน 

QC ความสวยงาม 1. ตรวจสอบช้ินงานอย่างละเอียดทุกช้ิน (100 % Inspection)  
2. ตรวจสอบช้ินงานว่าเป็นรุ่นเดียวกันกับที่เอกสารระบุหรือไม่ 
3. มีการตรวจสอบโดยใช ้Eye Loupe ก าลังขยาย 2.5xตรวจสอบสี
พิมพ์ รอย สีของพรายน้ า ต าแหน่งขา ต าแหน่งโลโก้ โดยมีตัวอย่าง
ชิ้นงานที่ถูกต้องให้ด ู
4. ในการทดสอบความแข็งแรงของขามีการสุ่มทดสอบโดยใน 100 
ชิ้นจะท าการสุ่ม 3 ชิ้นมาทดสอบ โดยการลองโยกขาซ้ายขวา 

สุ่มตรวจ AQL การเตรียมแพ็คสินค้าใส่ถาดหลุมจะต้องมีการสุ่มตรวจสอบ AQL 
โดยมีจ านวนตามตารางที่โรงงานก าหนดให้ โดยมีการตรวจสอบ
เหมือนกับแผนก QC Final 

ส่ง Febs(ETA) (เฉพาะลูกค้า 
Longine และ Rado) 

หลังจากท าการใส่ชิ้นงานลงในถาดหลุมแล้วเมื่อครบจ านวนจะมี
การส่งให้ทีม Febs หรือ QC ที่จ้างมาจากภายนอกตรวจสอบแบบ 
AQL อีกครั้งหนึ่ง ซึ่งมีรายละเอียดการตรวจเหมือน QC Final 
เช่นกัน 

 
กรณีลักษณะบกพร่องที่ต้องท าการตรวจสอบซึ่งการแก้ไขและปรับปรุงตามแผนงานจาก

การรวบรวมข้อมูลกระบวนการท างานของพนักงานและได้วิเคราะห์ทักษะของพนักงานแต่ละคน จึง
ได้น าเครื่องมือ Skill Matrix มาช่วยในการปรับปรุงทักษะการท างานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น โดย
ท าการเปรียบเทียบประเมินระดับทักษะพนักงาน เพื่อจัดท าแนวทางปรับปรุง แนวทางในการอบรม
พนักงาน (Training) และเอกสารการปฏิบัติงาน (WI: Work Instruction) เพื่อให้สอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์ของงานวิจัย โดยผู้วิจัยได้ท าการศึกษารวบรวมข้อมูลข้อร้องเรียนของลูกค้าของบริษัท
กรณีศึกษามาท าการจ าแนกหมวดหมู่โดยแบ่งหมวดหมู่เป็นด้านเทคนิคและด้านความสวยงาม ซึ่งข้อ
ร้องเรียนทางด้านเทคนิคท าการแยกประเภทได้เป็น ชิ้นงานไม่ตรงตามแบบที่ลูกค้าก าหนด ขนาดไม่
ตรงตามที่ลูกค้าก าหนด มีปัญหาเรื่องสีและการเคลือบ และอื่น ๆ หลังจากนั้นท าการรวบรวมความถี่
ของข้อร้องเรียนในแต่ละด้านเพื่อคิดค่าออกมาเป็นร้อยละ แล้วแสดงให้เห็นสัดส่วนด้วยกราฟวงกลม 
ดังแสดงภาพที่ 28 และศึกษากระบวนการท างานของพนังงานภายในแผนก QC Final โดยการสร้าง
แผนภาพการไหลของกระบวนการดังแสดงในภาพที่ 29 ท าให้ทราบถึงปัจจัยและความสัมพันธ์ในแต่ละ
กระบวนการ เพื่อให้เข้าใจถึงขั้นตอนและวิธีการด าเนินงานของพนักงานโดยละเอียด เพื่อน าความรู้
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ความเข้าใจนั้นมาวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา จากการวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาจากแผนภาพ
การไหลของกระบวนการ พบว่าแผนกกรณีศึกษาเป็นแผนกที่ไม่มีขั้นตอนการผลิตหรือการประกอบ
ชิ้นส่วนใด ๆ มีเฉพาะการตรวจสอบคุณภาพซึ่งเป็นกระบวนการที่ต้องใช้ความช านาญของพนักงาน
เป็นหลัก จึงได้ท าการก าหนดทักษะในการด าเนินงานของพนักงาน โดยจ าแนกเป็นทักษะการเตรียม
งาน ทักษะการปฏิบัติงาน ทักษะหลังการปฏิบัติงาน และทักษะการตรวจสอบ ดังแสดงในตารางที่ 5 
เพื่อจัดท าแบบประเมินระดับทักษะความช านาญของพนักงาน และจัดท าคู่มือในการปฏิบัติงาน (WI, 
WS) ต่อไป 
 

 
ภาพที่ 28 แผนภูมิแสดงน้ าหนักเป็นร้อยละของข้อร้องเรียนของลูกค้าจ าแนกแต่ละประเภท 
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ภาพที่ 29 แผนภาพการไหลของกระบวนการตรวจสอบคุณภาพ แผนกกรณีศึกษา 
 

รับงานจากแผนก Apply Setting 

ท าการ Laser Barcode 

QC ทางเทคนิค 

Cleaning 

QC ความสวยงาม 

Packaging ใส่ถาดหลุม 

ส่ง Febs(ETA)  

Packaging ใส่กล่องสีน้ าตาล 

สุ่มตรวจ AQL 

ส่งแผนก Administration 
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ตารางที่ 5 ทักษะที่จ าเป็นในการปฏิบัติงาน 
ทักษะ ทักษะในการปฏิบัติงาน 

ทักษะการเตรยีมงาน 1. ทักษะการอ่านใบส่งงาน และ Job Sheet 
  2. ทักษะการตรวจนับชิ้นงาน 
  3. ทักษะการจ าแนกงาน 
  4. ทักษะการกรอกข้อมูลใส่ใบสั่งงาน 
  5. ทักษะการสง่งานไปกระบวนการถัดไป 
ทักษะการปฏบิัติงาน การตรวจสอบพรายน้ า SLN 
  1. ทักษะการใช้เครื่อง Black Light 
  2. ทักษะการตรวจสอบ SLN 
  การ Laser Barcoad 
  1. ทักษะการใช้เครื่อง Laser 
  2. ทักษะการ Laser Barcoadลงบนช้ินงาน 
  การ QC ทางด้านเทคนิค 
  1. ทักษะการอ่าน Drawing 
  2. ทักษะการใช้ Filament Ruler 
  3. ทักษะการใช้ Digimatic Micrometer 
  4. ทักษะการใช้ Digimatic Caliper 
  5. ทักษะการใช้ DigimaticIndiator 
  6. ทักษะการใช้ Video CAD 
  7. ทักษะการใช้เครื่อง VMM 
  8. ทักษะการใช้ Program Quick Control 
  9. ทักษะการบันทึกข้อมูลใน Technical Inspection Record 
  การล้างชิน้งาน 
  1. ทักษะการเรียงช้ินงานลงบนตะแกรง 
  2. ทักษะการลา้งชิ้นงาน 
  3. ทักษะการอบชิ้นงาน 
  4. ทักษะการเรียงช้ินงานลงบนถาด 
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ตารางที่ 5 ทักษะที่จ าเป็นในการปฏิบัติงาน (ต่อ) 
ทักษะ ทักษะในการปฏิบัติงาน 

  การ QC ความสวยงาม 
  1. ทักษะการอ่านมาตรฐานการตรวจงาน 
  2. ทักษะการตรวจสอบ/ทดสอบ ชิ้นงาน 
  3. ทักษะการใช้ Filament Ruler 
ทักษะการปฏบิัติงาน การ QC ความสวยงาม 
  4. ทักษะการใช้ Bending Tools 
  5. ทักษะการใช้ Dynamometer (1N) 
  6. ทักษะการใช้กล้อง Pick Loop (2.5X) 
  7. ทักษะการใช้ Scotch Tape Test 
  8. ทักษะการบันทึกข้อมูลใน QC IN PROCESS REPORT: QC CHECK 
ทักษะหลังการปฏิบัติงาน การ Packing ใส่ถาดหลุม 

1. ทักษะการครอบฝาพลาสติกลงในถาดหลุมบรรจุชิ้นงาน 
การ Packing ใส่กล่องสีน้ าตาล 

  1. ทักษะการประกอบกล่องสีน้ าตาล 
  2. ทักษะการน างาน FG แพ็คลงกล่อง 
  3. ทักษะการติดเทป / ติดป้ายหน้ากล่อง 
ทักษะการตรวจสอบ การสุ่มตรวจตาม AQL 
  1. ทักษะการสุม่ตรวจตาม AQL 
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ขั้นตอนการวดัผล 
ผู้วิจัยได้ท าการวัดผลโดยใช้แบบประเมินทกัษะความช านาญของพนักงาน แล้วหลังจากน้ัน

ท าการจัดกลุ่มกิจกรรมหลักและกิจกรรมรอง จัดล าดับค่าเฉลี่ยความสามารถของทักษะในการปฏิบัติงาน
ของพนังงานแต่ละกลุ่มทักษะหลักโดยแบ่งเป็น 3 กลุ่มทักษะหลัก คือ กลุ่มทักษะการใช้คอมพิวเตอร์ 
กลุ่มทักษะการใช้เครื่องมือ และกลุ่มทักษะการตรวจคุณภาพโดยท าเป็นแผนภูมิพาเรโต เพื่อจัดล าดับ
ความส าคัญของทักษะในการปฏิบัติงานของพนังงานแต่ละด้าน ท าการเลือกทักษะในการปฏิบัติงาน
ของพนังงานแต่ละด้านที่มีความส าคัญมากทีสุ่ดตามหลักของพาเรโต เพื่อน ามาปรับปรุงแก้ไขต่อไป และ
ยังได้ท าการจ าแนกค่าเฉลี่ยความสามารถของทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงานเป็นรายบุคคล  
 
ขั้นตอนการวิเคราะห์ผล 

น าปัจจัยทั้งหมดมาระดมความคิดเพื่อค้นหาสาเหตุที่มีผลกระทบต่อปัญหามากที่สุด โดย
ใช้เทคนิค Why-why Analysis เพื่อท าการวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาอย่างเป็นระบบและค้นหาเหตุผล
ของปัญหาได้อย่างแท้จริง และท าการวิเคราะห์ระบบการวัดด้วยวิธี Gage R & R จะช่วยให้สามารถ
วิเคราะห์ประสิทธิภาพรายบุคคลทั้งหมด จึงท าให้สามารถระบุความรู้และทักษะการท างานของพนักงาน
ที่ขาดหายไปเป็นรายบุคคลทั้งหมด จากนั้นก็จะสามารถจัดการฝึกอบรมที่เหมาะสมส าหรับบุคคล
แต่ละคนได้ เป็นการลดข้อบกพร่องของการปฏิบัติงานโดยการอบรมเสริมความรู้ในทักษะที่บกพร่องนั้น ๆ 
ในขั้นตอนถัดไป 
 
ขั้นตอนการปรับปรุง 

เมื่อได้สาเหตุและข้อบกพร่องของกระบวนการดังกล่าวแล้ว น ามาหาทางการแก้ไขปัญหา
ที่เกิดขึ้นโดยการจัดท าเอกสารที่ระบุวิธีการปฏิบัติงาน (WI) และจัดท าเอกสารที่ระบุมาตรฐานของ
แต่ละชิ้นงาน (WS) เพื่อการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เมื่อได้เอกสารมาแล้วก็ท าการฝึกอบรม
เพื่อเพิ่มความรู้ความเข้าใจในการปฏิบัติงาน แล้วท าการประเมินทักษะความช านาญในการปฏิบัติงาน
ของพนักงานเป็นรายบุคคลหลังการฝึกอบรมอีกครั้งหนึ่ง เพื่อเปรียบเทียบระดับทักษะก่อนและหลัง
การอบรม เพื่อให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของงานวิจัย ซึ่งมีตัวชี้วัดคือ ระดับทักษะการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน 
 
ขั้นตอนการควบคุม 

สรุปขั้นตอนการด าเนินงานทั้งหมด คาดว่าการปรับปรุงกระบวนการผลิตโดยใช้เครื่องมือ 
Skill Matrix ช่วยในการประเมินระดับทักษะการท างานของพนักงาน และทราบทักษะที่จ าเป็นของ
พนักงานแต่ละคน โดยเริ่มจากการศึกษาและเก็บข้อมูลที่เกี่ยวข้องของโรงงานกรณีศึกษา โดยได้
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ท าการศึกษาและรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับกระบวนการท างานของพนักงานภายในแผนก QC FINAL
เพื่อศึกษาวิธีการขั้นตอนการท างานของพนักงาน รวมถึงทักษะความช านาญในการท างาน และวิเคราะห์
ข้อมูลวัดระดับทักษะโดยใช้เครื่องมือ Skill Matrix และจัดท าเอกสารปฏิบัติงาน (WI: Work Instruction) 
ขั้นตอนต่อไป คือ ท าการปรับปรุงโดยปรับปรุงทักษะการค านวณกระแสไฟในการชุบ รวมทั้ง จัดท า
มาตรฐานในการท างานและท าการจัดฝึกอบรมพนักงานเพื่อให้ทราบถึงมาตรฐานที่ก าหนด สุดท้ายท า
การควบคุมระบบการท างานโดย ท าการทดสอบพนักงานหลังการอบรม หากผลสอบอยู่ในเกณฑ์ยอมรับได้ 
จะท าการเพิ่มทักษะพนักงาน แต่หากผลสอบอยู่ในเกณฑ์ที่ไม่สามารถยอมรับได้ จะท าการจัดอบรม 
พนักงานอีกครั้งและจัดท าการสอบพนักงานใหม่อีกครั้ง 

ในขั้นตอนของการควบคุมนั้นท าได้โดยการท าการประเมินทักษะความช านาญใน
การปฏิบัติงานของพนักงานเป็นรายบุคคลร่วมถึงต้องท าการวิเคราะห์ด้วยวิธี Gage R & R และท า
การจัดการฝึกอบรมเพื่อทบทวนและเสริมสร้างความรู้ความเข้าใจในการปฏิบัติงานให้เป็นในทางเดียวกัน
ขั้นตอนนี้เป็นขั้นตอนการติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลงานหลังจากการปรับปรุง โดยการเปรียบเทียบ
ผลการท างานก่อนการปฏิบัติงานและหลังปฏิบัติงานว่ามีความแตกต่างกันมากน้อยเพียงใด ถ้าผลลัพธ์
การวัดในปัจจุบันอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ ก็จะท าการปรับปรุงประสิทธิภาพให้ดีกว่าเดิม เช่น การจัด
อบรมพนักงานเพิ่มทักษะให้แก่พนักงาน แต่ถ้าผลลัพธ์การวัดในปัจจุบันอยู่ในเกณฑ์ที่ไม่สามารถยอมรับได้ 
จะท าการจัดอบรมพนักงานให้ทราบถึงการท างานที่เป็นมาตรฐานและจัดท าการทดสอบพนักงานใหม่ 
เพื่อให้ทราบถึงความก้าวหน้าหลังจัดท าการฝึกอบรมไป 
 
สรุปผลการท าวิจัยและข้อเสนอแนะ 

การวิจัยนี้จะด าเนินตามขั้นตอนของในการด าเนินการวิจัย ดังต่อไปน้ี 
1. ศึกษากระบวนการและค้นหาปัญหาที่เกิดขึ้นในปัจจุบันของกระบวนการตรวจสอบ

คุณภาพ 
2. ท าการเก็บรวบรวมข้อมูล 
3. ระบุปัญหาที่มีความส าคัญและท าการเลือกปัญหา (Define Phase) 
4. ด าเนินการแก้ไขปัญหา ซึ่งแบง่การท างานเป็น 4 ขั้นตอนดังต่อไปน้ี 

4.1 ขั้นตอนการวัด (Measurement Phase) 
4.2 ขั้นตอนการวิเคราะห์ (Analyze Phase) 
4.3 ขั้นตอนการปรับปรุง (Improvement Phase) 
4.4 ขั้นตอนการควบคุม (Control Phase) 

5. ผู้วิจัยน าเสนอข้อมูลด้วยวิธีการรายงานในขั้นสุดท้ายของการน าเสนอรายงานวิจัยและ
แนวคิดที่ผ่านการด าเนินการวิจัย โดยจัดท าเป็นวิทยานิพนธ์ฉบับสมบูรณ์ ซึ่งมีรายละเอียดของข้อมูลที่



  75 

ตรวจสอบแล้วมาประมวล วิเคราะห์ และสังเคราะห์ เพื่อให้ได้ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้  
การเรียบเรียงข้อมูล และการน าเสนอข้อมูลจัดระเบียบข้อค้นพบ สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการวิจัย 
ปัญหาอุปสรรค และให้ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ในการน าผลวิจัยไปใช้ และท าการวิจัยต่อยอดความรู้
ต่อไป 



 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์และอภิปรายผล 

 
การวิจัยเรื่อง “การปรับปรุงการท างานของพนักงานโดยใช้แบบประเมินทักษะความช านาญ 

กรณีศึกษาบริษัทผลิตหน้าปัดนาฬิกาตัวอย่าง” มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับทักษะความช านาญ
การปฏิบัติงานของพนักงาน 2) เพื่อปรับปรุงพัฒนาทักษะของพนักงานให้มีประสิทธิภาพตามมาตรฐานที่
ก าหนดไว้และ 3) เพื่อจัดท าคู่มือไว้ใช้ในการฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้และความเข้าใจในการปฏิบัติงาน
มากยิ่งขึ้น ซึ่งจากผลการวิเคราะห์ข้อมูล โดยมีรายละเอียด ในการน าเสนอ ดังต่อไปน้ี 
 
ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ระบบการวัดแบบข้อมูลนับ (Measurement System Analysis of Attribute 
Data)  

ระบบวัดมีความส าคัญต่อการควบคุมและปรับปรุงคุณภาพของกระบวนการผลิต เพราะ
ถ้าสามารถวัดผลของงานได้ จะเข้าใจถึงสภาพของงานและท าความเข้าใจสภาพของงานได้ จะสามารถ
จัดการได้ทั้งกระบวนการและผลิตภัณฑ์ ในการวิเคราะห์ระบบการวัดส าหรับข้อมูลเชิงคุณลักษณะหรือ
ข้อมูลนับ คือ การประเมินความสอดคล้อง (Consistency) และความสม่ าเสมอ (Uniformity) ของ
ระบบการวัดด้วยตาหรืออาศัยความรู้สึกของพนักงานวัด ผลที่ได้จากการวัดมีลักษณะเป็นผ่านหรือไม่ผ่าน 
(Good or No Good) เรียกว่าข้อมูลแบบนับ (Attribute Data) ใช้ส าหรับควบคุมสัดส่วนของเสีย 
(Fraction Nonconforming) ในกระบวนการซึ่งจากการด าเนินงานวิจัยตามวิธีการตามขั้นตอนที่ได้กล่าว
มาในบทที่ 3 และได้มีการบันทึกผลในขั้นตอนต่าง ๆ ของแผนก QC Final ในบทนี้จะอธิบายถึง
การวิเคราะห์หาสาเหตุและก าหนดแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ QC ของแผนก QC Final ซึ่ง
มีรายละเอียดที่สามารถแสดงผลลัพธ์ได้ จากจ านวนผลิตภัณฑ์ที่ผ่านการท าสอบ QC ของแผนก QC 
Final รวมทั้งผลวิเคราะห์หาแนวทางปรับปรุงแก้ไขเพื่อเพิ่มผลผลิต ด้วยการเปรียบเทียบระหว่างข้อมูล
ปัจจุบันกับหลังแก้ไขปรับปรุงวิธีการปฏิบัติของแผนก QC Final 

ผลจากการศึกษาการ QC ของแผนก QC Final ในปัจจบุัน 
ในงานวิจัยนี้มีแนวทางในการด าเนินงานเพื่อแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของลูกค้ าด้วย

การปรับปรุงประสิทธิภาพในการตรวจสอบคุณภาพของแผนกการตรวจสอบคุณภาพขั้นสุดท้าย (QC 
Final) เพื่อให้ชิ้นงานที่ผ่านการตรวจสอบมีคุณภาพตรงตามข้อก าหนดของลูกค้า โดยเริ่มจากการนิยาม
ปัญหา การวัดสถานภาพของกระบวนการ QC ของแผนก QC Final การหาแนวทางการปรับปรุง
การด าเนินการและประเมินผลรวมทั้งการควบคุมกระบวนการหลังการปรับปรุงในการระบุปัญหา (Define 
Phase) ส าหรับข้อร้องเรียนของลูกค้าจากการวิเคราะห์ของทางแผนกที่ได้รวบรวมมาจ าแนกออกเป็น 
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5 กลุ่ม ประกอบด้วยข้อร้องเรียนด้านความสวยงาม แบบ ขนาด สีและการเคลือบและอื่น ๆ จากแผนภูมิ
วงกลมพบว่าข้อร้องเรียนด้านความสวยงามของชิ้นงานเป็นกลุ่มที่ได้รับข้อร้องมากที่สุดคิดเป็น 38 %  
 

 
 
ภาพที่ 31 แผนภูมิวงกลมแสดงสัดส่วนกลุ่มปัญหาจากข้อร้องเรียนของลูกค้า 
 

จากนั้นน ากลุ่มปัญหาข้อร้องเรียนของลูกค้าทั้ง 5 กรณีมาจัดท าแผนภูมิพาเรโต และท า
การคัดเลือกตามหลักการ 20/80 พบว่ากรณีปัญหาด้านความสวยงาม ครอบคลุม 80 % ของปัญหาที่
เกิดขึ้นกับชิ้นงานส าเร็จ ดังภาพที่ 34 
 

 
ภาพที่ 32 แผนภูมิพาเรโต แสดงเปอร์เซ็นต์ของกรณีปัญหาจากข้อร้องเรียนของลูกค้า 
 

ในการศึกษากระบวนการตรวจสอบช้ินงานส าเร็จของแผนก QC Final ซึ่งเป็นแผนกที่ท า
การตรวจสอบคุณภาพด้านความสวยงาม ในด้านลักษณะของข้อบกพร่องบนหน้าปัดนาฬิกา จะประกอบด้วย 
1) รอยขีดข่วน/รอยจิก (Scratch) 2) รอยขีดข่วน/รอยจิก ลึก (Deep Scratch) 3) หลุม (Hole) 
4) คราบ (Stain) 5) ด่าง (Smudge) และ 6) จุด ขาว/ด า (White/Black Dot) และต าหนิต่าง ๆ ที่

แบบ
14%

ขนาด
27%

ส,ีการเคลือบ
5%

อื่นๆ
16%

ด้านความสวยงาม
38%

Customer Complain
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เกิดขึ้นบนหน้าปัดนาฬิกา โดยกระบวนการตรวจสอบของแผนก QC Final คือ พนักงานจะท าการตรวจสอบ
ชิ้นงานด้วยสายตาและมองผ่านกล้องก าลังขยาย 2.5X ทีละชิ้น เพื่อคัดแยกชิ้นงานที่มีลักษณะเป็นของเสีย 
(NG) ที่ปนมากับของดี (OK) ออกจากล็อตงานนั้น จากนั้นบันทึกจ านวนและอาการเสียที่พบลงในเอกสาร 
และจะส่งล็อตที่ผ่านการตรวจสอบแล้วไปยังแผนกถัดไป เพื่อท าการตรวจสอบอีกครั้งโดยการชักสิ่งตัวอย่าง 
(Sampling) ตามวิธีทางสถิติ ในการระบุปัญหาจากข้อมูลของปัญหาที่เกิดขึ้นคือ เมื่อท าการส่งมอบสินค้า
ไปยังลูกค้าแล้ว พบว่ายังมีข้อร้องเรียนกลับมายังบริษัท เนื่องจากลูกค้ายังคงตรวจพบช้ินงานที่มีต าหนิ
ปะปนไปกับงานดี และยังคงมีแนวโน้มที่ข้อร้องเรียนจะสูงขึ้นเรื่อย ๆ ส่งผลให้ต้นทุนในการตรวจสอบซ้ า
เพิ่มขึ้น และยังแสดงให้เห็นว่าการตรวจสอบคุณภาพของแผนก QC Final มีความผิดพลาดและ
ประสิทธิภาพลดลง ส่งผลให้มีโอกาสที่ของเสียหลุดไปถึงลูกค้ามากยิ่งขึ้น ซึ่งจากการวิเคราะห์และค้นหา
สาเหตทุี่ท าให้เกิดข้อผิดพลาดดังกล่าว จะท าให้ต้องด าเนินการปรับปรุงแก้ไขต่อไป 

การวัดระบบวดัสถานภาพของกระบวนการ (Measure Phase) 
ในการก าหนดตัวชี้วัดสถานภาพของกระบวนการตรวจสอบจากปัญหาที่เกิดขึ้นพบว่า

สาเหตุหลักมาจากแผนก QC Final ซึ่งหลังจากค้นพบสาเหตุและพัฒนาแนวทางการปรับปรุงประสิทธิภาพ
ในการตรวจสอบคุณภาพด้านลักษณะภายนอก ซึ่งสถานภาพและความเปลี่ยนแปลงของแผนก QC 
Final คือจ านวนข้อร้องเรียนของลูกค้าต้องลดลง จึงก าหนดให้ เป็นตัวชี้วัดสถานภาพของกระบวนการ 
ในการประเมินผลของระบบการวัดเพื่อให้มั่นใจว่าผลที่ได้จากระบบการวัดมีความน่าเชื่อถือและบอก
ถึงสถานภาพของกระบวนการได้อย่างถูกต้อง ผู้วิจัยจะใช้การประเมินผลด้วยการวิเคราะห์ระบบการวัด
แบบข้อมูลนับแบบระยะสั้น (Attribute gage R&R study) โดยประเมินผลการวัดที่ค านวณได้เปรียบ
เทียบกับเกณฑ์การยอมรับดังตารางที่ 6 
 
ตารางที่ 6 เกณฑ์การยอมรับของระบบการวัดในข้อบกพร่องของทางแผนก 

ดัชน ี % การยอมรบั 
% ความสามารถในการวัดซ้ าของพนักงานตรวจสอบ (% Appraiser score) 80 % 
% ความไม่ไบอัสของพนักงานตรวจสอบ (% Attribute score) 80 % 
% ประสิทธิผลด้านความสามารถในการวัดซ้ าของระบบการวัด (% Screen 
effective score) 

80 % 

% ประสิทธิผลด้านไบอัสของระบบการวัด (% Attribute screen effective 
score) 

80% 
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ตารางที่ 7 ผลการวิเคราะห์ระบบการวัดก่อนปรับปรุงกรณี OK/NG 
ดัชน ี A B C D E F G 

% ความสามารถในการวัดซ้ าของ
พนักงานตรวจสอบ 

80.00 63.33 63.67 40.33 50.67 56.67 53.33 

% ความไม่ไบอัสของพนักงาน
ตรวจสอบ 

50.00 40.00 40.67 46.67 70.00 43.33 36.67 

% ประสิทธิผลด้านความสามารถ
ในการวัดซ้ าของระบบการวัด 

53.33 

% ประสิทธิผลด้านไบอัสของระบบ
การวัด 

33.33 

 
จากตารางที่ 7 เมื่อท าการเปรียบเทียบผลการวิเคราะห์ระบบการวัดกับเกณฑ์การยอมรับ

ในตารางที่ 6 พบว่า % ประสิทธิผลด้านไบอัสของระบบการวัด ซึ่งบ่งชี้ถึงประสิทธิผลโดยรวมของระบบ
การวัด มีค่าเท่ากับ 33.33 % และประสิทธิผลด้านความสามารถในการวัดซ้ าของระบบการวัด มีค่าเท่ากับ 
53.33 % ซึ่งทั้งสองค่าไม่ผ่านเกณฑ์การยอมรับ หมายความว่าระบบการวัดยังมีความเอนเอียง ไม่น่าเชื่อถือ
และเมื่อดูที่ %ความสามารถในการวัดซ้ าของพนักงานตรวจสอบและความไม่ไบอัสของพนักงานตรวจสอบ
จะเห็นว่า A ผ่านเกณฑ์ความสามารถในการวัดซ้ าเท่านั้น ส่วน B C D E F และG ไม่ผ่านเกณฑ์การยอมรับ
ทั้ง 2 หัวข้อ หมายความว่าพนักงานยังขาดความแม่นย าในการตรวจสอบ ท าให้ระบบการวัดไม่สามารถ
ให้ค่าที่ถูกต้องและน่าเช่ือถือได้  
 
ตารางที่ 8 ผลการวิเคราะห์ระบบการวัดก่อนปรับปรุงกรณี ลักษณะบกพร่อง 

ดัชน ี A B C D E F G 
% ความสามารถในการวัดซ้ าของ
พนักงานตรวจสอบ 

73.33 50 43.33 56.33 33.33 53.33 43.67 

% ความไม่ไบอัสของพนักงาน
ตรวจสอบ 

16.67 26.67 23.33 43.33 33.67 43.67 33.33 

% ประสิทธิผลด้านความสามารถใน
การวัดซ้ าของระบบการวัด 

36.67 

% ประสิทธิผลด้านไบอัสของระบบ
การวัด 

33.33 
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จากตารางที่ 8 เมื่อท าการเปรียบเทียบผลการวิเคราะห์ระบบการวัดกับเกณฑ์การยอมรับ
ในตารางที่ 6 พบว่า % ประสิทธิผลด้านไบอัสของระบบการวัด ซึ่งบ่งชี้ถึงประสิทธิผลโดยรวม มีค่า
เท่ากับ 33.33% และ % ประสิทธิผลด้านความสามารถในการวัดซ้ าของระบบการวัด มีค่าเท่ากับ 36.67% 
ซึ่งจะเห็นว่าทั้งสองค่าไม่ผ่านเกณฑ์การยอมรับ หมายความว่าระบบการวัดยังมีความเอนเอียง ไม่น่าเชื่อถือ 
และเมื่อดูที่ %ความสามารถในการวัดซ้ าของพนักงานตรวจสอบ และ % ความไม่ไบอัสของพนักงาน
ตรวจสอบจะเห็นว่าพนักงานทั้งหมด ไม่ผ่านเกณฑ์การยอมรับทั้ง 2 หัวข้อ หมายความว่าพนักงานยังขาด
ความแม่นย าในการตรวจสอบ ท าให้ระบบการวัดไม่สามารถให้ค่าที่ถูกต้องและน่าเชื่อถือได้ ดังนั้นจึง
ต้องท าการวิเคราะห์หาสาเหตุ เพื่อปรับปรุงระบบการวัดก่อนเป็นอันดับแรก เพื่อปรับปรุงระบบการวัด  
ซึ่งอยู่ในขั้นตอนการวัดเพื่อก าหนดสาเหตุของปัญหา (Measure Phase) ซึ่งจะด าเนินไปพร้อมกับขั้นตอน
การวิเคราะห์ปัญหาและพัฒนาแนวทางในการปรับปรุง (Analyze Phase) ต่อไป 

การปรับปรุงระบบการวัด 
ในการวิเคราะห์เพื่อหาแนวทางในการปรับปรุงระบบการวัดจากปัญหาของพนักงานที่ไม่

ผ่านการทดสอบ โดยใช้หลักการท าไม-ท าไม (Why-why Analysis) ดังภาพที่ 33 ท าให้ได้ข้อสรุปแนวทาง 
การปรับปรุงระบบการวัดส าหรับพนักงานแผนก QC Final ดังต่อไปนี ้
 

 
ภาพที่ 33 การวิเคราะห์ปัญหาพนักงานไม่ผ่านการทดสอบการใช้หลักการท าไม-ท าไม 
 

ขั้นตอนในการด าเนนิการปรบัปรุงระบบการวัด 
หลังจากท าการวิเคราะห์ปัญหาของพนักงานที่ไม่ผ่านการทดสอบแล้ว จึงน าแนวทาง 

การแก้ไขที่ได้มาด าเนินการปรับปรุงระบบการวัดเพื่อให้สามารถบอกถึงสถานภาพของกระบวนการ
ตรวจสอบได้อย่างถูกต้อง 

1. จัดท าเอกสารมาตรฐานอาการงานเสียหลังจากท าการส ารวจโรงงานกรณีศึกษาไม่มี
เอกสารมาตรฐานอาการงานเสียส าหรับให้พนักงานใช้เพื่อตัดสินใจในการตรวจสอบ จึงได้จัดท าเอกสาร
มาตรฐานอาการงานเสียขึ้นมาซึ่งแสดงไว้ในภาคผนวก โดยอธิบายลักษณะอาการและสาเหตุของงาน
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เสียเพื่อให้พนักงานเห็นภาพได้ชัดขึ้น พร้อมทั้งบอกระดับการคัดแยกงานเสีย โดยมีขั้นตอนในการจัดท า 
ได้แก่ 1) ให้หัวหน้าแผนกท าการคัดเลือกชิ้นงานเสียตามอาการต่าง ๆ มา 2) ถ่ายรูปอาการเสียของชิ้นงาน
แต่ละชิ้นด้วยกล้องและ 3) ท าการวงจุดที่เกิดอาการเสียพร้อมทั้งใส่ค าอธิบายลักษณะอาการเสีย สาเหตุ 
ระดับการคัดแยกงานเสีย ในเอกสารมาตรฐานอาการงานเสีย 

2. ปรับปรุงเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงานหลังจากท าการส ารวจเอกสารขั้นตอน
การปฏิบัติงาน ซึ่งจะพบข้อบกพร่องของเอกสารที่ไม่ได้มีการปรับปรุงเป็นเวลานาน มีการระบุขั้นตอนใน
การตรวจสอบคุณภาพไม่ชัดเจนและรูปภาพประกอบขั้นตอนการตรวจสอบคุณภาพไม่ครบ หลังจากนั้นท า
การปรับปรุงเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงานขึ้นใหม่ โดยเพิ่มเนื้อหาข้อควรปฏิบัติก่อนเริ่มงาน ข้อควรระวัง
ในการตรวจสอบเพื่อป้องกันไม่ให้ชิ้นงานเสียระหว่างการตรวจสอบและระบุขั้นตอนในการตรวจสอบ
ชิ้นงานพร้อมรูปภาพประกอบในแต่ละขั้นตอนอย่างชัดเจน 

3. อบรมพนักงานทุกคนเกี่ยวกับมาตรฐานอาการงานเสียที่แผนก QC Final ของชิ้นงาน
ส าเร็จ ด้วยการฝึกอบรมที่หน้างานแบบตัวต่อตัวเพื่อให้พนักงานได้รับความรู้อย่างเต็มที่ ซึ่งมีขั้นตอน
ในการฝึกอบรม ได้แก่ 1) อธิบายเกี่ยวกับเอกสารมาตรฐานอาการงานเสียให้พนักงานเข้าใจ 2) ให้พนักงาน
ดูตัวอย่างชิ้นงานเสีย และ ชิ้นงานที่มีต าหนิแต่อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ เพื่อให้เข้าใจเกณฑ์ในการตัดสินใจ
ไปในทิศทางเดียวกัน 3) ทดลองให้พนักงานลองแยกอาการงานเสียโดยสุ่มอาการเสียมาเพื่อทบทวน
ความเข้าใจของพนักงานและ 4) เปิดโอกาสให้ได้ซักถามข้อสงสัยเกี่ยวกับมาตรฐานอาการงานเสียและ
เกณฑ์ในการตัดสินใจ 

4. อบรมพนักงานเกี่ยวกับขั้นตอนการปฏิบัติงานหลังจากท าการส ารวจการท างานของ
พนักงานแผนก QC Final พบว่าพนักงานไม่ปฏิบัติตามขั้นตอน ผู้วิจัยจึงได้ท าการฝึกอบรมพนักงานถึง
ขั้นตอนในการตรวจสอบคุณภาพของชิ้นงานส าเร็จตามเอกสารฉบับปรับปรุงใหม่ โดยมีรายละเอียด
ดังต่อไปนี ้

4.1 อธิบายเกี่ยวกับเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงานถึงข้อควรปฏิบัติก่อนเริ่มงาน 
ขั้นตอนในการตรวจสอบ และข้อควรระวังในการตรวจสอบช้ินงานเพื่อไม่ชิ้นงานเสีย 

4.2 สาธิตวิธีการตรวจสอบตามเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงานพร้อมทั้งอธิบายเทคนิค
ในการตรวจสอบเพ่ือให้มองเห็นรอยต าหนิบนชิ้นงานได้ชัดเจน 

4.3 ทบทวนความเข้าใจของพนักงานโดยให้พนักงานทดลองท าการตรวจสอบและ
อธิบายขัน้ตอนตามที่ได้อบรมไป 

4.4 เปิดโอกาสให้พนักงานได้ซักถามข้อสงสัยเกี่ยวกับขั้นตอนในการปฏิบัติงาน 
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ตารางที่ 9 ผลการวิเคราะห์ระบบการวัดหลังปรับปรุงกรณี OK/NG 
ดัชนี A B C D E F G 

% ความสามารถในการวัดซ้ า
ของพนักงานตรวจสอบ 

93.33% 86.67% 90.0% 83.33% 86.67% 83.33% 80.00% 

% ความไม่ไบอัสของพนักงาน
ตรวจสอบ 

93.33% 86.67% 83.33% 86.67% 83.33% 80.00% 83.33% 

% ประสิทธิผลด้านความสามารถ
ในการวัดซ้ าของระบบการวัด 

83.33 % 

% ประสิทธิผลด้านไบอัสของ
ระบบการวัด 

83.33 % 

 
จากตารางที่ 9 หลังการปรับปรุงจะเห็นได้ว่า % ประสิทธิผลด้านไบอัสของระบบการวัด ซึ่ง

บ่งชี้ถึงประสิทธิผลโดยรวมของระบบการวัด มีค่าเพิ่มขึ้นจาก 53.33% เป็น 83.33% ซึ่งผ่านเกณฑ์
การยอมรับ 80 % หมายความว่าระบบมีความน่าเชื่อถือและสามารถบอกสถานภาพของกระบวนการ
ได้อย่างถูกต้อง 
 
ตารางที่ 10 ผลการวิเคราะห์ระบบการวัดหลังปรับปรุงกรณี ลักษณะบกพร่อง 

ดัชนี A B C D E F G 

% ความสามารถในการวัดซ้ า
ของพนักงานตรวจสอบ 

90.00% 86.67% 83.33% 86.67% 86.67% 83.33% 80.00% 

% ความไม่ไบอัสของพนักงาน
ตรวจสอบ 

93.33% 50.00% 86.67% 86.67% 83.33% 90.00% 83.33% 

% ประสิทธิผลด้านความสามารถ
ในการวัดซ้ าของระบบการวัด 

86.67 % 

% ประสิทธิผลด้านไบอัสของ
ระบบการวัด 

86.67 % 

 
จากตารางที่ 10 หลังการปรับปรุงจะเห็นได้ว่า % ประสิทธิผลด้านไบอัสของระบบการวัด 

ซึ่งบ่งชี้ถึงประสิทธิผลโดยรวมของระบบการวัด มีค่าเพิ่มขึ้นเป็น 86.67% ซึ่งผ่านเกณฑ์การยอมรับ 80% 
หมายความว่าระบบมีความน่าเชื่อถือและสามารถบอกสถานภาพของกระบวนการได้อย่างถูกต้อง
มากยิ่งขึ้น 
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การวิเคราะหป์ัญหาและหาแนวทางการปรับปรุง (Analyze Phase) 
จากการศึกษาข้อมูลของแผนก QC Final พบว่า การตรวจสอบคุณภาพด้านความสวยงาม

ของชิ้นงานส าเร็จ ใช้พนักงานทั้งหมด 7 คน โดยเป็นพนักงานที่มีประสบการณ์การท างานมานาน 
ซึ่งจากการวิเคราะห์เพ่ือหาสาเหตุจากกลุ่มพนักงานประจ าทั้ง 7 คนเป็นหลัก 

1. วิเคราะห์ปัญหาความผิดพลาดในการตรวจสอบ 
ใช้แผนผังก้างปลา (Fish-bone Diagram) เพื่อวิเคราะหห์าสาเหตุของปัญหาที่ท าให้เกิด

ข้อผิดพลาดในการตรวจสอบคุณภาพด้านความสวยงาม โดยวิธีระดมสมองจากผู้ที่มีประสบการณ์และ
มีส่วนเกี่ยวข้องกับปัญหาที่เกิดขึ้นดังภาพที่ 34 
 

 
ภาพที่ 34 แผนผังก้างปลา (Fish-Bone Diagram) วิเคราะห์ความผิดพลาดในการตรวจสอบ 
 

สรุปได้ว่าสาเหตุที่เป็นไปได้หลังจากการวิเคราะห์ค้นหาความผิดพลาดของกระบวนการ
ตรวจสอบด้วยแผนผังก้างปลาแล้ว พบว่าสาเหตุที่ท าให้เกิดความผิดพลาดในการตรวจสอบคุณภาพ
ด้านความสวยงามของแผนก QC Final สรุปได้ ดังต่อไปนี้ 

1.1 พนักงานไม่เข้าใจถึงเกณฑ์การยอมรับหรือปฏิเสธช้ินงาน 
1.2 พนักงานขาดทักษะเนื่องจากไม่ได้รับการฝึกอบรมถึงวิธีการตรวจสอบอย่าง

เพียงพอ 
1.3 พนักงานเกิดความเมื่อยล้าเนื่องจากท าการตรวจสอบติดต่อกันเป็นเวลานาน 
1.4 พนักงานไม่ท าตามขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
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1.5 เอกสารมาตรฐานอาการงานเสียไม่ครอบคลมุและไม่ชัดเจน 
1.6 เอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงานไม่ชัดเจน 

2. ผลการส ารวจสภาพปัจจุบันของกระบวนการตรวจสอบ 
ในขั้นตอนนี้จะเป็นการส ารวจเพื่อตรวจสอบว่าความผิดพลาดที่เกิดขึ้น ว่ามาจากสาเหตุ

ที่ท าการวิเคราะห์จริงหรือไม่ เพื่อให้สามารถหาแนวทางการปรับปรุงได้อย่างเหมาะสมของแผนกการ
ตรวจสอบคุณภาพด้านความสวยงาม โดยใช้พนักงาน 7 คนในการตรวจสอบเท่านั้น ซึ่งในการประเมิน
ความสามารถของพนักงานเมื่อเทียบกับมาตรฐาน ด้วยระบบการวัดแบบข้อมูลนับแบบระยะสั้น  
(Attribute gage R & R ) ดัชนีและเกณฑ์การตัดสินใจที่ใช้ในการประเมินผลที่ใช้คือ เกณฑ์การประเมิน
ความสามารถของพนักงานแสดงได้ดังตารางที่ 11 
 
ตารางที่ 11 เกณฑ์การตัดสินใจดัชนีแสดงประสิทธิผลจาก AIAG 

ดัชน ี OE IMISS IFA 
ยอมรับ > 90 % < 2 % < 5 % 
ยอมรับแบบมีเงื่อนไข (ควรปรับปรุง) > 80 % < 5 % < 10 % 
ไม่สามารถยอมรับได้ (จะต้องได้รับการปรับปรุง) < 80 % > 5 % > 10 % 

 
ตารางที่ 12 ผลการประเมินความสามารถของพนักงานเมื่อเทียบกับมาตรฐาน (ก่อนปรับปรุง) กรณี 

OK/NG 
ล าดับ ชื่อพนักงาน OE IMISS IFA 

1 A 86.33% 3.33% 6.67% 
2 B 86.33% 3.67% 6.33% 
3 C 86.67% 3.33% 6.67% 
4 D 83.33% 3.67% 6.33% 
5 E 86.67% 3.33% 6.67% 
6 F 86.67% 3.33% 6.33% 
7 G 83.33% 3.67% 6.67% 

 
จากตารางที่ 12 พบว่า เมื่อท าการเปรียบเทียบผลการประเมินความสามารถของพนักงาน

แต่ละคน กับเกณฑ์การตัดสินใจในตารางที่ 11 พบว่า ไม่มีพนักงานที่ดัชนีทั้ง 3 ตัวผ่านเกณฑ์ ซึ่งแสดง
ให้เห็นว่าพนักงานยังขาดทักษะและไม่เข้าใจระดับการตัดสินใจยอมรับหรือปฏิเสธลักษณะบกพร่อง 
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ตารางที่ 13 ผลการประเมินความสามารถของพนักงานเมื่อเทียบกับมาตรฐานกรณี (ก่อนปรับปรุง) 
กรณี ลักษณะบกพร่อง 

ล าดับ ชื่อพนักงาน OE IMISS IFA 
1 A 86.33 % 3.33 % 6.67 % 
2 B 86.33 % 3.67 % 6.33 % 
3 C 86.67 % 3.33% 6.67 % 
4 D 83.33% 6.67 % 6.33% 
5 E 86.67 % 6.33% 6.67 % 
6 F 86.67 % 3.67% 6.33 % 
7 G 83.33% 3.67 % 6.67 % 

 
จากตารางที่ 13 พบว่า เมื่อท าการเปรียบเทียบผลการประเมินความสามารถของพนักงาน

แต่ละคน กับเกณฑ์การตัดสินใจในตารางที่ 11 พบว่า ไม่มีพนักงานที่ดัชนีทั้ง 3 ตัวผ่านเกณฑ์ ซึ่งแสดง
ให้เห็นว่าพนักงานยังขาดทักษะและไม่เข้าใจระดับการตัดสินใจยอมรับหรือปฏิเสธลักษณะบกพร่อง 
ซึ่งจากการส ารวจเอกสารมาตรฐานอาการงานเสียของชิ้นงานส าเร็จของแผนก QC Final พบว่า โรงงาน
กรณีศึกษาไม่มีเอกสารมาตรฐานอาการงานเสียของชิ้นงานส าเร็จ มีเพียงเอกสารอาการเสียที่ลูกค้า
ร้องเรียนมาและไม่มีการรวบรวมเอกสารดังกล่าวเพื่อให้พนักงานได้ใช้ประกอบการตัดสินใจในการตรวจสอบ
ชิ้นงาน รวมทั้งจากการส ารวจเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงาน จากมาตรฐานอาการงานเสียของแผนก QC 
Final พบว่า มีข้อบกพร่องของเอกสารจากการที่ไม่ได้มีการปรับปรุงเป็นเวลานานเอกสารระบุขั้นตอน
ในการตรวจสอบคุณภาพไม่ชัดเจนและรูปภาพประกอบขั้นตอนการตรวจสอบคุณภาพไม่ครบ 

ในการก าหนดแนวทางการปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบ ผู้วิจัยได้น าสาเหตุที่เป็นจริง
มาท าการวิเคราะห์อีกครั้ง โดยใช้หลักการท าไม-ท าไม (Why-Why Analysis) จากนั้นระดมสมองจาก
ผู้ที่เกี่ยวข้องและมีประสบการณ์ เพื่อหาแนวทางการปรับปรุงและได้ท าข้อสรุปของแนวทางการปรับปรุง
ดังด้วยการจัดท าเอกสารมาตรฐานอาการงานเสียของชิ้นงานส าเร็จปรับปรุงเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงาน
อบรมพนักงานเกี่ยวกับอาการงานเสียที่เกิดขึ้นในชิ้นงานส าเร็จและ อบรมพนักงานเกี่ยวกับวิธีการ
ตรวจสอบอาการงานเสียของช้ินงานส าเร็จดังแสดงด้วยภาพที่ 35, 36, 37 และ 38 
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ภาพที่ 35 การวิเคราะห์สาเหตุพนักงานไม่เข้าใจเกณฑก์ารยอมรับหรือปฏิเสธ 
 

 
ภาพที่ 36 การวิเคราะห์สาเหตุพนักงานไม่ได้รับการฝึกอบรมอย่างเหมาะสม 
 

 
ภาพที่ 37 การวิเคราะห์สาเหตุพนักงานไม่ท าตามขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

 
ภาพที่ 38 การวิเคราะห์สาเหตุเอกสารมาตรฐานอาการงานเสียไม่ชัดเจน 
 

 
ภาพที่ 39 การวิเคราะห์สาเหตุเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงานไม่ชัดเจน 
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ส่วนที่ 2 การด าเนนิการปรบัปรุงปญัหาและประเมินผลการปรับปรุง (Improve Phase) 
หลังจากท าการก าหนดแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบแล้ว ผู้วิจัยจึง

ด าเนินการแก้ไขปรับปรุง โดยมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 
1. จัดท าเอกสารมาตรฐานอาการงานเสียของชิ้นงานส าเร็จ (WS: Work Standard) 
เนื่องจากทางโรงงานกรณีศึกษาไม่มีเอกสารมาตรฐานอาการงานเสียที่สามารถระบุรายละเอียด

ได้ครบถ้วน และครอบคลุมอาการเสียทั้งหมดจึงท าการจัดท าเอกสารมาตรฐานอาการงานเสียขึ้น 
โดยการรวบรวมอาการเสียจากข้อร้องเรียนของลูกค้าและท าการสัมภาษณ์อาการงานเสียเพิ่มเติมจาก
หัวหน้าแผนกเพื่อให้มีเนื้อหาที่ครอบคลุมและครบถ้วนสมบูรณ์ 

2. ปรับปรุงเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงาน (WI: Work Instruction) 
เอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงานฉบับเก่ามีการระบุขั้นตอนในการตรวจสอบไม่ชัดเจน 

จึงท าการแก้ไขปรับปรุงเอกสารฉบับใหม่ โดยมีการระบุข้อควรปฏิบัติก่อนเริ่มงาน ข้อควรระวังใน
การตรวจสอบช้ินงาน รวมถึงระบุขั้นตอนในการตรวจสอบชิ้นงานอย่างชัดเจน 

3. อบรมพนักงานเกี่ยวกับมาตรฐานอาการงานเสียของชิ้นงานส าเร็จ 
ผู้วิจัยจะท าการฝึกอบรมพนักงานทุกคนที่แผนก QC Final ของชิ้นงานส าเร็จที่หน้างาน

แบบตัวต่อตัวเพ่ือให้ได้รับความรู้อย่างเต็มที่และมีโอกาสซักถามข้อสงสัย โดยมีขั้นตอนดังต่อไปนี้ 
3.1 อธิบายเกี่ยวกับเอกสารมาตรฐานอาการงานเสียให้พนักงานเข้าใจ 
3.2 ให้พนักงานดูตัวอย่างชิ้นงานเสียและที่มีต าหนิแต่อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ 

เพื่อให้พนักงานเข้าใจเกณฑ์ในการตัดสินใจไปในทิศทางเดียวกัน 
3.3 ทดลองให้พนักงานลองแยกอาการงานเสีย โดยออกมาเพื่อทบทวนความเข้าใจ

ของพนักงาน 
3.4 เปิดโอกาสให้ทุกคนได้ซักถามข้อสงสัยเกี่ยวกับมาตรฐานอาการงานเสียและเกณฑ์

ในการตัดสินใจ 
4. อบรมพนักงานเกี่ยวกับขั้นตอนในการตรวจสอบคุณภาพด้านลักษณะภายนอก 
หลังจากท าการส ารวจการท างานของพนักงานแผนก QC Final พบว่า พนักงานไม่ปฏิบัติ

ตามขั้นตอนในการปฏิบัติงาน จึงได้ท าการฝึกอบรมให้ทราบถึงขั้นตอนในการตรวจสอบคุณภาพของ
ชิ้นงานส าเร็จตามเอกสารฉบับปรับปรุงใหม่ ดังต่อไปน้ี 

4.1 อธิบายเกี่ยวกับเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงานถึงรายละเอียดก่อนเริ่ มงาน 
ตามขั้นตอนในการตรวจสอบและข้อควรระวังเพื่อไม่ชิ้นงานเสีย 

4.2 สาธิตวิธีการตรวจสอบตามเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงาน พร้อมทั้งอธิบายเทคนิค
เพื่อให้มองเห็นรอยต าหนิบนช้ินงานได้ชัดเจน 
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4.3 ทบทวนความเข้าใจของพนักงานโดยให้ได้ทดลองท าการตรวจสอบและอธิบาย
ขั้นตอนตามที่ได้อบรมไป 

4.4 เปิดโอกาสให้พนักงานได้ซักถามข้อสงสัยเกี่ยวกับขั้นตอนในการปฏิบัติงาน 
5. ประเมินผลความสามารถของพนักงานหลังการปรับปรุง 
หลังจากท าการฝึกอบรมจึงได้ท าการประเมินผลความสามารถของพนักงานหลังการปรับปรุง

โดยใช้การวิเคราะห์ระบบการวัดแบบข้อมูลนับระยะสั้น (Attribute gage R & R) ซึ่งได้ผลการประเมิน
ความสามารถหลังการปรับปรุงและเมื่อดูในภาพรวมของพนักงานแต่ละคนแล้ว พบว่า ทุกคนมีแนวโน้ม
ที่ดีขึ้น ซึ่งแสดงให้เห็นว่ามีความเข้าใจระดับการตัดสินใจยอมรับหรือปฏิเสธชิ้นงานที่เป็นอาการเสีย 
ซึ่งแสดงให้เห็นว่าสามารถแยกแยะลักษณะบกพร่องได้ดีขึ้น 

6. การควบคุมกระบวนการหลังการปรับปรุง (Control Phase) 
ในการจัดท ากระบวนการปรับปรุงให้เป็นมาตรฐานเพื่อรักษาสภาพของกระบวนการ

ตรวจสอบคุณภาพด้านลักษณะภายนอกไม่ให้เปลี่ยนแปลงหรือมีประสิทธิภาพคงเดิมด้วยการจัดท า
มาตรฐานต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 

6.1 จัดท าขั้นตอนการฝึกอบรมและทดสอบพนักงาน 
6.2 คู่มือการทดสอบความสามารถของพนักงาน (GR & R Test) 

หลังจากการด าเนินการปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบคุณภาพของแผนก QC Final 
จึงท าการเก็บข้อมูลจ านวนข้อร้องเรียนของลูกค้าเพื่อติดตามผลหลังการปรับปรุง ซึ่งผลที่ได้คือจ านวน
ข้อร้องเรียนลดลง นอกจากนี้ยังส่งผลให้ต้นทุนในการตรวจสอบซ้ าลดลง โดยสามารถค านวณต้นทุน
ก่อนและหลังปรับปรุงได้ดังต่อไปนี ้

1. ก่อนการปรับปรุงจ านวนชิ้นงานตีกลับ = 8,865 ชิ้น ซึ่งเวลาในการตรวจสอบชิ้นงาน = 

40 วินาทีต่อชิ้น 1 ชั่วโมง สามารถตรวจสอบได้ 
3600
40

= 90 ชิ้นต่อชั่วโมง ซึ่งค่าแรงที่ใช้ในการตรวจสอบ

ต่อช่ัวโมง = 62.5 บาท จะมตี้นทุนในการตรวจสอบซ้ า = 
8,865 

90 
 x 62.5 = 6,156.25 บาท 

2. หลังปรับปรุงจ านวนช้ินงานตีกลับ = 4,356 ชิ้นเวลาในการตรวจสอบชิ้นงาน = 40 

วินาทีต่อชิ้น 1 ชั่วโมงสามารถตรวจสอบได ้
3600
40

 = 90 ชิ้นต่อชั่วโมง ซึ่งค่าแรงคนงานที่ใช้ในการตรวจสอบ 

ต่อช่ัวโมง = 62.5 บาท ดังนั้น ต้นทุนในการตรวจสอบซ้ า = 
4,356 

90 
 x 62.5 = 3,025 บาท 
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ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ปญัหาทักษะความช านาญของพนักงาน 
งานวิจัยนี้ได้ศึกษาเกี่ยวกับทักษะกระบวนการปฏิบัติงานของพนักงานและศึกษากระบวนการ

ท างานตั้งแต่เริ่มต้นจนสิ้นสุดในแผนก QC FINAL ตั้งแต่ในส่วนของ การตรวจสอบคุณภาพของผลิตภัณฑ์ 
ก่อนเข้าสู่กระบวนการปฏิบัติงาน ว่าผู้ปฏิบัติงานต้องมีทักษะในการปฏิบัติงานอย่างถูกต้อง เหมาะสม
และมีประสิทธิภาพตรงตามกระบวนการปฏิบัติงานของแผนกและในการตรวจสอบผลิตภัณฑ์ที่ได้ท า
การผลิตส าเร็จ (Finish Good) ว่าทักษะการปฏิบัติงานของพนักงานในแผนกเป็นอย่างไรเพื่อก าหนด
ทักษะที่ต้องพัฒนาให้พนักงานมีประสิทธิภาพการปฏิบัติงานตรงและมีความเหมาะสมกับแต่ละคนและ
เป็นไปตามมาตรฐานเดียวกันทั้งแผนก ซึ่งผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลจากพนักงานและหัวหน้าแผนกรวมถึง
สังเกตการปฏิบัติงานจริงของแต่ละคนและได้บันทึกข้อมูลมาวิเคราะห์กระบวนการท างานและจัดท า
คู่มือการปฏิบัติงานใช้ในการควบคุมคุณภาพผลิตภัณฑ์เพื่อให้เข้าใจถึงปัญหาในแต่ละขั้นตอนของ
การท างานอย่างชัดเจนเช่น จ านวนของที่ถูกร้องเรียน หรือผู้ปฏิบัติงานไม่มีประสิทธิภาพในการท างาน 
ไม่มีทักษะเพียงพอตามงานที่ปฏิบัติ และปัจจัยทางด้านสิ่งแวดล้อมที่มีผลต่อการปฏิบัติงาน เป็นต้น 
ซึ่งการพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานให้เหมาะสมและมีประสิทธิภาพมากขึ้นจะท าให้ได้ผลิตภัณฑ์ที่ได้
มาตรฐานมากขึ้นตามไปด้วย รวมทั้งผลจากการศึกษาจะน าไปใช้เป็นแนวทางในการวิเคราะห์ วางแผน
และพัฒนาทักษะของพนักงานให้สามารถท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพเป็นไปตามมาตรฐานที่ทุกฝ่าย
ต้องการซึ่งในการวิเคราะห์ระบบการวัดแบบข้อมูลนับระยะสั้น (Gauge Repeatability and 
Reproducibility) ซึ่งเป็นการวัดคุณภาพผลิตภัณฑ์ตามลักษณะ 1) การวัดแบบตัวแปรค่าในเชิงปริมาณ 
เช่น น้ าหนัก ปริมาตร ความยาวหรือหน่วยใดก็ตามที่สามารถวัดได้และการวัดแบบคุณสมบัติ ในเชิง
คุณภาพโดยบอกเป็นลักษณะ เช่น ของดี–ของเสีย เช่น เลือกผลิตภัณฑ์ 30 ชิ้น โดยให้มีทั้งของดีของ
เสียปะปนกัน และเลือกผู้ตรวจเช็ค 2 คน ที่มีหน้าที่ในการตรวจเช็คงานนี้ โดยใช้ Gauge เป็นประจ า
และให้ผู้ตรวจเช็คท าการตรวจเช็คงานทั้งหมด 2 ครั้ง แบบสุ่ม โดยมี Decision Measurement System 
ประกอบด้วย 1) ยอมรับพนักงานทดสอบ ที่มี Effectiveness > 90% Miss Rate < 2% และ False 
Alarm Rate < 5% 2) ยอมรับเพียงบางส่วน Effectiveness  > 80% Miss Rate < 5 % และ False 
Alarm Rate < 10 % 3) ต้องการการปรับปรุง ไม่สามารถยอมรับพนักงานได้ ต้องมีการแก้ไข 
Effectiveness  > 80% Miss Rate > 5% และ False Alarm Rate > 10% 

ในการตัดสินใจแบบนี้ จะใช้ดัชนีที่ใช้ประเมินผลตาม % ความสามารถในการวัดซ้ าของ
พนักงานตรวจสอบตามความเห็นพ้องกันของพนักงาน โดยไม่ค านึงถึงมาตรฐาน เพื่อใช้ในการวัดผล
ความสามารถใน การวัดซ้ าของพนักงานแต่ละคนจากจ านวนครั้งที่มีการตรวจสอบเหมือนกัน/จ านวน
ผลิตภัณฑ์ที่มีการตรวจสอบและ % ความไม่ไบอัสของพนักงานตรวจสอบ (Attribute score) จะเป็น
การวิเคราะห์ความเห็นพ้องกันของพนักงานเทียบกับมาตรฐาน เพื่อใช้ในการวัดผลความถูกต้องของ
การตรวจสอบจากจ านวนครั้งที่ผลการตรวจสอบเหมือนกันและถูกต้อง/จ านวนผลิตภัณฑ์ที่มีการตรวจสอบ 
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ในการประเมินผลของระบบการตรวจสอบ จะเป็น % ประสิทธิผลในด้านความสามารถในการวัดซ้ า
ของการตรวจสอบ (Screen effective score) ซึ่งจะเป็นการวิเคราะห์ความเห็นพ้องกันระหว่าง
พนักงานแต่ละคน โดยไม่ค านึงถึงมาตรฐานจากจ านวนครั้งที่พนักงานทุกคนตรวจสอบได้ผลเหมือนกัน/ 
จ านวนผลิตภัณฑ์ทั้งหมดที่ท าการตรวจสอบ ส าหรับ % ประสิทธิผลด้านไบอัสของการตรวจสอบ  
(Attribute screen effective score) จะเป็นการวิเคราะห์ความเห็นพ้องกันระหว่างพนักงานแต่ละคน
เทียบกับมาตรฐาน เพื่อใช้ในการวัดผลประสิทธิผลด้านความถูกต้องของการตรวจสอบของระบบวัด
จากจ านวนครั้งที่พนักงานทุกคนตรวจสอบได้ผลเหมือนกัน/จ านวนผลิตภัณฑ์ทั้งหมดที่ท าการตรวจสอบ 

ในการประเมินความสามารถของพนักงานแต่ละคนเทียบกับมาตรฐาน ด้วยดัชนีความมี

ประสิทธิผลของพนักงาน (Operator effectiveness index: OE) จากจ านวนครั้งที่สามารถตรวจสอบ
ได้ผลตรงกับคณุภาพทีแ่ทจ้รงิจากจ านวนครัง้ที่ตัดสินใจไดถู้กต้อง/โอกาสทั้งหมดในการตัดสินใจส าหรบั 

ดัชนีในการตรวจสอบที่ปฏิเสธอย่างผิดพลาด (False alarm index: IFA) ซึ่งจะเป็นการช้ีบ่งว่าเป็น 
ผลิตภัณฑ์เสียในขณะที่คุณภาพที่แท้จริงเป็นผลิตภัณฑ์ดี โดยดูได้จากจ านวนที่ปฏิเสธความผิดพลาด/
โอกาสทั้งหมดที่จะปฏิเสธความผิดพลาด ในส่วนของดัชนกีารตรวจสอบทีย่อมรับอย่างผิดพลาด (Index 

of a miss :IMISS) ซึ่งวัดได้จากการชี้บ่งว่าเป็นผลิตภัณฑ์ดีในขณะที่คุณภาพที่แท้จริงเป็นผลิตภัณฑ์เสีย 
(ของเสียแต่กลบับอกว่าของดี) ด้วยการดูจากจ านวนครั้งที่ยอมรับความผิดพลาด/โอกาสทั้งหมดทีย่อมรับ
ความความผิดพลาดกระบวนการทั้งหมดเพื่อท าให้การท างานของพนักงานแต่ละครั้งมีความเป็นมาตรฐาน
เดียวกันและจะน าไปสู่การจัดท าคู่มือเอกสารในการฝึกอบกรมพนักงานของแผนก QC Final ต่อไป 

ในการเปรียบเทียบผลก่อนและหลังการปรับปรุงจากการที่ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูล
กระบวนการท างานของพนักงานและได้วิเคราะห์ทักษะของแต่ละคน โดยการเปรียบเทียบประเมินระดับ
ทักษะก่อนและหลังการปรับปรุง และน าผลมาประเมินประสิทธิภาพการวัด (Gauge Repeatability 
and Reproducibility) และจัดท าแผนคุณภาพควบคุมกระบวนการเพื่อให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์
ของงานวิจัย ซึ่งมีตัวชี้วัดคือ เพื่อปรับปรุงการตรวจสอบคุณภาพของผลิตภัณฑ์ ในการวิเคราะห์จาก
แบบฟอร์มบันทึกผลการทดสอบแบบข้อมูลนับ (Attribute GR &R record) เพื่อให้ได้ประเมินผล
ตามเกณฑ์การยอมรับ ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้ได้มีการสรุปผลการด าเนินงานโดยเริ่มจากการศึกษาและ
เก็บข้อมูลที่เกี่ยวข้องของโรงงานกรณีศึกษา โดยได้ท าการศึกษาและรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับกระบวนการ
ท างานของพนักงานภายในแผนก QC Final เพื่อศึกษาวิธีการขั้นตอนการท างานของพนักงาน รวมถึงทักษะ
ความช านาญและวิเคราะห์ผลมาจัดท าแผนคุณภาพควบคุมกระบวนการและท าการปรับปรุง จัดท า
มาตรฐานในการท างานและท าการจัดอบรมพนักงาน แต่หากผลสอบอยู่ในเกณฑ์ที่ไม่สามารถยอมรับได้ 
จะท าการจัดอบรมพนักงานอีกครั้งและจัดท าการสอบพนักงานอีกครั้ง ซึ่งจากการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะ
ผลิตภัณฑ์จากการทดสอบเพื่อก าหนดผลิตภัณฑ์ตัวอย่างจากผลการวิเคราะห์ระบบการวัดแบบข้อมูล
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นับแบบระยะสั้น (Attribute Gate R & R) จึงได้มีการก าหนดผลิตภัณฑ์ตัวอย่างขึ้นมาเพื่อน ามาท า
การตรวจสอบโดยเลือกผลิตภัณฑ์ซึ่งประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์คุณภาพดี ผลิตภัณฑ์คุณภาพเสีย ผลิตภัณฑ์
คุณภาพกึ่งดี และคุณภาพกึ่งเสีย โดยการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะผลิตภัณฑ์การทดสอบเพื่อก าหนดเป็น
ผลิตภัณฑ์ตัวอย่าง โดยจะใช้เป็นจ านวนผลิตภัณฑ์ตัวอย่างของทั้งแผนก QC FINAL ตามที่ได้วิเคราะห์
ข้อมูล 

ในการวิเคราะห์ข้อมูลพนักงานและทักษะความช านาญที่จ าเป็นต่อการปฏิบัติงาน ซึ่งจาก
ผลการประเมินจากการศึกษาและรวบรวมข้อมูลโดยการใช้เครื่องมือ Skill Matrix พบว่า พนักงานมีทักษะ
ความช านาญที่แสดงผลการประเมินต่ า เมื่อเทียบกับมาตรฐาน และการด าเนินงานก่อนปรับปรุงซึ่งเป็น
การส ารวจเพื่อตรวจสอบว่าความผิดพลาดที่เกิดขึ้น ว่ามาจากสาเหตุที่วิเคราะห์จริงหรือไม่ ซึ่งจะท าให้
สามารถหาแนวทางการปรับปรุงได้ตรงกับสาเหตุดังกล่าว โดยจากการส ารวจข้อมูล ได้ท าการประเมิน
ความสามารถของพนักงาน โดยใช้การวิเคราะห์ระบบการวัดแบบข้อมูลนับแบบระยะสั้น (Attribute Gage 
R & R Study) โดยค านวณโดยใช้โปรแกรม Minitab ซึ่งขั้นตอนการจัดเตรียมข้อสอบและการทดสอบ 
จะท าเช่นเดียวกับการประเมินผลระบบการวัดของพนักงานในแต่ละดัชนีและเกณฑ์การตัดสินใจที่ใช้
ในการประเมินผลจะแตกต่างกัน โดยใช้เกณฑ์การประเมินความสามารถของพนักงาน ซึ่งผลการประเมิน
ความสามารถของพนักงาน (ก่อนปรับปรุง 

ผลการด าเนนิการปรับปรุงปญัหาและประเมินผลการปรบัปรุง 
1. ประเมินผลระบบการวัดเมื่อเทียบกับเกณฑ์การยอมรับ หลังปรับปรุงโดยใช้วิธี

ประเมินผลการวิเคราะห์ระบบการวัดแบบข้อมูลนับระยะสั้น (Attribute gage R & R) เช่นเดียวกับครั้งแรก 
ซึ่งผลการวิเคราะห์ระบบการวัด หลังปรับปรุง ได้ดังตารางที่ 14 และ 14 
 
ตารางที่ 14 ผลการประเมนิความสามารถของพนักงานหลังการปรับปรุง กรณี OK/NG 

ล าดับ ชื่อพนักงาน OE IMISS IFA 
1 A 96.67 % 3.33 % 3.33 % 
2 B 93.33 % 0 % 3.33 % 
3 C 96.67 % 3.33 % 3.33 % 
4 D 93.33 % 0 % 3.33 % 
5 E 96.67 % 3.33 % 6.67 % 
6 F 93.33 % 3.33 % 3.33 % 
7 G 93.33 % 3.33 % 3.33 % 
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จากตารางที่ 14 จะเห็นได้ว่ามีพนักงานเพียง 2 คน คือ B และ D ที่ดัชนีทั้ง 3 ตัวผ่านเกณฑ์
และเมื่อดูในภาพรวมของพนักงานแต่ละคนแล้ว พบว่า ทุกคนมีแนวโน้มที่ดีขึ้น ซึ่งแสดงให้เห็นว่ามี
ความเข้าใจระดับการตัดสินใจยอมรับหรือปฏิเสธชิ้นงานที่เป็นอาการเสียมากขึ้น 
 
ตารางที่ 15 ผลการประเมนิความสามารถของพนักงานหลังการปรับปรุง กรณีลักษณะบกพร่อง 

ล าดับ ชื่อพนักงาน OE IMISS IFA 
1 A 93.33% 0% 3.33% 
2 B 93.33% 3.33% 3.33% 
3 C 96.67% 0% 3.33% 
4 D 93.33% 0% 3.33% 
5 E 93.33% 3.33% 3.33% 
6 F 93.33% 0% 3.33% 
7 G 93.33% 3.33% 3.33% 

 
จากตารางที่ 15 จะเห็นได้ว่ามีพนักงานเพียง 4 คน ได้แก่ A C D และ F ที่ดัชนีทั้ง 3 ตัว

ผ่านเกณฑ์และเมื่อดูในภาพรวมของพนักงานแต่ละคนแล้ว พบว่า ทุกคนมีแนวโน้มที่ดีขึ้น ซึ่งแสดงให้
เห็นว่ามีความเข้าใจระดับการตัดสินใจยอมรับหรือปฏิเสธชิ้นงานที่เป็นอาการเสียมากขึ้นพนักงานอีก 
3 จะผ่านดัชนีทั้ง 2 เกณฑ์ แต่เมื่อดูภาพรวมของแต่ละคนแล้ว พบว่า ทุกคนมีแนวโน้มที่ดีขึ้น ซึ่งแสดง
ให้เห็นว่าสามารถแยกแยะลักษณะบกพร่องได้ดีขึ้น 

2. ประเมินความสามารถของพนักงานเมื่อเทียบกับมาตรฐาน หลังการปรับปรุงโดยการใช้
แบบประเมินทักษะความช านาญในการปฏิบัติงาน (Skill Matrix) ซึ่งผลการประเมินความสามารถ
ของพนักงานหลังปรับปรุงได้ดังตารางที่ 16 
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ตารางที่ 16 ค่าเฉลี่ยความสามารถของทักษะในการปฏิบัติงานของพนังงานเป็นรายบุคคล  

No. 
Employee 
No.(รหัส
พนักงาน) 

Frist - Family 
name  

(ชื่อ - สกุล) 

Working age 
(อายุงาน) 

Position 
(ต าแหน่ง) 

Average 
(ค่าเฉลี่ย

ความสามารถ) 
ก่อนการปรับปรุง 

Average 
(ค่าเฉลี่ย

ความสามารถ) 
หลังการปรับปรุง 

1 289 AA  20 ปี 5 เดือน Acting Supervisor 3.11 4.00 

2 2616 A  1 ปี 2 เดือน Worker 2.88 3.46 

3 913 B  11 ปี 11 เดือน Skilled Worker 3.07 3.52 

4 2833 C  11 เดือน Asst. Foreman 2.65 3.35 

5 2845 D  10 เดือน Asst. Foreman 2.65 3.46 
6 316 E  19 ปี 9 เดือน Asst. Foreman 2.50 3.26 

7 888 F  12 ปี 1 เดือน Asst. Foreman 2.28 3.41 

8 445 G  16 ปี 11 เดือน Asst. Foreman 2.76 3.41 

 
การควบคุมกระบวนการหลงัการปรับปรุง  
ในการจัดท าแนวทางปรับปรุงให้เป็นมาตรฐานในการปฏิบัติ เพื่อรักษาสภาพกระบวนการ

หลังการปรับปรุงของแผนก QC FINAL รวมถึงการเข้าใจกระบวนการผลิตของชิ้นงานส าเร็จรูปโดย
การจัดท ามาตรฐานต่าง ๆ ดังต่อไปนี้  

1. แต่งตั้งพนักงาน เพื่อท าหน้าที่ฝึกอบรมพนักงานใหม่และพนักงานที่ขาดความรู้
ความเข้าใจทางการตรวจสอบชิ้นงานโดยพนักงานที่เลือกมาท าหน้าที่นี้ ต้องเป็นที่ยอมรับจากพนักงาน
คนอื่นภายในแผนก มีทักษะความช านาญที่ดี มีความเข้าใจในข้อก าหนดและเข้าใจขนาด (Dimension) 
ในลักษณะต่าง ๆที่แตกต่างกันออกไป รวมถึง เข้าใจในคู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงานเป็นอย่างดีประกอบด้วย 
1) จัดเตรียมชิ้นงานตัวอย่าง ที่ตรงตามมาตรฐานเพื่อให้พนักงานดูก่อนเริ่มท างาน 2) อบรมพนักงาน
ก่อนเริ่มปฏิบัติงาน โดยอธิบายตามเอกสารข้อก าหนดขนาดในลักษณะต่าง ๆ และคู่มือขั้นตอน
การปฏิบัติงาน 3) ตรวจสอบความถูกต้องของชิ้นงานหลังจากพนักงานท าการตรวจสอบชิ้นงานอบรม
และทดสอบพนักงานใหม่และท าการทดสอบพนักงานทุก ๆ ครั้งที่มีชิ้นงานแบบใหม่ เพื่อประเมินผล
ความสามารถของพนักงาน 

2. จัดท าเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงาน (WI: Work Instruction) ด้วยการรวบรวมข้อมูล
ภายในแผนก QC FINAL ได้จัดท าเอกสารวิธีการปฏิบัติงาน ซึ่งอธิบายเกี่ยวกับชิ้นงานส าเร็จรูปเพื่อเป็น
คู่มือในการฝึกอบรมพนักงานที่ผลการประเมินทักษะความช านาญยังไม่ผ่านเกณฑ์มาตรฐาน และ
พนักงานใหม่ที่เข้ามาก่อนเริ่มการท างานจริง  
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3. อบรมพนักงานเกี่ยวกับคู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงานเบื้องต้นให้กับพนักงานทุกคนของ
แผนก QC Final โดยจะท าการฝึกอบรมพนักงานให้ได้รับความรู้อย่างเต็มที่และสามารถถามได้หากมี
ข้อสงสัย โดยมีขั้นตอนด้วยการให้พนักงานดูเอกสารคู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงานพร้อมอธิบายข้อก าหนด
ต่าง ๆ ของชิ้นงานที่สามารถยอมรับได้ ตามเอกสารทบทวนความเข้าใจโดยให้อธิบายขั้นตอนการปฏิบัติงาน
ตามข้อก าหนดของช้ินงานที่สามารถยอมรับได้ 

4. จัดท าขั้นตอนการฝึกอบรมและทดสอบพนักงานใหม่ (Flow of new Operator 
Training) ด้วยการเริ่มจากอบรมพนักงานเกี่ยวกับชิ้นงานส าเร็จรูปจากนั้นท าการทดสอบพนักงาน
ด้วยแบบทดสอบวัดความสามารถการตรวจสอบชิ้นงานโดยท าการทดสอบซ้ าทั้งหมดหลังจากนั้นท า
การประเมินผลโดยการวิเคราะห์ระบบวัดข้อมูลนับระยะสั้น (Gage R & R ) ถ้าผลการประเมินมากกว่า
หรือเท่ากับ 80% คือผ่าน พนักงานสามารถเริ่มท างานได้ ส่วนถ้าผลการประเมินน้อยกว่า 80 % คือ
ไม่ผ่าน ต้องท าการฝึกอบรมและสอบพนักงานซ้ า และถ้าพนักงานที่ผ่านการประเมินในรอบแรก ก็จะ
เริ่มท างานเป็นเวลา 1 สัปดาห์แล้วท าการทดสอบ Gage R & R อีกครั้งหนึ่ง 
 

 
ภาพที่ 40 ขั้นตอนการฝึกอบรมและทดสอบพนักงาน (Flow of Operator Training) 
 

ฝึกอบรมพนักงาน 
เบื้องต้น 

ทดสอบด้วยการให้
ตรวจสอบชิ้นงานจริง 

 

เริ่มท างาน (1อาทิตย์) 
 

Test GR&R 
 

ฝึกอบรมพนักงาน 
เกี่ยวกับการตรวจสอบ
ชิ้นงานของแผนก QC 

Final 
 

เพิ่ม Target 
ตามความ
เหมาะสม 

 

PASS 

จ านวนการวัดซ้ า 3 ครั้ง 

FAIL 

PASS FAIL 
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ส่วนที่ 4 การอภิปรายผล 
งานวิจัยเรื่องนี้จะเป็นการพัฒนาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานของพนักงานภายใน

แผนก QC FINAL ของโรงงานผลิตหน้าปัดนาฬิกา ซึ่งได้ประยุกต์ใช้เครื่องมือ Skill Matrix เป็นแนวทาง
ในการด าเนินงาน และการวิเคราะห์ระบบการวัดแบบข้อมูลนับระยะสั้น (Attribute Gage R&R) โดย
มีขั้นตอนตั้งแต่ การวิเคราะห์ปัญหาทักษะความช านาญของพนักงาน การวัดระบบวัดสถานภาพของ
กระบวนการ แนวทางการปรับปรุงแก้ไขปัญหา การด าเนินการปรับปรุงและประเมินผลการปรับปรุง 
การควบคุมกระบวนการหลังการปรับปรุง ซึ่งหลังจากการด าเนินการปรับปรุงตามขั้นตอนดังกล่าว 
สามารถเพิ่มเปอร์เซ็นต์ความสามารถในการวัดของพนักงานแผนก QC FINAL เพิ่มขึ้น 

จากการวิเคราะห์สาเหตุที่ท าให้เกิดความผิดพลาดของพนักงาน แผนก QC FINAL สาเหตุ
เกิดจากความผิดพลาดของตัวพนักงานที่ขาดความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับขั้นตอนในการท างานแล ะ
คุณสมบัติตามมาตรฐานของชิ้นงานส าเร็จรูปและอีกส่วนหนึ่ง เกิดจากเอกสารไม่ครบถ้วน ส่งผลให้
พนักงานไม่เข้าใจรายละเอียด การตรวจสอบชิ้นงานส าเร็จรูปเพื่อให้ได้คุณสมบัติตามมาตรฐานที่ลูกค้า
ต้องการ ซึ่งในการจัดฝึกอบรมพนักงานเกี่ยวกับวิธีการตรวจสอบคุณสมบัติตามมาตรฐานของชิ้นงาน
ส าเร็จรูปพบว่าเมื่อท าการประเมินความสามารถของพนักงาน โดยใช้การวัดแบบข้อมูลนับระยะสั้น 
(Attribute Gage R & R)พบว่าประสิทธิภาพของพนักงานทุกคน หลังได้รับการฝึกอบรมมีประสิทธิภาพ
เพิ่มมากขึ้น เมื่อเทียบกับประสิทธิภาพของพนักงานก่อนการฝึกอบรม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ
อุบลรัตน์ หวังรักษ์ดีสกุล ไอลดา ภูแม้นวาท และพรศักดิ์ ศรีสังสิทธิสันติ  (2556) ที่ได้ท าการศึกษา
การปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบชิ้นส่วนอิเล็กทรอนิกส์เพื่อลดอัตราการปฏิเสธรุ่น ได้น าการวิเคราะห์
ระบบการวัดแบบนับมาประยุกต์ใช้ใน การประเมินสมรรถนะความสามารถของพนักงาน และท าการแก้ไข
โดยการฝึกอบรมพนักงาน ในเรื่องข้อก าหนดผลิตภัณฑ์และขั้นตอนการปฏิบัติงานที่ถูกต้อง จากนั้นได้ท า
การประเมินสมรรถนะการตรวจสอบของพนักงาน และเมื่อพบว่าพนักงานยังตรวจสอบไม่ผ่านเกณฑ์ 
ก็จะท าอบรมและการทดสอบ ใหม่ จนพนักงานผ่านเกณฑ์ ได้ด้วยจ านวนครั้งการทดสอบไม่เกิน 3 ครั้ง   

ในการคัดเลือกพนักงานมาทดสอบจะมีเกณฑ์การคัดเลือกจากอายุงาน ทักษะความช านาญ
ด้านความรู้และความเข้าใจ การเพิ่มประสิทธิภาพของพนักงานต้องท าการฝึกอบรมและประเมินผล
ด้วยระบบการวัดซึ่งเป็นขั้นตอนการติดตาม ตรวจสอบและประเมินผลงานหลังจากการปรับปรุง ด้วย
การเปรียบเทียบผลการท างานก่อนการปฏิบัติงานและหลังปฏิบัติงานว่ามีความแตกต่างกันมากน้อย
เพียงใด ถ้าผลลัพธ์การวัดในปัจจุบันอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ ก็จะท าการปรับปรุงประสิทธิภาพให้ดีกว่าเดิม 
เช่น การจัดฝึกอบรมพนักงาน เพิ่มทักษะให้แก่พนักงาน แต่ถ้าผลลัพธ์การวัดในปัจจุบันอยู่ในเกณฑ์ที่
ไม่สามารถยอมรับได้ จะท าการจัดฝึกอบรมพนักงาน ให้ทราบถึงการท างานที่เป็นมาตรฐานและจัดท า
การทดสอบพนักงานใหม่เพื่อให้ทราบถึงความก้าวหน้าหลังจัดท าการฝึกอบรมไป 
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สรุปขั้นตอนการด าเนินงานทั้งหมดในการปรับปรุงกระบวนการผลิตโดยใช้เครื่องมือ Skill 
Matrix จะช่วยในการประเมินระดับทักษะการท างานของพนักงานแผนก QC FINAL และจะทราบทักษะ
ที่จ าเป็นของพนักงานแต่ละคนโดยเริ่มจากการศึกษาและเก็บข้อมูลที่เกี่ยวข้องของโรงงานกรณีศึกษา 
โดยได้ท าการศึกษาและรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับกระบวนการท างานของพนักงานภายในแผนก QC 
Final เพื่อศึกษาวิธีการขั้นตอนการท างานของพนักงาน รวมถึงทักษะความช านาญในการท างาน และ
วิเคราะห์ข้อมูลวัดระดับทักษะโดยใช้เครื่องมือ Skill Matrix และจัดท าแผนคุณภาพควบคุมกระบวนการ
ตรวจสอบขั้นตอนต่อไป คือ ท าการปรับปรุง ในด้านทักษะในการตรวจสอบของพนักงานภายในแผนก 
QC Final รวมทั้งจัดท ามาตรฐานในการท างานและท าการจัดฝึกอบรมพนักงาน เพื่อให้ทราบถึงมาตรฐาน
ที่ก าหนด สุดท้ายท าการควบคุมระบบการท างานโดย ท าการทดสอบพนักงานหลังการฝึกอบรม 
หากผลสอบอยู่ในเกณฑ์ยอมรับได้ จะท าการเพิ่มทักษะพนักงาน แต่หากผลสอบอยู่ในเกณฑ์ที่ไม่สามารถ
ยอมรับได้ จะท าการจัดฝึกอบรมพนักงานอีกครั้งและจัดท าการสอบพนักงานอีกครั้ง ซึ่งในสภาวการณ์
การแข่งขันทางธุรกิจอุตสาหกรรมที่เข้มข้นมากขึ้นในปัจจุบัน องค์กรต่าง ๆ มีความพยายามในการหาวิธี
ในการที่จะพัฒนาเพื่อเพิ่มศักยภาพในการด าเนินธุรกิจให้สามารถแข่งขันและเติบโตได้ การปรับปรุง
การท างานนั้นเป็นปัจจัยส าคัญส าหรับการด าเนินธุรกิจและการเติบโตได้ เพื่อให้สามารถแข่งขันกับคู่แข่ง
รายอื่นได้ ผู้ประกอบการจึงมีความจ าเป็นที่จะต้องผลิตผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพเพื่อตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้า โดยมีต้นทุนต่ าและมีคุณภาพสูง การลดของเสียในกระบวนการผลิตเพื่อแข่งขันกับคู่แข่งรายอื่น
ในอุตสาหกรรมเดียวกัน ปัจจัยหลักที่ช่วยให้ส่งของตามก าหนดและครบจ านวนได้ทันเวลา ราคาและ
คุณรูปที่สามารถแข่งขันในตลาดได้ ซึ่งจะต้องมีการพัฒนาปรับปรุงตนเองอย่างต่อเนื่องเพื่อความอยู่
รอดของธุรกิจ และเพื่อให้มีความสามารถในการแข่งขันคู่แข่งในทางด้านการตลาดสูงขึ้น โดยปัจจัย
หลักที่ส่งผลให้ธุรกิจและอุตสาหกรรมนั้นประสบผลส าเร็จ คือ การผลิตผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพเป็นที่
เชื่อถือของผู้ซื้อ ดังนั้นการปรับปรุงพัฒนาและการศึกษาหาปัจจัยในการผลิตที่เหมาะสมเพื่อน าไปสู่
การควบคุมกระบวนการผลิตให้เป็นไปตามมาตรฐาน จึงเป็นกิจกรรมส าคัญที่องค์กรจะพัฒนาอย่าง
ต่อเนื่องเพื่อให้เกิดความคงอยู่อย่างยั่งยืนต่อไป  
 



 

บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยเรื่อง “การปรับปรุงการท างานของพนักงานโดยใช้แบบประเมินทักษะความช านาญ 

กรณีศึกษาบริษัทผลิตหน้าปัดนาฬิกาตัวอย่าง” มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับทักษะความช านาญ
การปฏิบัติงานของพนักงาน 2) เพื่อปรับปรุงพัฒนาทักษะของพนักงานให้มีประสิทธิภาพตามมาตรฐาน
ที่ก าหนดไว้และ 3) เพื่อจัดท าคู่มือไว้ใช้ในการอบรมพนักงานให้มีความรู้และความเข้าใจในการปฏิบัติงาน
มากยิ่งขึ้นซึ่งในบทนี้ผู้วิจัยได้แบ่งการน าเสนอออกเป็น 3 ส่วน โดยมีรายละเอียดที่แบ่งได้ดังต่อไปนี ้

1. สรุปผลการวิจยั 
2. ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

  
สรุปผลการวิจยั 

สรุปผลการวิจยั ในด้านการด าเนินงานโดยน าเสนอตามล าดับ ดังต่อไปนี้ 
ผลการด าเนนิการตามวิธีการวิจัย 
การวิจัยจากแผนกกรณีศึกษาในครั้งนี้ ได้น ามาประยุกต์ใช้เพื่อท าการควบคุมคุณภาพและ

ลดข้อร้องเรียนจากลูกค้า โดยมุ่งเน้นไปที่ปัญหาคุณภาพด้านลักษณะภายนอก ซึ่งส่งผลกระทบต่อการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและความพึงพอใจของลูกค้า ท าให้มีข้อร้องเรียนของลูกค้ามายัง
โรงงานกรณีศึกษาเป็นจ านวนมาก ซึ่งมีขั้นตอนในการวิจัยประกอบด้วย 1) การระบุปัญหา (Define 
Phase) 2) การวัดระบบวัดสถานภาพของกระบวนการ (Measure Phase) 3) การวิเคราะห์ปัญหา
และหาแนวทางการปรับปรุง (Analyze Phase) 4) การด าเนินการปรับปรุงปัญหาและประเมินผล
การปรับปรุง (Improve Phase) และ 5) การควบคุมกระบวนการหลังการปรับปรุง (Control Phase) 
ซึ่งจากกรณีศึกษาโรงงานผลิตหน้าปัดนาฬิกาที่ประสบปัญหามีจ านวนข้อร้องเรียนของลูกค้า จากแผนก
ตรวจสอบคุณภาพขั้นสุดท้ายเป็นจ านวนมากโดยมีจ านวนเฉลี่ย 12 ข้อร้องเรียนต่อเดือนและมีแนวโน้ม
เพิ่มสูงขึ้นในเดือนตุลาคมถึง 22 ข้อร้องเรียน ซึ่งส่งผลให้เกิดต้นทุนในการตรวจสอบซ้ าเพิ่มขึ้น และยัง
แสดงให้เห็นว่าประสิทธิภาพของพนักงานที่แผนกตรวจสอบคุณภาพขั้นสุดท้ายลดลง ท าให้มีความผิดพลาด
ในการตรวจสอบมากขึ้น ผู้วิจัยจึงได้ท าการวิเคราะห์สาเหตุความผิดพลาดที่เป็นไปได้ในการตรวจสอบ
คุณภาพขั้นสุดท้าย สรุปได้ว่าสาเหตุเกิดจากการพนักงานไม่เข้าใจเกณฑ์การยอมรับหรือปฏิเสธช้ินงาน
และไม่ปฏิบัติตามขั้นตอนการปฏิบัติงาน รวมทั้งเอกสารมาตรฐานอาการงานเสียไม่ครอบคลุมและขั้นตอน
การปฏิบัติงานไม่ชัดเจน จึงด าเนินการปรับปรุงด้วยการจัดท าเอกสารมาตรฐานอาการงานเสียและ
ขั้นตอนการปฏิบัติงานใหม่ที่จะสามารถแก้ไขปัญหาดังกล่าว รวมทั้งท าการอบรมพนักงานเกี่ยวกับ
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มาตรฐานอาการงานเสียและระดับการตัดสินใจในการยอมรับหรือปฏิเสธชิ้นงานและขั้นตอนการปฏิบัติงาน
ใหม่ที่ได้พัฒนาเรียบร้อยแล้ว พร้อมบอกข้อควรระวังเพื่อไม่ให้ชิ้นงานเสียระหว่างการตรวจสอบ ซึ่งผล
หลังการด าเนินการอบรมและวิเคราะห์ผลแนวทางการปรับปรุงการท างานของพนักงานโดยใช้แบบประเมิน
ทักษะความช านาญ โดยเปรียบเทียบข้อมูลปัจจุบันและแนวทางการฝึกอบรมสามารถลดจ านวนข้อ
ร้องเรียนแต่ละเดือนเฉลี่ย 12 ข้อเหลือเพียง 4 ข้อ คิดเป็น 33.33% แสดงให้เห็นว่าแผนกตรวจสอบ
คุณภาพขั้นสุดท้ายมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น และยังท าให้ต้นทุนในการตรวจสอบซ้ าลดลงจาก 6,156.25 บาท 
เหลือ 3,025 บาท คิดเป็น 49.14 % ซึ่งจากผลของประสิทธิผลงานที่เพิ่มขึ้นคาดว่าจะท าให้เกิด
ความพึงพอใจของลูกค้ามากขึ้น เพราะได้ท าในสิ่งที่เป็นการตอบสนองต่อความคาดหวังของลูกค้าทั้ง
ในระดับพื้นฐานตามความคาดหวังที่ผลิตภัณฑ์ต้องสามารถท างานได้ และระดับมาตรฐานตาม
ความคาดหวังที่ผลิตภัณฑ์จะสามารถท างานได้เทียบเคียงกับผู้ผลิตรายอื่นในผลิตภัณฑ์แบบเดียวกัน 

การปรับปรุงการท างานของพนักงานจะใช้แบบประเมินทักษะความช านาญของบริษัท
ผลิตหน้าปัดนาฬิกาตัวอย่าง ในส่วนของผลิตภัณฑ์ส าเร็จรูปตั้งแต่การตรวจสอบคุณภาพให้ได้อย่างถูกต้อง
และมีประสิทธิภาพ ซึ่งการวิเคราะห์ทักษะความช านาญของพนักงานเพื่อก าหนดให้ท างานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพเป็นไปตามมาตรฐานและเข้าใจถึงปัญหา รวมทั้งแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขอย่างชัดเจนขึ้น 
และปัญหาที่เกิดขึ้นระหว่างการปฏิบัติงาน เช่น จ านวนของเสียจากความไม่มีประสิทธิภาพในการท างาน
หรือขาดทักษะความช านาญที่จ าเป็น ซึ่งส่งผลให้ผลิตภัณฑ์ไม่ได้มาตรฐานซึ่งแนวคิดในการพัฒนาศักยภาพ
ของพนักงานด้วยการสร้าง Skill Matrix รวมถึงแนวคิดเกี่ยวกับการฝึกอบรมมาท าการวิเคราะห์ สังเคราะห์ 
ให้สามารถน าไปใช้ปรับปรุงระบบการท างานของผู้ปฏิบัติงานให้เป็นไปตามมาตรฐาน และจัดท าคู่มือ
แนวทางการปฏิบัติงาน ในการจัดการอบรมพนักงานและหามาตรการเพื่อให้มีระดับปฏิบัติการที่สามารถ
ท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพตรงตามมาตรฐานที่ก าหนดขึ้น บรรลุเป้าหมายที่ก าหนดไว้และเป็น
มาตรฐานเดียวกันในการปฏิบัติงาน ท าให้มีการควบคุมจ านวนของเสียที่เกิดขึ้นระหว่างการปฏิบัติงานได้ 
ซึ่งพนักงานจ าเป็นต้องมีทักษะความช านาญทั้งความรู้และความเข้าใจในกระบวนการตรวจสอบรวมทั้ง
ในการแก้ปัญหาข้อบกพร่องที่เกิดขึ้น 

ในขั้นตอนการติดตาม ตรวจสอบและประเมินผลงานหลังจากการปรับปรุง ด้วยการเปรียบเทียบ
ผลการท างานก่อนและหลังปฏิบัติงานว่ามีความแตกต่างกันมากน้อยเพียงใด ถ้าผลลัพธ์ที่ได้อยู่ในเกณฑ์
ที่ยอมรับได้แปลว่ามีประสิทธิภาพดีกว่าเดิม หลังการจัดฝึกอบรมเพื่อเพิ่มทักษะความช านาญให้แก่
พนักงาน แต่ถ้าผลลัพธ์ที่ได้อยู่ในเกณฑ์ที่ไม่สามารถยอมรับได้ ก็จะท าการจัดฝึกอบรมพนักงาน  
(Retraining) ให้ทราบถึงการท างานที่เป็นมาตรฐานและจัดท าการทดสอบพนักงานใหม่ (Retest) 
เพื่อให้ทราบถึงความก้าวหน้าหลังจัดท าการฝึกอบรมเสร็จสิ้น นอกจากนั้นขั้นตอนการด าเนินงานทั้งหมด
ที่คาดว่าจะน ามาท าการปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบชิ้นงานโดยใช้เครื่องมือ Skill Matrix ใน
การประเมินระดับทักษะความช านาญและทราบความจ าเป็นของพนักงานแต่ละคนจากการศึกษาและ
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เก็บข้อมูลที่เกี่ยวข้องของโรงงานกรณีศึกษา เพื่อหาวิธีการและขั้นตอนการท างานของพนักงาน ท าให้
ได้ทักษะความช านาญที่จ าเป็นและจัดท าแผนการปรับปรุงทักษะความช านาญจัดท ามาตรฐานใน
การท างานและท าการจัดฝึกอบรมพนักงานเพื่อให้ได้ผลงานตามที่ก าหนด สุดท้ายท าการควบคุมระบบ
การท างานโดยทดสอบพนักงานหลังการอบรม หากอยู่ในเกณฑ์ยอมรับได้คือการเพิ่มทักษะความช านาญ
พนักงาน แต่หากอยู่ในเกณฑ์ที่ไม่สามารถยอมรับได้ ก็จะท าการจัดฝึกอบรมพนักงานและจัดท าการ
สอบพนักงานอีกครั้ง  

ผลการด าเนนิงานตามวัตถุประสงค ์
วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพื่อศึกษาระดับทักษะความช านาญการปฏิบัติงานของพนักงาน 
ในการศึกษาระดับทักษะความช านาญในการปฏิบัติงานของพนักงานมาท าการจ าแนก

หมวดหมู่โดยแบ่งหมวดหมู่เป็นด้านเทคนิคและด้านความสวยงาม ซึ่งข้อร้องเรียนจะแยกประเภทได้
เป็นชิ้นงานไม่ตรงตามแบบที่ก าหนด ขนาดไม่ตรงตามที่ก าหนด ปัญหาเรื่องสีและการเคลือบ และอื่น ๆ 
โดยผู้วิจัยจะใช้แนวคิดในการใช้เครื่องมือ Skill Matrix ซึ่งเป็นแบบฟอร์มที่ได้รับการออกแบบไว้เพื่อ
บันทึกข้อมูลที่เป็นประโยชน์ ซึ่งแบบฟอร์มต้องมีการออกแบบขึ้นมา และมีวัตถุประสงค์ที่ชัดเจนว่าท า 
เพื่ออะไร และต้องการสิ่งใดบ้างจากแบบฟอร์มนี้ ซึ่งต้องท าให้ผู้บันทึกสามารถบันทึกข้อมูลได้ง่ายสะดวก 
ถูกต้องและท าให้ผู้อ่านเข้าใจได้รวดเร็ว จะใช้แผ่นตรวจสอบมาประยุกต์ใช้การวิจัยจากแผนกกรณีศึกษา
ในครั้งนี้ ได้น ามาประยุกต์ใช้เพื่อท าการควบคุมคุณภาพและลดข้อร้องเรียนจากลูกค้า โดยมุ่งเน้นไปที่
ปัญหาคุณภาพด้านลักษณะภายนอก ซึ่งส่งผลกระทบต่อการตอบสนองความต้องการของลูกค้าและ
ความพึงพอใจของลูกค้า ท าให้มีข้อร้องเรียนของลูกค้ามายังโรงงานกรณีศึกษาเป็นจ านวนมาก ซึ่งมีขั้นตอน
ในการวิจัยประกอบด้วย 1) การระบุปัญหา (Define Phase) 2) การวัดระบบวัดสถานภาพของกระบวนการ 
(Measure Phase) 3) การวิเคราะห์ปัญหาและหาแนวทางการปรับปรุง (Analyze Phase) 
4) การด าเนินการปรับปรุงปัญหาและประเมินผลการปรับปรุง (Improve Phase) และ 5) การควบคุม
กระบวนการหลังการปรับปรุง (Control Phase) 

นอกจากนั้นผู้วิจัยใช้วิธีการประเมินความสามารถของพนักงานเทียบกับมาตรฐาน
ความสามารถของพนักงาน โดยใช้การวิเคราะห์ระบบการวัดแบบข้อมูลนับระยะสั้น (Attribute gage 
R & R) ซึ่งเป็นดัชนีและเกณฑ์การตัดสินใจ ซึ่งดัชนีความมีประสิทธิผลของพนักงาน จะเท่ากับจ านวนครั้ง
ที่ตัดสินใจได้ถูกต้องหารด้วยโอกาสทั้งหมดของการตัดสินใจ และดัชนีการตรวจสอบที่ปฏิเสธอย่างผิดพลาด 
เท่ากับจ านวนที่ปฏิเสธผิดพลาดหารด้วยโอกาสทั้งหมดที่จะปฏิเสธผิดพลาด รวมทั้งดัชนีการตรวจสอบ
ที่ยอมรับอย่างผิดพลาด เท่ากับจ านวนครั้งที่ยอมรับผิดพลาดหารด้วยโอกาสทั้งหมดที่ยอมรับผิดพลาด
โดยน าปัจจัยทั้งหมดมาระดมความคิดเพ่ือค้นหาสาเหตุที่มีผลกระทบต่อปัญหามากที่สุด โดยใช้เทคนิค 
Why-why Analysis เพื่อท าการวิเคราะห์อย่างเป็นระบบด้วยการวัดด้วยวิธี Gage R & R ซึ่งจะช่วยให้
สามารถวิเคราะห์ประสิทธิภาพของพนักงานเป็นรายบุคคลทั้งหมด และจะระบุความรู้และทักษะ
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การท างานของพนักงานที่บกพร่องเป็นรายบุคคลได้ทั้งหมด จากนั้นจึงจะสามารถจัดการฝึกอบรมที่
เหมาะสมส าหรับบุคคลแต่ละคนได้ และจะเป็นการลดข้อผิดพลาดในการปฏิบัติงานโดยการฝึกอบรม
เสริมความรู้ในทักษะที่บกพร่องนั้นในขั้นตอนถัดไป 
 
ตารางที่ 17 สรุปผลความสามารถของทักษะในการปฏิบัติงานของพนังงานเป็นรายบุคคล 

No. 
Employee 
No.(รหัส
พนักงาน) 

Frist - Family 
name  

(ชื่อ - สกุล) 

Working age 
(อายุงาน) 

Position 
(ต าแหน่ง) 

Average 
(ค่าเฉลี่ย

ความสามารถ) 
ก่อนการปรับปรุง 

Average 
(ค่าเฉลี่ย

ความสามารถ) 
หลังการปรับปรุง 

1 289 AA  20 ปี 5 เดือน Acting Supervisor 3.11 4.00 

2 2616 A  1 ปี 2 เดือน Worker 2.88 3.46 
3 913 B  11 ปี 11 เดือน Skilled Worker 3.07 3.52 

4 2833 C  11 เดือน Asst. Foreman 2.65 3.35 

5 2845 D  10 เดือน Asst. Foreman 2.65 3.46 

6 316 E  19 ปี 9 เดือน Asst. Foreman 2.50 3.26 

7 888 F  12 ปี 1 เดือน Asst. Foreman 2.28 3.41 

8 445 G  16 ปี 11 เดือน Asst. Foreman 2.76 3.41 

 
วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพื่อปรับปรุงพัฒนาทักษะของพนักงานให้มีประสิทธิภาพตามมาตรฐาน

ที่ก าหนดไว้ 
หลังจากท าการรวบรวมความถี่ของข้อร้องเรียนในแต่ละด้าน ผู้วิจัยได้น ามาจัดล าดับ

ความส าคัญของปัญหา ท าการเลือกเฉพาะที่มีความส าคัญมากที่สุดตามล าดับ เพื่อน ามาปรับปรุงแก้ไข
ในขั้นตอนต่อไป ซึ่งจากที่ผู้วิจัยได้ท าการศึกษา ด้วยการเก็บข้อมูลจากประวัติของโรงงานและข้อมูล
ผลิตภัณฑ์ที่ได้ท าการตรวจสอบในแผนก QC Final ตามข้อปฏิบัติของโรงงาน ความต้องการของลูกค้า
กระบวนการตรวจสอบทั้งหมด รวมทั้งรายละเอียดของผลิตภัณฑ์ โดยท าการศึกษาสภาพปัจจุบันและ
จ านวนพนักงานว่าใช้เท่าใด ผลผลิตที่ได้มีผลการประเมินเป็นอย่างไร และต้องมีการประมวลเพื่อค้นหา
ทางเลือกและแนวทางในการพัฒนาด้วยการฝึกอบรม หลังจากได้สาเหตุและข้อบกพร่องของปัญหา 
แล้วจึงได้แนวทางในการพัฒนากระบวนการตรวจสอบขั้นสุดท้าย ผู้วิจัยได้น ามาด าเนินการปรับปรุง
โดยการจัดท าเอกสารเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติงาน (WI) และจัดท าเอกสารเกี่ยวกับมาตรฐานของช้ินงาน
ส าเร็จเพื่อการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เมื่อได้เอกสารมาแล้วก็จัดท าการฝึกอบรม เพื่อเพิ่ม
ความรู้ความเข้าใจในการปฏิบัติงาน แล้วท าการประเมินทักษะความช านาญในการปฏิบัติงานของพนักงาน
เป็นรายบุคคลหลังการฝึกอบรมและจะท าการเปรียบเทียบระดับทักษะก่อนและหลังการอบรม เพื่อให้
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สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของงานวิจัย ซึ่งมีตัวชี้วัดคือระดับทักษะการปฏิบัติงานของพนักงานในแผนก 
QC Final ซึ่งหลังจากได้ท าการทดลองเพื่อหาแนวทางที่ดีที่สุดและสรุปผลของประเด็นที่ต้องการพัฒนา
จากวิธีการทางสถิติเพื่อให้ทราบว่า ความรู้และทักษะของพนักงานในแผนก QC Final แต่ละคนต้อง
พัฒนาต่อไปอย่างไร ถึงจะท าให้ได้ผลงานทีดีและสามารถลดข้อร้องเรียน หลังจากน าแนวทางใน
การฝึกอบรมไปด าเนินการเพื่อพัฒนาความรู้ ทักษะและประสบการณ์ให้พนักงานทุกคนท างานได้ผลงาน
ตามเป้าหมาย 

ในงานวิจัยนี้มีแนวทางในการด าเนินงานเพื่อแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของลูกค้าด้วยการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพในการตรวจสอบคุณภาพของแผนกการตรวจสอบคุณภาพขั้นสุดท้าย (QC Final) 
เพื่อให้ชิ้นงานที่ผ่านการตรวจสอบมีคุณภาพตรงตามข้อก าหนดของลูกค้า โดยเริ่มจากการนิยามปัญหา 
การวัดสถานภาพของกระบวนการ QC ของแผนก QC Final การหาแนวทางการปรับปรุงการด าเนินการ
และประเมินผล รวมทั้งการควบคุมกระบวนการหลังการปรับปรุง ในการระบุปัญหา (Define Phase) 
ส าหรับข้อร้องเรียนของลูกค้าจากการวิเคราะห์ของทางแผนกที่ได้รวบรวมมาจ าแนกออกเป็น 5 กลุ่ม 
ประกอบด้วยข้อร้องเรียนด้านความสวยงาม แบบ ขนาด สีและการเคลือบและอื่น ๆ แต่พบว่า ข้อร้องเรียน
ด้านความสวยงามของชิ้นงานเป็นกลุ่มที่ได้รับข้อร้องมากที่สุด คิดเป็น 38 % เนื่องจากลูกค้ายังคง
ตรวจพบชิ้นงานที่มีต าหนิปะปนไปกับงานดี และยังคงมีแนวโน้มที่ข้อร้องเรียนจะสูงขึ้นเรื่อย ๆ ส่งผล
ให้ต้นทุนในการตรวจสอบซ้ าเพิ่มขึ้น และยังแสดงให้เห็นว่าการตรวจสอบคุณภาพของแผนก QC Final 
มีความผิดพลาดและประสิทธิภาพลดลง ส่งผลให้มีโอกาสที่ของเสียหลุดไปถึงลูกค้ามากยิ่งขึ้น ซึ่งจาก
การวิเคราะห์และค้นหาสาเหตุที่ท าให้เกิดข้อผิดพลาดดังกล่าว จะท าให้ต้องด าเนินการปรับปรุงแก้ไขและ
เมื่อท าการวิเคราะห์เปรียบเทียบผลการวิเคราะห์ระบบการวัดกับเกณฑ์การยอมรับ พบว่า % ประสิทธิผล
โดยรวมของระบบการวัด มีค่าเท่ากับ 33.33 % และประสิทธิผลด้านความสามารถในการวัดซ้ าของ
ระบบการวัด มีค่าเท่ากับ 53.33 % ซึ่งทั้งสองค่าไม่ผ่านเกณฑ์การยอมรับและระบบการวัดยังมีความเอนเอียง 
ไม่น่าเชื่อถือและเมื่อดูความสามารถในการวัดซ้ าของพนักงานตรวจสอบพบว่าพนักงานยังขาดความแม่นย า 
ท าให้ระบบการวัดไม่สามารถให้ค่าที่ถูกต้องและน่าเชื่อถือได้ ในการวิจัยครั้งนี้พบว่าพนักงานยังขาด
ความแม่นย าในการตรวจสอบ ท าให้ระบบการวัดไม่สามารถให้ค่าที่ถูกต้องและน่าเชื่อถือได้ ดังนั้นจึง
ต้องท าการวิเคราะห์หาสาเหตุ เพื่อปรับปรุงระบบการวัดก่อนเป็นอันดับแรก ซึ่งอยู่ในขั้นตอนการวัด
เพื่อก าหนดสาเหตุของปัญหา (Measure Phase) ซึ่งจะด าเนินไปพร้อมกับขั้นตอนการวิเคราะห์ปัญหา
และพัฒนาแนวทางในการปรับปรุง (Analyze Phase) การปรับปรุงการท างานของพนักงานของแผนก 
QC Final ให้มีทักษะความช านาญในการตรวจสอบชิ้นงานส าเร็จรูป (Finish Goods) ให้ถูกต้องทั้งหมด 

วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพื่อจัดท าคู่มือไว้ใช้ในการอบรมพนักงานให้มีความรู้และความเข้าใจ
ในการปฏิบัติงานมากย่ิงขึ้น 
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จากสรุปผลการวิจัยที่พบว่าความผิดพลาดของกระบวนการตรวจสอบคุณภาพของแผนก 
QC Final มาจากพนักงานไม่เข้าใจถึงเกณฑ์การยอมรับหรือปฏิเสธชิ้นงาน ขาดทักษะเนื่องจากไม่ได้
รับการฝึกอบรมถึงวิธีการตรวจสอบอย่างเพียงพอ เกิดความเมื่อยล้าเนื่องจากท าการตรวจสอบติดต่อกัน
เป็นเวลานาน ท าให้ไม่ท าตามขั้นตอนการปฏิบัติงาน เอกสารมาตรฐานอาการงานเสียไม่ครอบคลุมและ
ไม่ชัดเจนรวมทั้งขั้นตอนการปฏิบัติงานไม่ชัดเจน ในการท าให้พนักงานมีความรู้และความเข้าใจใน
การปฏิบัติงานมากยิ่งขึ้น ผู้วิจัยจึงได้น าผลการวิเคราะห์มาสรุปหาแนวทางการปรับปรุงด้วยการน าปัจจัย
ทั้งหมดมาระดมความคิดเพื่อค้นหาสาเหตุที่มีผลกระทบต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์ และน ามาซึ่งข้อ
ร้องเรียนในที่สุด เพื่อท าการวิเคราะห์หาสาเหตุอย่างเป็นระบบและหารากเหง้าของปัญหาของกระบวนการ
ได้อย่างแท้จริง และน าไปท าการออกแบบวิธีการปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบผลิตภัณฑ์ใหม่ที่มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น หลังจากนั้นท าการทดลองเพื่อหาวิธีการที่ดีที่สุดและได้ผลลัพธ์ดีที่สุด ถ้าผลลัพธ์
ออกมาตามเป้าหมาย ก็จะน าไปจัดท าเป็นมาตรฐานส าหรับการปฏิบัติงานในครั้งต่อไป หากไม่ใช่ก็ต้อง
ท าการศึกษาวิเคราะห์หาสาเหตุเพื่อท าการแก้ไขปรับปรุงใหม่ให้มีประสิทธิผลมากขึ้นในการพัฒนาบุคลากร 
รวมทั้งจัดท าคู่มือและจัดฝึกอบรม เพื่อพัฒนาการท างานของพนักงานของแผนก QC Final ให้มี
ทักษะความช านาญในการตรวจสอบช้ินงานส าเร็จรูป (Finish Goods) ให้ถูกต้องทั้งหมด  

ส าหรับขั้นตอนในการด าเนินการพัฒนาการท างานของพนักงานของแผนก QC Final ให้
มีทักษะความช านาญในการตรวจสอบชิ้นงานส าเร็จรูป (Finish Goods) ให้ถูกต้องทั้งหมด หลังจากท า
การวิเคราะห์ปัญหาของพนักงานที่ไม่ผ่านการทดสอบแล้ว จึงน าแนวทางการแก้ไขที่ได้มาด าเนินการ
พัฒนาการท างานของพนักงานของแผนก QC Final ให้มีทักษะความช านาญในการตรวจสอบชิ้นงาน
ส าเร็จรูป (Finish Goods) ให้ถูกต้องทั้งหมด ประกอบด้วย 

1. จัดท าเอกสารมาตรฐานอาการงานเสีย หลังจากท าการส ารวจโรงงานกรณีศึกษาพบว่า 
ไม่มีเอกสารมาตรฐานอาการงานเสียส าหรับให้พนักงานใช้เพื่อตัดสินใจในการตรวจสอบ จึงได้จัดท า
เอกสารมาตรฐานอาการงานเสียขึ้นมาซึ่งแสดงไว้ในภาคผนวก โดยอธิบายลักษณะอาการและสาเหตุ
ของงานเสียเพื่อให้พนักงานเห็นภาพได้ชัดขึ้น พร้อมทั้งบอกระดับการคัดแยกงานเสีย โดยมีขั้นตอนใน
การจัดท า ได้แก่ 1) ให้หัวหน้าแผนกท าการคัดเลือกชิ้นงานเสียตามอาการต่าง ๆ มา 2) ถ่ายรูปอาการ
เสียของชิ้นงานแต่ละชิ้นด้วยกล้อง และ 3) ท าการวงจุดที่เกิดอาการเสียพร้อมทั้งใส่ค าอธิบายลักษณะ
อาการเสีย สาเหตุ ระดับการคัดแยกงานเสีย ในเอกสารมาตรฐานอาการงานเสีย 

2. ปรับปรุงเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงานหลังจากท าการส ารวจเอกสารขั้นตอน
การปฏิบัติงาน ซึ่งจะพบข้อบกพร่องของเอกสารที่ไม่ได้มีการปรับปรุงเป็นเวลานาน มีการระบุขั้นตอน
ในการตรวจสอบคุณภาพไม่ชัดเจนและรูปภาพประกอบขั้นตอนการตรวจสอบคุณภาพไม่ครบ หลังจากนั้น
ท าการปรับปรุงเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงานขึ้นใหม่ โดยเพิ่มเนื้อหาข้อควรปฏิบัติก่อนเริ่มงาน 
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ข้อควรระวังในการตรวจสอบเพื่อป้องกันไม่ให้ชิ้นงานเสียระหว่างการตรวจสอบและระบุขั้นตอนใน
การตรวจสอบช้ินงานพร้อมรูปภาพประกอบในแต่ละขั้นตอนอย่างชัดเจน 

3. อบรมพนักงานทุกคนเกี่ยวกับมาตรฐานอาการงานเสียที่แผนก QC Final ของชิ้นงาน
ส าเร็จ ด้วยการฝึกอบรมที่หน้างานแบบตัวต่อตัวเพื่อให้พนักงานได้รับความรู้อย่างเต็มที่ ซึ่งมีขั้นตอน
ในการฝึกอบรม ได้แก่ 1) อธิบายเกี่ยวกับเอกสารมาตรฐานอาการงานเสียให้พนักงานเข้าใจ 2) ให้พนักงาน
ดูตัวอย่างชิ้นงานเสีย และชิ้นงานที่มีต าหนิแต่อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ เพื่อให้เข้าใจเกณฑ์ในการตัดสินใจ
ไปในทิศทางเดียวกัน 3) ทดลองให้พนักงานลองแยกอาการงานเสียโดยสุ่มอาการเสียมาเพื่อทบทวน
ความเข้าใจของพนักงาน และ 4) เปิดโอกาสให้ได้ซักถามข้อสงสัยเกี่ยวกับมาตรฐานอาการงานเสียและ
เกณฑ์ในการตัดสินใจ 

4. อบรมพนักงานเกี่ยวกับขั้นตอนการปฏิบัติงานหลังจากท าการส ารวจการท างานของ
พนักงานแผนก QC Final พบว่าพนักงานไม่ปฏิบัติตามขั้นตอน ผู้วิจัยจึงได้ท าการฝึกอบรมพนักงานถึง
ขั้นตอนในการตรวจสอบคุณภาพของชิ้นงานส าเร็จตามเอกสารฉบับปรับปรุงใหม่ อธิบายเกี่ยวกับ
เอกสารขัน้ตอนการปฏิบัติงานถึงข้อควรปฏบิัติก่อนเริ่มงาน ขัน้ตอนในการตรวจสอบ และข้อควรระวัง 
ในการตรวจสอบชิ้นงานเพื่อไม่ชิ้นงานเสีย มีการสาธิตวิธีการตรวจสอบตามเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงาน
พร้อมทั้งอธิบายเทคนิคในการตรวจสอบเพื่อให้มองเห็นรอยต าหนิบนชิ้นงานได้ชัด เจน ทบทวน
ความเข้าใจของพนักงานโดยให้พนักงานทดลองท าการตรวจสอบและอธิบายขั้นตอนตามที่ได้อบรมไป 
และเปิดโอกาสให้พนักงานได้ซักถามข้อสงสัยเกี่ยวกับขั้นตอนในการปฏิบัติงาน 

การด าเนินงานทั้งหมดในการปรับปรุงกระบวนการผลิตโดยใช้เครื่องมือ Skill Matrix จะ
ช่วยในการประเมินระดับทักษะการท างานของพนักงานแผนก QC FINAL และจะทราบทักษะที่จ าเป็น
ของพนักงานแต่ละคนโดยเริ่มจากการศึกษาและเก็บข้อมูลที่เกี่ยวข้องของโรงงานกรณีศึกษา โดยได้
ท าการศึกษาและรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับกระบวนการท างานของพนักงานภายในแผนก QC Final เพื่อ
ศึกษาวิธีการขั้นตอนการท างานของพนักงาน รวมถึงทักษะความช านาญในการท างาน และวิเคราะห์
ข้อมูลวัดระดับทักษะโดยใช้เครื่องมือ Skill Matrix และจัดท าแผนคุณภาพควบคุมกระบวนการตรวจสอบ 
ขั้นตอนต่อไปคือ ท าการปรับปรุงในด้านทักษะในการตรวจสอบของพนักงานภายในแผนก QC Final 
รวมทั้งจัดท ามาตรฐานในการท างานและท าการจัดฝึกอบรมพนักงาน เพื่อให้ทราบถึงมาตรฐานที่ก าหนด 
สุดท้ายท าการควบคุมระบบการท างาน โดยท าการทดสอบพนักงานหลังการฝึกอบรม หากผลสอบอยู่
ในเกณฑ์ยอมรับได้ จะท าการเพิ่มทักษะพนักงาน แต่หากผลสอบอยู่ในเกณฑ์ที่ไม่สามารถยอมรับได้ 
จะท าการจัดฝึกอบรมพนักงานอีกครั้งและจัดท าการสอบพนักงานอีกครั้ง ซึ่งในสภาวการณ์การแข่งขัน
ทางธุรกิจอุตสาหกรรมที่เข้มข้นมากขึ้นในปัจจุบัน องค์กรต่าง ๆ มีความพยายามในการหาวิธีในการที่
จะพัฒนาเพื่อเพิ่มศักยภาพในการด าเนินธุรกิจให้สามารถแข่งขันและเติบโตได้ การปรับปรุงการท างานนั้น
เป็นปัจจัยส าคัญส าหรับการด าเนินธุรกิจและการเติบโตได้ เพื่อให้สามารถแข่งขันกับคู่แข่งรายอื่นได้  
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ผู้ประกอบการจึงมีความจ าเป็นที่จะต้องผลิตผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพเพื่อตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้า โดยมีต้นทุนต่ าและมีคุณภาพสูง การลดของเสียในกระบวนการผลิตเพื่อแข่งขันกับคู่แข่งรายอื่น
ในอุตสาหกรรมเดียวกัน ปัจจัยหลักที่ช่วยให้ส่งของตามก าหนดและครบจ านวนได้ทันเวลา ราคาและ
คุณรูปที่สามารถแข่งขันในตลาดได้ ซึ่งจะต้องมีการพัฒนาปรับปรุงตนเองอย่างต่อเนื่องเพื่อความอยู่รอด
ของธุรกิจ และเพื่อให้มีความสามารถในการแข่งขันกับคู่แข่งในทางด้านการตลาดสูงขึ้น โดยปัจจัยหลัก
ที่ส่งผลให้ธุรกิจและอุตสาหกรรมนั้นประสบผลส าเร็จ คือ การผลิตผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพเป็นที่เชื่อถือ
ของผู้ซื้อ ดังนั้นการปรับปรุงพัฒนาและการศึกษาหาปัจจัยในการผลิตที่เหมาะสมเพื่อน าไปสู่การควบคุม
กระบวนการผลิตให้เป็นไปตามมาตรฐาน จึงเป็นกิจกรรมส าคัญที่องค์กรจะต้องพัฒนาอย่างต่อเนื่อง
เพื่อให้เกิดความคงอยู่อย่างยั่งยืน ต่อไป 
 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวิจัยไปใช้ 
1. ผู้บริหารควรจัดท าเอกสารในการปฏิบัติที่ได้มาตรฐานของทุกฝ่ายตั้งแต่ขั้นตอนเริ่มต้น

ในกระบวนการผลิต เพื่อให้พนักงานใช้เพื่อตัดสินใจในการตรวจสอบได้อย่างถูกต้อง 
2. ปรับปรุงเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงานในการตรวจสอบคุณภาพ เช่น รูปภาพประกอบ

ขั้นตอนการตรวจสอบไม่ครบและควรเพิ่มเนื้อหาข้อควรปฏิบัติก่อนเริ่มงาน ระหว่างการตรวจสอบและ
ระบุขั้นตอนในการตรวจสอบช้ินงานส าเร็จพร้อมรูปภาพประกอบในแต่ละขั้นตอนอย่างชัดเจน 

3. อบรมพนักงานทุกคนเกี่ยวกับมาตรฐานอาการงานเสียที่แผนก QC Final ของชิ้นงาน
ส าเร็จ ด้วยการฝึกอบรมที่หน้างานแบบตัวต่อตัวเพื่อให้ได้รับความรู้ความเข้าใจอย่างเต็มที่และเปิด
โอกาสให้ได้ซักถามข้อสงสัยในทุกประเด็น รวมทั้งเกณฑ์ในการตัดสินใจ 

4. ผู้บริหารควรมีการก าหนดกระบวนการตรวจสอบด้วยการระดมสมองจากผู้ที่เกี่ยวข้อง
และมีประสบการณ์ น ามาจัดท าข้อสรุปมาตรฐานของชิ้นงานส าเร็จและให้พนักงานทุกคนได้รับ
การฝึกอบรมอย่างเหมาะสม 

5. แต่งตั้งพนักงาน เพื่อท าหน้าที่ฝึกอบรมพนักงานใหม่และที่ขาดความรู้ความเข้าใจ
ทางการตรวจสอบชิ้นงานโดยผู้ที่เลือกมาท าหน้าที่นี้ ต้องเป็นที่ยอมรับจากทุกคนภายในแผนก มีทักษะ
ความช านาญ รวมถึงเข้าใจในคู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงานเป็นอย่างดี 

6. ควรมีการจัดท าขั้นตอนการฝึกอบรมและทดสอบพนักงานใหม่ด้วยการเริ่มจากอบรม
พนักงานเกี่ยวกับชิ้นงานส าเร็จรูป จากนั้นท าการทดสอบพนักงานด้วยแบบทดสอบวัดความสามารถ
การตรวจสอบชิ้นงาน โดยท าการทดสอบซ้ าทั้งหมดหลังจากนั้นท าการประเมินผลโดยการวิเคราะห์ระบบวัด
แบบข้อมูลนับระยะสั้น ถ้าผลการประเมินมากกว่าหรือเท่ากับ 80 % คือผ่าน พนักงานสามารถเริ่ม
ท างานได้ ส่วนถ้าไม่ผ่านต้องท าการฝึกอบรมและสอบพนักงานซ้ า 
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ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในครั้งต่อไป 
1. งานวิจัยนี้เป็นการศึกษาเฉพาะอุตสาหกรรมผลิตชิ้นส่วนนาฬิกาเท่านั้น ในการศึกษา

ครั้งต่อไป ควรมีการเชื่อมโยงระหว่างอุตสาหกรรมอื่น ๆ ทั้งต้นน้ าและปลายน้ า เพื่อให้เกิดความครบถ้วน
ของกระบวนการธุรกิจอุตสาหกรรม 

2. ผู้ที่สนใจอาจจะศึกษากลุ่มอื่น ๆ ของอุตสาหกรรมนี้ ในภาพรวมให้ครบถ้วน โดย
เก็บข้อมูลจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ของผลประกอบการของอุตสาหกรรมผลิตชิ้นส่วนนาฬิกาในประเทศไทย
ในส่วนอื่น ซึ่งจะท าให้มองเห็นภาพในองค์รวม ได้ชัดเจนยิ่งขึ้น 

3. การศึกษาถึงความเชื่อมโยงระหว่างบทบาทของผู้มีส่วนเกี่ยวข้องอื่น ๆ เช่น มหาวิทยาลัย 
ส านักงานวิจัยและพัฒนาของภาครัฐ ซึ่งมีอยูเ่ป็นจ านวนมากทั้ง กระทรวงอุตสาหกรรม กระทรวงพาณิชย์ 
สมาคม หรือสภาหอการค้า เป็นต้น 

4. การศึกษากลุ่มประชากรอื่นเพื่อวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจัยในด้านต่าง ๆ ที่มี
อยู่ในปัจจุบันและที่คาดหวัง ว่ามีความแตกต่างจากงานวิจัยนี้อย่างไร 
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ภาคผนวก



 

 
ภาคผนวก ก 

แบบประเมินทักษะความช านาญของพนกังาน  
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ภาคผนวก ข 

ตารางแสดงระดับของทักษะในการปฏิบัตงิาน  
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ภาคผนวก ค 

ลักษณะบกพรอ่งของชิน้งานส าเร็จ  
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อาการเสีย ลักษณะอาการเสีย รูปภาพ 
1. รอยขีดข่วน/
รอยจิก 

เป็นเส้นคล้ายรอยขีด
ข่วนบนพื้นหน้าปัด

นาฬิกา 

 
2. รอยขีดข่วน/
รอยจิก ลึก 

เป็นเส้นคล้ายรอยขีด
ข่วนลึกลงไปบนพื้น

หน้าปัดนาฬิกา 

 
3. จุดด า 
 
 
 

เป็นจุดสีด าบนพื้น
หน้าปัดนาฬิกา 

 
 
 

 
4. คราบ 
 

มีลักษณะเป็นคราบ
เคลือบบนผิวชิ้นงาน 
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อาการเสีย ลักษณะอาการเสีย รูปภาพ 
5. ด่าง มีลักษณะขึ้นเงาบน

ผิวชิ้นงาน 

 
6. หลุม 
 
 
 

ลักษณะเป็นจดุลึกลง
ไปบนพื้นหน้าปัด
นาฬิกา 

 
 



 

 
ภาคผนวก ง 

เอกสารขั้นตอนการปฏิบัตงิาน (WI; Work Instruction)  
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เอกสารขั้นตอนการปฏิบัตงิานฉบับปัจจุบนั 
 

1. Objective/เปา้หมาย 
Standardize the final aesthetic control of finished dials. 
เพื่อให้การเช็คเรื่องความสวยงาม รูปร่างและ ลักษณะภายนอกในขั้นตอนสุดท้ายมีความเป็น

มาตรฐาน 
2. Instruction for Aesthetic control /  

To Control 
การเช็ค 

- Check by naked eye with 30cm distance 
to the dial 

- เช็คด้วยตาเปล่า ห่างจากหน้าปัด 30cm  

To Qualify 
การตรวจสอบ 

- The defective characteristics on the dial 
will be verified with the 2 ½ magnifier 

- ต าหนิที่พบบนหน้าปัดให้ใช้ Eye loupe 
ก าลังขยาย2 ½  ตรวจสอบ  

Lighting 
แสง 

- Check the dials under Waldmann lamp 
with minimum 1900 lumens 

- เช็คหน้าปัดโดยใต้โคมไฟ Waldmann ที่มค
วามสว่างอย่างน้อย 1900 lumens  

To Manipulate 
การจับหน้าปดั 

- Use the finger protection when you 
manipulate the dials 

- Metal steel tweezers are not allowed 
- ใช้ถุงนิ้วป้องกัน เวลามีการสัมผัสกับหน้าปดั 

ห้ามใช้ปากคีบที่ท าด้วยโลหะ เหล็ก จับหน้าปัด  
Time 
เวลา 

- Checking time is about 5 seconds per 
characteristics 

- ใช้เวลาเช็คประมาณ 5 วินาทีต่อลักษณะ  
To Ensure 
เพื่อความมั่นใจ 

- In case of doubt about the defective 
characteristics, ask QC manager for final 
decision 

- กรณีมีข้อสงสยัเกี่ยวกับต าหนิต่าง ๆ บนหน้าปัด 
ให้สอบถามผู้จดัการ QC เพื่อการตัดสินใจ  

30 cm 

2 ½ 
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3. Method / วิธีการ 
STEP PROCEDURE 

1 - Use the finger protection, Waldmann lamp, naked eye with 30 cm 
distance and 2 ½ magnifier to qualify the defective parts 

- ใช้ถุงนิ้ว , โคมไฟ waldmann, การดูด้วยตาเปล่าด้วยระยะ 30 cm และใช้แว่นขยาย
ก าลังขยาย 2½ ในการช่วยเช็คต าหน ิ

              
2 - Final check is always 100% checking 

- การตอบสอบคุณภาพขั้นสุดท้าย ต้องตรวจสอบ 100 % เสมอ 
3 Dial Front / ด้านหนา้หน้าปัด:  

- Start checking clockwise from the center of 
the dial to the external diameter 

- ให้เริ่มเช็คจากทิศทางตามเข็มนาฬิกา จากศูนย์กลาง
ของหน้าปัดวนออกไปภายนอก  ดูตามลูกศร 

- Incline the dial in all directions under the 
lamp while checking. Use witness dial to 
compare 

- เอียงหรือปรับหน้าปัดทุกทิศทางไปตามแสงไฟ แสงอาจหลบได้ ระหว่างการเช็ค ใช้
หน้าปัด witness  ในการเปรียบเทียบ 

- No scratches, no dots, no burrs, no dust, no hairs… 
- Check colors of all parts of the dial 
- Check cleanliness of all parts of the dial 
- SLN correctly applied, no caving or excess of material 
- Indexes, counters, logos, printings and ring positions 
- Indexes, counters, window, logo, ring, symbol, all accessories applied 

sitting well 
- ไม่มีรอยขีดข่วน รอยจุด เศษต่าง ๆ ไม่มีฝุ่น ไม่มีขนติด 
- เช็คเรื่องสีทุกส่วนของหน้าปัด 
- เช็คเรื่องความสะอาดในทุกส่วนของหน้าปัด 

2 ½ 30 cm 
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STEP PROCEDURE 
- ใส่ SLN ให้ถูกต้อง, ไม่มีรอยบากลึก หรือใส่เยอะจนล้น 
- เช็ค Indexes, counters, logos, printings และต าแหน่งของแหวน 
- เช็คดูว่า Indexes, เคาท์เตอร,์ หน้าต่าง, โลโก,้ แหวน, symbol, และ accessories 

อื่น ๆ ที่ติดนั้นแน่นดี และถูกต้อง 
4 Dial Back/ ดา้นหลังหน้าปัด : 

- Start checking clockwise from the 
center of the dial to the external 
diameter 

- ให้เริ่มเช็คจากทิศทางตามเข็มนาฬิกา จาก
ศูนย์กลางของหน้าปัดวนออกไปภายนอก  ดู
ตามลูกศร 

 
- Incline the dial in all directions under the lamp while checking 
- เอียงหรือปรับหน้าปัดทุกทิศทางไปตามแสงไฟ แสงอาจหลบได้ ระหว่างการเช็ค 
- No burrs, no dust, no hairs… 
- Check cleanliness 
- No rust, no stains 
- Recess back (follow witness or drawing)  
- Laser Marking must be visible 
- เช็คดูว่าไม่มีเศษ, ไม่มีฝุ่น, ไมม่ีขน และอื่นๆ 
- เช็คความสะอาด 
- เช็คดูว่าไม่มีสนิท, ไม่มีคราบเปื้อน 
- การกลึงหลัง (ยึดตาม witness หรือ drawing) 
- การท าเครื่องหมายเลเซอร์ ตอ้งมองเห็นชัดเจน 
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STEP PROCEDURE 
5 Riveting and grindings / การย้ าและการ

ย้ าแบบเจีย: 
 
For all riveted parts such as: 
ส าหรบัการย้ าส่วนประกอบต่าง ๆ ของ
หน้าปัด เช่น: 
 
Rings, indexes, counters, Logos… 
แหวน , indexes, เคาร์เตอร,์ โลโก้ และอ่ืนๆ 
 
- No burrs allowed 
- No hairs allowed 
- Smooth surface, no bumps 
 
- ห้ามมีเศษ 
- ห้ามมีขน 
- พื้นผิวต้องเรียบ, ห้ามมีการกระแทก 

6 Feet / ขา ตอ้งเช็คว่า  :  
Check as following : 
 
- Feet not bended 
- No burrs, no blistering 
- Check foot type (Pivot, no pivot) with witness 

or drawing 
 
- ขาไม่โก่ง โค้ง 
- ไม่มีเศษติดที่ขา หรือขาพอง 
- เช็คประเภทของขาว่าเป็นแบบ pivot หรอืไม ่โดยดูจาก witness หรือ drawing 
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เอกสารขั้นตอนการปฏิบัตงิานฉบับปรับปรุง 
 
1. วัตถุประสงค์ (Objectives) 
เพื่อสอนวิธีการตรวจสอบภาพรวมและความสวยงามของชิ้นงานส าเร็จ ส าหรับหน่วยงาม QC 
ตรวจสอบความสวยงาม 
2. ขอบข่าย (Scopes) 
ใช้เฉพาะการตรวจสอบช้ินงานส าเร็จเท่าน้ัน 
3. ค านิยามศพัท์ (Definitions) 

 Skeleton หมายถึงชนิดหน้าปัดที่โดนตัดพื้นเป็นลวดลาย 
 Sapphire Crystal หมายถงึพ้ืนหน้าปัดที่มีลักษณะใสเหมือนกระจก 
 Witness หมายถึงช้ินงานต้นแบบที่ได้รับการรับรองแล้วว่าถูกต้อง 

4. มาตรฐานอา้งอิงหรือขั้นตอนปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้อง (Reference Standard and 
Procedure) 
ชิ้นงาน Witness ของโมเดลที่ก าลังตรวจสอบอยู่ 
WS-PD-QA-XXX มาตรฐานอาการงานเสีย 
5. แบบฟอร์มและบันทึกที่เก่ียวข้อง (Related Form) 

แบบฟอร์ม รหัสเอกสาร 
อายุ
เก็บ 

ผู้รับผิดชอบ วิธีการรักษา 

เอกสารบันทึกงานเสีย FM-PD-XX-
XXX 

2 ปี QA Backup 

     
     
6. เครื่องมือและเครื่องจักร 
ถุงนิ้ว 

 
ไม้ชามัวร์ 
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ที่เป่าลม 

 
กล้องส่องก าลังขยาย 2.5X 

 
แผ่นสีด า (ส าหรับงาน 
Sapphire Crystal)  

 
7. หน้าที่รับผิดชอบ 
QA Supervisor มีหน้าที่... 
QA Staff มีหน้าที่... 
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8. แผนผังการไหล (Flow Chart) 
ผู้รับผิดชอบ ขั้นตอน เอกสาร 

  

 

 
 Job Sheet 
 ใบ Drawing 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
9. รายละเอียด 
ข้อปฏิบัติที่ควรทราบก่อนเริม่งาน 

1. ใส่ถุงนิ้วทุกนิ้วทั้ง 2 มือ ยกเว้นนิ้วก้อย โดยใส่มิดนิ้วลงไปถึงข้อสุดท้ายตามภาพ เพื่อ
ป้องกันไม่ให้ชิ้นงานเกิดรอย 
 

 
 
 
 

1. ตรวจสอบด้านหลังหน้าปัด 

2.ตรวจสอบด้านหน้า  
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2. วิธีการจับชิ้นงาน จะต้องสัมผัสเฉพาะบริเวณขอบชิ้นงานและด้านหลังช้ินงานเท่านั้น 
ห้ามสัมผัสถูกด้านหน้าของหน้าปัดโดยเด็ดขาดเพราะอาจจะเกิดรอยและสร้างความเสียหายได้  

แต่ส าหรับงาน Sapphire Crystal (กระจก) ห้ามสัมผัสถูกทั้งด้านหน้าและด้านหลังโดย
เด็ดขาด 
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3. ต าแหน่งไฟและการนั่งในการตรวจชิ้นงาน 
 

 
 

- ไฟอยู่ห่างจากช้ินงาน 40 cm. 
- ตรวจชิ้นงานด้วยสายตาในระยะ 30 cm. 

 
Process 1. ตรวจสอบดา้นหลังหน้าปัด 

เริ่มต้นการตรวจสอบให้พนักงานท าการพลิกดูด้านหลังหน้าปัดและตรวจสอบ Laser 
Marking, ความตรงของขา, และรอยเช่ือม 
 

 

40 cm. 

30 cm. 

1. เลเซอร์ 

2. ขาเก 3. รอยเชื่อม 
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จุดที่ต้องตรวจสอบเพิ่มเติมส าหรับงาน Skeleton 
 

 
 

จุดที่ต้องตรวจสอบเพิ่มเติมส าหรับงาน Sapphire Crystal (กระจก) 
 

 

 
 
 

1. เศษเสี้ยนตามขอบ 

2. ความเรียบรอ้ยของรอยประกอบ 

 

1. ขาของดาวต้องไม่
ปูดนูนขึ้นมา 

 



  145 

สรุปจุดดา้นหลังที่ต้องตรวจสอบ 

ล าดับ จุดตรวจสอบ 

วิธีการตรวจสอบ 

รายละเอียด 30 
cm. 

2.5x 

1 เลเซอร์   มองด้วยตาเปล่าระยะ 30 cm. ว่าตัวอักษรที่เลเซอร์
ครบถ้วนถูกต้องตามที่ Job sheet ก าหนดหรือไม่ 

2 ขาเก   ถือชิ้นงานตามภาพและมองด้วยตาเปล่าระยะ 30 cm.  
ว่าขาทั้ง 2 ข้างตั้งฉากกับพื้นหน้าปัดหรือไม่ 

 
งาน OK ขาจะต้องตั้งตรงไม่เอียง 

3 รอยเชื่อม   ใช้กล้องก าลังขยาย 2.5x ส่องบริเวณรอยเชื่อมขา ว่ามีเศษ
เสี้ยนหรือไม่ และขาเชื่อมถูกด้านหรือไม่ 

สิ่งที่ต้องตรวจเพิ่มเติมส าหรับ งาน Skeleton 
1 เศษเสื้อนตาม

ขอบที่ถูกตัด 
(Skeleton) 

  ส าหรับงาน Skeleton ให้ตรวจดูว่ามีเศษเสี้ยนหลงเหลืออยู่
ตามขอบหรือไม่ หากมีจะต้องตะไบออก 

สิ่งที่ต้องตรวจเพิ่มเติมส าหรับ งาน Sapphire Crystal ( กระจก) 

1 ขาของดาว 
(Sapphire 
Crystal) 

  ขาของดาวไม่ปูดขึ้นมา 

2 ความเรียบร้อย
ของการ

ประกอบกระจก 
(Sapphire 
Crystal) 

  บริเวณประกอบต้องไม่มีกาวและไม่มีรอยแตก 

กรณีตรวจกระจก เนื่องจากกระจกมีความใส ควรใช้แผ่นด าวางไว้เป็น Background ทุกครั้งเพื่อให้มองง่าย 
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Process 2. ตรวจสอบดา้นหน้าของหนา้ปัด 
 

หลังจากตรวจสอบด้านหลังเสร็จเรียบร้อย ถ้าหากไม่พบเจองานเสียให้ท าการพลิกมา
ด้านหน้าเพ่ือท าการตรวจภาพรวมและความสวยงามของด้านหน้าหน้าปัด วิธีการตรวจสอบ 

ขั้นตอนที่ 1 ตรวจจสอบองค์ประกอบโดยรวม 
ให้พนักงานใช้ตาเปล่ามองภาพรวมของชิ้นงานในระยะ 30 cm. และเปรียบเทียบกับชิ้นงาน

ต้นแบบ ว่ามีองค์ประกอบโดยรวมครบถูกต้อง และสีถูกต้องตามชิ้นงานต้นแบบหรือไม่ 
 

 เฉดสีไม่ตรงกับต้นแบบเป็นอาการเสียที่เกิดขึน้บ่อยครั้ง พนักงานควรใช้ Witness มาเปรียบเทียบส ี

 
ขั้นตอนที่ 2 ตรวจสอบความสวยงาม 
หลังจากที่ดูองค์ประกอบโดยรวมเสร็จเรียบร้อย ต่อไปให้ท าการตรวจความสวยงามว่า

บนหน้าปัดนาฬิกามีต าหนิเสียหายหรือไม่ ให้พนักงานตรวจสอบด้วยตาเปล่าในระยะ 30 cm. พร้อมกับ
ขยับชิ้นงานเพื่อดูเงาสะท้อนจากแสงไฟ มองหารอยขีดข่วน, จุด, พิมพ์ขาด หรือความเสียหายอื่น ๆ 
หากไม่พบต าหนิสามารถให้ผ่านได้เลย โดยที่ไม่จ าเป็นต้องใช้กล้องส่อง เราจะใช้กล้องส่องในกรณี
ที่พบเจอจุดที่น่าสงสัยเท่านั้น 

ล าดับการตรวจสอบ 
การตรวจสอบความสวยงานจะแบ่งเป็นทั้งหมด 4 โซนโดยดูจากตัวเลขบนหน้าปัดนาฬิกา

เป็นหลัก ดังนี้ 
โซนที่ 1 - เลข 12 นาฬิกา ถงึ เลข 3 นาฬิกา (ส าคัญเพราะเห็นได้ชัดเวลาสวมใส่) 
โซนที่ 2 - เลข 3 นาฬิกา ถึง เลข 6 นาฬิกา  
โซนที่ 3 - เลข 6 นาฬิกา ถึง เลข 9 นาฬิกา 
โซนที่ 4 - เลข 9 นาฬิกา ถึง เลข 12 นาฬิกา (ส าคัญเพราะเหน็ได้ชัดเวลาสวมใส่) 
โซน 1 และโซน 4 เป็นส่วนที่มีความส าคัญเพราะอยู่ซีกบนของหน้าปัด ผู้สวมใส่จะมองเห็น

รอยต าหนิได้ง่ายกว่าซีกล่างของหน้าปัด ดังนั้นพนักงานควรใช้ความระมัดระวังในการตรวจซีกบนเป็น
พิเศษ 

วิธีการตรวจให้ไล่ตรวจตั้งแต่ด้านนอกสุดไปหาด้านในสุดของหน้าปัด เช่น ตรวจขอบ
นอกหน้าปัด พอตรวจครบ 4 โซนแล้ว จึงเข้าไปตรวจ Index เมื่อตรวจ Index ครบ 4 โซนแล้ว จึงเข้า
ไปตรวจ Counter เป็นต้น อย่างไรก็ตามถ้าหากส่วนประกอบบางอย่างอยู่ในต าแหน่งที่ใกล้เคียงกัน 
พนักงานสามารถเลือกตรวจอันไหนก่อนก็ได้แล้วแต่ความถนัดของพนักงาน 
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ตัวอย่างการตรวจ 
 

 
 

1. ตรวจขอบนอกสุด เพื่อดูว่าขอบหน้าปัดช ารุดหรือไม่ โดยเรียงล าดับตั้งแต่โซน 1 - 
โซน 4 
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2. ตรวจสีพิมพ์ เพื่อดูว่าสีพิมพ์หลุดลอกหรือไม่ โดยเรียงล าดับต้ังแต่โซน 1 - โซน 4 
 

 
 

3. ตรวจ Index เรียงล าดับตั้งแต่ โซน 1 - โซน 4 
 

 Index เป็นจุดที่มีโอกาสเจองานเสียสูงที่สุด ให้พนักงานตั้งใจตรวจเป็นพิเศษ ในการตรวจจุดนี้ 
พยายามตรวจให้ครบทุกมุม ตรวจบริเวณ Farcet และ SLN ทุกตวัเลขบนหน้าปัด 
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4. ตรวจ Logo 
 

 
 

5. ตรวจ Chrono โดยเรียงล าดับตั้งแต่ โซน 1 - โซน 4 จากตัวอย่างให้ตรวจเรียง Chrono 
ที่ 3, 6, 9 นาฬิกา ตามล าดับ 
  

 
 

6. ตรวจ Window ดูขอบของ Window ว่ามีรอยหรือไม ่
 

 Window เป็นจุดที่ลูกค้าให้ความส าคัญ เนื่องจากถ้าหากมีรอยต าหนิ จะสามารถมองเห็นได้ง่ายมาก 
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7. ตรวจดูพื้นส่วนที่เหลือของหน้าปัด 
 

 พื้นที่เหลือบนหน้าปัด เป็นจดุที่ลูกค้าให้ความส าคัญ เนื่องจากถ้าหากมรีอยต าหนิ จะสามารถมองเห็นได้
ง่ายมาก 

 
จุดที่ต้องตรวจสอบเพิ่มพเิศษในบางโมเดล 

งาน Skeleton 
- ตรวจสอบหาเศษเสี้ยนตามขอบมุมต่าง ๆ ของพื้นที่หน้าปัด 

 

 
 

งาน Sapphire Crystal (กระจก) 
- ทดสอบความแข็งแรงของการประกอบกระจก โดยการใช้ไม้จิ้มเบา ๆ ที่ด้านหน้าของ

หน้าปัดบริเวณรอยประกอบทั้ง 4 จุด พนักงานสามารถดูรอยประกอบได้โดยการพลิกไปดูที่ด้านหลัง
ของแผ่นกระจก  
 

 

ตรวจเศษเสื้ยนตามขอบ 
 

จุดประกอบ 
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เวลาจิ้มทดสอบความแข็งแรงของกระจก ให้พนักงานจิ้มด้านหน้าของหน้าปัด และพยายาม
จิ้มให้ตรงกับต าแหน่งของจุดประกอบที่อยู่ด้านหลัง ถ้าเราดูจากด้านหน้าของหน้าปัด จุดที่ต้องจิ้มทั้ง 
4 จุดจะอยู่ต าแหน่ง 1:30 น., 4:30 น., 7:30 น., 10:30 น. 
 

 
 

วิธีการทดสอบความแข็งแรงของการประกอบกระจก 
1. น ากระจกมาวางต้ังบนแผ่นกลมสีด าเพ่ือใหง้่ายต่อการมองด้านหน้าและด้านหลัง 

 

 
 
  

จุดที่ต้องจิ้มทดสอบ
ความแข็งแรง 
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2. จับไม้ชามัวร์เพียง 2 นิ้ว ด้วยนิ้วชี้และนิ้วโป้ง จากนั้นจิ้มด้านหน้าของหน้าปัดตรง
บริเวณจุดที่ประกอบกระจกเบา ๆ โดยตรวจให้ครบทั้ง 4 จุด ถ้างาน OK กระจกจะไม่ขยับ  
 

 
 
11. สรุปข้อควรรู้ระหว่างตรวจสอบความสวยงาม 

 รายละเอียด 
1. ในการตรวจความสวยงาม ใหใ้ช้ตาเปล่าดูในระยะ 30 cm. พร้อมกับขยับชิ้นงานเพ่ือดูเงา

สะท้อนจากแสงไฟมองหาต าหนิ หากไม่พบต าหนิสามารถให้ผ่านได้เลย โดยที่ไม่จ าเปน็ต้อง
ใช้กล้องส่อง เพราะลูกค้าเวลาตรวจก็ใช้ตาเปล่าระยะ 30 cm. ตัดสินใจเช่นเดียวกัน 

 
2. ในการตรวจความสวยงาม ใช้กล้องส่องก าลังขยาย 2.5X เฉพาะบริเวณที่เราไม่แน่ใจเท่านั้น

ว่าใช่ต าหนิหรือไม ่
  หากใช้กล้องส่องแล้วพบต าหนิ แต่ว่าตาเปล่า 30 cm. มองไม่เห็นต าหนิ ถือว่าเป็นงาน 

OK การตัดสินใจสุดท้ายให้ยดึตาเปล่าเปน็หลัก เพราะลกูค้าเวลาตรวจก็ใช้ตาเปล่า 30 cm. 
ตัดสินใจเช่นเดียวกัน 
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 รายละเอียด 

 
3. ใช้ลมเป่า หรือไม้ชามัวร์ขัดเฉพาะบริเวณที่ไม่มั่นใจว่าคือรอยหรือฝุ่น 

  ข้อควรระวัง:  
- เวลาใช้ไม้ชามัวร์ถู พนักงานจะต้องถูไปในทิศทางเดียวกันเพื่อไม่ให้เกิดรอย 
- ห้ามใช้ไม้ชามัวร์ถูแรงและถีเ่กินไป จะส่งผลให้ผิวบรเิวณนั้นเงาขึ้นมาไม่สม่ าเสมอกับบริเวณอื่น 

4. ระยะเวลาในการตรวจดูงาน 1 ชิ้น ควรอยู่ทีป่ระมาณ 16 – 40 วินาที หรืออาจจะมากกว่านั้น
ขึ้นอยู่กับรายละเอียดของการตรวจสอบงานในโมเดลนั้น ๆ  

5. หากพบเจอรอยต าหนิที่มีขนาดเล็กมากยากต่อการตัดสินใจว่าจะให้ผ่านหรือไม่ ให้พนกังานใช้
แผ่นใส วางเทียบเพื่อดูว่ารอยต าหนินี้มีขนาดอยู่ที่กี่ไมครอน และน าไปเปรียบเทียบดูกับ WS-
PD-QA-XXX มาตรฐานอาการงานเสีย ว่าให้ผ่านได้หรือไม่ 

 
 

6. Index เป็นจุดที่พนักงานควรเข้มงวดในการตรวจสอบ เนื่องจากมีโอกาสพบเจองานเสียมาก
ที่สุด ควรหมุนดูหลาย ๆ มุม 



 

 
ภาคผนวก จ 

ขั้นตอนการอบรมและทดสอบพนักงาน  
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ขั้นตอนการอบรมและทดสอบพนักงานทั้ง 7 คน 
 

 
 
ทดสอบ 30 ชิน้ 

- เตรียมข้อสอบเหมือนสอบ GR & R  
- สอบพนักงานใหม่ 1 ครั้ง แลว้ตรวจสอบค าตอบ 
โดยที่ ถ้าตอบถูกต้อง ≥24 ข้อ = ผา่น 
 ถ้าตอบถูกต้อง <24 ข้อ = ไม่ผ่าน 

  
ทดสอบ GR &R 

- ขั้นตอนการสอบและประเมินคะแนนเหมือนพนักงานประจ า 
- ท าการทดสอบคนละ 2 ครั้ง 
คู่มือการทดสอบความสามารถของพนักงาน (GR & R test) 
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การเตรียมข้อสอบ 
1. เลือกชิ้นงานตัวอย่าง 30 ชิ้น (ต้องมี OK กบั KO เท่ากัน) 
โดยที่ NG = 10 ชิ้น  Marginal NG (เกือบ OK) = 5 ชิ้น 
 OK = 10 ชิ้น  Marginal OK (เกือบ NG) = 5 ชิ้น 
Note: การเลือก case NG พยายามเลือก case ที่ถูกลูกค้าร้องเรียนบ่อย ๆ 

 
2. ให้ หัวหน้าแผนก QC ท าการตรวจสอบความถูกต้องของชิ้นงาน 

 
ขั้นตอนการสอบ GR & R 

1. สอบพนักงานคนละ 2 ครั้ง 
2. เขียนค าตอบให้พนักงาน 
3. หัวหน้าแผนก ต้องตรวจสอบชิ้นงานตัวอย่างเป็นระยะ ๆ เพื่อให้แน่ใจว่าค าตอบไม่ได้

เปลี่ยนไปจากที่เตรียมมาตอนแรก 
4. การสอบครั้งที่ 2 ควรสลับต าแหน่งชิ้นงาน เพื่อป้องกันพนักงานจ าค าตอบ 
5. Input ผลสอบจากกระดาษค าตอบลงใน Excel 

 
ขั้นตอนการ Input ผลลงในโปรแกรม SPSS 

ขั้นตอนที่ 1 ไปที่ Variable View/Data View และใส่ข้อมูลผลการประเมินความสามารถ
ของพนักงานเมื่อเทียบกับมาตรฐาน (ก่อนปรับปรุง) กรณี OK/NG 
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ขั้นตอนที่ 2 ผลสรุปการประเมินความสามารถของพนักงานเมื่อเทียบกับมาตรฐาน (ก่อน
ปรับปรุง) กรณี OK/NG 
 

 
 

ขั้นตอนที่ 3 ไปที่ Variable View/Data View และใส่ข้อมูลผลการประเมินความสามารถ
ของพนักงานเมื่อเทียบกับมาตรฐานกรณี (ก่อนปรับปรุง) กรณี ลักษณะบกพร่อง 
 

 
 
 



  158 

ขั้นตอนที่ 4 ผลสรุปผลการประเมินความสามารถของพนักงานเมื่อเทียบกับมาตรฐานกรณี 
(ก่อนปรับปรุง) กรณี ลักษณะบกพร่อง 
 

 
 

ขั้นตอนที่ 5 ไปที่ Variable View/Data View และใส่ข้อมูลผลการประเมินความสามารถ
ของพนักงานเมื่อเทียบกับมาตรฐาน (หลังปรับปรุง) กรณี OK/NG 
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ขั้นตอนที่ 6 ผลสรุปการประเมินความสามารถของพนักงานเมื่อเทียบกับมาตรฐาน (หลัง
ปรับปรุง) กรณี OK/NG 
 

 
 

ขั้นตอนที่ 7 ไปที่ Variable View/Data View และใส่ข้อมูลผลการประเมินความสามารถ
ของพนักงานเมื่อเทียบกับมาตรฐานกรณี (หลังปรับปรุง) กรณี ลักษณะบกพร่อง 
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ขั้นตอนที่ 8 ผลสรุปผลการประเมินความสามารถของพนักงานเมื่อเทียบกับมาตรฐานกรณี 
(หลังปรับปรุง) กรณี ลักษณะบกพร่อง 
 

 
 



 

 
ภาคผนวก ฉ 

การพัฒนาตนเอง  
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ได้เข้าร่วมประชุมวิชาการและน าเสนอผลงานในการประชุมวิชาการบัณฑิตศึกษาระดับชาต ิ
ครั้งที่ 10 ในวันที่ 25-26 มิถุนายน 2563 แบบออนไลน ์
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ประวัติผู้เขียน 
 

ประวตัิผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล ณรงค์เดช ทรัพย์ประเทือง 
วัน เดือน ปี เกิด 29 กรกฎาคม 2535 
สถานทีเ่กิด โรงพยาบาลนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
วุฒิการศึกษา มัธยมต้น ถึง มัธยมปลาย จบการศึกษาจาก โรงเรียนสาธิต มหาวิทยาลัย

ศิลปากร นครปฐม  
ปริญญาตร ีจบการศึกษาวิทยาศาสตรบัณฑิต คณะวิศวกรรมศาสตร์และ
เทคโนโลยีอุตสาหกรรม สาขาวิชาเทคโนโลยีอาหาร มหาวิทยาลัยศิลปากร 
นครปฐม 

ที่อยู่ปัจจุบัน 86/3 หมู ่2 ต าบลสามควายเผือก อ าเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
73000   
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