
บทที่ 3
การศึกษาแผนการบริหารคุณภาพของโรงงานตัวอย่าง

การวางแผนอย่างเป็นระบบเป็นพ้ืนฐานท่ีสำคัญสำหรับการบริหารคุณภาพอย่าง 
มีประสิทธิภาพในทุกองค์กร นโยบายคุณภาพต้องได้รับการประกาศอย่างชัดเจนจากผู้บริหาร
ระดับสูง เป้าหมายของแต่ละหน่วยงานต้องได้รับการกำหนดข้ึนเพ่ือให้เป็นไปตามแนวนโยบาย
คุณภาพของบริษัท และองค์กรจะต้องมีการจัดเตรียมโครงสร้างการบริหารและระบุหน้าท่ีความรับ 
ผิดชอบต่างๆ ให้ชัดเจน มีการสร้างระบบคุณภาพโดยต้องมีการจัดเตรียมทรัพยากรต่างๆ  เช่น วัสดุ 
เคร่ีองจักร อุปกรณ์ ตลอดจนกระบวนการทำงาน และการควบคุมคุณภาพต่างๆ ต้องได้รับการ 
กำหนดไว้เพ่ือไห้ลามารถผลิตสินค้าและบริการได้อย่างมีคุณภาพตรงตามความต้องการของลูกค้า 
นอกจากน้ี องค์กรยังต้องพยายามดำเนินการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเน่ือง โดยมีดัชนีช้ีวัดต้าน 
คุณภาพเพ่ือให้ลามารถประเมิน วิเคราะห์ ปรับปรุง และควบคุมคุณภาพไต้ เพ่ือให้สามารถสนอง 
ตอบความต้องการของลูกค้าได้ตลอดเวลา ข้ันตอนในการวางแผนการบริหารคุณภาพแสดงไว้
ดังรูปท่ี 3.1

แผนการบริหารคุณภาพจึงเป็นส่ิงจำเป็นสำหรับทุกองค์กรในทุกๆ อุตสาหกรรม 
ดังน้ัน จึงได้เลือกโรงงานตัวอย่างซ่ึงเป็นโรงงานขนาดกลางผลิตเคร่ืองประดับเงินเพ่ือการส่งออก 
มาทำการศึกษาแผนการบริหารคุณภาพ เป็นกรณีศึกษา
3.1 ตักษณะที่ว ิไปของโรงงานตัวอย่าง

โรงงานตัวอย่างท่ีทำการศึกษาเป็นโรงงานขนาดกลางผลิตเคร่ืองประดับเงินเพ่ือ 
การส่งออก ระบบการบริหารงานยังเป็นลักษณะอุตสาหกรรมครอบครัว ผลิตภัณฑ์ของโรงงาน ได้ 
แก่ แหวนจ้ีต่างหู เข็มกลัดสร้อย และกำไลโดยผลิตภัณฑ์หลักของโรงงานคือ แหวนและต่างหูมี 
จำนวนพนักงานท้ังหมดประมาณ 700 คน ทำงานต้ังแต่วันจันทร์ถึงเสาร์ ต้ังแต่ 9.00 - 18.00 น. 
และมีการทำงานล่วงเวลาเม่ือมีความต้องการเร่งการผลิตให้ทันกำหนดส่งของลูกค้า
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รูปที่ 3.1 ข้ันตอนการวางแผนการบริหารคุณภาพ (ดัดแปลงจาก Oakland,1993)
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3.2 ล ักษณะการดำเน ินงาน

ล ัก ษ ณ ะ ก าร ผ ล ิต ข อ งโ ร งงาน เป ็น แ บ บ ผ ล ิต ต าม ส ั่ง ( J o b  s h o p )  โด ยงาน ท ี่ผ ล ิต แ บ ่ง  
เป ็น  2 ป ระ ๓ ท ค ือ

3 .2 .1  ง าน ต ัว อ ย ่าง

แ ผ น ก อ อ ก แ บ บ ท ำก ารอ อ ก แ บ บ เค รอ งป ระ ด ับ เง ิน  โด ยอ อ ก แ บ บ ต าม แ น วโน ้ม ท าง 

ก าร ต ล าด ห ร ือ ต าม ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้า  แ ล ้ว ให ้ฝ ่าย ข าย เล ือ ก เพ ื่อ น ำไ ป ผ ล ิต งาน ต ัว อ ย ่าง  หลัง 

จ าก น ั้น  แ ผ น ก แ ม พ่ิมพ์จึงน ำแบ บ ท ี่เล ือ ก ไว ้ไป ท ำแ ม พ่ิมพ์ และส ั่งให ้ฝ ่าย ผ ล ิต ท ำก าร ล ัง ผ ล ิต ง าน ต ัว  

อ ย ่า ง แ บ บ ๆละ 4-5 ช ิ้น  เพ ื่อให้ฝ ่าย ข าย น ำไ ป เส น อ ล ูก ค ้า

3 .2 .2  งาน อ อ เด อ ร

เม่ือฝ่ายขายรับคำส่ังช้ือจากลูกค้า แล้วทำการเปิดใบส่ังผลิตเข้ามาท่ีโรงงาน โดย 
ผ่านแผนกรับต๋ัวปล่อยตั๋วเพ่ือทำการตีราคา หลังจากน้ันจะล่งงานไปให้แผนกลัดจ้างการผลิต ซ่ึงท่ี 
แผนกลัดจ้างการผลิตน้ีจะมีพนักงานจ่ายงานทำหน้าท่ีรับและจ่ายงานให้กับช่างต่างๆ  ซ่ึงจะมีท้ัง 
ช่างภายในซ่ึงเป็นพนักงานของโรงงานเอง และช่างจากภายนอกมารับงานไปทำ(ยกเว้นกระบวน 
การหล่อ จะมีเฉพาะช่างภายใน) เม่ือช่างทำงานเสร็จจะนำงานมาล่งท่ีพนักงานจ่ายงาน พนักงาน 
จ่ายงานจะทำการล่งงานเข้าแผนกเช็คคุณภาพคอยตรวจลอบคุณภาพของงาน แล้วล่งงานต่อไป 
ยังแผนกลงบิล แผนกออเดอร์ และแผนกนับ เพ่ือทำการลงเอกสารต่างๆ  แล้วงานจะย้อนกลับมาท่ี 
พนักงานจ่ายงานอีกคร้ังเพ่ือท่ีจะจ่ายงานให้กับช่างในกระบวนการต่อไป (แต่ถ้าเป็นงานสำเร็จรูป 
งานหลังจากงานผ่านแผนกออเดอร์จะถูกล่งไปยังแผนกแพ็คท้ิง)

ลักษณะการดำเนินงานของโรงงานสามารถสรุปได้ดังรูปที่ 3.2



รูปที่ 3.2 ลักษณะการดำเนินงานของโรงงานตัวอย่าง
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3.3 แผนการบริหารคุณภาพของโรงงานตัวอย่าง

จากการคืกษาแผนการบริหารคุณภาพของโรงงานตัวอย่างในปัจจุบัน ซึ่งอ้างอิง 
ตามหลักการวางแผนการบริหารคุณภาพในรูปที่ 3.1 สามารถสรุปได้ ตังน้ี

3.3.1 นโยบาย และเป ้าหมายด ้านคุณภาพ

เจ้าของโรงงานได้ประกาศนโยบายด้านคุณภาพของโรงงานตัวอย่างไว้ คือ ผลิต 
สินค้าให้มีคุณภาพตรงตามข้อกำหนดเพี่อความพึงพอใจของลูกค้า และได้มีการกำหนดเป้าหมาย 
คุณภาพลำหรับแผนกผลิต คือ ผลิตสินค้าให้มีคุณภาพ ลดความสูญเสีย และกำจัดความล่าข้าใน 
การล่งมอบ เพี่อให้เป็นไปตามแนวนโยบายคุณภาพที่ได้ประกาศไว้ แต่จะเห็นได้ว่าการกำหนด 
เป้าหมายด้านคุณภาพของแผนกผลิตนั้นยังไม่มีความชัดเจน ไม่สามารถระบุออกมาเป็นรูปธรรม 
เซิงตัวเลขได้ ทำให้ไม่ลามารถประเมินสถานะในปัจจุบันและกำหนดเป้าหมายในอนาคตได้ ทั้งนี้ 
เน ื่องจากยังขาดสารสนเทศด้านคุณภาพที่จะนำมาใช้ในการกำหนดเป้าหมาย

3.3.2 โครงสร้างการบริหาร และหน้าที่ความรับผิดชอบ

สำหรับโครงสร้างในการบริหารงานของโรงงานอย่างในปัจจุบัน มีการแบ่งแผนก 
ต่างๆโดยใช้หน้าที่การปฏิบัติงาน(Departmentation by function)เป็นเกณฑ้ในการ'จัดแบ่ง โดย 
แผนกผลิตต่างๆอยู่แยกกันอย่างอิสระและขึ้นตรงต่อเจ้าของโรงงานเพียงคนเดียว เช่น แผนกจ่าย 
งาน แผนกฉีดเทียน แผนกหล่อ แผนกแต่ง แผนกชัด แผนกฝัง เป็นต้น ทำให้การประลานงาน 
ระหว่างแผนกที่เกี่ยวข้องกันไม่มีประสิทธิภาพเท่าที่ควร และยังเป็นภาระหนักเกินไปลำหรับผู้
บริหารที,จะสามารถดูแลแผนกต่างๆได้อย่างทั่วถึง

นอกจากนี้ โรงงานยังไม่มีรูปแบบโครงสร้างองค์กรที่ประกาศไว้ชัดเจนและเป็น
ลายล ักษณ ์อ ักษร และไม่มีการระบุรายละเอียดกำหนดหน้าที่ความรับผิดชอบ(Job description) 
ในตำแหน่งต่างๆที่ช ัดเจนและเป็นลายลักษณ์อักษร

โครงสร้างการบริหารของโรงงานตัวอย่างในปัจจุบันแสดงได้ตังรูปที่ 3.3



รูปที่ 3.3 ผังโครงสร้างองค์กรของโรงงานตัวอย่างในปัจจุบัน

GOro
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3.3.3 ระบบการบริหารคุณภาพ

•  การบริหารคุณภาพสำหรับวัตถุดิบนำเข้า (Incoming Quality Management)

วัตถุดิบหลักที่ใซ้ในการผลิตเครื่องประตับ มี 2 ประ๓ ท ได้แก่
- เงิน เป็น1วัตถุดิบที่ใซ้ในการผลิตตัวเรือน
- อัญมณีลำหรับประตับตัวเรือน ได้แก่พลอยชนิดต่างๆ

ในการวางแผนการใช้ทรัพยากรด้านวัตถุดิบในการผลิตเครื่องประตับเงิน โรงงานตัวอย่าง 
ได้มีการเตรียมการในด้านต่างๆ ตังน้ี

1) การสั่งซื้อวัตถุดิบ

กำหนดให้มีการเช็คสต๊อควัตถุดิบเงินที่โรงหล่อและคลังวัตถุดิบทุกสัปดาหํโดยมี 
แผนกวัตถุดิบเป็นผู้รับผิดชอบ และทำการสั่งซื้อเมื่อมีปริมาณเหลือน้อย แต่ยังไม่มีการนำระบบ 
บริหารพัสดุคงคลังมาใช้ ล่วนวัตถุดิบพลอยก็มีการเช็คสต๊อคทุกสัปดาห์เช่นกันโดยมีแผนกพลอย 
เป็นผู้รับผิดชอบ และจะทำการสั่งซื้อพลอยชนิดที่ผลิตบ่อยๆมาเก็บไว่ในคลังวัตถุดิบ ล่วนพลอย 
ชนิดที่ไม่มีการสั่งผลิตบ่อยจะทำการสั่งซื้อเมื่อมีการออเดอร์จากลูกค้าหรืออาจใช้พลอยชองลูกค้า
คุ Pใด

จากการสืกษ'าระบบการบริหารคุณภาพของโรงงานตัวอย่างพบว่า โรงงานตัว
อย่างมีการวางแผนในการเตรียมการในด้านต่างๆเพื่อผลิตเครื่องประดับให้มีคุณภาพตรงตามที่ลูก
ค้าต้องการ โดยลามารถลรุปได้ตังนี้

2) การตรวจรับวัตถุดิบ

กำหนดให้มีการตรวจสอบคุณภาพก่อนการรับวัตถุดิบตังนี้
- วัตถุดิบเงินจะถูกล่งไปตรวบลอบความบริสุทธิ้ที่กรมวิทยาศาสตร์ด้วยวิธีการไตเตรด

ทางเคมี โดยกำหนดเกณฑ์ในการยอมรับไว้ที่เปอร์เซ็นต์ความบริสุทธึ๋ฃองเนื้อเงิน
99.95%  ข้ึนไป ถ้าหากพบว่าเปอร์เซ็นต์ความบริสุทธฃองเนื้อเงินไม่ได้ตามเกณฑ์ 
มาตรฐานที่กำหนดจะทำการปรับผู้ชาย

- พลอย แผนกพลอยจะเป็นผู้รับผิดชอบในการตรวจลอบคุณภาพชองพลอย โดยทำ 
การตรวจลอบชนิด ผลึก รูปทรง ขนาด และจำนวน
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3) การเก็บรักษา

การเก็บรักษาวัตถุด ิบเงินกำหนดให้เก็บไวในกล่องกันความชื้นในตู้เซฟที่แผนก
วัตถุดิบและตู้เซฟที่โรงหล่อ ล่วนพลอยจะทำการเก็บรักษาไว้ในตู้เซฟของแผนกพลอยโดยเก็บแยก
ชนิด, รูปทรง 1ขนาด และสี ของพลอย

นอกจากนี้ โรงงานตัวอย่างยังมีการวางแผนจัดเตรียมวัสดุประกอบต่างๆที่ใช้เป็น
ล่วนประกอบของเครื่องประตับ เซ่น เข็มต่างหู หูกระต่าย เป็นต้น โดยมีแผนกวัตถุดิบเป็นผู้รับผิด
ชอบในการจัดเตรียมวัสดุประกอบ

•  การบรีหารคุโนภาพระหว่างกระบวนการผลิต(Inprocess Quality M anagem ent)

โรงงานมีการจัดเตรียมกระบวนการต่างๆสำหรับการผลิตเครื่องประตับเงินให้ม ี
ค ุณภาพตรงตามความต้องการของลูกค้า ตังน้ี

1 ) พนักงานออกแบบทำการออกแบบเครื่องประตับ
2) นำแบบ Drawing ของเครื่องประตับ ให้ช่างทำพิมพ์ทำการขึ้นรูปแบบพิมพ์ด้วยมือ แล้วตก 

แต่งชิ้นงานที่ขึ้นรูปด้วยมือให้เรียบร้อย (กรณีที่งานมีความยากในการขึ้นรูปด้วยมือ จะทำการ 
แกะเทียนแล้วนำไปขึ้นรูปด้วยวิธีการหล่อ)

3) นำเฒ่พิมพ์เงินที่ได้ให้กับช่างพิมพ์ยาง โดยยางดิบที่ใช้มี 2 แบบ คือ แผ่นยางเหลือง คุณ 
ภาพดีใช้รองแม่พิมพ์เงินด้านบนและด้านล่าง และแผ่นยางดำคุณภาพตํ่าใช้ประกบไว้ด้าน 
นอก นำไปใล่ในบล็อกเหล็ก แล้วไปเข้าเครื่องอัดด้วยความร้อนที่อุณหภูมิ 150 องศาเซลเซียส 
ใช ้เวลาป ระม าณ 1-1.5ชั่วโมงแล้วแกะก้อนพิมพ์ยางออกจากบล็อกเหล็กนำมาผ่าก้อนยาง 
และตกแต่งแบบพิมพ์ เพิ่มรูเท หรือล่วนของไล้แบบ เพื่อให้แกะแบบเทียนออกจากพิมพ์ได้ง่าย 
ซ ึ่งต ้องอาศ ัยความเช ี่ยวชาญ ผีเมือ และความประณีต เพื่อให้ได้แบบพิมพ์ยางที่สมบูรณ์แบบ

4) นำแบบพิมพ์ยางมาฉีดเท ียน แกะแบบเทียนที่ได้ออกจากแบบพิมพ์ยาง
5) ตกแต่งแบบเทียน เพื่อให้ได้แบบเทียนตัวเรือนที่ลมบูรณ์
6) นำแบบเทียนที่ได้มาทำการขึ้นช่อ(การนำก้านตัวเรือนมาติดที่แกนเทียน) ซึ่งการขึ้นช่อจะติด 

ตามลักษณะของงาน คือ งานหนา งานขนาดกลาง และงานบาง
7) นำต้นเทียนที่ได้มาหล่อเบ้าปูนพลาสเตอร์โดยนำต้นช่อสวมลงใบเบ้า เทปูน แล้วนำเช้าเครื่อง

ดูดสูญญากาศ
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8) นำเบ ้าป ูนเข ้าเตาน ึ่งเท ียน เพื่อกำจัดฃี้ผ ึ้งออกจากเบ้าปูน โดยใช้อุณหภูมิ 200 องศาเซลเซียส 
ใช้เวลา 2 ช่ัวโมง

9) นำเบ ้าป ูนเข ้าเตาอบปูน เพื่อเตรียมปูนให้สุกก่อนการหล่อ
10) ทำการหล่อโดยใช้เครองหล่อดูดสูญญากาศ ทิ้งไว้ให้เย็นในอากาศประมาณ 30 นาที แล้วนำ 

ไปฉีดนํ้าทำความละอาดต้นเงิน นำต้นเงินไปแช่นํ้ากรดเพื่อทำความละอาดผิวชิ้นงาน แล้วนำ 
มาฉีดนํ้าทำความสะอาดอีกครั้ง แล้วตัดตัวเรือนแต่ละชิ้นออกจากต้นเงิน

11) ตรวจลอบคุณภาพงานหล่อ
12) ตกแต่งตัวเรือน
13) ตรวจสอบคุณภาพงานแต่ง
14) ขัดตัวเรือน
15) ตรวจลอบคุณภาพงานขัด
16) ฝังพลอย
17) ตรวจลอบคุณภาพงานฝัง
18) เทคนิคพิเศษ

- ซุบ
- ทาดำ
- พ่นทราย
- ขัดขนแมว
- ขัดทราย
- จ ิกเพชร

19) ตรวจสอบคุณภาพ
20) บรรจุหีบห่อ

I  “2 ๐ 0 ^5 งวิ4 4 0
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ออกแบบ

1โ
ทำแม่พ ิมพ์

1r
ทำพิมพ์ยาง

1โ
ฉีดเทียน

1r
แต่งเทียน

1r
ข้ึนช่อ

1r
ทำเบ้าปูน

ไr
นึ่งเทียน

ไr
อบปูน

ไr
หล่อ

ไr

รูปที่ 3.4 กระบวนการผลิตเครื่องประดับ
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ผ่าน
1r

ฝังพลอย 4

J r

ซ่อมได้

ซ่อม,ได้'หรอu p ' I  หลอมใหม่

รูป ท่ี 3.4 กระบวนการผลิตเครื่องประดับเงิน(ต่อ)
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จากกระบวนการผลิตเครื่องประดับของโรงงานตัวอย่าง(รูปที่ 3.4) จะเห็นได้ว่า 
การบริหารคุณภาพระหว่างกระบวนการผลิตของโรงงานตัวอย่างจะเน้นที่การตรวจสอบคุณภาพ 
เป็นหลัก โดยกำหนดให้มีการตรวจลอบคุณภาพชิ้นงานทุกชิ้นหริอการตรวจสอบแบบ 100% ใน 
ทุกขั้นตอนของกระบวนการผลิตเพื่อป้องกันมิให้มีของเสียผ่านเช้าไปล่กระบวนการผลิตต่อไป ทั้งนี้ 
เนื่องจากการผลิตเครื่องประดับเป็นกิจกรรมที่ต ้องการความลวยงานประณีตเป็นอย่างมาก งาน 
ทุกชิ้นจำเป็นต้องมีคุณภาพด้านความสวยงามตรงตามข้อกำหนด

แผนกควบคุมค ุณ ภาพจะเป ็นร ับผ ิดชอบในการตรวจสอบคุณ ภาพงาน(ยกเว ้น 
กระบวนการหล่อจะทำการตรวจลอบคุณภาพที่โรงหล่อ) วิธีการตรวจสอบใช้การตรวจลอบด้วย
ลายตาของพนักงานตรวจลอบเป็นหลัก ซึ่งในการตรวจสอบคุณภาพของการผลิตเครื่องประดับจะ 
ให้ความสำคัญ 2 เรื่องด้วยกัน คือ ความสวยงามเรียบร้อย กับขนาด จำนวนและนํ้าหนักที่ถูกต้อง

- ด้านความสวยงามเรียบร้อย ใช้วิธีการตรวจลอบด้วยสายตา ซึ่งจะทำการตรวจ 
สอบในทุกกระบวนการผลิตโดยแผนกควบคุมคุณภาพก่อนที่จะล่งไปผลิตในกระบวนการต่อไป

- ด้านขนาด $ ป แ บ บ  จ ำ น ว น แ ล ะ น ํ้า ห น ัก  กำหนดให้มีการค้นหาและตรวจสอบ
รูปแบบและขนาดของแบบพิมพ์ที่จะนำมาใช้ ล่วนการตรวจลอบจำนวนและนํ้าหนักจะทำการ
ตรวจลอบโดยนับจำนวนและชั่งนํ้าหนักในทุกขั้นตอนการผลิต

ส่วนในด้านการจำแนกลักษณะของเสียที่พบในการตรวจสอบคุณภาพจะสามารถ 
แบ่งได้เป็น 2 ประ๓ ทได้แก่

1) งานซ่อม คือ งานที่มีความบกพร่องเล็กน้อย สามารถซ่อมแซมให้มีความสวย 
งามเรียบร้อยมีระดับคุณภาพตามที่ล ูกค้าต้องการได้ เช่น ผิวตัวเรือนไม่เรียบสามารถนำไปแต่ง 
ซ่อมได้ ผิวตัวเรือนเป็นรอยสกปรกสามารถนำไปขัดซ่อมได้ เป็นต้น งานประเภทนี้จะถูกคัดแยก 
ออกจากชิ้นงานดี แล้วล่งกลับไปซ่อมที่ๆระบวนการเดิม ซึ่งอาจเรียกงานประ๓ ทนี้ว่า งานทำซํ้า 
(Rework) 2

2) งานเสีย คือ งานที่มีความบกพร่องที่ไม่สามารถซ่อมแซมให้มีสภาพดีได้ หรือ
ซ่อมแซมแล้วยังสามารถมองเห็นรอยตำหนิได้อย่างขัดเจน เช่น ตัวเรือนเป็นรู เป็นโพรง ตัวเรือนหัก 
เป็นต้น ซึ่งต้องเรื่มผลิตใหม่ตั้งแต่ต้นทำให้เสียเวลาและค่าใช้จ่ายจึงถือเป็นข้อบกพร่องที่รุนแรง
งานประเภทนี้จะถูกคัดแยกออกจากชิ้นงานดีแล้วจะนำล่งไปยังคลังวัตถุดิบเพื่อรอการนำไปหลอม 
นำมาใช้ใหม่
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•  การบริหารคุณภาพในขนตอนสุดท้าย (Final Quality M anagem ent)

หลังจากที่ผลิตภัณฑ์ผ่านกระบวนการบรรจุหีบห่อแล้ว ชิ้นงานจะถูกส่งไปตรวจ 
ลอบยังแผนกสินค้าสำเร็จรูปโดยพนักงานตรวจสอบคุณภาพสินค้าสำเร็จรูป ซึ่งขั้นตอนนี้จะทำการ 
ตรวจลอบชิ้นงานทุกชิ้นเช่นเดียวกับการตรวจสอบในระหว่างกระบวนการผลิต การตรวจสอบจะ 
ทำการตรวจสอบความสวยงามของสินค้าสำเร็จรูป และวิธีการแพคให้มีคุณภาพตรงตามความ
ต้องการของลูกค้า หากพบว่าสินค้าสำเร็จรูปมีฃ้อบกพร่อง จะต้องแยกชิ้นงานที่มีฃ้อบกพร่อง แล้ว 
ล่งคืนแผนกจ่ายงานเพื่อทำการแก้ไข

อย่างไรก็ตาม แม้ว่าโรงงานจะมีการจัดเตรียมกระบวนการต่างๆเพื่อผลิตเครื่อง 
ประดับให้ม ีค ุณภาพแล้วก็ตาม แต่โรงงานก็ยังขาดการทำมาตรฐานในการปฏิบัติงานในกระบวน 
การต่างๆให้อยู่ในรูปของเอกสาร การปฏิบัติงานของพนักงานในปัจจุบันเป็นการทำงานตามความ 
เคยชินที่เคยปฏิบ ัต ิมา ไม่มีการจัดทำเป็นเอกสารที่แสดงถึงหลักเกณฑ์ขั้นตอนการทำงานต่างๆ
ความรู้เกี่ยวกับการใช้วัสดุ เครื่องมือ และอุปกรณ์ต่างๆ ข้อควรระวังในขณะทำงาน และการราย 
งานเมื่อม ีความผิดปกติเก ิดขึ้น ฯลฯ ซึ่งมาตรฐานที่ทำเป็นลายลักษณ์อักษรจะเป็นพื้นฐานสำคัญ 
อย่างยิ่งต ่อการจัดการและการปรับปรุงคุณกาพในการทำงาน การขาดมาตรฐานในรูปลายลักษณ์ 
อ ักษรจะทำให้มาตรฐานสูญหาย และไม่เกิดกระบวนการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง

3.3.4 การปรบปรุงคุณภาพ

ปัจจุบัน โรงงานยังขาดการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง เน ื่องจากยังขาดมาตร 
ฐานในการทำงาน และขาดข้อมูลด้านคุณภาพ ทำให้ไม่สามารถดำเนินการปรับปรุงถึงสาเหตุที่แท้ 
จริงของปัญหาได้ การแก้ไขปัญหาในปัจจุบันจีงเป็นเพียงการดำเนินการกับอาการของปัญหาที่เกิด 
ขนเท่านั้น กล่าวคือ การแก้ไขปัญหาการของเสียโดยการทำใหม่(Rework) หรอการแก้ไขปัญหา 
การล่งมอบล่าช้าโดยการทำงานล่วงเวลา ซึ่งเป็นการดำเนินการกับอาการปัญหาที่เกิดขึ้น โดยมิได้ 
มีการค้นหาและจัดการกับสาเหตุที่แท้จริงของปัญหา ทำให้มีปัญหาเดิมๆเกิดขึ้นซํ้าอีก
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3.4 การวิเคราะห์ข ้อบกพร่องของแผนการบริหารคุณภาพข'องโรงงานตัวอย่าง

จากการคืกษาสภาพปัจจุบันของโรงงานตัวอย่างพบว่า ปัญหาที่สำคัญที่โรงงาน 
กำลังประสบอยู่ ได้แก่ ป ัญหาด้านการบริหารจัดการ ปัญหาการเกิดของเสีย และปัญหาการส่ง 
มอบไม่ทันตามที่กำหนด ซึ่งปัญหาต่างๆที่เกิดขึ้นเหล่านี้เกิดขึ้นเนื่องมาจากผลกระทบของความ 
บกพร่องของแผนไนการบริหารคุณภาพของโรงงานตัวอย่าง ดังนั้น จึงได้ทำการวิเคราะห์ถึงข้อบก 
พร่องต่างๆของแผนการบริหารคุณภาพที่โรงงานไข้อยู่ในปัจจุบันที่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพในการ 
ผลิตเครองประดับเงิน ซึ่งสามารถสรุปได้ดังตารางที่ 3.1

ตารางที่ 3.1 การวิเคราะห์ข้อบกพร่องของแผนการบริหารคุณภาพของโรงงานตัวอย่าง

แผนการบริหารคุณภาพ
มี และ 

ชัดเจนดี
มี แต่ 

ไม่ชัดเจน
ไม่มี

1. นโยบายคุณภาพ /
2. เป ้าหมายด ้านคุณภาพ /
3. รูปแบบโครงสร้างองค์กร /
4. รายละเอียดกำหนดหน้าท ี่งาน(Job description) /
5. จ ัดเตริยมระบบคุณภาพ /
6. เอกสารมาตรฐานการทำงาน /
7. สารลนเทศด้านคุณภาพ /
8. การปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง /

จากการวิเคราะห์แผนการบริหารคุณภาพของโรงงานตัวอย่าง(ตารางที่ 3.1) จะ 
เห็นได้ว่า โรงงานตัวอย่างมีการประกาศนโยบายคุณภาพอย่างชัดเจน แต่การกำหนดเป้าหมาย 
ด้านคุณภาพของแผนกผลิตนั้นยังไม่มีความชัดเจน เซ่น เป้าหมายของแผนกผลิตคือการลดของ 
เลียในการผลิต แต่ไม่ลามารถระบุออกมาเป็นรูปธรรมเชิงตัวเลขได้ เนื่องจากยังไม่มีการเก็บรวบ 
รวมข้อมลพื้นฐานเกี่ยวยับของเสีย จึงทำให์ไม่สามารถประเมินสถานะในปัจจุบันและกำหนดเป้า«น ฬํ

หมายในอนาคตได้ ส่วนด้านรูปแบบโครงสร้างการบริหารองค์กรมีการจัดแบ่งเป็นแผนกในการ
ทำงานต่างๆ แต่การบริหารงานยังขาดประสิทธิภาพ แผนกต่างๆอยู่แยกยันอย่างอิสระ ทำให้ไม่มี 
การประลานงานยันเท่าที่ควร ไม่มีการจัดทำผังโครงสร้างบริหารองค์กรเป็นเอกสารที่ชัดเจน ราย 
ละเอียดกำหนดหน้าที่งานในตำแหน่งต่างๆไม่มีระบุไว้เป็นลายลักษณ์อักษร ด้านระบบคุณภาพมี 
การจัดเตริยมกระบวนการต่างๆในการผลิต แต่ยังขาดความชัดเจนในการจัดทำเป็นเอกสารของ
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มาตรฐานวิธีการทำงาน และวิธีการตรวจสอบต่างๆ นอกจากนี้ โรงงานยังขาดกระบวนการปรับ 
ปรุงอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากขาดมาตรฐานในการทำงานและสารสนเทศด้านคุณภาพ การแก้ไข 
ปัญหาต่างๆเป็นการแก้ไขที่อาการเท่านั้น เซ่น เมื่อเกิดของเสียขึ้นจึงทำการแก้ไขโดยการส่งซ่อม 
ไม่มีการเก็บข้อมูล วิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหาเหล่านั้น ไม่ได้ดำเนินการแก้ไขต้นตอที่ทำให้เกิด 
ปัญหา จึงทำให้ปัญหาเดิมๆเกิดขึ้นซํ้าอีก จากการวิเคราะห์ต่างๆเหล่านี้ลามารถสรุปข้อบกพร่อง 
ของแผนการบริหารคุณภาพของโรงงานได้ดังนี้

3.4.1 โครงสร้างการบริหารไม่ชัดเจน และไม่มีการกำหนดหน้าที่ความรับผิดชอบ

จากการศึกษาพบว่า ลักษณะของการบริหารจัดการของโรงงานยังไม่เป็นระบบ 
ท้ังน้ีเน่ืองจากโรงงานยังไม่มีรูปแบบโครงสร้างองค์กรที่ชัดเจน ไม่มีการระบุรายละเอียด กำหนด 
หน้าที่งานในตำแหน่งต่างๆไว้เลย การบริหารยังเป็นแบบระบบเก่า ขาดระบบสายบังคับบัญชาที่ดี 
อำนาจการตัดสินใจขึ้นอยู่กับผู้บริหารเพียงคนเดียว ผู้บริหารต้องดูแลในทุกเรื่องทำใหก้ารบริหาร 

ในแต่ละด้านไม่เต็มที่ ผู้บริหารยึดติดกับงาน ไม่กล้าปล่อยวางงาน การประสานงานขาด
ประสิทธิภาพ ก่อให้เกิดความชัดแย้งขึ้นภายในองค์กร

นอกจากนี้ ยังพบว่ามีงานที่ไม่จำเป็นในขั้นตอนการดำเนินการด้านเอกสารใน
ส่วนของสำนักงาน(แผนก จ ่ายงาน ตรวจลอบ ลงบิล ออเดอร์ นับ) ซึ่งงานที่ไม่จำเป็นต่างๆ ได้แก่ 
การเซ็นล่งมอบงานข้ามแผนก การแกะถุง เย็บถุง ตรวจนับ ชั่งนํ้าหนัก เป็นต้น ซึ่งทำให้ชิ้นงานถูก 
กักและใช้เวลานานมากอยู่ใน 4 แผนกดังกล่าว ทำให้ไม่ลามารถล่งชิ้นงานให้ช่างเพื่อไปดำเนินการ 
ผลิตในกระบวนการถัดไป ซึ่งเป็นลาเหตุหนี่งที่ทำให้การผลิตล่าช้าและล่งผลให้ล่งมอบสินค้าไห้กับ 
ลูกค้าไม่ทันตามกำนหด ปัญหาดังกล่าวนี้เกิดจากการจัดแบ่งแผนกงานไม่เหมาะสม เนื่องจากเน้น 
ความปลอดภัยต่อการสูญหายของชิ้นงาน ทำให้มีการกำหนดงานย่อยที่ไม่จำเป็นมากเกินไป ทำ 
ให้การดำเนินงานขาดประสิทธิภาพ

3.4.2 ขาดการบริหารงานโดยอาคัยมาตรฐาน

จากการศึกษาพบว่า โรงงานยังไม่มีการกำหนดขั้นตอนการดำเนินงานต่างๆแสดง 
ไว้อย่างชัดเจนเป็นเอกสารเลย ทำให้ผู้ปฏิบ ัติงานทำงานตามความเคยชิน ซึ่งเป็นเหตุให้ผู้บังคับ 
บัญชาไม่สามารถที่จะควบคุมหรือตรวจติดตามได้ อีกทั้งเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงพนักงานผู้ปฏิบัติ 
งานคนใหม่ก็จะทำตามความถนัดของตนจึงเกิดความลับลนขึ้นได้ และการขาดมาตรฐานการ
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นอกจากการขาดมาตรฐานในกระบวนการผลิตแล้ว เกณฑ์มาตรฐานในการตรวจ 
ลอบคุณภาพของโรงงานก็ยังไม่ได้มีการกำหนดขึ้นอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร การตัดสินใจไนการ 
ซี้บ่งคุณภาพของชิ้นงานขึ้นอยู่ก ับพนักงานตรวจลอบคุณภาพ โดยความลามารถในการชิ้บ ่งคุณ 
ภาพของผลิตกัณฑ์ขึ้นอยู่ก ับความชำนาญของพนักงานตรวจลอบคุณภาพ ซึ่งหากพนักงานตรวจ 
ลอบคุณภาพขาดความชำนาญจึงอาจทำให้เก ิดความผิดพลาดในการตรวจลอบขึ้นได้

3.4.3 ขาดสารสนเทศด้านคุณภาพ

ในปัจจุบัน ผู้บริหารของโรงงานมักจะใช้ประสบการณ์ที่สั่งสมมาในการบริหารคุณ 
ภาพ โดยขาดการบริหารโดยใช้ข้อเท็จจริง ทำให้ไม่ทราบถึงลาเหตุของข้อบกพร่องที่แท้จริงที่เกิด 
จากความผิดพลาดในการปฏิบ ัต ิงาน ทำให้ปัญหาสำคัญไม่ได้รับการแก้ไข และขาดการปรับปรุง 
คุณภาพอย่างต่อเน ื่อง

จากการศึกษาพบว่า โรงงานยังขาดการนำกลวิธีทางสถิติมาใช้ในการควบคุมคุณ 
ภาพ ซ่ึงส่งผลให้ขาดการช้ิบ่งข้อเท็จจริง ไม่มีการช้ิบ่งถึงปัญหาการเกิดของเลียโดยการเก็บรวบ 
รวมข้อมูลการตรวจสอบ ปริมาณงานเสีย,งานซ่อม ลาเหตุหริออาการของของเลีย ขาดการสรุปข้อ 
มูลของเสีย จึงทำให้ไม่ลามารถวิเคราะห์ได้ว่าส่วนท่ีเป็นปัญหาว่าเกิดข้ึนท่ีไหน เกิดเม่ือไร เกิด 
บ่อยแค่ไหน มีปริมาณของเสียท่ีเกิดข้ึนในแต่ละกระบวนการเป็นเท่าไร มีปัญหาสำคัญท่ีจุดใด 
ลาเหตุของปัญหาท่ีแท้จริงคืออะไร เม่ือไม่มีการวิเคราะห์ถึงความเลียหายเหล่าน้ี ทำให้ไม่ทราบถึง 
สาเหตุของปัญหาท่ีแท้จริง ซ่ึงทำให้เกิดการมองปัญหาท่ีแตกต่างกัน อันนำมาซ่ึงการแก้ไขปัญหาท่ี 
ไม่ถูกต้อง ซ่ึงเม่ือเกิดของเสียข้ึนจึงโทษว,าเป็นความบกพร่องของซ่าง

เม ื่อไม่ม ีการป้อนกลับเก ี่ยวก ับข้อม ูลการเกิดของเลียในแต่ละกระบวนการผลิต 
ทำให้การแก้ไขปัญหาของโรงงานไม่สามารถแก้ไขปัญหาที่สาเหตุที่แท้จริงของปัญหาได้ การแก้ไข 
ในปัจจุบันจึงเป็นเพียงการดำเนินการกับอาการของปัญหาที่เกิดขึ้นเท่านั้น กล่าวคือ การแก้ไข 
ป ัญหาการของเลียโดยการทำใหม่(Rework) หริอการแก้ไขปัญหาการส่งมอบส่าช้าโดยการทำงาน 
ล่วงเวลา ซึ่งเป็นการดำเนินการกับอาการปัญหาที่เกิดขึ้น โดยมิได้มีการค้นหาและอัดการกับ
สาเหตุที่แท้จริงของปัญหา ทำให้มีปัญหาเดิมๆเกิดขึ้นชํ้าอีก

ปฏิบัต ิงานที่เป ็นลายลักษณ์อักษรนี้ ทำให้ขาดการพัฒนาวิธีการทำงานอย่างต่อเนื่อง ไม่เกิดการ
ปรับปรุงงาน และความเป็นมาตรฐานอาจสูญหายไปได้
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นอกจากนี้ ยังไม่มีกา?เก็บข้อมูลเพื่อตรวจประเมินช่างว่าเกิดของเสียจากช่างแต่ 
ละคนเป็นจำนวนเท่าใด ซึ่งการให้ช่างไดรบทราบถึงระดับทักษะของตนเองจะเป็นประโยชน์ต่อช่าง 
เอง ซึ่งจะนำไปล่การปรับปรุงแก้ไขวิธีการทำงานที่เหมาะสมของช่างแต่ละคน

ปัญหาสำคัญอีกประการหนึ่งของโรงงานคือปัญหาการส่งมอบล่าช้า ซึ่งโรงงานได้ 
ดำเนินการแก้ไขโดยการทำงานล่วงเวลา,การแทรกงานและการเร่งงาน ซึ่งเป็นเพียงการแก้ไขที่
อาการเท่านั้นไม่ได้ทำให้ปัญหาการล่งมอบล่าช้าหมดไป และยังเป็นการสร้างความกดดันให้กับ
ช่างที่ทำงาน ทำให้ช่างไม่มีเวลามากพอที่จะทำการคิดปรับปรุงงาน ปัญหาที่แท้จริงของการล่ง
มอบล่าช้าคือการเกิดของเสียในแต่ละกระบวนการผลิตเป็นจำนวนมาก ทำให้มีปริมาณงานซ่อม 
และงานทำซํ้าเป็นจำนวนมากซึ่งมีผลต่อตารางการผลิตของโรงงาน ล่งผลกระทบถึงออเดอร์อื่นๆ 
ให้ล่าช้าตามไปด้วย

การขาดสารสนเทศด้านคุณภาพต่างๆเหล่าน ี้ทำให ้ไม ่ม ีด ัวกระตุ้นเพ ื่อการปรับ 
ปรุงคุณภาพอย่างต่อเน ื่อง นอกจากนี้ ผู้บริหารมักจะให้ความสำดัญที่ยอดผลผลิตมากกว่าคุณ 
ภาพ จึงทำให้ช่างที่ทำการผลิตในกระบวนการต่างๆเร่งทำงานล่งเข้ามาเป็นจำนวนมาก โดยขาด 
การคำนึงถึงค ุณภาพของงาน ทำให้เกิดของเสียเป็นจำนวนมาก

จากการวิเคราะห์ข้อบกพร่องต่างๆ ของแผนการบริหารคุณภาพของโรงงานตัว 
อย่างในปัจจุบัน จะพบว่าสาเหตุสำคัญท่ีล่งผลกระทบต่อคุณภาพในการผลิตเครองประดับ คือ ข้อ 
บกพร่องของแผนการบริหารในด้านโครงสร้างการบริหารขององค์กร ข้อบกพร่องด้านมาตรฐาน
การดำเนินงาน และข้อบกพร่องด้านสารสนเทศด้านคุณภาพ ดังน้ัน จึงได้หาแนวทางในการปรับ 
ปรุงข้อบกพร่องของแผนการบริหารคุณภาพซ่ึงจะนำเสนอในบทต่อไป
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