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สรุป
ผลิตภัณฑ์ที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนดจะสร้างความยุ่งยากให้แก่ลูกค้าเวลาใช้งาน และเม่ือ 

ลูกค้าได้รับความเดือดร้อนจากผลิตภัณฑ์ดังกล่าว ลูกค้าก็อาจจะไม่ต้องการใช้ผลิตภัณฑ์ยี่ห้อ 
น้ันๆ อีกต่อไป นอกจากนั้นความเดือดร้อนนี้ยังจะถูกกล่าวขานกันออกไปทำให้ชื่อเสียงของ 
ผลิตภัณฑ์เสียหาย ดังน้ันเราต้องหาวิธีการจัดการเพ่ือทำให้ไม่มีช้อร้องเรียนจากลูกค้า การจัด 
การเพ่ือทำให้ไม่มีช้อร้องเรียนจากลูกค้าในงานวิจัยนี้จะแบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือ

1. การปฏิบัติการแก่ไขปัญหาข้อร้องเรียน
1.1 การสืบสวนหาสาเหตุที่แท้จริงของข้อร้องเรียนจากลูกค้าและวางแผนการ 

ปฏิบัติการแก่ไข
ขั้นตอนแรกของการสืบสวนหาสาเหตุท่ีแท้จริงของข้อร้องเรียน ก็คือการทำความ 

เช้าใจในเน้ีอหาของข้อร้องเรียน จะต้องรูให้ไต้ว่าลูกค้าไม่พอใจอะไรในต้วผลิตภัณฑ์จึง 
ได้ทำการร้องเรียนมา การทำความเช้าใจในเน้ือหาของข้อร้องเรียน ทำได้โดย

1. อ่านเน้ือหาของข้อร้องเรียนในรายงานข้อร้องเรียนจากลูกค้าให้ซัดเจน
2. ดูรูปท่ีลูกค้าวาดให้มา (ถ้ามี)
3. ลูต้วอย่างท่ีลูกค้าให้มา (ถ้ามี)
4. ถ้าไม่มีทั้งรูปและตัวอย่างให้สำรวจว่าเคยพบสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนดอะไร 

ในระหว่างการผลิตท่ีมีลักษณะคล้ายคลึงกัน
เม่ือสามารถเข้าใจเน้ือหาของข้อร้องเรียนเป็นอย่างดีแล้ว ขั้นตอนต่อไปก็คือ จะ 

ต้องทำการสืบสวนหาสาเหตุทีแ่ท ้จริง การสืบสวนหาสาเหตุที่แท้จริงของข้อร้องเรียน 
สามารถทำได้โดยการทบทวนประวัติการผลิตว่ามีสิ่งผิดปกติเกิดขั้นในระหว่างการผลิต 
ผลิตภัณฑ์รุ่นน้ันๆ หรือไม่ และสิ่งผิดปกติน้ันมีศักยภาพท่ีจะทำให้เกิดข้อบกพร่องดังที่ 
ลูกค้าร้องเรียนมาไต้หรือไม่ ถ้าไม่มีก็ต้องสืบไปอีกว่าในระยะเวลาใกล้เคียงภันมีสิ่งผิด 
ปกติเกิดขั้นหรือไม่ การวิเคราะห์หาสาเหตุท่ีแท ้จริงทำโดยการประชุมกลุ่มพนักงาน
และผู้ที่เกี่ยวข้องโดยใช้แผนภูมิถ้างปลาเป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์ จากนั้นจะวาง
แผนการปฏิบัติการแก่ไขปัจจัยต่างๆที่ได้วิเคราะห์แล้วว่ามีค้กยภาพที่ทำให้เกิดข้อร้อง 
เรียนร่วมกัน

1.2 การนำแผนการปฏิบัติการแก่ไขไปปฏิบัติ
เมื่อวางแผนการปฏิบัติการแก่ไขเรียบร้อยแล้ว ไต้นำแผนการปฏิบัติการแก่ไขนั้น 

ไปแจ้งให้พนักงานและผู้ท่ีเกี่ยวข้องทราบเพื่อนำไปปฏิบัติ ได้อนุญาติให้พนักงานและผู้



106

ที่เกี่ยวข้องทุกคนเสนอข้อเสนอแนะถึงแผนการปฏิบัติการแกไขที่ปฏิบัติได้ หากแผน 
การปฏิบัติการแก้ไขที่กลุ่มผู้เข้าร่วมประชุมพิจารณามาแล้ว'ไม่สามารถปฏิบัติ'ได้'จริง 
จากนั้นหัวหน้ากลุ่มจะไปตรวจสอบการปฏิบัติการแก้ไขตามแผนของผู้'ที่เกี่ยวช้ฏงว่าได้ 
ปฏิบัติอย่างถูกต้อง

1.3 การติดตามผลหล้งการปฏิบัติการแก้ใฃ
การติดตามผลหลังการปฏิบัติการแก้ไขจะใช้ระบบการติดตามผลที่ใหัผลที่รวดเร็ว 

เช่น ให้พนักงานตรวจสอบด้วยตนเองในระหว่างการปฏิบัติงาน หรือตรวจสอบโดยผู้' 
ตรวจสอบในระหว่างกระบวนการผลิต จะไม่ใช้การตรวจสอบขั้นสุดท้าย หรือรอจนกว่า 
จะมีข้อร้องเรียนแบบเติมเกิดซ้ําข้ึนอีกหรือไม่ เปีนเครื่องมือในการติดตามผล เม่ือไม่ 
พบปัญหาเติมเกิดซํ้าขึ้นอีกจะทำการปิดปัญหาและนำแผนการปฏิบัติการแก้ไขนั้นไป 
กำหนดเป็นมาตรฐานการปฏิบัติงาน เมื่อพบปัญหาเดิมเกิดซํ้าขึ้นได้ดำเนินการโดย
ประชุมกลุ่มพนักงานและผู้ที่เกี่ยวข้องใหม่อีกครั้งเพื่อหาสาเหตุที่แท้จริงและวางแผน 
การปฏิบัติการแก้ไขใหม่

2. การปฏิบัติการป้องกันปัญหาข้อร้องเรียน
การใช้วงจร PDCA อย่างมีประสิทธิภาพสามารถแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนแบบเติมได้ 

จากข้อมูลในอดีตพบว่าจะมีปัญหาใหม่เกิดขึ้นอย่างไม่คาดคิด เพ่ือป้องท้นปัญหาใหม่ได้ทำ 
การปฏิบัติการป้องท้นโดยทำการวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบของกระบวนการ จาก 
นั้นนำผลการวิเคราะห์มาปรับปรุงกระบวนการและวางแผนการตรวจสอบและทดสอบใหม่ 
ทำก]รจัดการสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนดระหว่างกระบวนการที่พบโดยใช้วงจร PDCA
ต่อจากนั้นทำการติดตามผลการปฏิบัติการป้องท้นโดยเฝืาติดตามดูว่าจะเกิดปัญหาข้อร้อง 
เรียนใหม่ๆ ใดบ้างและอะไรคือสาเหตุของปัญหา และมีปัญหาใดบ้างที่ถูกตรวจพบใน
ระหว่างกระบวนการแล้วแต่ไม่สามารถป้องท้นไว่ได้ ทำให้ใต้รับข้อร้องเรียนเข้ามาอีก ถ้ามี 
จะต้องทำการวิเคราะห์Iห้ใต้ว่าเกิดจากสาเหตุใด เพื่อจะไต้นำมาวางระบบการป้องท้นให้ม ี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

2.1 การวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบของกระบวนการ
ไต้จัดตั้งทีมเพื่อดำเนินการวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบของกระบวนการ 

โดยเริ่มต้ังแต่ร่วมท้นกำหนดเงื่อนไขการให้คะแนนของความรุนแรง คะแนนโอกาสเกิด 
ข้อบกพร่อง และคะแนนโอกาสท่ีจะตรวจพบข้อบกพร่อง จากนั้นไต้ร่วมท้นพิจารณา 
และลงมติให้คะแนนต่างๆ ดังกล่าวของแต่ละข้อบกพร่อง ทำการคำนวณหาค่า RPN 
ของแต่ละข้อบกพร่องจนทำให้ทราบว่ากระบวนการใดที่ต้องทำการจัดการก่อนหรือ 
หลัง ต่อจากนั้นก็มาร่วมท้นพิจารณาหาแผนการปฏิบัติการป้องท้นซึ่งอาจจะเป็นการ
ปรับปรุงกระบวนการใหม่เพื่อลดข้อบกพร่องหรือการกำหนดแผนการตรวจสอบและ
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ทดสอบใหม่เพื่อเพ่ิมโอกาสในการตรวจพบข้อบกพร่อง ในการปรับปรุงกระบวนการ
ใหม่ได้ใช้แนวคิดของการออกแบบกระบวนการแบบ Mistake-Proofing มาร่วมด้วย 
เช่น การปรับปรุงกระบวนการตัดแยกตัวถุง จะลบปลายกรรไกรทุกเล่มที่ใข้เพ่ือขจัด 
สาเหตุของข้อบกพร่องที่ว่าปลายแหลมของกรรไกรอาจจะแทงถุงได้โดยบังเอิญให้หมด 
ส้ินไปอย่างเด็ดขาด เป็นด้น

2.2 การปรับปรุงกระบวนการ
จากการวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบของกระบวนการตั้งแต่กระบวนการ 

เจาะแผ่นพลาสติก การเช่ือมเอลโบและกระดาษกรอง การเชื่อมตัวถุง การตัดแยกตัว 
ถุง การเช่ือมท่อข้อต่อ การประกอบ ตลอดจนถึงการบรรจุ ทำให้ทราบว่ากระบวนการ 
ที่ต้องได้รับการปรับปรุงคือ กระบวนการเช่ือมเอลโบและกระดาษกรอง กระบวนการ 
ตัดแยกตัวถุง และกระบวนการเช่ือมท่อข้อต่อ โดยต้องดำเนินการปรับปรุงกระบวน 
การตัดแยกตัวถุงเป็นอันดับแรกเนื่องจากมีค่า RPN สูงสุดและค่า D สูงกว่าค่า อ ข้อ 
กระบวนการเช่ือมเอลโบและกระดาษกรอง เมื่อทราบตังน้ีแล้วได้ดำเนินการปรับปรุง
กระบวนการตังกล่าวตามปฏิบัติการเสนอแนะที่ไตัสรุปไวิโดยทีมวิเคราะห์

2.3 การควบคุมคุณภาพระหว่างกระบวนการ
จากการวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบของกระบวนการทำให้ทราบว่า 

กระบวนการที่ต ้องได้รับการทบทวนกระบวนการตรวจสอบและทดสอบใหม่คือ 
กระบวนการเชื่อมตัวถุง กระบวนการบรรจุห่อบรรจุเด่ียว และกระบวนการบรรจุกล่อง 
ในและกล่องนอก จึงได้ทำการทบทวนและวางแผนการตรวจสอบและทดสอบใหม่โดย 
ใช้หลักการสุ่มตัวอย่างเซิงสถิติเพื่อให้การตรวจสอบและทดสอบมีความเป็นไปได้และมี 
ประสิทธิผลโดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนตังนี้

ก. แผนการตรวจสอบในระหว่างกระบวนการผลิตผลิตภัณฑ์กึ่งสำเร็จ 
รูป(ก่อนการบรรจุห่อ)

ข. แผนการตรวจสอบในระหว่างการบรรจุห่อ 
ค. แผนการตรวจสอบในระหว่างการบรรจุกล่อง

โดยท่ีผู้ตรวจสอบจะต้องเป็นบุคคลที่ผ่านการ'ผ่กอบรมให้เข้าใจถึงลักษณะของ 
ผลิตภัณฑ์ที่เป็นไปตามข้อกำหนด และผลิตภัณฑ์ที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนด

2.4 การจัดการลิงที่ไม1เป็นไปตามข้อกำหนดระหว่างกระบวนการ
2.4.1 จดบันทึกสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนดที่ตรวจพบในระหว่างกระบวนการ 

ผลิตทุกเรื่อง
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เมื่อได้ดำเนินการปฏิบัติการป้องกันโดยการปรับปรุงกระบวนการผลิตและ 
ทำการตรวจสอบและทดสอบผลิตกัณฑ์ตามแผนการใหม่ที่ได้วางไว้เป็นอย่างดี 
แล้ว เมื่อพบสิ่งที่ไม่เป็นตามข้อกำหนดเกิดขึ้นอีกได้จดบันทึกการตรวจพบไว้ทุก 
ครั้งเพ่ือทำการปฏิบัติการแกํไข

2.4.2 การแกิใขสิงที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนด
เมื่อพบส่ิงที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนดเกิดข้ึนในระบบ ได้ทำการขจัดสิ่งที่ไม ่

เป็นไปตามข้อกำหนดนั้นให้ออกไปจากระบบให้เร็วที่สุดโดยพิจารณาหาวิธีการ 
แกไขที่สามารถจะแยกสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนดออกจากระบบได้อย่างเด็ด 
ขาดเพื่อที่จะทำให้ระบบกลับมาสู่ภาวะปกติโดยเร็วและสามารถดำเนินกิจ- 
กรรมการผลิตต่อไปได้ การทำการแกไขสิ่งที่ไม่เป็นไปดามข้อกำหนดได้ทำหลัง 
จากได้พิจารณาอย่างดีแล้วว่ามีผลิตภัณฑ์ใดบ้างที่ผลิตภายใต้เงื่อนไขเดียวกัน 
ผลิตกัณฑ์ท ี่ผล ิตภายใต้เง ื่อนไขเดียวกันกับผลิตกัณฑ ์ท ี่ไม ่เป ็นไปตามข้อ 
กำหนดจะถือว่าเป็นผลิตกัณฑ์ที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนดด้วย วิธีการแกไขที่ได้ 
เลือกใช่ในงานวิจัยน้ีมีหลายวิธี เช่น การคัดแยกของเสียออก การซ่อม หรือการ 
ทำลายทิ้ง เป็นด้น ฑั้งนี้ขึ้นกับลักษณะของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนดนั้นๆ

2.4.3 การหาสาเหตุที่แท้จริงของสิงที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนดและวางแผนการ 
ปฏิบัติการแกํไข

การหาสาเหตุที่แท้จริงของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนด จริงๆ แล้วจะง่าย 
กว่าการหาสาเหตุที่แท้จริงของข้อร้องเรียน เน่ืองจากว่า

■  เราได้เห็นสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนดด้วยตาของเราเองในทุก  ๆ ปัญหา
■  เราได้ไปดูสถานที่จริงที่ทำให้เกิดสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนดนั้น
■  เราได้มีโอกาสคันหาข้อมูลจริง
เมื่อหาสาเหตุที่แท้จริงของปัญหาได้แล้ว ได้ทำการวางแผนการปฏิบัติการ 

แกํไขเพื่อขจัดสาเหตุหลักของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนดนั้น การวางแผนการ 
ปฏิบัติการแกํไขจะดำเนินการโดยพิจารณาถึงความสามารถในการปฏิบัติได้ของ 
พนักงาน ถ้าแผนการนั้นยากเกินไปหรือไม่สะดวกในการปฏิบัติ พนักงานก็จะไม่ 
ปฏิบัติตามซึ่งจะไม่ก่อให้เกิดประโยชน์อะไรเลยในการปฏิบัติการแก็ไข กระบวน 
การค้นหาสาเหตุที่แท้จริงของปัญหาได้ใข้วิธีการประชุมกลุ่มพนักงานและผู้ที ่
เก่ียวข้องเพ่ือมาระดมความคิดในรูปของแผนภูมิก้างปลา

2.4.4 การนำแผนการปฏิบัติการแกไขไปปฏิบัติ
เมื่อวางแผนการปฏิบัติการแก้ไขเรียบร้อยแล้ว ได้นำแผนการปฏิบัติการแก้ 

ไขนั้นไปแจ้งให้พนักงานและผู้ที่เกี่ยวข้องทราบเพื่อนำไปปฏิบัติ ได้อนุญาติให้
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พนักงานและผู้ที่เกี่ยวข้องทุกคนให้ข้อเสนอแนะถึงแผนการปฏิบัตการแกใขที ่
ปฏิบัติได้ หากแผนการปฏิบัติการแกโขที่กลุ่มผู้เข้าร่วมประชุมพิจารณามาแล้ว 
ไม่สามารถปฏิบัติได้ จากนั้นห้วหน้ากลุ่มจะไปตรวจสอบการปฏิบัติการแกไข
ตามแผนของพนักงานและผู้ที่เกี่ยวข้องว่าได้ปฏิบัติอย่างถูกต้อง

2.4.5 การติดตามผลหลังการปฏิบัติการแกไข
การติดตามผลหลังการปฏิบัติการแก!ขจะใช้ระบบการติดตามผลที่ให้ผลที่ 

รวดเร็ว เช่น ให้พนักงานตรวจสอบด้วยตนเองในระหว่างการปฏิบัติงาน ห ร ือ  

ตรวจสอบโดยผู้ตรวจสอบในระหว่างกระบวนการผลิต จะไม่ใช้กา?ตรวจสอบขั้น 
สุดท้าย หรือรอจนกว่าจะมีข้อร้องเรียนแบบเดิมเกิดซํ้าขึ้นอีกหรือไม่ เป็นเคร่ือง 
มือในการติดตามผล เมื่อไม่พบปัญหาเติมเกิดซาขึ้นอีกจะทำการปิดปัญหาและ 
นำแผนการปฏิบัติการแกไขนั้นไปกำหนดเป็นมาตรฐานการปฏิบัติงาน เม่ือพบ 
ป๋ญหาเดิมเกิดซํ้าขึ้นได้ดำเนินการโดยประชุมกลุ่มพนักงานและผู้ที่เกี่ยวข้อง 
ใหม่อีกครั้งเพื่อหาสาเหตุที่แท้จริงและวางแผนการปฏิบัติการแก!ขใหม่

จากการติดตามผลหลังการปฏิบ ัต ิการแก่ไขปัญหาข้อร้องเรียนจากลกค้าพบว่า 
สามารถแก!ขปัญหาข้อร้องเรียนแบบเดิมลงได้ถึง 89% มีปัญหาข้อร้องเรียนชา 1 ปัญหา คือ 
ถุงขาดเป็นรูเมื่อคลี่ออกจากกัน ที่รุ่นการผลิตท่ี 98G14 UB-2HT ฉะนั้นจึงต้องสืบหาสาเหตุที ่
แท้จริงและวางแผนการปฏิบัติการแกไขใหม่

จากการปฏิบัติการป้องกันปัญหาข้อร้องเรียนจากลูกค้าสามารถป้องกันปัญหาข้อร้อง 
เรียนจากลูกค้าอันเนื่องมาจากผลิตภัณฑ์ที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนดได้ถึง 100% ในช่วงเดือน 
เมษายน ถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ.2541 ผลการปฏิบัติการแก!ขและการปฏิบัติการป้องกันนี ้
สามารถลดข้อร้องเรียนจากลูกค้าจากเดิม 10.24 ส่วนในล้านส่วนของจำนวนการผลิตในช่วง 
เดือนตุลาคม พ.ศ.2540 ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ.2541 ซึ่งเป็นช่วงก่อนการทำงานวิจัย ลงเป็น 0 
ในช่วงเดือนเมษายน ถึงเดือน มิถุนายน พ.ศ.2541 แต่ปัญหาข้อร้องเรียนมาสูงขึ้นอีกในช่วง 
เดือนกรกฎาคม พ.ศ.2541 ถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ.2542 และเมื่อทำการวิเคราะห์หาสาเหตุที่ 
ทำให้ข้อร้องเรียนสูงขึ้นพบว่ามีสาเหตุเนื่องมาจาก

1. เกิดปัญหาชํ้าขึ้นเนื่องจากการปฏิบัติการแก!ขไม่ได้ผล
2. เกิดจากความล้มเหลวในขั้นตอนการแก่ไขผลิตภัณฑ์ที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนด 

เนื่องจากการพิจารณาเงื่อนไขที่ทำให้เกิดสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนดผิดพลาด
3. เกิดจากการวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบของกระบวนการไม่ครอบคลุมใน 

ทุกปัญหา

จากผลการวิเคราะห์ผลงานวิจัยทำให้เรามั่นใจว่าการจัดการเพื่อทำให้!ม่มีข้อร้องเรียน 
จากลูกค้าจะต้องจัดการควบคู่กันไประหว่างการปฏิบัติการแก่ไขโดยใช้วงจร PDCA อย่างมี
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ประสิทธิภาพ การปฏิบัติการป้องกันท่ีครอบคลุมในทุกปัญหา และการแกไขที่พิจารณาเงื่อน 
ไขเดียวกันของผลิตกัณฑ์ที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนดอย่างถูกต้อง

6.2 ป ัญ หาและอ ุปสรรคในการดำเน ิน งานว ิจ ้ย
เนื่องจากในระหว่างการทำงานวิจัย ผู้วิจัยใต้ประสบกับปัญหาและอุปสรรคหลายประการ 

จนทำให้ผู้วิจัยมีความจำเป็นต้องหาเทคนิคต่างๆ เข้ามาเสริมเพ่ือท่ีจะให้การดำเนินงานวิจัย
เป็นไปอย่างราบรื่น ผู้วิจัยจึงขอเสนอแนะเทคนิคเสริมในการจัดการเพ่ือทำให้ใม่มีข้อร้องเรียน 
จากลูกค้าดังนี้

ก. การบันทึกประว้ติผลิตภัณฑ์
บันทึกประวัติผลิตกัณฑ์เป็นสิ่งจำเป็นมากในการสอบกลับไต้ของสิ่งผิดปกติที่ทำให ้

เกิดข้อบกพร่องในอดีต การบันทึกข้อมูลท่ีไม่ตรงตามความเป็นจริงในระหว่างการผลิตจะ 
ทำให้การสืบสวนหาสาเหตุของข้อบกพร่องผิดพลาด ซึ่งไม่มีประโยชน์อะไรเลย ฉะน้ันจึง 
ต้องให้ผู้ที่เกี่ยวข้องทุกคนมีความเข้าใจถึงข้อสำคัญนี้ และจะต้องบันทึกการผลิตในถูกต้อง 
ตรงดามความเป็นจริงเท่านั้น การเก็บบันทึกประวัติผลิตภัณฑ์ก็เป็นสิ่งสำคัญเช่นกัน จะ 
ต้องเก็บไวในลักษณะที่จะสามารถค้นหาไต้ง่าย ควรแยกประเภทสินค้าในการเก็บ อีกท้ัง 
ควรเรียงลำดับก่อนหลังการผลิต ควรติดดัชนีเพ่ือให้ค้นหาง่าย สถานที่เก็บและวิธีการเก็บ 
ต้องเปิดเผย ผู้,ที่เกี่ยวข้องทุกคนสามารถหยิบใช้และเก็บคืนไต้ถูกท่ี

ข. การพิสูจน์หาสาเหตุที่แท้จริงของปัญหา
หลังจากการระดมสมองเพ่ือค้นหาสาเหตุท่ีแท้จริงของปัญหา ควรที่จะทำการพิสูจน์ด ู

ว่าสาเหตุต่าง  ๆ ที่ผู้ร่วมงานแด่ละคนไต้เสนอความคิดเห็นออกมานั้นเป็นความจริงมาก
น้อยแค่ไหน การพิสูจน์อาจทำไดํโดย ดูจากบันทึกต่างๆ ทดลองสร้างของเสียในสถาน 
การณ์ต่างๆ ท่ีมีผู้เสนอความคิดเห็นออกมาว่าอาจจะเกิดจากสาเหตุน้ันๆ การพิสูจน์จะ 
สามารถลดข้อถกเถียงลงไต้ และทำให้เราทราบสาเหตุที่แท้จริงของปัญหา การวางแผน 
การปฏิบัติการแก่ไขก็จะตรงประเด็นมากขึ้น สามารถแก่ไขปัญหาไต้รวดเร็วกว่าการลอง 
ผิด ลองถูก และจะสามารถลดความเสี่ยงของการเกิดผลิตภัณฑ์ที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนด 
ไต้เร็วกว่า

ค. การแจ้งข่าวสารแก่พน์กงานที่ทำงานเป็นกะ
พนักงานที่ทำงานเป็นกะมักจะไม่ไต้รับข่าวสารที่เหมือนกัน การทำงานคนละเวลาทำ 

ให้การส่ือสารผิดพลาด เคยพบว่าบางข่าวสารจะเข้าใจดีเฉพาะพนักงานกะหนึ่ง แต่
พนักงานอีกกะจะไม่เข้าใจเลย และปฏิบัติงานไม่เหมือนกัน ฉะนั้นควรหาวิธีที่จะทำให้ 
พนักงานทั้ง 2 กะเข้าใจแผนการปฏิบัติการแก่ไขตรงกัน
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ง. การแกอบรมพน้กงาน
การปฏิบัติการแก้ไขจะมีประสิทธิภาพได้ ต้องอาศัยความร่วมมือจากพนักงานทุกคน 

หลังจากที่ได้วางแผนการปฏิบัติการแก้ไข เราจะต้องให้พนักงานทุกคนนำไปปฏิบัติ เพราะ 
ฉะนั้นจึงจำเป็นต้องเปิดการแกอบรมให้แก่พนักงาน เพื่อให้แน่ใจว่าพนักงานทุกคนทราบ 
แผนการปฏิบัติการแก้ไข และสามารถปฏิบ้ตตามไต้ในระหว่างการแกอบรมนี้ควรขอความ 
เห็นของพนักงานว่าแผนการปฏิบัติการแก้ไขนั้น พนักงานสามารถปฏิบัติตามไต้จริงหรือ 
ไม่ ถ้าพนักงานไม่สามารถปฏิบัติตามไต้จริง ควรให้พนักงานเสนอแผนการปฏิบัติการแก้ 
ไขที่สามารถขจัดสาเหตุหลักของปัญหาที่ปฏิบัติไต้

จ. การตรวจสอบการนำแผนการปฏิบัติการแก้ไขไปปฏิบัติ
ก่อนการติดตามผลหลังการปฏิบัติการแก้ไข ส่ิงท่ีสำคัญมากก็คือ การตรวจสอบว่าไต้ 

มีการนำแผนการปฏิบ ้ต การแก ้ไขนั้นไปปฏิบัตอิย่างถูกต้อง มิฉะน้ันแล้วจะไม่ทราบไต้เลย 
ว่าการปฏิบัติการแก้ไขนั้นมีประสิทธิภาพหรือไม่ หน้าท่ีในการตรวจสอบว่าพนักงานไต้นำ 
แผนการปฏิบัติการแก้ไขไปปฏิบัติจริงหรือไม่นั้น จะต้องเป็นหน้าที่ของห้วหน้ากลุ่ม ควร 
เก็บหลักฐานการนำแผนการปฏิบัติการแก้ไขไปปฏิบัติไว้ด้วย และต้องทำการตรวจสอบ 
เป็นระยะว่าพนักงานไต้ปฏิบัติอย่างต่อเนื่อง การตรวจสอบการนำแผนการปฏิบัติการแก ้
ไขไปปฏิบัติอย่างถูกต้องหรือไม่นั้น สามารถทำไต้โดยการเดินออกไปดูการปฏิบัติจริง
การตรวจสอบจากบันทึกต่างๆ และ อ่ืนๆ

ฉ. การเก็บบันทึกการติดตามผลหลังการปฏิบัติการแก้ไข
บันทึกการติดตามผลหลังการปฏิบัติการแก้ไขเป็นบันทึกที่มีความสำคัญมาก เป็น

หลักฐานที่แสดงให้เห็นว่าแผนการปฏิบัติการแก้ไขนั้นมีประสิทธิภาพ หรือไม่มีประสิทธิ
ภาพ เพราะฉะนั้นควรที่จะต้องเก็บไว้เป็นอย่างดี ในการวิจัยนี้จะเก็บไว้คู่กับรายงานของ 
ข้อร้องเรียนของลูกค้า หรือรายงานสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนดในระหว่างกระบวนการ 
ในกรณีที่แผนการปฏิบัติการแก้ไขไม,มีประสิทธิภาพทำให้เกิดสิ่งที่ไม,เป็นไปตามข้อ 
กำหนดแบบเดิม1ซาขึ้นอีก จะต้องออกรายงานสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนดในระหว่าง
กระบวนการไว้เป็นหลักฐาน แล้วดำเนินการหาสาเหตุที่แท้จริงเพื่อทำการปฏิบัติการแก้ไข 
บันทึกต่างๆที่เกิดขึ้นมาใหม่นี้ควรที่จะเก็บแนบท้ายบันทึกการติดตามผลที่ไม่ประสบความ 
สำเร็จไว้ทั้งหมดเพื่อที่จะไต้ทราบประวัติของการปฏิบัติการแก้ไข

ซ. การแก้ไขมาตรฐานการปฏิบัติงาน
การแก้ไขมาตรฐานการปฏิบัติงานควรทำเมื่อผลการติดตามผลหลังการปฏิบัติการแก้ 

ไขแสดงให้เห็นว่าแผนการปฏิบัติการแก้ไขนั้นมีประสิทธิภาพ ในโรงงานที่ไต้การร้บรอง 
ระบบคุณภาพ ISO 9000 จะไม่ไต้รับอนุญาติให้ผลิตสินค้าโดยไม่ปฏิบัติตามมาตรฐานการ 
ปฏิบัติงาน ฉะนั้นในการปฏิบัติการแก้ไขปัญหาใดก็ตามที่ต้องมีการเปลี่ยนมาตรฐานการ
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ปฏิบัติงานจะทำให้เกิดความล่าช้าในการปฏิบัติการแก้ไขมาก เพราะต้องทำการแก้ไข
มาตรฐานการปฏิบัติงานเสียก่อน นอกจากนี้ยังมีความไม่แน่ใจอีกว่ามาตรฐานการปฏิบัติ 
งานท่ีเปลี่ยนแปลงไปนั้นจะสามารถแก้ไขข้อบกพร่องของกระบวนการไต้จริงหรือ เน่ือง
จากยังไม่ไต้มีการติดตามผลหลังการปฏิบัติการแก้ไขเลย ฉะนั้นปัญหานี้ควรที่จะแก้ไข
โดยการสร้างระบบมารองรับการทดลองปฏิบัติก่อนการแก้ไขมาตรฐานการปฏิบัติงาน ซ่ึง 
จะทำให้การปฏิบัติการแก้ไขสามารถเริ่มปฏิบัติไต้เร็วขึ้น ความมั่นใจในคุณภาพสินค้าก็จะ 
มีมากขึ้น สามารถลดความเส่ียงท่ีจะเกิดของเสียไต้เร็วข้ึน อีกทั้งยังสามารถลดค่าใช้จ่าย 
ในการตรวจสอบอย่างเข้มงวดที่เพิ่มเช้ามาหลังจากพบสี่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนด

ซ. เครื่องอำนวยความสะดวกในการจัดการ
เนื่องจากในระหว่างทำงานวิจัย ผู้วิจัยไต้ประสบกับปัญหาต่างๆ มากมายในเร่ือง 

ความไม่สะดวกในการดำเนินงานทำให้การปฏิบัติการแก้ไขเป็นไปด้วยความล่าช้า ดังน้ัน 
เครื่องอำนวยความสะดวกเหล่านี้ควรท่ีจะจัดหาไว้
■  กระดานที่สามารถอัดสำเนาได้ เนื่องจากในการประชุมหาสาเหตุทุกคนก็สนใจที่จะ

ออกความคิดเห็นจึงไม่มีใครจดบันทึกการประชุม กระดานที่สามารถอัดสำเนาไต้จะ
ช่วยบันทึกการประชุมโดยอัตโนมัติ

■  แบ บ ฟ อร ์ม ต ่างๆ ท ี่จ ำ เป ็น ต ้อ งใช ้ ในการจ ัดการน ี้จำเป ็นต ้องเตร ียม 
แบบฟอร์มต่างๆ ท่ีใช้สำหรับบันทึกกิจกรรมต่างๆ ที่เกี่ยวช้องกับการจัดการ พนักงาน 
ท่ีมีส่วนร่วมในการจัดการมักจะเป็นพนักงานในฝ่ายผลิตซึ่งมีความรู้เรื่องกระบวนการ 
เป็นอย่างดี แต่จะไม่มีเวลามากในการเตรียมเอกสาร ซึ่งจะทำให้การเตรียมเอกสาร 
ต่างๆ ล่าช้า จึงควรเตรียมแบบฟอร์มต่างๆ ท่ีจำเป็นต้องใช้ไว้เพ่ือความสะดวกในการ 
ดำเนินกิจกรรม

ฌ. การจัดการข้อร้องเรียนเป็นหน้าที่ของทุกคน
การจัดการข้อร้องเรียนไม่ใช่หน้าที่ของผู้ใดผู้'หนึ่งโดยเฉพาะ แต่เป็นหน้าที่ของทุกคน 

ในองค์กรที่ต้องช่วยกันแก้ไขปัญหาให้ลุล่วงไปโดยเร็วที่สุดเท่าที่จะทำไต้ การประสานงาน 
ที่ดีด้วยเวลาอันรวดเร็วจะช่วยให้การจัดการข้อร้องเรียนมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ตาราง 
ท่ี 6-1 แสดงตัวอย่างของการประสานงานของทุกฝ่ายที่เกี่ยวช้องในการจัดการข้อร้องเรียน

ตาราง 6-1 ตารางแสดงลำด ับข ั้นตอนการจัดการและผู้ปฏ ิบ ัต ิในแต ่ละข ึ้นตอน
ผู้ปฏิบัติ

ลำด ับข ั้นตอนการจัดการ ผู้จ ัดการ ส่วนควบคุม 
คุณภาพ ฯ

ผู้ควบคุม 
การผลิต พนักงาน

1. รับข้อร้องเรียน ▲
2 ติดต่อขอตัวอย่างของข้อร้องเรียนทันที (ถ้ามี) ▲
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ตารางที่ 6-1 (ต่อ)

ลำด ับข ั้นตอนการจัดการ
ผู้ปฏิบัติ

ผู้จ ัดการ ส่วนควบคุม 
คุณภาพ ฯ

ผู้ควบคุม 
การผลิต พนักงาน

3. รายงานให้ผู้จัดการทราบ A
4. แจ้งให้ผู้ควบคุมการผลิตทราบ A
5. ผู้ควบคุมการผลิตแจ้งให้พนักงานทุกคนทราบ 

ภายใน 24 ช.ม. หลังทราบว่ามีข้อร้องเรียน
A

6. พนักงานทุกคนลงชื่อรับทราบ A
7. ประชุมเพื่อเตรียมหาสาเหตุของข้อร้องเรียนภาย 

ใน 12 ช.ม. หลังทราบว่ามีข้อร้องเรียน
▲ A A

8. รวบรวมข้อมูลต่างๆ เพื่อยืนยันสาเหตุที่แท้จริง 
ของข้อร้องเรียน

A A

9. ประชุมเพื่อหาสาเหตุของข้อร้องเรียนและแผน 
การปฎิบต้ิการแก้ไข

▲ A A

10. ผู้ควบคุมการผลิตแจ้งสาเหตุของข้อร้องเรียน 
และแผนการปฏิปัติการแก้ไขให้พนักงานทราบ 
ภายใน 24 ช.ม. หลังจากการประชุม

A

11. พนักงานทุกคนลงชื่อรับทราบและนำไปปฏิบํต ิ
(ถ้าปฏิปัติไม่ไต่ให้,เจ้งผู้ควบคุมการผลิตทันท ี
พร้อมทั้งเสนอแผนการปฏิบ้ติการแก้ไขที่ 
ปฏิบ้ติได้)

A

12. แจ้งให้ลูกค้าทราบถึงสาเหตุของข้อร้องเรียน 
และแผนการปฎิบ้ติการแก้ไข

▲ A

13. ส่วนควบคุมคุณภาพเตรียมแบบฟอร์มสำหรับ 
กรอกผลการติดตามผลหลังการปฏิบัติการแก้ไข

A

14. ติดตามผลการปฏิยัติการแก้ไขติดต่อกันเป็น 
เวลาประมาณ 3 เดือน

A A A

15. ทบทวนการติดตามผลการปฏิบ้ติการแก้ไข 
สัปดาห์ละ 1 คร้ัง

▲ A

16. เก็บหลักฐานการปฎิบ้ติตามแผนการปฏิทัติการ 
แก้ไขภายใน 3 วัน หลังการปฏิบ้ติการแก้ไข

A

17. ส่วนควบคุมคุณภาพภายในเตรียมบันทึกการ 
ปิดปัญหาหลังจากทบทวนแล้วว่าการปฏิบัติ 
การแก้ไขมีประสิทธิภาพ

A

18. ผู้จัดการตัดสินใจปิดปัญหา ▲
19. เก็บบันทึกที่เกี่ยวข้องเข้าแฟ้มให้เรียบร้อย A
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6.3 งานวิจ ัยท ี่ควรดำเน ินการต ่อไป
จากงานวิจัยที่ผ่านมาสามารถนำมาใช่ในการวางระบบการจัดการปัญหาข้อร้องเรียนเท่า 

นั้น ซึ่งระบบดังกล่าวสามารถที่จะทำให้ลูกค้าพึงพอใจได้หลังจากที่พวกเขาได้รับความเดือด
ร้อนไปแล้ว ระบบท่ีดี'จริง  ๆ ควรที่จะปัองกันไม่ให้พวกเขาได้รับความเดือนร้อนเลยหรีอทำให้ 
ลูกค้ามีความพึงพอใจมากที่สุด การให้ลูกค้าแสดงความต้องการของพวกเขาในตัวผลิตภัณฑ์
นำจะเปีนส่วนหนึ่งที่จะทำให้ลูกค้าพึงพอใจมากที่สุดถ้าสิ่งที่ลูกค้าต้องการได้รับการตอบสนอง 
ฉะนั้นควรที่จะศึกษาหาระบบการจัดการเพื่อแสวงหาความต้องการของลูกค้าและสนองตอบ 
ความต้องการด้งกล่าวของลูกค้าต่อไป ซึ่งผลที่ได้นำจะช่วยลดการลองผิดลองถูกในการออก
แบบผลิตภัณฑ์ได้
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