
เทคนิคการควบคุมคุณภาพ



เทคนิคการควบคุมคุณภาพ

จากสปัดาห์ท่ีแล้วเราได้เรียนรู้เก่ียวกบัการจดัการและการวางแผนการควบคุมคุณภาพ 
โดยได้ทราบถึง ความหมายของการจดัการ / การวางแผน / การควบคมุ และ คณุภาพ คุณสมบติั
ของคณุภาพ คณุภาพในเชิงการค้า ประเภทของคณุภาพ ระบบคณุภาพ 

การควบคุมคุณภาพ โดยการตรวจสอบ (Inspection) การควบคุมคุณภาพ (Quality 
Control) และ การประกนัคณุภาพ (Quality Assurance)

การจดัการคณุภาพ ได้แก่ แนวคิดและแนวทางในการการจดัการคณุภาพ 

ในสปัดาห์น้ีเราจะมาเรียนรู้เก่ียวกบัเทคนิคการควบคมุคณุภาพ โดยมีรายละเอียดเน้ือหา
ในหวัข้อต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี



การควบคุมคุณภาพ (Quality Control หรือ  QC)
จากสัปดาห์ที่แล้ว

เร่ิมต้นจากไม่มีการตรวจสอบเลย ในสมัยโบราณใช้ความไว้วางใจเป็นส าคัญ เม่ือซ้ือสินค้าหรือ
แลกเปลีย่นมกัจะไม่มกีารตรวจสอบเม่ือพบว่าไม่ดกีเ็อามาคืน  ต่อมาจึงได้มกีารควบคุมคุณภาพตามล าดบั ดงันี้

1. การตรวจสอบ (Inspection) การตรวจสอบเร่ิมมีมากขึ้น เพราะสินค้าและบริการเร่ิมยุ่งยาก
สลบัซับซ้อนเร่ิมเกดิความไม่ไว้วางใจ จึงต้องมีการตรวจสอบ

2. การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) เป็นการใช้เทคนิคการปฏิบัติการตรวจสอบที่มีการจด
บันทึก และน าผลการบันทึกไปใช้ในการวิเคราะห์ความผิดพลาดว่าเกิดขึน้ได้อย่างไร เพ่ือการก าหนดมาตรการ
แก้ไขให้ได้ผลติภัณฑฺทีม่คุีณภาพ

3. การประกนัคุณภาพ (Quality Assurance) เป็นการปฏิบัติการทั้งหมดที่ผู้ผลติ เช่ือมั่นว่าผลติภัณฑ์
จะสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ โดยน าหลกัการป้องกนัมาใช้



เทคนิคการควบคมุคณุภาพ
โดย

การตรวจสอบ 
(Inspection)

การควบคมุคณุภาพ 
(Quality Control)

การประกนัคณุภาพ 
(Quality Assurance)

1. ขอบเขตการด าเนินการตรวจสอบ
2. ผูป้ระกอบธรุกิจตรวจสอบ
3. ประเภทสินค้าท่ีต้องท าการ
ตรวจสอบ
4. การตรวจสอบคณุภาพสินค้าใน
ห้องปฏิบติัการ 

1. ความหมายของการควบคมุคณุภาพ
2. วงจรคณุภาพ
3. ประเภทของคณุภาพ
4. ความจ าเป็นในการควบคมุคณุภาพ
5. ประโยชน์ของการควบคมุคณุภาพ
6. ขัน้ตอนการควบคมุคณุภาพ 
7. เทคนิคการควบคมุคณุภาพ
8. เคร่ืองมือควบคมุคณุภาพ



เทคนิคการควบคมุคณุภาพ
โดย

การตรวจสอบ 
(Inspection)

1. ขอบเขตการด าเนินการตรวจสอบ
2. ผูป้ระกอบธรุกิจตรวจสอบ
3. ประเภทสินค้าท่ีต้องท าการตรวจสอบ
4. การตรวจสอบคณุภาพสินค้าใน
ห้องปฏิบติัการ 



การตรวจสอบ (Inspection)

ในการส่งออกสินค้ามีกระบวนการพฒันาคณุภาพสินค้าท่ี ส าคญั คือ การตรวจสอบมาตรฐาน
สินค้า (Inspection)ซ่ึงเป็น ขัน้ตอนสดุท้ายก่อนการส่งออก เพื่อยืนยนัความถกูต้องทัง้คณุภาพและ
จ านวนสินค้าท่ีมีการสัง่ซ้ือและส่งมอบถึงมือลูกค้า การตรวจสอบมาตรฐานสินค้า เป็นหน้าท่ีของ 
“คนกลาง” ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย มีฐานะเป็นผู้ตรวจสอบอิสระ (independent inspector) ท่ีจะต้อง
ด าเนินงานด้วยจริยธรรมแห่งวิชาชีพ (professional ethics) เพ่ือสร้างความเป็นธรรมทัง้ 2 ฝ่าย      
ขอบเขตการด าเนินการตรวจสอบ โดยสรปุ คือ

1. ตรวจสอบสินค้าจากผู้ส่งออกในประเทศให้ได้มาตรฐาน ตามความต้องการของผู้ซ้ือ และ
ข้อตกลงส่งมอบสินค้าท่ีก าหนดไว้ใน LC ระหว่างผูซ้ื้อ ผูข้าย

2. ควบคุมสินค้าท่ีตรวจสอบแล้วขึ้นเรือใหญ่ เพ่ือการส่งออกโดยสมบูรณ์ให้ได้น ้าหนักและ
คุณภาพตามข้อตกลง ระหว่างผู้ซ้ือ ผู้ขาย วิธีการตรวจสอบมาตรฐานสินค้า ส่วนใหญ่ท าใน
ห้องปฏิบติัการ

L/C (letter of credit) เป็นหน่ึงในเอกสารที่ใช้กันทั่วไป ในการท าธุรกรรมเกี่ยวกับการขนส่งระหว่างประเทศ



ผู้ประกอบธรุกิจตรวจสอบ ผู้ประกอบธรุกิจตรวจสอบสินค้าจึงมีห้องปฏิบติัการ ตรวจวิเคราะห์สินค้า 
(testing service) ให้บริการได้ครบวงจรในระดบัสากล ปัจจุบนัธุรกิจตรวจสอบสินค้าในประเทศไทยมี
ประมาณ 50 ราย บริษทัท่ีมีจ านวนผู้ใช้บริการมากท่ีสุด เช่น SGS, BUREAU VERITAS, ITS (Intertext 
Testing Services) ซ่ึงมี ช่ือเสียงด้านการตรวจสอบสินค้ามานานกว่า 100 ปี ก่อนจะพฒันาบริการให้การ
รบัรอง “มาตรฐานระบบงาน” จนมีช่ือเสียงในเวลา ต่อมา

ผู้ตรวจสอบสินค้าคือใคร กฎหมายท่ีกล่าวถึงการตรวจสอบสินค้าท่ีชดัเจนท่ีสุด คือ พ.ร.บ. มาตรฐาน
สินค้า   ขาออก พ.ศ. 2503 ก ากบัดูแล โดยกรมการค้าต่างประเทศ กระทรวงพาณิชย์ ก าหนดให้สินค้า 
เกษตร 10 ชนิด (ข้าวหอมมะลิไทย ข้าวโพด มนัส าปะหลงั ข้าวฟ่าง ถัว่เขียว ปอฟอก ปล่าป่น ปยุนุ่น เมลด็
ละหุ่ง ไม้สกั แปรรูป) เป็น “สินค้ามาตรฐาน” ผู้ส่งออกต้องจดทะเบียนแจ้ง การส่งออกรวมทัง้ก าหนด
มาตรฐานสินค้า และตรวจสอบสินค้าก่อนการส่งออก โดย ผู้ประกอบธรุกิจตรวจสอบสินค้า (Inspection)
ต้องส่งเจ้าท่ีมาสอบเป็น “ผู้ตรวจสอบสินค้า” (Inspector) ท่ีส านักงานมาตรฐานสินค้า (กองตรวจสอบและ 
มาตรฐานสินค้า กรมการค้าต่างประเทศ) สินค้าทัว่ไปไม่มีกฎหมายบงัคบัให้ต้องตรวจสอบสินค้า แต่จะ
เป็นข้อตกลงระหว่างผู้ซ้ือ ผู้ขาย ท่ีระบุไว้ใน LC (Letter of Credit) ซ่ึงผู้ซ้ือก าหนดเงื่อนไขไว้ให้มีการ
ตรวจสอบสินค้าโดยบริษัทตรวจสอบสินค้า เพ่ือน าใบรายงานผลการตรวจสอบคุณภาพ (quality 
inspection report) เป็นหลกัฐานเบิกค่าสินค้าจากธนาคารและท าการขนส่งสินค้าลงเรือ และเป็นเอกสาร
ส าคญั ในการน าสินค้าเข้าประเทศ

การตรวจสอบ (Inspection) (ต่อ)



กล่าวโดยสรุป ความรบัผิดชอบของผู้ตรวจสอบสินค้า คือ การรกัษามาตรฐานขัน้ต ่า (minimum 
requirement) ตามกฎหมาย ก าหนด และตามข้อก าหนดสินค้าใน LC รวมทัง้มีอ านาจในการ ปฏิเสธไม่รบั
สินค้า (reject) ของผู้ส่งออกและสัง่ให้ปรบัปรุงสินค้า จนกว่าจะได้คุณภาพตามมาตรฐานก าหนดเขา
ตรวจสอบสินค้ากนัอย่างไร

ประเภทสินค้าท่ีต้องท าการตรวจสอบ หมายถึง สินค้าส่งออก ทุกรายการ แบ่งเป็นหมวดใหญ่ได้                   
3 หมวด คือ

• สินค้าอาหาร (food)

• สินค้าอตุสาหกรรม (nonfood)

• สินค้าทัว่ไป เช่น แร่ น ้ามนั ปนูซีเมนต์

วิธีการตรวจสอบส่วนใหญ่เป็นไปตามข้อก าหนดสินค้าใน LC ได้แก่ น ้าหนักคณุภาพและคณุสมบติั 
ของสินค้า ตัวอย่างวิธีตรวจ สอบน ้าหนัก เช่น การใช้เครื่องชัง่น ้าหนักบนบก หรือการชัง่ในน ้า (draft 
survey) คือ วัดระดับน ้ารอบเรือบรรทุกสินค้า 6 จุด ก่อนบรรทุกและหลังบรรทุกสินค้า แล้วน ามา
ค านวณหาน ้าหนัก สินค้า หรือการค านวณจากปริมาตร (volume) กรณีสินค้าเป็น ของเหลว เช่น น ้ามนั 
เป็นต้น

การตรวจสอบ (Inspection) (ต่อ)



การตรวจสอบคณุภาพสินค้าในห้องปฏิบติัการ ส่วนการตรวจสอบคณุภาพสินค้าจะท าในห้องปฏิบติัการ แบ่ง
การตรวจสอบเป็น 2 ประเภท คือ

1. การตรวจสอบคณุภาพทัว่ไปท่ีเก่ียวข้องกบัการค้า ได้แก่ คณุสมบติัตามธรรมชาติของสินค้า เช่น สินค้าข้าว 
มีข้าวเมด็เตม็ เมด็หกั เมด็เสีย ก่ีเปอรเ์ซน็ต์ หรือน ้าตาลมีความหวานความช้ืนเท่าไร แบ่งการตรวจสอบออกเป็น
การรบัรองคณุภาพด้าน Physical, Chemical, Biological รวมทัง้ตรวจสอบรงัสีปนเป้ือน

2. การตรวจสอบคณุภาพท่ีไม่เก่ียวข้องกบัการค้า ได้แก่ มาตรฐานและเงื่อนไขอ่ืน ๆ ท่ีประเทศผูน้ าเข้าก าหนด
ขึ้น เพ่ือปกป้องการค้าและอตุสาหกรรมของประเทศ รวมทัง้มาตรการกีดกนัทางการค้าท่ีมิใช้ภาษี หรือ NTB (Non 
Tariff Barriers) เช่น การตรวจสอบว่าผู้ผลิตสินค้านัน้ได้มาตรฐานระบบ ISO 9001, ISO 14001, มอก.18001, 
HACCP ฯลฯ หรือไม่ การตรวจรบัรอง Plant Warranty การตรวจหาโลหะหนัก 10 ชนิด เช่น เหลก็ และแคดเม่ียมใน
อาหารทะเล ท าให้ผู้ส่งออกเสียค่าใช้จ่าย ในการตรวจสอบและส่งออกสงูมากจนไม่สามารถส่งออกได้ การรบัค าสัง่
ให้บริการตรวจสอบสินค้าของบริษทัผูต้รวจสอบ เกิดขึน้ได้ทัง้จากผู้ส่งออกในประเทศและผู้ซ้ือในต่างประเทศ ตาม
ความต้องการของลูกค้า โดยใช้เครือข่ายส านักงานสาขาทัว่ โลกของแต่ละบริษทัให้บริการในระดบัโลก แบ่งการ
ด าเนินงาน ออกเป็น การตรวจสอบสินค้าในพื้นท่ี ได้แก่ การส่งผู้ตรวจสอบสินค้า (Inspecter) พร้อมอุปกรณ์
เคร่ืองมือวดัเข้าไปดูสินค้าจริงในโรง งาน เช่น ผ้าม้วนความยาวม้วนละ 100 หลา ยืนยนัความยาวจริง ก่อนการ
บรรจหีุบห่อ น าตวัอย่างกลบัมาทดสอบ ในห้องปฏิบติัการ โดยใช้วิธีสุ่มตวัอย่างตามหลกัสถิติ

การตรวจสอบ (Inspection) (ต่อ)



การให้ผู้บริการด้านผู้ซ้ือ เช่น ห้างสรรพสินค้าในอเมริกา สัง่ให้ตรวจสอบสินค้าจากโรงงานผู้ผลิตใน
ประเทศไทยก่อนส่งออกไปขายอเมริกา หรือโรงงานในประเทศไทยต้องการวตัถดิุบจากประเทศจีน สัง่ให้
ตรวจสอบคณุภาพวตัถดิุบจากโรงงานในประเทศจีน อนาคตการตรวจสอบสินค้าไทย ปัจจุบนัผู้ส่งออก
สินค้าส่วนใหญ่ได้รบัการรบัรอง “มาตรฐานระบบงาน” หลายระบบได้แก่ ISO, HACCP, GMP แต่จ าเป็น 
ต้องตรวจสินค้าเพ่ือรับรอง “มาตรฐานสินค้า” ก่อนการส่งออก สร้างความเช่ือมัน่ให้กับผู้ ซ้ือใน
ต่างประเทศอีกมาตรฐานหน่ึง อย่างไรกต็าม การตรวจสอบสินค้าเป็นการแก้ปัญหาปลายทาง ท่ีอาจสร้าง
ปัญหาและค่าใช้จ่ายให้แก่ผูส่้งออกกรณีสินค้าไม่ได้คณุภาพ (non quality cost) 

ดงันัน้จึงเกิดแนวคิดใหม่ในการตรวจสอบสินค้า คือ การกลบัไปแก้ปัญหาต้นทาง หมายถึง การ
ควบคุมคุณภาพสินค้าตัง้แต่เร่ิมผลิตจนถึงมือผู้ซ้ือตรงตามมาตรฐาน และ จ านวนท่ีผู้ซ้ือต้องการด้วย
หลกัการ “Do It Right At First Time” กรณีสินค้าเกษตรจะเร่ิมต้นตัง้แต่การเลือกพื้นท่ี และพนัธุท่ี์ดีท่ีสุด 
ให้ความรู้ด้านเทคโนโลยีการปลกูก่อนและหลงั การเกบ็เก่ียวแก่เกษตรกร เพ่ือให้ได้ผลผลิตทางการเกษตร
ระดบั คณุภาพส่งออก กรณีสินค้าอุตสาหกรรม การควบคมุคณุภาพเร่ิม ตัง้แต่การคดัเลือกวตัถดิุบและ
ควบคมุกระบวนการผลิต ตามข้อก าหนดมาตรฐานสินค้าระดบั Premium Grade

ทศันะจากผู้ตรวจสอบสินค้า ต่างให้ความเห็นตรงกนัว่าผู้ตรวจสอบสินค้าไม่ใช่ต ารวจหรือผู้จบัผิด
สินค้าปลอมปนไม่ได้คณุภาพ แต่เป็นผู้ให้บริการด้านการส่งออก ท่ีมีเป้าหมายร่วมกนั คือ พฒันาสินค้า
ไทยให้มีคุณภาพสูงกว่ามาตรฐานจนไม่ต้องตรวจสอบคุณภาพสินค้าหลายครัง้ มากกว่าท่ีจะได้รบั
ค่าบริการตรวจสอบ จากการท่ีผู้ส่งออกเสียเวลาปรบัปรุงคุณภาพสินค้า เน่ืองจากการท าสินค้าไม่ได้
มาตรฐาน ผูผ้ลิตเพ่ือการส่งออกจึงจ าเป็นอย่าง ย่ิงในการท าสินค้าให้ได้คณุภาพมาตรฐาน

การตรวจสอบ (Inspection) (ต่อ)



https://youtu.be/ePQ1LHWLRXE

AI Quality Inspection

https://youtu.be/ePQ1LHWLRXE


เทคนิคการควบคมุคณุภาพ
โดย

การควบคมุคณุภาพ 
(Quality Control)

1. ความหมายของการควบคมุคณุภาพ
2. วงจรคณุภาพ
3. ประเภทของคณุภาพ
4. ความจ าเป็นในการควบคมุคณุภาพ
5. ประโยชน์ของการควบคมุคณุภาพ
6. ขัน้ตอนการควบคมุคณุภาพ 
7. เทคนิคการควบคมุคณุภาพ
8. เคร่ืองมือควบคมุคณุภาพ



1. ความหมายของการควบคุมคุณภาพ

• การควบคมุคณุภาพ (Quality Control : QC) หมายถึง กระบวนการในการผลิตสินค้าและบริการ ให้มี
คณุลกัษณะตรงกบัความต้องการของลูกค้า และ พยายามดแูลแก้ไข ปรบัปรงุ พฒันาให้ได้มาตรฐาน  
อยู่เสมอ เพ่ือสร้างความพึงพอใจสงูสดุโดยมีต้นทุน การด าเนินงานท่ีเหมาะสม

• คณุภาพ หมายถึง ระดบัท่ีก าหนดคณุสมบติัของผลิตภณัฑ ์รปูรา่งลกัษณะ และความเหมาะสมในการใช้
งาน ตลอดจนถึงจดุดีของผลิตภณัฑ์

• คณุภาพมีหลายมมุมองด้วยกนั ไม่สามารถระบไุด้ว่าคณุภาพนัน้มีขอบเขตจ ากดัอยู่ท่ีใด แต่ค าว่า
คณุภาพนัน้สามารถประเมินได้ในมมุมองของคณุภาพของตวัผลิตภณัฑแ์ละคณุภาพบริการ 
(Ramasamy, 2009: 1.5-1.6) มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี



จากภาพข้างบนจะเห็นว่า การควบคุมคุณภาพจะเก่ียวข้องกบัค่าใช้จ่าย การควบคุมคุณภาพอย่างเข้มข้นหรือมีคุณภาพ 100 % 
จะท าให้เสียค่าใช้จ่ายสูงมาก และถ้าจะควบคมุคุณภาพอย่างหละหลวมและปล่อยให้ของไม่ดีผ่านไป ย่อมก่อให้เกิดผลเสียหายมากมาย
ภายหลงั เช่น ลูกค้าไม่ให้ความเช่ือถือในสินค้า เป็นต้น ฉะนัน้การควบคมุคณุภาพจึงต้องค านึง วิธีการท่ีเหมาะสมเพ่ือจะให้เสียค่าใช้จ่าย
น้อยท่ีสดุ



คณุภาพด้านผลิตภณัฑ์

1. หน้าที่ของตวัผลติภณัฑ์ (Functionality) ในมุมมองของคุณภาพของผลติภณัฑ์ด้านหน้าที่นัน้เกี่ยวกบัคุณลกัษณะหลักในตวัผลติภณัฑ ์
กล่าวคอื คุณลกัษณะของสนิคา้/บรกิารนัน้สามารถปฏบิตัหิน้าที ่ตามทีร่ะบุไดด้เีพยีงใด ซึง่จะสง่ผลถงึความพงึพอใจในตวัผลติภณัฑข์องลกูคา้

2. ความน่าเชื่อถอืในตวัผลติภณัฑ ์(Reliability) คอื อายุการใชง้าน และความคงทนของ ผลติภณัฑ ์เช่น รถยนต์ทีซ่ื้อมาใหม่ไม่ควรทีจ่ะเสยี
บอ่ย ๆ

3. มปีระโยชน์ (Usability) ผลติภณัฑน์ัน้ ๆ ควรทีจ่ะพรอ้มใชง้านลกูคา้สามารถใชป้ระโยชน์ จากผลติภณัฑน์ัน้ ๆ ไดอ้ย่างงา่ยดายโดยไมต่อ้ง
พึง่คาํแนะนําจากผูเ้ชีย่วชาญ

4. ซ่อมบํารุงได ้(Maintainability) คุณลกัษณะในตวัผลติภณัฑข์อ้นีคอื ผลติภณัฑน์ันต้องสามารถบํารุงรกัษาใหอ้ยู่ในสภาพทีด่ไีด ้บางครัง้
ผลติภณัฑ์ทีเ่ราใชอ้าจจะเสยี ผลติภณัฑ์ทีด่กีค็วรทีจ่ะนํามาซ่อมแซมได้ภายใต้ต้นทุนทีต่ําทีสุ่ดและใชเ้วลาน้อยทีสุ่ดในการซ่อมแต่ละครงั เช่น 
รถยนต ์เครอืงปรบัอากาศ ตูเ้ยน็คอมพวิเตอร ์ฯลฯ ดงันัน้ ปัจจยัในตวัผลติภณัฑข์อ้นี้จงึเป็นมาตรวดัเวลาเฉลีย่ในการซ่อม

5. มปีระสทิธภิาพ (Efficiency) คุณสมบตัใินตวัผลติภณัฑข์อ้นี้เป็นตวัทีส่าํคญัทีสุ่ด เนื่องจาก ความมปีระสทิธภิาพในตวัผลติภณัฑน์นัเป็นตวั
เปรยีบเทยีบแสดงใหเ้หน็ถงึปัจจยันําเขา้สง่ผลต่อประสทิธภิาพ ของผลผลติหรอืตวัผลติภณัฑน์ัน้อย่างไร เช่น รถคนัหนึ่ งใชนํ้้ามนั 1 ลติรสามารถ
วิง่ได้ 20 กโิลเมตรต่อชัว่โมง แต่รถอกีคนัหนึ่งวิง่ไดเ้พยีง 15 กโิลเมตรต่อชัว่โมง นัน่หมายความวา่รถคนัแรกมปีระสทิธภิาพมากกวา่รถคนัทีส่อง
นัน่เอง

6 ความเบา (Portability) เป็นคุณลกัษณะของผลติภณัฑข์องเครือ่งอุปโภคบรโิภคทีส่ามารถ หิว้ หรอืพกพาไดส้ะดวก ดว้ยนํ้าหนกัทีเ่บา เช่น 
หลอดไฟ ทีโ่กนหนวด เป็นตน้



คณุภาพด้านบริการ
บรกิารนัน้แตกต่างกบัตวัผลติภณัฑ ์เนื่องจากบรกิารนัน้จะเกดิขึน้ไดก้ต็่อเมือ่ลูกคา้ไดเ้ขา้มาใชบ้รกิาร คุณภาพในการบรกิารจงึมคีวามสาํคญั 

ในการใหบ้รกิารกบัลูกคา้นัน้จะมผีลกระทบต่อผูใ้หบ้รกิาร เนื่องจากบรกิารแต่ละบรกิารไดถู้กออกแบบเป็นพเิศษสาํหรบัลูกคา้แต่ละราย คุณภาพ
ในการออกแบบการให้บรกิารจงึมคีวามสําคญั รวมไปถงึการส่งมอบบรกิารแก่ลูกค้าด้วย ดงันัน้ เราจงึควรเพิม่คุณค่าในตวัคุ ณภาพของการ
ให้บริการดังนี้คือ คุณภาพด้านการบริการลูกค้า (Quality of Customer Service) คุณภาพด้านออกแบบการบริการ (Quality of Service 
Design) และคุณภาพดา้นการสง่มอบบรกิาร (Quality of Service Delivery)

1. คณุภาพด้านการบริการลกูค้า (Quality of Customer Service)
การใหบ้รกิารแก่ลูกคา้เป็นสิง่ทีส่าํคญัทีสุ่ดในทุก ๆ ธุรกจิ ในอุตสาหกรรมการบรกิารนัน้ ความพงึพอใจของลูกคา้ถอืเป็นความทา้ทายอย่าง

ใหญ่หลวง ดงันัน้ การทําใหลู้กคา้ได้รบัความพงึพอใจจากการใช้บรกิารจงึขึน้อยู่กบัคุณภาพของการให้บรกิารแก่ลูกคา้ โดยมแีนวคดิดงันี้คอื 
ลูกคา้ไดร้บับรกิารทีด่อีย่างไร ความตอ้งการของลูกคา้ไดร้บัการเอาใจใส่อย่างไร และลูกคา้ไดร้บัการปฏบิตัจินไดร้บัคว ามพงึพอใจอย่างไร เช่น 
ชวีาศรมหวัหนิเป็นรสีอรท์เพื่อสุขภาพทีห่รหูราผสมผสานกบัมาตรฐานสากลการตอ้นรบัแบบไทยในการส่งมอบโปรแกรมสุขภาพส่วนบุคคลแก่
ลูกคา้ โดยเจา้หน้าทีข่องชวีาศรมเป็นแพทย์ผูเ้ชีย่วชาญในการเป็นผูป้ระกอบการโรคศลิปะ รวมถงึการให้คําปรกึษา อาจารย์ สอนฟิตเนสสปา
บาํบดั และนกัโภชนาการ ผูป้ฏบิตังิานสุขภาพทางเลอืก จุดสาํคญัของโปรแกรมอยู่บนความสมดุลในการฟ้ืนฟูรา่งกายจติใจและจติวญิญาณของ 
ลกูคา้แต่ละราย

2. คณุภาพด้านการออกแบบการบริการ (Quality of Service Design)
เนื่องจากการใหบ้รกิารนัน้เป็นการทําตามความต้องการของลูกคา้ (Made to Order) การบรกิารจงึไดถู้กออกแบบตามความต้องการของ

ลูกคา้แต่ละคนเป็นพเิศษ เช่น การพฒันาผลติภณัฑซ์อฟตแ์วรข์องธนาคารทีค่าํนึงถงึความตอ้งการในการใชง้านทีแ่ตกต่างกันของแต่ละธนาคาร
ในทางกลบักนั คุณภาพดา้นการออกแบบการบรกิารขึน้อยูก่บัคุณภาพในการบรกิารลกูคา้



คณุภาพด้านบริการ (ต่อ)
3. คณุภาพด้านการส่งมอบบริการ (Quality of Service Delivery)
การส่งมอบบรกิารเป็นส่วนสาํคญัในทุก ๆ ภาคเศรษฐกจิดว้ยการส่งมอบบรกิารนัน้จะตอ้งมขีอ้บกพร่องในความพงึพอใจของลูกคา้

เป็นศนูย ์เชน่ โตโยตา้ใชร้ะบบ Just in time (JIT) ในการลดความสญูเปล่าในการรอคอย อย่างไรกต็ามคุณลกัษณะของคุณภาพนัน้ จะนําไปปรบั
ใชท้ัง้ตวัผลติภณัฑแ์ละบรกิารในแงมุ่มต่าง ๆ ดงันี้

1) ระยะเวลาที่เหมาะสม (Timeliness) ตารางการจดัส่งความต้องการของลูกค้าเป็นสิง่จําเป็นในการส่งมอบผลิตภณัฑ์
เช่นเดยีวกบัการบรกิาร กล่าวคอื ไม่มลีูกคา้คนไหนตอ้งการการรอคอย ความล่าชา้ในการสง่มอบสนิคา้หรอืบรกิารควรจะมกีารติดต่อสือ่สารกบั
ลกูคา้เป็นการล่วงหน้า ความล่าชา้ถอืเป็นจุดวกิฤตขิองการสง่มอบผลติภณัฑแ์ละการบรกิารแก่ลูกคา้ เช่น ความล่าชา้ของเครือ่งบนิหรอืรถไฟต่อ
ใหเ้หน็ถงึคุณภาพทีย่ํ่าแยข่องการใหบ้รกิารในชวีติประจาํวนั

2) ความรู้สึกของลูกค้า (Aesthetics) สินค้าหรือบริการนัน้ไม่เพียงแต่สามารถปฏิบัติหน้าที่ตามที่ระบุได้ดีเพียงอย่าง
เดยีว แต่ตอ้งมรีปูลกัษณ์สวยงาม ถกูใจตอ้งตาลกูคา้ และสามารถสมัผสัไดจ้ากการมองเหน็ ฯลฯ

3) ความตอ้งการของสงัคม (Requirement of Society) ความพงึพอใจของลูกคา้ในตวัผลติภณัฑน์ัน้จะเกดิขึน้กต็่อเมือ่ลูกคา้
ใชบ้รโิภคหรอือุปโภคสนิคา้นัน้ๆแลว้ปลอดภยัไมไ่ดร้บัอนัตรายจากการใชผ้ลติภณัฑเ์ช่น ความตอ้งการเขม็ขดันิรภยัเบาะหน้าขา้งคนขบัของคน
ในสงัคม ในฐานะผูผ้ลติจงึควรทีจ่ะตอ้งจดัเตรยีมเขม็ขดันิรภยัทีเ่ป่ียมไปดว้ยคุณภาพตามความตอ้งการของสงัคม

4) การผลติตามขอ้กําหนดของมาตรฐาน (Conformance to Standards) เป็นการเปรยีบเทยีบกนัระหวา่งลกัษณะของสนิคา้    
ทีผ่ลติไดจ้รงิกบัขอ้กําหนดของสนิคา้ ซึ่งระบุไวใ้นช่วงแรกของการออกแบบว่าตรงกนัมากน้อยเพยีงใดเช่น ผลติสนิคา้อุปโภคบรโิภคตรงตาม
มาตรฐานระดบัชาต ิมาตรฐานระหวา่งประเทศและมาตรฐานอุตสาหกรรม



อน่ึง ในการผลิตสินค้าและการปรบัปรุงคุณภาพจะช่วยท าให้บริษัทสามารถเพ่ิมส่วนแบ่ง      
ทางการตลาดและลดต้นทุนขององค์กรได้ ซ่ึงส่งผลโดยตรงให้ก าไรขององค์กรเพ่ิมมากขึ้น 
โดยทัว่ไปแล้วหากองคก์รสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเรว็ และเน้นการ
สร้างช่ือเสียงของบริษัทโดยการอาศัยคุณภาพของสินค้าเป็นตัวช่วย จะท าให้ส่วนแบ่ง                 
ทางการตลาดของบริษทัเพ่ิมสูงขึ้นได้ และเช่นเดียวกนัหากมีการปรบัปรงุคณุภาพของสินค้าท่ีจะ
ช่วยให้ต้นทุนการผลิตลดต ่าลงได้เช่นกัน โดยการเพ่ิมผลผลิตและลดปริมาณของเสียจาก
กระบวนการผลิตลงได้

ในการออกแบบครอบคมุคณุภาพขององคก์รหรือโรงงานผลิตสินค้าต่างๆ นัน้ได้มีการน าวงจร
คณุภาพหรือวงจร PDCA ไม่ใช้ในการออกแบบควบคมุคณุภาพ กล่าวคือ วงจร PDCA เป็นวิธีการท่ี
เป็นขัน้ตอนในการท างานเสรจ็สมบูรณ์อย่างถกูต้องมีประสิทธิภาพและเป็นท่ีเช่ือถือไว้วางใจได้ใน
เร่ืองของคณุภาพ

PDCA มาจากภาษาองักฤษ 4 ค า คือ การวางแผน (Plan) การลงมือปฏิบติั (Do) การตรวจสอบ 
(Check) และ การแก้ไขปรบัปรงุ (Act)



1. การจดัตัง้กลุ่มคณุภาพ เพ่ือร่วมกนัท ากิจกรรมของกลุ่มให้ บรรลผุลส าเรจ็

2. ค้นหาปัญหาโดยการส ารวจปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดขึ้นจาก สมาชิกในกลุ่ม แล้ว
ตดัสินใจเลือกปัญหาท่ีเป็นสาเหตหุลกั มาด าเนินกิจกรรมกลุ่มคณุภาพ

3. ก าหนดเป้าหมาย ซ่ึงจะต้องสามารถด าเนินการให้ปรากฏผล ตามท่ีต้องการ
ได้ โดยระบุการแก้ปัญหาเป็นตวัเลข เพ่ือ ความชดัเจนในการประเมินผล

4. การวิเคราะห์ปัญหา วิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหานัน้ๆ ซ่ึง สมาชิกในกลุ่ม
จะน าข้อมูลเสนอท่ีประชุมเพ่ือช่วยกันแก้ไข ปัญหา โดยการใช้เครื่องมือ
เทคนิคอันได้แก่ กราฟ แผนภูมิ ผังก้างปลา ผังการกระจาย และอ่ืนๆ 
ประกอบการวิเคราะห์

5. การด าเนินกิจกรรมตามหลกัการบริหารวงจรเดมม่ิง (deming cycle) ซ่ึง
คิดค้นโดย Dr.Deming

6. การก าหนดเป็นมาตรฐาน เมื่อการแก้ไขปัญหาบรรลุผลตามเป้าหมาย 
มาตรฐาน ก าหนดการท างานขึ้นมาเป็นตัวเลขท่ีแน่นอน เพ่ือติดตามและ
ตรวจสอบความถกูต้องให้เป็นปัจจบุนั

7. การเสนอผลงาน การด าเนินงานของกลุ่มคุณภาพ หากบรรลุผลตาม 
เป้าหมายท่ีก าหนดไว้แล้ว ต้องมีการน าเสนอผลงานให้แก่พนกังาน หรือ
หน่วยงานต่างๆ ในองค์การได้ทราบถึงความส าเร็จของกลุ่ม เพ่ือสร้าง      
ความภาคภูมิใจและเป็นแรงจูงใจในการพัฒนาประสิทธิภาพการท างาน       
ขององคกร์

วงจรคณุภาพหรือวงจร PDCA



2. วงจรคุณภาพ
วงจรคณุภาพ ท่ีน ามาใช้ ในการควบคมุคณุภาพด้านอตุสาหกรรมการผลิต อธิบายตามหวัข้อต่างๆ ดงัน้ี

1 การตลาดและการวิจยัตลาด (Marketing.Marketing.Research) เป็นการวิเคราะหถึ์ง
ความต้องการ ของตลาดต่อคณุสมบติัของสินค้า ท่ีผลิต จ าหน่าย

2 วิศวกรรมออกแบบข้อก าหนดรายการและการพฒันาผลิตภณัฑ์ (Design) เป็นการ
ก าหนดรปูแบบผลิตภณัฑ ์หรือบรรจภุณัฑ ์ตลอดทัง้การออกแบบทกุอย่าง เก่ียวกบั
สินค้าท่ีผลิตออกจ าหน่าย นอกจากน้ียงัเก่ียวข้องกบัวสัดท่ีุน ามา

3 การจดัหา.(Procurement) หมายถึง การจดัเตรียมวสัด ุอปุกรณ์ หรือวตัถดิุบท่ี
น ามาใช้ในการผลิตสินค้า

4 การวางแผนการพฒันากระบวนการ หมายถึง การก าหนดแผนการผลิตระยะเวลา
ของการผลิตตลอดทัง้กระบวนการผลิต และการติดตามประเมินผลการผลิต

5 การผลิต.(กระบวนการผลิต) เป็นการควบคมุกระบวนการผลิตท่ีเก่ียวกบัคน 
เคร่ืองจกัรวิธีการผลิต วตัถดิุบ ตลอดทัง้กระบวนการบริหารการผลิต

6 การตรวจการทดสอบ.และการตรวจสอบ (Inspection) หมายถึง การตรวจสอบ
คณุภาพสินค้า ท่ีผลิตออกมาจ าหน่าย ว่ามีคณุลกัษณะเป็นไปตามท่ีก าหนด หรือไม่ เช่น 
คณุสมบติั ขนาด ความประณีต
เป็นต้น

7  การบรรจแุละการเกบ็ (Packing.&.Keeping) หมายถึง การบรรจกุารเกบ็หลงัการผลิต
ก่อนท่ีจะมีการน าส่งลกูค้า หรือส่งตลาด

8 การขายและการจ าหน่าย.(Sale.&.Distribution) หมายถึง สินค้าท่ีจ าหน่ายสู่ตลาดน้ี 
ต้องมีคณุสมบติั หรือคณุภาพ ตามท่ีลกูค้าต้องการ

9  การจดัตัง้.และการปฏิบติัการ.(Install)..สินค้าบางอย่าง.จะต้องมีการน าไปติดตัง้ก่อน 
จึงจะใช้งานได้ เช่น โทรทศัน์ เคร่ืองปรบัอากาศ ก่อนใช้ต้องมีการติดตัง้ท่ีถกูต้อง จึงจะ
ท าให้สินค้านัน้ด้านคณุภาพ เป็นท่ีพอใจของลกูค้า

10  ความช่วยเหลือทางวิชาการ.และการบ ารงุรกัษา (Service) เป็นการน าผลการ
ติดตามงานวิจยัการตลาด มาใช้ เพ่ือพฒันาสินค้าตวัใหม่ ให้แข่งขนัด้านตลาดคู่แข่งได้ 
นอกจากน้ี ขัน้น้ียงัเป็นขัน้ตอนของการติดตามการใช้งาน หรือการบริการหลงัขายอีก
ด้วย

11 การติดตามหลงัใช้ (Follow up) หมายถึง การติดตามผลของการท างาน หรือผลหลงัผลิต เช่น เร่ืองความปลอดภยั และความรบัผิดชอบต่อคนงาน สงัคม และส่ิงแวดล้อม การ
ผลิตสินค้าบางอย่าง ท าให้เกิดผลเสีย ต่อส่ิงแวดล้อม เช่น อากาศเสีย น ้าเสีย ฉะนัน้การผลิตสินค้าตวัน้ี จะต้องได้รบัการเอาใจใส่ และการควบคมุอย่างดี





3. ประเภทของคุณภาพ
ประเภทของคณุภาพ จ าแนกคณุภาพได้เป็น 4 ชนิด คือ

1. คณุภาพท่ีบอกกล่าว (Stated quality) หมายถงึ คุณภาพทีก่าํหนดขึน้ระหวา่งผูซ้ือ้ และผูข้าย ระดบัคุณภาพ จะถูกกําหนดขึน้
จากการคาดหมายของผูซ้ือ้ โดยทีผู่ผ้ลติจะทาํหน้าทีผ่ลติใหเ้ป็นไปตามสญัญา

2. คุณภาพท่ีแท้จริง (Real quality) หมายถงึ คุณภาพที่แท้จรงิของผลติภณัฑ์ ตัง้แต่เริม่ผลติจนกระทัง่สินค้าหมดอายุ ระดบั
คุณภาพของผลิตภัณฑ์ จะมีคุณภาพสูงเพียงใด จะขึ้นอยู่กับการผลิต ที่เริ่มตัง้แต่การออกแบบผลิตภัณฑ์ ตลอด จนการผลิต ใน
กระบวนการผลิต จะต้องทําให้ดทีี่สุด เพื่อผลผลติที่ออกมาตามคุณภาพที่คาดคะเนไว ้หากคุณภาพที่แท้จรงิ ตํ่า กว่าระดบัคุณภาพ         
ทีค่าดคะเนไวผ้ลเสยีกจ็ะเกดิกบัผูผ้ลติ เพราะจะทาํใหเ้สยีคา่ใชจ้า่ยในการปรบัปรุงแกไ้ขผลติภณัฑแ์ละอาจจะขายไมไ่ด้

3. คุณภาพท่ีโฆษณา (Advised quality) หมายถึง คุณลักษณะต่างๆ ของผลิตภัณฑ์ที่ถูกกําหนดโดยผู้ผลิต หรือผู้ ขาย             
เพือ่อา้งถงึสรรพคุณ หรอื รบัประกนัคุณภาพใหก้บัลกูคา้ในเชงิการคา้

4. คณุภาพจากประสบการณ์ (Experienced quality) หมายถงึ คุณภาพทีเ่กดิขึน้ จากประสบการณ์ของผูใ้ชส้นิคา้เอง คุณภาพ
จะดไีม่ดอีย่างไร ขึน้อยู่กบัผูใ้ช้ หากผูใ้ช้นําไปใช้ได้ผลด ีก็จะบอกว่าสนิค้านัน้ด ีหากไม่ด ีก็จะบอกว่าสินคา้นัน้ไม่ด ีซึ่งคําว่าดีไม่ดนีี้ จะ
ขึน้อยู่กบัเฉพาะตวับุคคลแต่ละคนจากคํานิยามของคําว่า คุณภาพ ก็จะสามารถให้ความหมายของคําว่าการควบคุมคุณภาพ คอื การ
ควบคุมการผลติผลติภณัฑใ์หอ้ยู่ระดบัมาตรฐาน ซึง่จะรวมถงึกจิกรรมต่างๆ หรอืผลรวมของกจิกรรมต่างๆ เพื่อป้องกนั ไม่ใหผ้ลติภณัฑท์ี่
ผลติมา มขีอ้บกพรอ่ง



4. ความจ าเป็นในการควบคุมคุณภาพ
ในกระบวนการผลิตสินค้าใดๆ ส่วนประกอบท่ีส าคัญ ท่ีท าให้เกิดผลผลิตท่ีดี คือ คน 

เคร่ืองจกัร วตัถดิุบ ถ้าส่วนประกอบทัง้ 3 ไม่บกพร่อง สินค้าท่ีผลิตได้ ก็อยู่ในระดบัมาตรฐานท่ี
น่าเช่ือถือ ส าหรบัผู้บริโภค แต่ความเป็นจริง ส่วนประกอบเหล่าน้ี จะมีความผนัแปร จึงจ าเป็นต้อง
มีการควบคมุ ความผนัแปรท่ีเกิดขึน้ ดงัน้ี

1) คน (People) เป็นองคป์ระกอบหน่ึง ท่ีท าให้เกิดความผนัแปรในกระบวนการผลิต ส่วนของความผนัแปรจากคน 
ได้แก่ ความผนัแปรเน่ืองมาจากการจดัการ (Management) เช่น ขาดการวางแผนท่ีดี มีการเปล่ียนแปลงการจดัการ
อยู่เสมอ คนงาน (worker) เป็นความผนัแปรท่ีเกิดจาก แรงงานท่ีขาดความรู้ ความช านาญ ความเบื่อหน่าย ซ่ึงส่ิง
เหล่าน้ีส่งผลให้ ผลิตภณัฑท่ี์ผลิตได้ขาดคณุภาพ

2) เครื่องจกัร (Machine) เป็นส่วนประกอบ ท่ีท าให้เกิดความผนัแปรในการผลิตได้ เพราะเคร่ืองจกัรท่ีใช้ไปนานๆ จะ
ท าให้เกิดการสึกหรอ การท างานขาดความแม่นย า ผลผลิตท่ีได้กข็าดคณุภาพ

3) วตัถดิุบ (Material) เป็นส่วนประกอบของการผลิต กล่าวคือ ถ้าวตัถดิุบขาดคณุภาพ ผลผลิตท่ีได้กจ็ะขาดคณุภาพ 
การควบคมุคณุภาพ จึงถือว่าเป็นความจ าเป็นของกระบวนการผลิต เพ่ือให้ผลผลิตได้มาตรฐานตามต้องการ



5. ประโยชน์ของการควบคุมคุณภาพ 
(Benefit of quality control)

5.1 ลดค่าใช้จ่าย เช่น ลดการท าให้ผลผลิตเสียหาย ลดการท างานซบัซ้อน ลดการซ่อมแซม หรือแก้ไขผลผลิตใหม่

5.2 ลดค่าใช้จ่ายภายนอกในโรงงาน เช่น ค่าโฆษณา ลดการต่อว่าหรือค าต าหนิจากลกูค้า

5.3 ท าให้ขายผลผลิตได้ในราคาท่ีตัง้ไว้ หากผลผลิตไม่มีคณุภาพ ย่อมไม่ได้รบัความนิยม อาจจะท าให้ลดราคา ถึงจะขายได้

5.4 ท าให้บรรยากาศการท างานดีขึน้ ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดการพฒันาคณุภาพต่อไป

5.5 ท าให้บรรยากาศในการท างานดีขึน้ เพราะธรุกิจด าเนินไปด้วยด ีีย่อมส่งผลให้พนักงานมีก าลงัใจ มีความภาคภมิูใจ



6. ขั้นตอนการควบคุมคุณภาพ 
(Step of quality control)

เร่ืองคณุภาพของผลผลิตนัน้ เป็นเร่ืองท่ีฝ่ายผลิตต้องค านึงถึง และให้ความสนใจ ทัง้น้ีเพ่ือให้
ผลผลิตนัน้ ออกมาดี มีความเหมาะสมในการใช้งาน ทัง้ผลิตภณัฑ์ และการบริการ แนวทางการ
ควบคมุคณุภาพ แบ่งเป็น 4 ขัน้ตอน คือ
ขัน้ท่ี 1 การก าหนดคณุภาพในระดบันโยบาย ในเร่ืองน้ีบริษทัหรือผูบ้ริหารระดบัสงู จะต้องประกาศเป็นนโยบายให้
ชดัเจน ท่ีเก่ียวกบัคณุภาพ ซ่ึงจะน าไปสู่แนวทางการปฏิบติั ในสายการผลิตทุกขัน้ตอน และน าไปสู่การส่งเสริม
การลงทนุ

ขัน้ท่ี 2  การออกแบบผลิตภณัฑใ์ห้ได้มาตรฐานตามท่ีก าหนดขึน้

ขัน้ท่ี 3  การควบคุมคุณภาพในการผลิต ในขัน้น้ีถือว่าเป็นขัน้ด าเนินการต่อจาก ขัน้ท่ี 1 ขัน้ท่ี 2 เมื่อก าหนด
นโยบายออกหรือได้รปูแบบท่ีแน่นอนแล้วกด็ าเนินการผลิตในกระบวนการให้เป็นไปตามแบบก าหนด

ขัน้ท่ี 4  การควบคมุคณุภาพสินค้าส าเรจ็รปูก่อนส่งจ าหน่าย เป็นขัน้ตอนหลงัจากกระบวนการผลิต การควบคมุ
ขัน้น้ี ก็ต้องระมดัระวงั เช่น การตรวจสอบคุณภาพ (Inspection) การคดัเลือกผลิตภณัฑ์ส าเรจ็รูป (Selection 
products) การบรรจ ุ(Packing) การขนส่ง (Transportation) ต่างๆ เป็นต้น





7. เทคนิคการควบคุมคุณภาพ

ในส่วนของแผนภมิูควบคุมจะกล่าวแยกไว้ต่างหาก แต่ก็ถือได้ว่าเป็นเคร่ืองมือทางเทคนิค
อย่างหน่ึง ของการควบคุมคุณภาพ ปัจจุบนัการควบคุมทางสถิติได้รบัความสนใจมากในทาง
อตุสาหกรรม เพราะการควบคมุทางสถิติเป็นกระบวนการควบคมุวิธีการวิเคราะห์และการจดัเกบ็
ข้อมลู สามารถน าไปใช้ในการควบคมุ และลดการสญูเสียอย่างได้ผลฉับไว แม้ว่ากระบวนการผลิต
ทางอตุสาหกรรมทัว่ไป จะยงัไม่น ามานิยมหรือมาใช้งาน แต่ประโยชน์ในด้านลดต้นทุนการผลิตน้ี
จะแสดงในรปูของเวลาและอ่ืน ๆ อีกหลายประการ ต้นทุนท่ีประหยดัได้คือ การลดการสญูเสีย การ
ผลิตซ้า การสญูเสียของสินค้าคงคลงั และการประเมินความสามารถของ กระบวนการผลิต เป็นต้น



ประโยชน์ของเทคนิคในการควบคุมคุณภาพ

ประโยชน์ของเทคนิคในการควบคมุคณุภาพ มีดงัน้ี 

- บอกถึงสาเหตท่ีุคาดคิดท่ีเกิดขึน้จากความผนัแปรของกระบวนการผลิต 

- เป็นตวับอกถึงผลกระทบต่อกระบวนการผลิต เช่น ค่าตวัเลขต่าง ๆ ตวัผลิตภณัฑ ์และ 
ความสามารถในการผลิตเม่ือเราปรบัเปล่ียนกระบวนการผลิต 

- ตวัก าหนดโครงสร้างแนวทางในการแก้ไขปัญหา 

- เป็นเทคนิคท่ีใช้ยืนยนัความสมัพนัธข์องตวัพารามิเตอรข์องกระบวนการผลิตกบัสเปกของ 
ผลิตภณัฑ์



7.2 เทคนิคและวธีิการควบคุมงาน

1. การควบคุมโดยก าหนดมาตรฐานของงาน เป็นวิธีการควบคุมที่มีรูปแบบก าหนดเอาไว้อย่างมีขั้นตอน
สามารถตรวจสอบได้

2. การควบคุมโดยงบประมาณ เป็นการควบคุมโดยพิจารณาจากการใช้งบประมาณเพ่ือด าเนินตาม
แผนงานหรือโครงการ

3. การควบคุมโดยวิธีตรวจเยีย่ม เป็นวิธีการควบคุมงานที่ไม่เป็นทางการ ไม่มีรูปแบบตายตัว ด าเนินการ
โดยผู้บริหารอาจเดนิดูหรือทกัทายผู้ปฏิบัติงาน

4. การควบคุมโดยเรียงล าดับผลงาน วิธีการควบคุมงานวิธีนี้จะใช้หลักการในการพิจารณาปริมาณและ
คุณภาพของงานจัดเรียงล าดบัตั้งแต่ระดบัสูงจนถึงระดบัต ่าสุด

5. การควบคุมโดยบุคลากรที่เกี่ยวข้องในองค์กร การประเมินวิธีนี้จะต้องประเมินโดยใช้เพ่ือนร่วมงาน
เพ่ือประเมินผลการปฏิบัติงานกนัเอง



8. เคร่ืองมือควบคุมคุณภาพ

เครื่องมือคณุภาพ 7 ชนิด นับได้ว่าเป็นส่ิงท่ีช่วยพฒันาและแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ เครื่องมือเหล่าน้ีเป็นการรวบรวมและ
ประยกุตใ์ช้วิธีการทางสถิติ การใช้หลกัการทางด้านเหตผุล และศาสตรค์วามรู้ในด้านต่าง ๆ มารวบรวม และเลือกใช้ในการจดัการกบัปัญหาแต่ละ
ชนิด เครื่องมือคุณภาพ 7 ชนิดน้ี มีท่ีมาจากองค์กรหน่ึงในประเทศญ่ีปุ่ น ช่ือว่า Union of Japanese Scientists and Engineers และ                        
กลุ่ม Quality Control Research Group ซ่ึงได้ถกูจดัตัง้ข้ึน ในปี ค.ศ. 1946 เพ่ือค้นคว้าและท าการศึกษา ตลอดจนเผยแพร่ความรู้ความเข้าใจในเรื่อง
ระบบการควบคมุคณุภาพให้กบัอตุสาหกรรมภายในประเทศของญ่ีปุ่ น โดยมีจดุหมายเพ่ือพฒันาคณุภาพสินค้าของญ่ีปุ่ นให้สามารถเข้าสู่การแข่งขนั
ในตลาดโลกได้อย่างทดัเทียมประเทศผู้น าทางเศรษฐกิจในสมยันัน้อย่างอเมริกา และกลุ่มประเทศยโุรปตะวนัตก

จากนัน้ได้มีการก าหนดมาตรฐานอตุสาหกรรมของประเทศญ่ีปุ่ น (Japanese Industrial Standards) หรือ JIS marking system ได้น ามาบงัคบั
ใช้เป็นกฏหมายในปี ค.ศ. 1950 และยงัได้มีการเปิดสมัมนาทางวิชาการด้านการควบคมุคณุภาพให้แก่ผู้บริหารระดบัต่าง ๆ และวิศวกรในประเทศ 
โดยมีผู้เช่ียวชาญระดบัโลกอย่าง Dr. W. E. Deming เป็นผู้น าในโครงการ นับเป็นจดุเร่ิมต้นของการพฒันาคณุภาพ ซ่ึงต่อมากไ็ด้มีการตัง้รางวลั 
Deming Prize อนัมีช่ือเสียงทัว่โลก เพ่ือมอบให้กบัองคก์รอตุสาหกรรมหรือโรงงานท่ีมีการพฒันาด้านคณุภาพดีเด่นของญ่ีปุ่ น

ต่อมาในปี ค.ศ. 1954 ทางญ่ีปุ่ นได้เชิญ Dr. J. M. Juran มาท าการฝึกอบรมเก่ียวกบัหลกัการควบคมุคณุภาพ เพ่ือสร้างรากฐานความรู้ความ
เข้าใจแก่ผู้บริหารระดบัสูงขององค์กรในการน าเทคนิคเหล่าน้ีมาใช้งาน โดยได้รบัความร่วมมือจากพนักงานทุกฝ่าย นับเป็นจุดเร่ิมต้นของการ
พฒันาและรวบรวมเครื่องมือท่ีใช้ในการควบคมุคณุภาพ ทัง้ 7 ชนิด ท่ีเรียกกนัว่า 7 QC Tools มาใช้อย่างแพร่หลายจนทุกวนัน้ี เครื่องมือคณุภาพทัง้ 
7 ชนิดท่ีได้รบัการยอมรบัและนิยมใช้ทัว่โลกนัน้ มีดงัต่อไปน้ี



เครื่องมือคณุภาพทัง้ 7 ชนิด ได้แก่

1. แผนภมิูพาเรโต (Pareto Diagram)

2. ผงัแสดงเหตแุละผล (Cause-and-Effect Diagram) หรือผงัก้างปลา (Fishbone Diagram)

3. กราฟ (Graph)

4. ใบตรวจสอบ (Check Sheet)

5. ผงัการกระจาย (Scatter Diagram)

6.ฮีสโตแกรม (Histogram)

7. แผนภมิูควบคมุ (Control Chart)

ซ่ึงจะกล่าวรายละเอียดในบทต่อๆ ไป



เทคนิคการควบคมุคณุภาพ
โดย

การประกนัคณุภาพ 
(Quality Assurance)



การประกนัคณุภาพ (Quality Assurance)
การประกนัคณุภาพ (Quality Assurance) เป็นวิธีบริหารจดัการเพ่ือเป็นหลกัประกนัหรือสร้างความมัน่ใจว่า

กระบวนการหรือ การด าเนินงานจะท าให้ได้ผลลพัธท่ี์มีคณุภาพตรงตามท่ีก าหนด
การประกนัคณุภาพ เป็นการบริหารจดัการเพ่ือให้เกิดประสิทธิผล แนวทางท่ีจะให้ได้ผลตามท่ีปรารถนาทุก

ครัง้ หรือได้ผลเท่ากนัทุกครัง้นัน้ ขึ้นอยู่กบัเมื่อครัง้ท่ีด าเนินการจนได้ผลดีนัน้ท าอย่างไร หากด าเนินการเหมือน
อย่างท่ีเคยทุกครัง้ โดยไม่มีปัจจยัแวดล้อมใด ๆ มาแทรกซ้อน ผลท่ีเกิดตามมากน่็าจะเป็นเช่นนัน้ทุกครัง้ การเน้น
ให้ด าเนินการเหมือนครัง้ท่ีได้ผลดีน้ี เป็นการประกนัคณุภาพวิธีหน่ึง การบริหารจดัการอย่างเป็นระบบ เพ่ือให้เกิด
ความมัน่ใจได้ว่ากระบวนการหรือการด าเนินงานจะท าให้ได้ผลลพัธท่ี์มีคณุภาพตรงตามท่ีก าหนด จะประกอบด้วย 
การวิเคราะหปั์จจยัและลกัษณะของปัจจยัท่ีดี ท่ีจะส่งผลให้เกิดคณุภาพได้ การวางแผนกิจกรรมท่ีจะท าให้เกิดปัจจยั
ท่ีมีลกัษณะท่ีส่งผลท่ีดีต่อคณุภาพ การด าเนินการตามแผนกิจกรรม การตรวจสอบคณุภาพ เป็นต้น

การประกันคุณภาพ หรือ Quality Assurance เป็นค าศพัท์ทางวิศวกรรมอุตสาหการ ท่ีน ามาใช้กันอย่าง
กว้างขวาง เกิดขึน้หลงัสงครามโลกครัง้ท่ีสอง

การประกนัคณุภาพ หมายถึง กิจกรรมต่าง ๆ ซ่ึงได้รบัการวางแผนและจดัระบบแล้วในกระบวนการบริหาร
คณุภาพ ท่ีช่วยสร้างความมัน่ใจว่าจะได้คณุภาพตามท่ีก าหนดไว้ (Harrington and Mathers, 1991:22)

การประกนัคณุภาพ หมายถึงกิจกรรมท่ีก่อให้เกิดความมัน่ใจว่า กิจกรรมในกระบวนผลิตทัง้หมด ด าเนินไป
อย่างมีความเก่ียวเน่ืองสมัพนัธก์นั และมีประสิทธิภาพ (Juran and Gryna, 1993 : 565)

https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%98%E0%B8%B4%E0%B8%9C%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9B%E0%B8%B1%E0%B8%88%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%A2


การประกนัคณุภาพ (Quality Assurance) (ต่อ)

การประกนัคุณภาพ (Quality Assurance) หมายถึง กิจกรรมหรือการปฏิบติัใดๆ ท่ีหากด าเนินการ 
ตามระบบท่ีได้ก าหนดไว้แล้วจะท าให้เกิดความเช่ือมัน่ได้ว่าจะได้การท างานท่ีมีคุณภาพ โดยในระบบ
ดังกล่าวมีการควบคุมคุณภาพ (Quality Control) การตรวจสอบคุณภาพ(Quality Auditing) และการ
ประเมินคุณภาพ (Quality Assessment) จนท าให้เกิดความมัน่ใจในคุณภาพและมาตรฐานของปัจจยั
น าเข้า ระบบและกระบวนการผลิต และ ผลลพัธข์องการท างาน ประกอบด้วย การประกนัคณุภาพภายใน 
และ การประกนัคณุภาพโดยภายนอก

การประกนัคุณภาพการปฏิบติังาน หมายถึง กิจกรรมหรือการปฏิบติังานท่ีด าเนินการตามระบบท่ี
ก าหนดไว้เพ่ือให้เกิดความเช่ือมัน่ว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจและผู้ให้บริการมีความสุขในการท างาน
และให้บริการ การประกนัคณุภาพจะมีประสิทธิภาพ เม่ือมีการประเมินผลการด าเนินงานตามกระบวนการ
การให้บริการ และปัจจยัท่ีมีผลต่อคณุภาพของผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการให้มีความพึงพอใจอย่างต่อเน่ือง

การประกนัคณุภาพการศึกษา หมายถึง การมีระบบและกลไกในการควบคมุ ตรวจสอบ และประเมิน
การด าเนินงานในแต่ละองค์ประกอบคุณภาพ ตามดชันีบ่งช้ีท่ีก าหนด เพ่ือเป็นหลกัประกนัแก่ผู้มีส่วน
เก่ียวข้องและสาธารณชนได้มัน่ใจว่าสถาบนันัน้ๆสามารถให้ผลผลิตทางการศึกษาท่ีมีคณุภาพ



การประกนัคณุภาพ (Quality Assurance) (ต่อ)

1. การประกนัคณุภาพภายใน (Internal Assessment) 
1.1 ประเมินตนเอง (Control Self-Assessment) เพ่ือสอบทานหรือทบทวนการปฏิบติังานเม่ือ

แต่ละงานตรวจสอบเสรจ็ส้ิน
1.2 จดัท าแบบประเมินผลทีมตรวจสอบภายใน (Auditee Evaluation) ส่งให้ผู้บริหารหน่วยงาน

รบัตรวจประเมินผลและให้ความคิดเหน็
1.3 ก ากบัดแูลและสอบทาน (Supervision) การปฏิบติังานของผู้ตรวจสอบภายในโดยหวัหน้า

งานและผูบ้ริหารส านักงานตรวจสอบ
1.4 ประเมินผลการด าเนินงานตามตวัช้ีวดั (KPI) ของส านักงานเม่ือครบระยะเวลาท่ีก าหนดไว้

2. การประกนัคณุภาพภายนอก (External Assessment)
จดัหาผู้ประเมินคุณภาพจากภายนอกโดยวิธีการจดัจ้างจากหน่วยงานวิชาชีพท่ีเช่ือถือได้                   

เข้าด าเนินการประเมินคณุภาพงาน ตรวจสอบของส านักงานตามขอบเขตมาตรฐาน ตามนโยบาย
ประกนัคณุภาพของหน่วยงานตรวจสอบ



รายงานผลการประกนัคุณภาพงานตรวจสอบ

ส านักงานตรวจสอบ ด าเนินการสรุปและ
วิเคราะห์ผลประเมินของผู้ประเมินทัง้ภายในและ
ภายนอกในระบบการประกนัคุณภาพงานตรวจสอบ 
เพ่ือน ามาใช้พฒันาปรบัปรุงคุณภาพงานตรวจสอบให้
เป็นไปตามมาตรฐาน การตรวจสอบท่ีดีและสอดคล้อง
กับนโยบายการตรวจสอบของส านักงาน รวมถึง
น าเสนอและให้ความเหน็ท่ีจะปรบัปรงุตามรายงานผล
การประกนัคุณภาพงานตรวจสอบต่อคณะกรรมการ
ตรวจสอบ




