
วิลาวัลย์ ติรรัตน์เมธากุล1 และ จักร ติงศภัทิย์2

การเทียบเคียงตามเกณฑ์ของการจัดการคุณภาพแบบก้าวหน้า
ท่ีใช้ในกลุ่มบริษัทนิตโตเด็นโกะ

Benchmarking the Basics of the Nitto Denko Group’s
Advanced Quality Management Program

175

บทคัดย่อ

บทความวิจัยเรื่องนี้ประเมินความสามารถในการจัดการคุณภาพแบบก้าวหน้าของนิตโตะเด็นโกะ ประเทศไทย 

ด�ำเนินการวิจัยโดยใช้รายงานการประเมินผลการจัดการคุณภาพแบบก้าวหน้าของกลุ่มบริษัท ระหว่างปี ค.ศ.2008 ถึง 

ค.ศ.2010 ผู้วิจัยเป็นหนึ่งในคณะกรรมการประเมินผลและน�ำผลประเมินของบริษัทในประเทศไทยไปเปรียบเทียบกับ

บริษัทญี่ปุ่นในเครือ 10 บริษัทซึ่งเป็นกลุ่มเทียบเคียงเพื่อค้นหาปัจจัยรองรับที่มีคะแนนประเมินต�่ำกว่า 4 ตามเกณฑ์

ที่กลุ่มบริษัทก�ำหนดขึ้น จากนั้นสอบทานความสอดคล้องของผลการประเมินด้วยการส�ำรวจความคิดเห็นของผู้จัดการ 

จากแผนกที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์ปัจจัยรองรับในการจัดการคุณภาพแบบก้าวหน้าจ�ำนวน 5 คนซึ่งเป็นกลุ่มตัวอย่าง

แบบเจาะจง ใช้แบบส�ำรวจที่ปรับปรุงจากแบบประเมินตนเองและคู่มือ Raku Raku Lesson ของกลุ่มบริษัท ผลการ

วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ เกณฑ์ช่วงชั้นเท่ากัน 5 ระดับ ค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานพบว่าปัจจัยรองรับ 11 ตัวของ

องค์ประกอบรองในขั้นตอนการผลิต การฝึกอบรมด้านคุณภาพ และระบบสารสนเทศมีคะแนนประเมินต�่ำกว่า 4 และ

ต�่ำกว่ากลุ่มเทียบเคียง โดยผลการประเมินปัจจัยรองรับของข้ันตอนการผลิตและระบบสารสนเทศของผู้ตอบแบบส�ำรวจ

มีความสอดคล้องกับผลการประเมินของกลุ่มบริษัทนิตโตะเด็นโกะ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.80: 2.83 และ 2.53: 2.30 

ส่วนผลการประเมินปัจจัยรองรับของการฝึกอบรมด้านคุณภาพมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.70: 3.50 เนื่องจากปัจจัยรองรับ

เหล่านี้ไม่ได้เป็นตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานโดยตรงของผู้ตอบแบบส�ำรวจ ผลจากการวิจัยข้างต้นน�ำไปสู่การก�ำหนดปัจจัย

รองรับเพื่อพัฒนาแผนปฏิบัติการในการยกระดับการจัดการคุณภาพต่อไป

ค�ำส�ำคัญ: การจัดการคุณภาพแบบก้าวหน้า, การประเมินความสามารถ, และการเทียบเคียง

1ผู้จัดการฝ่ายประกันคุณภาพ บริษัทนิตโตเด็นโกะ แมททีเรียล (ประเทศไทย) จ�ำกัด

 E-mail: wilawan_tiraratmaethakul@gg.nitto.co.jp 
2อาจารย์ประจ�ำหลกัสตูรบรหิารธรุกจิมหาบณัฑติ สาขาการจดัการวสิาหกจิส�ำหรบัผูบ้รหิาร สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
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ความน�ำ

สถานการณ์ในปัจจบุนัของตลาด ผูบ้รโิภคกลายเป็น 

ผู้ก�ำหนดความต้องการและมาตรฐานคุณภาพของสินค้า 

ปัญหาหลักของผู้ประกอบการจึงอยู่ที่การพัฒนาคุณภาพ

สินค้าเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็นส�ำคัญ 

ระบบการผลิตของอุตสาหกรรมสมัยใหม่จะต้องเป็น

นวัตกรรมการผลิตที่เน้นตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าเฉพาะกลุ่ม ยืดหยุ่นและมีการจัดการคุณภาพต้ังแต่

ต้นทางจนถึงปลายทางเพื่อลดต้นทุนตลอดวงจรชีวิตของ

ผลติภณัฑ์ซึง่ครอบคลมุถงึต้นทนุทัง้หมดทีเ่กดิจากการผลิต

สินค้าท่ีไม่ได้คุณภาพด้วย (เรืองวิทย์ เกษสุวรรณ, 2550)

คณุภาพหมายถงึความดงีาม ความเหมาะสมในการ 

ใช้งาน การสร้างความพึงพอใจและความจงรักภักดีของ

Abstract

The objective of this research is to assess the performance of the Nitto (Thailand) advanced 

quality management system adopted by the Nitto Denko Group. The Nitto (Thailand) assessment 

data is taken from AQM performance annual reports between 2008 and 2010 and is analyzed and 

benchmarked with 10 Japanese affiliates, which are referred to as the compared group, to identify the 

supplementary factors which score below the Nitto Group standard criteria of 4 on a scale of 5. To 

verify the congruence between the survey and the group AQM assessment scores, the survey method 

used questionnaires modified from the company’s self-assessment improvement manual to collect 

the opinions of five department managers familiar with the AQM system, as the purposive samples. 

The results from data analysis processed and interpreted with the five-stratified scale criteria, mean, 

and standard deviation, found that eleven supplementary factors from Manufacturing Stage (MFG), 

Quality Education (QED) and Information Systems (INS) have scores below the standard criteria and 

the compared group as well. The survey and the group AQM assessment average scores are congruent 

in MFG and INS, which equal are 2.80:2.83 and 2.53:2.30, whereas the average score of QED was 

equivalent to 2.70:3.50, since these supplementary factors were not the respondents’ direct performance 

indicators. This finding led to the factors identification for further developing the proposed plan to 

enhance the AQM performance.

Keywords: advanced quality management (AQM) system, performance assessment, and benchmarking

ลูกค้า การจัดการคุณภาพเป็นกิจกรรมที่มีความส�ำคัญ

และมีคุณค่าต่อองค์การซึ่งเป็นความรับผิดชอบหลักของ

ผู้บริหารระดับสูงและเป็นหน้าที่ของพนักงานทุกคนและ

ทุกระดับที่จะต้องร่วมกันพัฒนาให้เกิดขึ้น (Goetsch & 

Davis, 2000) กลุ่มบริษัทนิตโตเด็นโกะ (Nitto Denko 

Corporation: Nitto Group HQ) เป็นบริษัทผลิตสินค้า

อุตสาหกรรมเคมีและสินค้าโฟมซึ่งได้จากยางสังเคราะห์

ชนิด Ethylene Propylene Diene Monomer (EPDM) 

ที่มีบริษัทสาขากระจายอยู่ในโซนต่างๆ ทั่วโลก ทั้งยุโรป 

อเมริกาเหนือ เอเชียตะวันออก และเอเชียใต้ รวมถึง

ประเทศไทย มีนโยบายน�ำระบบการจัดการคุณภาพแบบ

ก้าวหน้า (Advanced Quality Management --AQM) 

มาใช้ในการจัดการคุณภาพเพื่อให้สินค้าของ Nitto ที่ผลิต
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จากทุกโรงงานในกลุ่มบริษัทมีคุณภาพเท่าเทียมกันโดยมี

ต้นทุนที่เหมาะสมในมุมมองของผู้ผลิตเพ่ือสร้างคุณภาพ

ภายใต้ความคุ้มค่าทางธุรกิจ นอกจากนี้ Nitto Group HQ 

ยังได้ก�ำหนดนโยบายที่จะเป็นบริษัทช้ันน�ำด้านคุณภาพ 

ในปีค.ศ. 2018 โดยตั้งเป้าหมายของคะแนนเฉลี่ยจากการ

ประเมินการจัดการคุณภาพแบบก้าวหน้าจะต้องเท่ากับ

หรือสูงกว่า 4 จาก 5 คะแนนเต็ม 

ในการปฏิบัติตามระบบ AQM ของ Nitto 

Group HQ ผู้บริหารของบริษัทนิตโตเด็นโกะ แมททีเรียล  

(ประเทศไทย) จ�ำกัด (Nitto [T]) จะต้องจัดท�ำแผน

ปฏิบัติการเพื่อใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนา

ไปสู่ระบบ AQM ตามนโยบายของ Nitto Group HQ 

จากหน้าท่ีรับผิดชอบในการด�ำเนินงานให้สามารถพัฒนา

ไปสู่ระบบ AQM ได้ ผู้วิจัยจึงต้องการตรวจสอบและ

ประเมินความสามารถในการจัดการคุณภาพแบบก้าวหน้า

เพื่อค้นหาปัจจัยรองรับที่มีคะแนนประเมินต�่ำกว่าเกณฑ์ 

ท่ีก�ำหนดไว้ และก�ำหนดปัจจัยรองรับที่จะน�ำไปใช้พัฒนา

แผนปฏิบัติการในการยกระดับการจัดการคุณภาพแบบ

ก้าวหน้าของกลุ่มบริษัทนิตโตะเด็นโกะซึ่งเป็นวัตถุประสงค์

ของการวิจัยครั้งนี้

กรอบทฤษฎีในการวิจัย

ที่มาของกรอบทฤษฎีซึ่งเป็นแนวคิดในการวิจัย 

ประกอบด้วย

1. ระบบการจัดการคุณภาพแบบก้าวหน้าของ

กลุ่มบริษัทนิตโตะเด็นโกะ (ระบบ AQM) เป็นแนวทาง

การปรับปรุงผลการด�ำเนินงานด้านคุณภาพในเชิงรุกและ

อย่างต่อเนื่องเพื่อสร้างความเชื่อถือแก่ลูกค้า มีพื้นฐาน 

มาจากระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9000 และอิงหลัก

การจัดการคุณภาพตามตัวแบบประเมินการจัดการคุณภาพ

ทั่วทั้งองค์การของ ดร.โนริอากิ คาโน หรือตัวแบบบ้าน 

คาโน (Kano’s House Model) (Kano, 1996) มีแนวทาง

การพัฒนาเพื่อควบคุมและยกระดับการปรับปรุงคุณภาพ

ด้วยการใช้เทคนิคและเครื่องมือคุณภาพ 7 ชนิด เครื่องมือ 

คุณภาพแบบใหม่ 7 ชนิด การควบคุมกระบวนการทางสถิติ 

(SPC) การวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบ (FMEA) 

และการวิเคราะห์ผังต้นไม้หรือผังระบบโครงสร้าง (FTA) 

บนแนวคิดพื้นฐานที่ว่ากระบวนการถัดไปคือลูกค้า การท�ำ 

ให้เป็นมาตรฐาน และการป้องกันความผิดพลาด ระบบ 

AQM เป็นรูปแบบและแนวทางจัดการคุณภาพภายในของ 

Nitto Group HQ ที่เน้นจัดการคุณภาพในเชิงป้องกัน

ความล้มเหลว ให้ความส�ำคัญกับการจัดการคุณภาพตั้งแต่

กระบวนการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ์ เน้นการมีส่วนร่วม

ของพนักงานทุกระดับชั้นในองค์การและสร้างจิตส�ำนึก

เรื่องคุณภาพ การต้ังเป้าหมายและติดตามการด�ำเนินการ 

โดยใช้แบบประเมินตนเองรวมถึงการแก้ปัญหาอย่าง 

เป็นระบบโดยใช้หลักการวิศวกรรมคุณภาพ (Quality 

Engineering) โครงสร้างของระบบ AQM ประกอบด้วย 

3 ส่วนหลัก (Nitto Denko Cooperation, 2011) ได้แก่ 

1. องค์ประกอบหลกั (AQM elements) หมายถงึ  

หัวข้อส�ำคัญที่เป็นตัวชี้วัดการจัดการคุณภาพ ประกอบด้วย  

การปรับปรุงการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า (CS) ความ

เสถียรด้านคุณภาพ (QS) การลดความเส่ียง (RM) และ

การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน (ID) 

2. องค์ประกอบรอง (sub-elements) หมายถงึ มติ ิ

ในการจดัการคุณภาพทีเ่ป็นหวัข้อย่อยขององค์ประกอบหลกั 

และสะท้อนผลการด�ำเนินงานรวมขององค์ประกอบหลัก 

มีเพียงความเสถียรด้านคุณภาพ และการพัฒนาโครงสร้าง

พื้นฐานเท่านั้นที่มีองค์ประกอบรอง 

3. ปัจจัยรองรับ (supplementary factors) 

หมายถึงปัจจัยที่เป็นพื้นฐานส�ำคัญและเป็นคุณลักษณะ

ที่สะท้อนถึงคุณค่าและระดับการจัดการคุณภาพของ 

องค์ประกอบหลักและองค์ประกอบรอง

2. คู่มือ Raku Raku Lesson เป็นคู่มือก�ำหนด

แนวทางการพัฒนาและยกระดับการจัดการคุณภาพไปสู่

ระดับที่ดีขึ้นตามระบบ AQM ของกลุ่มนิตโตะเด็นโกะ  

ในการศึกษาคู่มอืฉบบันีจ้ะทบทวนเฉพาะองค์ประกอบหลกั 

ตามโครงสร้างหลักของระบบ AQM ที่มีคะแนนประเมิน

ต�่ำกว่าเกณฑ์ที่ก�ำหนดไว้ ได้แก่ ความเสถียรของคุณภาพ 

(เฉพาะขั้นตอนการผลิตไม่รวมขั้นตอนวิจัยและพัฒนา
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เนื่องจากบริษัท Nitto [T] ไม่ได้ด�ำเนินการวิจัยและพัฒนา

ผลติภณัฑ์ภายในประเทศ) และการพฒันาโครงสร้างพืน้ฐาน 

ซึ่งประกอบด้วยมิติด้านการฝึกอบรมเกี่ยวกับคุณภาพและ

มิติระบบสารสนเทศ (Nitto Denko Cooperation, 2011)

2.1 ความเสถียรของคุณภาพ ในขั้นตอน 

การผลิต (MFG) มีปัจจัยรองรับ 6 ตัว ได้แก่ 

คิวซีเกท (QC Gate--MFG1) หมายถึง 

การจัดการไม ่ให ้ เกิดและส ่งของเสียให ้แก ่ลูกค ้าใน

กระบวนการถัดไป มีแนวทางพัฒนาโดยจัดท�ำระบบที่

เน้นกระบวนการพ้ืนฐาน ก�ำหนดตัวบ่งช้ีการควบคุมพิเศษ

และเกณฑ์ในการตัดสิน การรายงานไปยังหัวหน้าและ 

ให้อ�ำนาจผู ้ตรวจสอบในการสั่งหยุดสายการผลิต การ

สือ่สารกบักระบวนการถดัไปและกระบวนการก่อนหน้าเพือ่ 

แจ้งกลับปัญหา คิวซีเกทท�ำให้มีโครงสร้างการป้องกัน 

การหลุดรอดของเสีย ลดข้อร้องเรียนรุนแรงที่ก่อให้เกิด

การเรียกร้องค่าเสียหายเป็นจ�ำนวนมากได้ 

การควบคุมพารามิ เตอร ์  (parametric  

control--MFG2) เป็นการหาสภาวะทีเ่หมาะสมของวตัถดุบิ

และกระบวนการทีไ่ม่ท�ำให้เกดิคณุภาพผดิปกต ิและควบคุม 

ให้อยูภ่ายในช่วงสภาวะน้ัน มีแนวทางพัฒนาโดยท�ำให้ระบบ

สามารถควบคุมค่าควบคุมให้อยู่ที่เส้นค่ากลางไม่เกินกว่า

ช่วงควบคมุ ต้องทบทวนช่วงการควบคมุและปรบัปรงุความ

ผิดปกติของกระบวนการ ทดลองใช้พารามิเตอร์ควบคุม

ในกระบวนการผลิตและติดตามผลจนสามารถผลิตภายใต้ 

สภาวะควบคุมได้

การควบคุมกระบวนการทางสถิติ (statistical  

process control--MFG3) เป็นแนวทางควบคุมที่

อาศัยเคร่ืองมือทางสถิติในการตรวจจับความผันแปรของ

กระบวนการชนิดที่เกิดจากสาเหตุธรรมชาติซึ่งมีค่าคงที ่

ทีส่ามารถคาดคะเนได้ เน้นจดัการความขึน้ลงของคณุลกัษณะ 

ตัวเลือก (alternative characteristic) อาทิ เกณฑ์ยอมรับ  

ความหนาของชั้นกาว ความกว้างของโฟม และสภาวะ

กระบวนการ (process condition) เช่น อุณหภูมิของการ 

Polymerizing อุณหภูมิ Drying ค่า Tension แนวทาง

พัฒนาโดยประยุกต์ใช้งานแผนภูมิควบคุมและก�ำหนด 

แถบเตือนให้ปรับแต่งเครื่องจักร 

ไซด์-แมทชิง (site-matching--MFG4)  

เป็นกิจกรรมที่ท�ำให้เกิดมาตรฐานคุณภาพที่เท่าเทียมกัน 

ของรายการผลิตภัณฑ์ระหว่างต้นทางที่ถ ่ายทอดกับ 

ปลายทางที่รับการถ่ายทอด และป้องกันการเกิดความ 

แตกต่างของคุณภาพผลิตภัณฑ์ประเภทเดียวกันที่ผลิต

จากต่างโรงงาน การท�ำไซด์-แมทชิงต้องพึ่งพาหน่วยงาน

ปฏิบัติที่มีส่วนเกี่ยวข้องทั้งหมดโดยมอบหมายให้ส่วนงาน

ที่เป็นผู้ก�ำหนด (supervising sector) เป็นผู้ดูแลรักษา

สถานภาพภายหลังการถ่ายโอนการผลิต 

กิจกรรมกลุ่มคุณภาพย่อย (global activity 

toward excellence--MFG5) มีแนวคิดมาจาก QCC 

สมาชิกกลุ่มมาจากหลายแผนกร่วมท�ำกิจกรรมไคเซ็น 

(Kaizen) โดยใช้ขั้นตอนของ QC Story และวิเคราะห์

ข้อมูลด้วยเครื่องมือคุณภาพเพื่อค้นหาแนวทางป้องกัน

ไม่ให้ผลการปรับปรุงกลับสู่สภาพเดิม การปรับปรุงจะใช้

ระบบการส่ือสารกบัสาขาทัว่โลกเพือ่ปรบัเปล่ียนและก�ำหนด

แนวทางพัฒนาร่วมกัน ประเมินผลสิ่งที่วัดได้และวัดไม่ได้

เพื่อปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

การป้องกนัความผดิพลาด (Error-proofing-- 

MFG6) เป็นการควบคุมคุณภาพแบบของเสียเป็นศูนย์  

โดยรวมขัน้ตอนการปฏบิติังานและการตรวจสอบเข้าด้วยกนั  

ใช้อุปกรณ์ในการตรวจสอบ ณ แหล่งก�ำเนิด (Source 

inspection) ในทางปฏิบัติมีการใช้ระบบป้องกันความ 

ผิดพลาด Poka-Yoke ในอุปกรณ์แทนที่จะให้ผู้ปฏิบัติงาน 

เป็นผู้ตรวจสอบความผิดพลาดของตัวเอง ระบบมี 2 ชนิด 

คือ Poka-Yoke แบบตรวจสอบเต็มร้อยและแบบป้อนกลบั 

ข้อมูลอย่างรวดเร็ว 

2.2 การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน (ID)  

แบ่งเป็น 2 องค์ประกอบรอง

	 1. การฝึกอบรมด้านคุณภาพ (QED) 

มีปัจจัยรองรับ 2 ตัว ได้แก่

	 การฝึกอบรมเกี่ยวกับเทคนิคคุณภาพ 

(quality technique educations--QED1) เน้นฝึกอบรม 

3 เรื่อง คือ (1) เครื่องมือคุณภาพ 7 ชนิดและเครื่องมือ
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คุณภาพใหม่ 7 ชนิด (2) การวิเคราะห์ข้อบกพร่องและ 

ผลกระทบและการวิเคราะห์ต้นไม้แห่งความล้มเหลว 

(FMEA/FTA) และ (3) วิศวกรรมคุณค่า การฝึกอบรม 

เกี่ยวกับเทคนิคคุณภาพช่วยให้สามารถรวบรวมและ

วิเคราะห์ข้อมูลส�ำหรับการปรับปรุงคุณภาพได้อย่างมี

ประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลที่ดียิ่งขึ้น 

	 การใช้ประโยชน์ของเทคนิคคุณภาพ 

(Utilization of quality techniques--QED2) เพื่อ

ยกระดับประสบการณ์การใช ้เครื่องมือคุณภาพที่ ได ้ 

เรียนรู้จากการฝึกอบรมเกี่ยวกับเทคนิคคุณภาพ (QED1) 

มาฝึกใช้ในขั้นตอนการท�ำไคเซ็น (Kaizen) ตามวงจร 

PDCA ของเดมมิ่ง 

	 2. ระบบสารสนเทศ (INS) มีปัจจัย

รองรับ 3 ตัว ได้แก่

	 การสอบกลบัด้วยฐานข้อมลู (integrated 

databases for tracing histories--INS1) จัดท�ำระบบ

สารสนเทศเพื่อสอบกลับข้อมูลเกี่ยวกับความแปรผัน

คุณภาพ 2 ทิศทาง คือ การสอบกลับย้อนหลังโดยเริ่มจาก  

Lot No. ของผลิตภัณฑ์ สอบกลับไปยังกระบวนการ

ผลิตภัณฑ์จนถึงผู้ส่งมอบวัตถุดิบ และการสอบกลับไป 

ข้างหน้าเพื่อค ้นหาช่วงการกระทบ เริ่มจากวัตถุดิบ 

กระบวนการผลิตจนเป็นผลิตภัณฑ์ ข้อมูลที่เกี่ยวข้อง

กับความแปรผันทางคุณภาพได้มาจากการตรวจวัดที่

กระบวนการรับเข้า ภายในกระบวนการ และกระบวนการ

ส่งมอบสินค้า ผลที่ได้เพื่อใช้สนับสนุนการปรับปรุงคุณภาพ 

	 การใช้ประโยชน์ของฐานข้อมูลเพื่อ

ป้องกันความผิดพลาดด้านคุณภาพ (utilization of  

databases for quality failures--INS2) จัดท�ำฐานข้อมูล

ข้อร้องเรียนและฐานข้อมูลผลการตรวจวัด ใช้เครื่องมือ 

ทางสถิติในการวิเคราะห์เพื่อค้นหาหัวข้อที่ส�ำคัญและ

ความสามารถของกระบวนการเพื่อปรับปรุงคุณภาพอย่าง 

ต่อเนื่อง ก�ำหนดหัวข้อข้ึนเพ่ือช่วยในการน�ำปัญหาในอดีต

มาทบทวนในข้ันตอนการออกแบบกระบวนการผลิตและ

ป้องกันการเกิดปัญหาซ�้ำ 

	 การเทียบเคียง (benchmarking-- 

INS3) เป็นการวิเคราะห์จุดแข็งจุดอ่อนในการด�ำเนินงาน

ของตนเปรียบเทียบกับหน่วยงานอื่นและค้นหาวิธีปรับปรุง

ให้ดีขึ้น ส่วนใหญ่ใช้การเปรียบเทียบกับบริษัทที่เหนือกว่า 

หรือบริษัทที่เป็นเลิศทั้งในและนอกกลุ ่มอุตสาหกรรม  

ผลการเปรียบเทียบและองค์ความรู ้ที่พบจะใช้วางแผน 

เพื่อการปรับปรุงองค์การอย่างต่อเนื่องตามแนวคิด PDCA 

และใช้เครื่องมือ 5W 2H 

3. องค์การแห่งการเรียนรู้ เป็นรากฐานส�ำคัญ

ในการส่งเสริมให้เกิดการจัดการคุณภาพ เริ่มจากกลุ่มคน

ท�ำการปรับปรุงให้ได้ผลตามเป้าหมายที่ก�ำหนดไว้ ความรู ้

ที่เกิดขึ้นจากการเรียนรู ้เชิงปฏิบัติ (action learning) 

เป็นวิธีเร่งการเรียนรู้วิธีหนึ่งที่ท�ำให้คนสามารถจัดการกับ

สถานการณ์ทียุ่ง่ยากได้อย่างมปีระสทิธผิลมากขึน้ การน�ำไป 

ขยายผลด�ำเนินการในส่วนอื่นๆ ขององค์การอย่างเป็น

ระบบและต่อเนื่องจะท�ำให้บริษัทสามารถตอบสนอง 

การเปล่ียนแปลงได้เป็นอย่างดี (มาร์ควอดต์, 2550)

วิธีด�ำเนินการวิจัย

การวิจัยเชิงปฏิบัติการฉบับนี้มีกระบวนการ 

ด�ำเนินงานและผลการวิจัย ดังนี้

ขั้นตอนที่ 1 น�ำผลการวิเคราะห์ผลประเมิน 

การจัดการคุณภาพแบบก้าวหน้าของ Nitto [T] ย้อนหลัง  

3 ปี (ปี ค.ศ. 2008-2010) ไปเทียบเคียงกับบริษัท 

ในเครือ 10 บริษัทที่ต้ังอยู่ในประเทศญี่ปุ่น (Nitto [J]) 

เพื่อค้นหาปัจจัยรองรับที่มีคะแนนประเมินต�่ำกว่า 4 ซึ่ง

เป็นจุดที่ต้องการปรับปรุง กลุ่มตัวอย่างในการเทียบเคียง

เป็นกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive samples) โดย

พจิารณาจากความสามารถในการเข้าถงึข้อมลูและความเป็น

ประเทศในภูมิภาคเอเชียที่มีตลาดและความต้องการของ

ลูกค้าที่ใกล้เคียงกัน ใช้รายงานผลการประเมิน AQM ของ

บริษัท Nitto [T] และของบริษัทญี่ปุ่นในเครือ 10 บริษัท 

ที่รวบรวมโดย Nitto Group HQ ซึ่งเป็นข้อมูลประเภท

ทุติยภูมิ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้เกณฑ์ช่วงชั้นเท่ากัน 5 

ระดับ ค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 



180

ข้ันตอนที่ 2 ด�ำเนินการสอบทานผลการประเมิน

เปรียบเทียบระหว่างผู้ตอบแบบส�ำรวจและการประเมิน

ของ Nitto Group HQ เพื่อวิเคราะห์ความสอดคล้อง

ของผลการประเมินและก�ำหนดปัจจัยรองรับที่จะน�ำไป

พัฒนาแผนปฏิบัติการในการยกระดับการจัดการคุณภาพ 

ผู้ตอบแบบส�ำรวจเป็นกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจงจ�ำนวน 

5 คน โดยพิจารณาเลือกผู้จัดการที่มีความเกี่ยวข้องหรือ

มีหน้าที่รับผิดชอบในการด�ำเนินงานตามระบบ AQM 

จาก 5 แผนก ได้แก่ แผนกประกันคุณภาพ แผนกผลิต 

แผนกทรัพยากรบุคคล แผนกวิจัยและพัฒนา และแผนก

สารสนเทศ ที่มีอายุงานไม่ต�่ำกว่า 3 ปี ผู้วิจัยสร้างแบบ

ส�ำรวจโดยปรับปรุงจากแบบประเมินตนเองและคู ่มือ 

Raku Raku Lesson ของกลุ่มบริษัท โดยศึกษาเฉพาะ

ปัจจัยรองรับที่มีคะแนนต�่ำกว่าเกณฑ์ที่บริษัทก�ำหนดและ

ต�่ำกว่าการเทียบเคียงตามผลการวิจัยจากขั้นตอนที่ 1  

ในการวิเคราะห์ข้อมูลใช้เกณฑ์ช่วงชั้นเท่ากัน 5 ระดับ 

ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และแปลความหมายจาก

ระดับการปฏิบัติสูงสุด (5 คะแนน) ไปจนถึงการปฏิบัติตาม 

ต�่ำสุด (1 คะแนน)

ผลการวิจัย

ปัจจัยรองรับที่เป็นจุดอ่อนในการจัดการคุณภาพ

แบบก้าวหน้าของ Nitto [T] ได้แก่ ปัจจัยรองรับ 3 ตัว

ของขั้นตอนการวิจัยและพัฒนา (R&D1-R&D3) และ

ปัจจัยรองรับ 6 ตัวของขั้นตอนการผลิต (MFG1-MFG6) 

ในองค์ประกอบหลักด้านความเสถียรด้านคุณภาพ (QS) 

และปัจจัยรองรับที่เกี่ยวข้องกับการฝึกอบรมด้านคุณภาพ 

2 ตัว (QED1 และ QED2) และปัจจัยรองรับของระบบ

สารสนเทศ 3 ตัว (INS1-INS3) ในองค์ประกอบหลัก

ด้านการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน (ID) แต่เนื่องจาก Nitto 

[T] ไม่ได้ด�ำเนินการวิจัยและพัฒนาภายในประเทศเอง แต่

รับเอาเทคโนโลยีการผลิตจากส�ำนักงานใหญ่มาปรับเปล่ียน 

ตามสภาพของเครื่องจักรที่ใช้ในโรงงาน ผู้วิจัยจึงตัดปัจจัย

รองรับ 3 ตัวของขั้นตอนการวิจัยและพัฒนา (R&D1-

R&D3) ออกไป ผลการวเิคราะห์และแปลความการประเมนิ 

การจัดการคุณภาพแบบก้าวหน้าของ Nitto [T] ปรากฏ

ตามตาราง 1

ตาราง 1 

ผลการประเมินการจัดการคุณภาพตามเกณฑ์ช่วงชั้นเท่ากัน

องค์ประกอบหลัก 

(AQM Elements)

องค์ประกอบรอง 

(Sub-Elements)

ผลการประเมินการจัดการคุณภาพแบบก้าวหน้า

ปี2008 ปี2009 ปี2010

ผลคะแนน เกณฑ์ ผลคะแนน เกณฑ์ ผลคะแนน เกณฑ์

การปรับปรุงการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า:CS 3.00 ปานกลาง 4.00 สูง 3.50 สูง

ความเสถียรด้าน

คุณภาพ:QS

ขั้นตอนการวิจัยและ

พัฒนา:R&D

2.00 ต�่ำ 2.00 ต�่ำ 1.70 ต�่ำสุด

ขั้นตอนการผลิต: MFG 2.50 ต�่ำ 3.00 ปานกลาง 2.80 ปานกลาง

QS คะแนนรวม 2.25 ต�่ำ 2.50 ต�่ำ 2.25 ต�่ำ

การลดความเสี่ยง :RM 2.50 ต�่ำ 3.50 สูง 3.50 สูง

การพัฒนโครงสร้าง

พื้นฐาน:ID

การฝึกอบรมด้านคุณภาพ:

QED

3.00 ปานกลาง 3.50 สูง 3.50 สูง

ระบบสารสนเทศ:INS 1.30 ต�่ำสุด 2.30 ต�่ำ 2.30 ต�่ำ

ID คะแนนรวม 2.20 ต�่ำ 2.90 ปานกลาง 2.90 ปานกลาง
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เมื่อน�ำคะแนนประเมินของ Nitto (T) ระหว่าง

ปี 2008 ถึง 2010 ไปเทียบเคียงกับ Nitto [J] พบว่า

คะแนนประเมินปัจจัยรองรับทั้ง 9 ตัว (R&D1-R&D3 

และ MFG1-MFG6) ในด้านความเสถียรด้านคุณภาพ 

(QS) ของ Nitto (T) ส่วนใหญ่ต�่ำกว่า Nitto (J) ยกเว้น

การควบคุมทางสถิติ (MFG3) ที่ในปี 2009 และ 2010 

คะแนนของNitto (T) มีค่าสูงกว่า Nitto (J) และกิจกรรม

กลุ่มย่อย (MFG5) ซึ่งทั้ง 3 ปี Nitto (T) ได้รับคะแนน

ประเมินที่สูงกว่า Nitto (J) ส่วนด้านการพัฒนาโครงสร้าง

พื้นฐาน (ID) พบว่า การฝึกอบรมเกี่ยวกับเทคนิคคุณภาพ 

(QED1) ของ Nitto (T) มีคะแนนสูงกว่า Nitto (J) ในปี 

2009 และ2010 ในขณะที่ปัจจัยรองรับตัวอ่ืนๆ ท้ังหมด 

(QED2 และINS1-INS3) มีคะแนนต�่ำกว่า Nitto (J) 

รายละเอียด ปรากฏดังตาราง 2

ตาราง 2 

เปรียบเทียบผลการประเมินระหว่างบริษัท Nitto (T) และ Nitto (J)

องค์ประกอบหลัก 

(AQM Elements)

ปัจจัยรองรับ 

(Supplementary)

ปี 2008 ปี 2009 ปี 2010

Nitto 

(T)

Nitto 

(J)

Nitto 

(T)

Nitto 

(J)

Nitto 

(T)

Nitto 

(J)

1. การปรบัปรงุการสร้างความพงึพอใจ

แก่ลูกค้า 

1.1.1 การส�ำรวจความพึงพอใจ 2.00 3.20 4.00 3.38 3.00 3.15

1.1.2 การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 4.00 3.30 4.00 3.45 4.00 3.45

2. ความเสถียร

ด้านคุณภาพ

2.1 ขั้นตอนการ

วิจัยและพัฒนา

2.1.1 การใช้ประโยชน์ของปัญหาในอดีต 2.00 2.93 2.00 2.48 2.00 2.55

2.1.2 การทบทวนการออกแบบ 2.00 2.94 3.00 3.18 2.00 3.05

2.1.3 โรบัสดีไซด์ 1.00 2.67 1.00 2.81 1.00 2.85

2.2 ขั้นตอนการ

ผลิต

2.2.1 คิวซีเกจ 2.00 3.19 3.00 3.43 3.00 3.00

2.2.2 พารามิเตอร์คอนโทรล 1.00 1.89 2.00 2.30 1.00 2.10

2.2.3 การควบคุมทางสถิติ 2.00 3.25 4.00 2.98 4.00 3.30

2.2.4 ไซด์แมทซิง 4.00 3.27 3.00 3.33 3.00 3.20

2.2.5 กิจกรรมกลุ่มย่อย 4.00 3.13 4.00 3.39 4.00 3.20

2.2.6 การป้องกันความผิดพลาด 2.00 3.00 2.00 3.06 2.00 3.15

3. การลดความเสี่ยง

3.1.1 การตอบสนองต่อความเสี่ยงของ

สินค้า 

2.00 3.50 4.00 3.61 4.00 3.40

3.1.2 การลดความเสี่ยงของการร้อง

เรียนคุณภาพ

3.00 3.31 3.00 3.50 3.00 3.10

4. การพัฒนา

โครงสร้าง

4.1 การฝึกฝน

อบรมด้านคณุภาพ

4.1.1 การฝึกอบรมเกี่ยวกับเทคนิค

คุณภาพ

3.00 3.19 4.00 3.10 4.00 3.10

4.1.2 การใช้เทคนิคคุณภาพ 3.00 3.38 3.00 3.15 3.00 3.00

4.2 ระบบ

สารสนเทศ

4.2.1 การกลับด้วยฐานข้อมูล 2.00 2.94 3.00 3.47 3.00 3.30

4.2.2 การใช้ประโยชน์ของฐานข้อมูลเพื่อ

ป้องกันความผิดพลาดด้านคุณภาพ

1.00 3.31 3.00 3.50 3.00 3.30

4.2.3 การเทียบเคียง 1.00 2.47 1.00 2.70 1.00 2.95



182

ผลการวิจัยพบว่า ผลการประเมินปัจจัยรองรับ

ของข้ันตอนการผลิตและระบบสารสนเทศ (MFG1-

MFG6 และ INS1- INS3) ของผู้ตอบแบบส�ำรวจมีความ 

สอดคล้องกับผลการประเมินของ Nitto (T) โดยมีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 2.80: 2.83 และ 2.53: 2.30 ส่วนผลการประเมิน

ปัจจัยรองรับของการฝึกอบรมด้านคุณภาพ (QED1-

QED2) มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.70: 3.50 เนื่องจากปัจจัย

รองรับเหล่านี้ไม่ได้เป็นตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานโดยตรง

ของผู้ตอบแบบส�ำรวจ กราฟเปรียบเทียบผลการประเมิน

จากผู้ตอบแบบส�ำรวจและผลการประเมินของ Nitto (T) 

แสดงดังภาพ 1 และตาราง 3

ภาพ 1 เปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยระหว่างผลการส�ำรวจและผลการประเมินของ Nitto[T]
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ตาราง 3

เปรียบเทียบผลจากการส�ำรวจและผลการประเมินของ Nitto (T)

องค์ประกอบหลัก องค์ประกอบรอง ปัจจัย

รองรับ

คะแนนส�ำรวจ

เบ้ืองต้น

ค่าเฉลี่ยรวมขององค์

ประกอบรอง

ผลการประเมินการจัดการ 

คุณภาพของ Nitto [T] ปี 2010

ความเสถียรคุณภาพ: 

QS

ขั้นตอนการผลิต:

MFG

MFG1 2.80 2.80 คิดเห็นว่า

ปฏิบัติตาม

ปานกลาง

3.00 2.83 ปฏิบัติตามปาน

กลางMFG2 3.40 1.00

MFG3 2.60 4.00

MFG4 2.40 3.00

MFG5 3.20 4.00

MFG6 2.40 2.00

โครงสร ้างพื้นฐาน: 

ID

การฝึกอบรม:

QED

QED1 3.00 2.70 คิดเห็นว่า

ปฏิบัติตาม

ปานกลาง

4.00 3.50 ปฏิบัติตามสูง

QED2 2.40 3.00

ระบบสารสนเทศ 

: INS

INS1 2.20 2.53 คิดเห็นว่า

ปฏิบัติตามต�่ำ

3.00 2.30 ปฏิบัติตามต�่ำ

INS2 2.80 3.00

INS3 2.60 1.00

การอภิปรายผล

การวิเคราะห์ผลการประเมินและการเทียบเคียง

กับบริษัทญ่ีปุ่น 10 บริษัทท�ำให้ค้นพบปัจจัยรองรับ 11 ตัว  

ที่ต ้องปรับปรุงเพื่อยกระดับการจัดการคุณภาพให้ดี 

เทียบเท่าหรือสูงกว่าเกณฑ์ที่บริษัทก�ำหนดไว้ ได้แก่  

คิวซีเกจ (MFG1) การควบคุมพารามิเตอร์ (MFG2) 

การควบคุมกระบวนการทางสถิติ (MFG3) ไซด์แมทชิ่ง  

(MFG4) กิจกรรมกลุ่มย่อย (MFG5) การป้องกันความ

ผิดพลาด(MFG6) การฝึกอบรมเกี่ยวกับเทคนิคคุณภาพ 

(QED1) การใช้ประโยชน์ของเทคนิคคุณภาพ (QED2) 

การสอบกลับด้วยฐานข้อมูล (INS1) การใช้ประโยชน์

ของฐานข้อมูลเพื่อป้องกันความผิดพลาดด้านคุณภาพ 

(INS2) การเทียบเคียง (INS3) และเมื่อสอบทานด้วย 

ผลการวิเคราะห์ความสอดคล้องของการประเมินระหว่าง

การส�ำรวจความคิดเห็นของผู ้จัดการแผนกที่มีส ่วน

เกี่ยวข้องกับหรือมีหน้าที่รับผิดชอบในการด�ำเนินการ

ตามระบบ AQM กับการประเมินของ Nitto (T) พบว่า

ผู้ตอบแบบส�ำรวจให้คะแนนการประเมินการปฏิบัติตาม

กิจกรรมของปัจจัยรองรับ 8 ตัวในระดับที่ต�่ำกว่าผลการ

ประเมินของ Nitto (T) ปัจจัยรองรับ 8 ตัวได้แก่ คิวซีเกจ  

(MFG1) การควบคุมกระบวนการทางสถิติ (MFG3) 

ไซด์แมทชิ่ง (MFG4) กิจกรรมกลุ ่มย่อย (MFG5)  

การฝึกอบรมเกี่ยวกับเทคนิคคุณภาพ (QED1) การใช้

ประโยชน์ของเทคนิคคุณภาพ (QED2) การสอบกลับ

ด้วยฐานข้อมูล (INS1) และการใช้ประโยชน์ของฐาน

ข้อมูลเพื่อป้องกันความผิดพลาดด้านคุณภาพ (INS2) 

คะแนนประเมินที่แตกต่างกันนี้เกิดจากความแตกต่าง

ในความเข้าใจและการรับรู้ (perception) เกี่ยวกับการ

ปฏบิตัติามปัจจยัรองรบัทัง้ 8 ตวัของกลุม่ผูต้อบแบบส�ำรวจ 

และผู้ประเมินจากฝ่ายควบคุมและประกันคุณภาพของ 

Nitto (T) กลุ่มผู ้ตอบแบบส�ำรวจเป็นผู ้ที่รับผิดชอบ 

หน้างานและด�ำเนินกิจกรรมในหัวข้อเหล่านี้จึงมองเห็น

สภาพการปฏิบัติงานจริงได้ชัดเจนกว่า นอกจากนี้ปัจจัย

รองรับทั้ง 8 ตัวไม่ได้เป็นตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานโดยตรง

ของกลุ่มผู้ตอบแบบส�ำรวจจึงไม่มีความกังวลที่จะแสดง

ความคิดเห็นต่อระดับการปฏิบัติกิจกรรมจริง ส�ำหรับปัจจัย

รองรับที่เกี่ยวข้องกับการควบคุมพารามิเตอร์ (MFG2) 

การป้องกันความผิดพลาด (MFG6) และ การเทียบเคียง 
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(INS3) ผลจากการส�ำรวจเบื้องต้นเป็นไปในทิศทางที่ 

ขดัแย้งกบัผลการประเมินของ Nitto (T) โดยกลุม่ผู้ตอบแบบ

ส�ำรวจให้คะแนนประเมินสูงกว่าผลการประเมินประจ�ำปี  

มีคะแนนเปรียบเทียบในแต่ละปัจจัยรองรับดังนี้ 3.40: 

1.00 2.40: 2:00 และ 2.60: 1:00 ตามล�ำดับ (ดูตาราง 3)  

โดยเฉพาะการควบคุมพารามิเตอร์ (MFG2) และการ 

เทยีบเคยีง (INS3) มคีวามแตกต่างทีส่งูมาก แสดงให้เหน็ว่า 

ระดับความเข้าใจในการปฏิบัติตามกิจกรรมของปัจจัย

รองรับทั้งสองตัวมีความแตกต่างกัน ทั้งนี้เนื่องจากการ

ปฏบิตัติามกจิกรรมของการควบคมุพารามิเตอร์ การป้องกนั

ความผิดพลาด และการเทียบเคียงจ�ำเป็นต้องมีความรู้

ความเข้าใจในเครื่องมือคุณภาพ มีขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

ที่ชัดเจนและเป็นระบบ นอกจากนี้ผู้ปฏิบัติงานยังต้องผ่าน

การฝึกอบรมและทดลองปฏิบัติจริงในงานด้วย 

ผลจากการวิจัยตามขั้นตอนที่ 1 และ 2 ของ 

วิธีการด�ำเนินการวิจัยท�ำให้สามารถก�ำหนดปัจจัยรองรับ

ที่จะน�ำไปศึกษาต่อในขั้นตอนการพัฒนาแผนปฏิบัติการ

จ�ำนวน 11 ตัว ได้แก่ คิวซีเกจ (MFG1) การควบคุม

พารามิเตอร์ (MFG2) การควบคุมกระบวนการทางสถิติ 

(MFG3) ไซด์แมทช่ิง (MFG4) กจิกรรมกลุม่ย่อย (MFG5)  

การปอ้งกนัความผิดพลาด (MFG6) การฝกึอบรมเกี่ยวกับ 

เทคนิคคุณภาพ (QED1) การใช้ประโยชน์ของเทคนิค

คุณภาพ (QED2) การสอบกลับด้วยฐานข้อมูล (INS1) 

การใช้ประโยชน์ของฐานข้อมูลเพื่อป้องกันความผิดพลาด

ด้านคุณภาพ (INS2) และการเทียบเคียง (INS3) 

ข้อเสนอแนะการวิจัย

การส�ำรวจท�ำให้เห็นว่าผู้ประเมินมีความคิดเห็น

ที่แตกต่างกันต่อปัจจัยรองรับของการจัดการคุณภาพ  

ดังนั้นผู้บริหารจะต้องแสดงความมุ่งมั่นต่อการด�ำเนินงาน

ตามระบบ AQM ของกลุ่มบริษัท โดยให้การส่งเสริมและ

สนับสนุนการฝึกอบรมด้าน AQM และหัวข้อกิจกรรม 

ในคู่มือ Raku Raku Lesson แก่พนักงานทุกส่วนงาน

อย่างต่อเนื่อง คู่มือ Raku Raku Lesson เป็นภูมิปัญญา

และวิธีการปฏิบัติงานในระดับ World Class ที่ประมวล 

องค์ความรู้เข้าไว้ด้วยกัน ผู้บริหารควรก�ำหนดนโยบาย

ด�ำเนินการให้ความรู้แก่พนักงานและให้มีการน�ำไปปฏิบัติ

อย่างเป็นรูปธรรม เพื่อสร้างสมประสบการณ์จากการ 

ปฏิบัติงานจริง เปิดโอกาสให้พนักงานมีส่วนร่วมในการ

เสนอแนะและพัฒนาคู่มือ AQM เพื่อให้เกิดการเรียนรู้

ร่วมกนั พฒันาไปสูก่ารเรยีนรูท้ัว่ทัง้องค์การและกลุม่บรษิทั 

กลายเป็นวงจรการเรียนรู ้และองค์การแห่งการเรียนรู ้ 

ในท้ายที่สุด (Salaheldin, 2009; Ab Whid; & Corner,  

2009) การเรียนรู้อย่างต่อเนื่องและการมีส่วนร่วมของ

พนักงานทุกระดับในการจัดการคุณภาพแบบก้าวหน้า 
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