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จุดมุ่งหมายของตำราเล่มน้ี
ผู้เขียนได้แต่งตำรา TQM Living Handbook ภาคเจ็ด คู่มือปรับปรุงคุณภาพงานด้วย QC Story and

14 QC Tools ฉบับเรียบเรียงใหม่ พ.ศ.๒๕๕๔ เล่มน้ีข้ึน ด้วยจุดมุ่งหมายท่ีจะให้เป็นคู่มือสำหรับผู้บริหารและ
พนักงานทุกระดับในองค์กรท่ีกำลังนำ ระบบบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองค์กร หรือ TQM เข้ามาประยุกต์ใช้ ได้เรียนรู้
และนำไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพงานของตนเองใหเ้กิดประสิทธิผลอย่างจริงจัง

กล่าวได้ว่า QC Story เป็นเสมือนด่ัง “จิตวิญญาณ” ของระบบบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองค์กร เพราะแนวคิด-
เคร่ืองมือ-กระบวนการของ QC Story เป็นฐานรากของช่องทางการปรับปรุงคุณภาพงานอ่ืนๆท้ังหมดในระบบ TQM
ไม่ว่าจะเป็น การบริหารเข็มมุ่ง การบริหารคร่อมสายงาน การบริหารงานประจำวนั เป็นต้น ระบบบริหารคุณภาพ
ใดๆท่ีไม่มี QC Story ก็เปรียบเสมือนคนท่ีปราศจากจิตวิญญาณ

แต่ทว่าการนำ QC Story เข้ามาปฏิบัติในหลายองค์กรในประเทศไทย มีสภาพท่ีทำกันอย่างผิวเผินคล้ายกับ
การปลูกผักชี บ้างก็ถือว่าเป็นกิจกรรมพิเศษนอกเหนือจากหน้าท่ีงานประจำ หรือทำโดยขาดความเขา้ใจในหลักการ-
จุดมุ่งหมาย-วิธีปฏิบัติที่ถูกต้อง มุ่งหวังที่ประสิทธิผลของการปรับปรุงมากกว่าการพัฒนาบุคลากรให้เป็นคนที่มี
คุณค่า ทำให้การปรับปรุงคุณภาพงานแบบ QC Story ในหลายๆองค์กรประสบกับความล้มเหลว ในท่ีสุดก็พาลไป
โทษว่า QC Story และ TQM ไม่เหมาะกับคนไทยและวัฒนธรรมแบบไทยๆ

ตำราเล่มน้ีมีจุดมุ่งหมายท่ีจะนำเสนอ ความรู้และความเข้าใจต่อ QC Story ท่ีถูกต้องและมีมาตรฐานสูง
เพือ่ให้ผู้อ่านนำไปใชเ้ป็นกญุแจดอกสำคญัไขไปสูค่วามสำเรจ็ในการนำ TQM เขา้มาประยกุตใ์ช้ และกอ่ให้เกดิ
ประสิทธิผลท่ีแท้จริงอย่างย่ังยืน

โดยออกแบบให้มีคุณลักษณะท่ีสำคัญดังน้ี
1)  เป็นคู่มือ (สำหรับถือหรือวางไว้ข้างกายให้หยิบอ่านได้ตลอดเวลา) ไม่หนาไม่หนักมากนัก แต่ทนทาน

เปิดอ่านได้หลายๆคร้ัง ท้ังพกพาไปไหนมาไหนไดไ้ม่ต้องกลัวช้ำกลัวขาด ด้วยการเข้าเล่มแบบเย็บก่ี-
สันโค้ง-ปกแข็ง

2) อ่านเข้าใจได้ง่าย มีภาพประกอบกวา่ 105 ภาพ เน้ือหากระชับ ตรงประเด็น เป็นรูปธรรม เชิงปฏิบัติ
เป็นข้ันเป็นตอน มุ่งให้ผู้อ่านนำไปพลิกแพลงปฏิบัติใช้ได้ด้วยตนเอง

3) มีแบบฝึกหัดประจำบทเพือ่ให้ผู้อ่านได้ทบทวนประเดน็สำคัญๆของแตล่ะบทน้ัน ซ่ึงมีท้ังโจทย์พ้ืนฐาน
เพือ่ให้ผู้อ่านใชฝึ้กฝนใหเ้กดิความชำนาญ และโจทยป์ระยกุตเ์พือ่ให้ผู้อ่านฝกึใช้ความคดิพลกิแพลง
ตริตรองให้เกิดความเข้าใจท่ีลึกซ้ึงย่ิงข้ึน

4) โครงสร้างของเนื้อหาแบ่งออกเป็นส่วนต่างๆ ประกอบด้วย หลักการและจุดมุ่งหมาย ตัวอย่างการ
ประยุกต์ ข้ันตอนปฏิบัติและจุดสำคัญท่ีต้องใส่ใจ วิธีการใช้เคร่ืองมือของคิวซีท้ัง 14 อย่าง และแนว
ทางท่ีถูกต้องในการส่งเสริมโดยผู้บริหารระดับสูง ดังจะกล่าวโดยสังเขปข้างล่างน้ี
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โครงสร้างและสาระสำคัญของตำราเล่มน้ี
ตำราเล่มน้ี เรียบเรียงข้ึนจากประสบการณ์กว่า 16 ปีของ ดร.วีรพจน์ ลือประสิทธ์ิสกุล ในฐานะท่ีปรึกษา

TQM และ ผู้ฝึกสอน ผู้ตรวจวินิจฉัยให้คำช้ีแนะ QC Story แก่ผู้บริหารและพนักงานในบริษัทต่างๆ จำนวนนับได้
หลายพันเร่ือง รวมกับ ประสบการณ์กว่า 10 ปี ของ อ.พัฒนชัย กุลสิริสวัสด์ิ ในฐานะเจ้าของกิจการท่ีนำ TQM
มาประยุกต์ใช้ในกลุ่มบริษัทชัยบูรณ์บราเดอร์ส์จำกัด ต้ังแต่ พ.ศ.๒๕๔๓ และ เป็นผู้ฝึกสอน ผู้ตรวจวินิจฉัยให้คำ
ช้ีแนะ QC Story แก่พนักงานและผู้บริหารในบริษัทต่างๆมาจำนวนนับไม่ถ้วนเช่นกัน

โดยในช่วงปีแรกๆ ผู้เขียนได้อ้างอิงความรู้จากตำรา QC Story ของปรมาจารย์ชาวญ่ีปุ่นหลายท่าน และ
ได้ต่อยอดความรู้น้ันจากประสบการณ์ดังกล่าว นำมาเรียบเรียงเป็นตำรา TQM Living Handbook ภาคเจ็ด คู่มือ
ปรับปรุงคุณภาพงานด้วย QC Story and 14 QC Tools ฉบับพิมพ์คร้ังแรกในปี พ.ศ.๒๕๔๓

ใน ฉบับเรียบเรียงใหม่ พ.ศ.๒๕๕๔ น้ี ผู้เขียนท้ังสอง ได้เพ่ิมเติมความรู้ใหม่ๆท่ีได้เรียนรู้จากประสบการณ์
ของตนเองในรอบ 11 ปีท่ีผ่านมา จัดโครงสร้างของหนังสือท้ังเล่มใหม่ รวมท้ัง เพ่ิมแบบฝึกหัดท้ายบทต่างๆด้วย

สาระสำคัญของตำราเล่มน้ี ประกอบด้วย

บทท่ี 1 รู้จักกับ “นิทานเร่ืองคิวซี”  มีจุดมุ่งหมายให้ผู้อ่านได้เข้าใจ บทบาทอันสำคัญของ QC Story
ในแง่มุมต่างๆท่ีมีต่อ TQM หลักการและแนวความคดิท่ีรองรับการดำเนินการปรับปรุงคุณภาพงานแบบนทิานเร่ือง
คิวซี และ ประโยชน์ 5 ระดับของนิทานเร่ืองคิวซี

บทท่ี 2 กรณีศึกษา “นิทานเร่ืองคิวซี” นำเสนอ ตัวอย่างการปรับปรุงคุณภาพงานด้วย นิทานเร่ืองคิวซี 7
เร่ือง ครอบคลุมกระบวนการปฏิบัติงานในสายงานตา่งๆ ต้ังแต่ การบริการ การขาย การผลิต การจัดส่ง การรับ
ชำระค่าสินค้า เพ่ือให้ผู้อ่านได้ศึกษาทำความเข้าใจ “นิทานเร่ืองคิวซี” อย่างเป็นรูปธรรมใน 3 มิติได้แก่ (ก) วิธีปฏิบัติ
ในแต่ละขั้นตอน ตามขั้นตอนทั้ง 8 ของ “นิทานเรื่องคิวซี” (ข) จุดสำคัญๆที่จะต้องใส่ในในแต่ละขั้นตอน (ค)
การเลือกใช้เคร่ืองมือคุณภาพในการวิเคราะห์ข้อมูลให้เหมาะสมกับลักษณะของข้อมูลท่ีจะนำมาวิเคราะห์

บทท่ี 3 “แนวทางปฏิบัติและจุดสำคัญ” ในแต่ละข้ันตอนของ “นิทานเร่ืองคิวซี” อธิบายว่า ในแต่ละ
ข้ันตอนของ “นิทานเร่ืองคิวซี” ทำอะไร ทำอย่างไร จุดสำคัญอยู่ท่ีไหน เพ่ือช่วยช้ีแนะให้ผู้อ่านสามารถประยุกต์ใช้
นทิานเรือ่งควิซเีขา้กบัการปรบัปรุงคณุภาพงานของตนเองไดอ้ยา่งถกูตอ้ง รวมทัง้ใชเ้ปน็รายการตรวจสอบวา่ได้
ละเลย “จุดสำคัญ” ใดไปบ้าง ในระหว่างการปรับปรุงคุณภาพงานทีก่ำลังดำเนินอยู่น้ัน ท้ังน้ี เพ่ือป้องกันความล้ม
เหลวที่อาจจะเกิดขึ้น และ จะช่วยให้ผู้อ่านเรียนรู้และพัฒนาขีดความสามารถในการปรับปรุงคุณภาพงานของ
ตนเองสู่ระดับท่ีสูงย่ิงข้ึนได้อย่างรวดเร็ว

บทท่ี 4 เคร่ืองมือ 7 อย่างของคิวซี อธิบายว่า เคร่ืองมือของคิวซีสำหรับใช้วิเคราะห์ข้อมูลท่ีเป็นตัวเลข
ซ่ึงประกอบด้วย การแจกแจงขอ้มูล ใบรายการตรวจสอบ กราฟ ผังพาเรโต ผังเหตุและผล ฮิสโตแกรม แผนภูมิ
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ควบคุม ผังสหสัมพันธ์ แต่ละอย่างน้ัน เป็นอย่างไรและมีวิธีการใช้อย่างไร โดยผู้อ่านสามารถปฏิบัติตามคำแนะนำ
ในบทน้ีก็จะสามารถใช้เคร่ืองมือท้ัง 7 อย่างได้ถูกต้อง

บทท่ี 5 เคร่ืองมือใหม่ 7 อย่างของคิวซี อธิบายว่า เคร่ืองมือใหม่ของคิวซีสำหรับใช้วิเคราะห์ข้อมูลท่ีเป็น
คำบรรยาย อันประกอบด้วย เทคนิคบัตรความคิด ผังความใกล้ชิดหรือผังกลุ่มความคิด ผังความสัมพันธ์ผังต้นไม้
หรือผังเชิงระบบ ผังตารางผูกสัมพันธ์หรือผังแมทริกซ์ แผนภูมิลำดับการตัดสินใจอย่างมีกระบวนท่า ผังลูกศร
การวิเคราะห์ข้อมูลแบบแมทริกซ์ แต่ละอย่างน้ัน เป็นอย่างไรและมีวิธีการใช้อย่างไร โดยผู้อ่านสามารถปฏิบัติตาม
คำแนะนำในบทน้ีก็จะสามารถใช้เคร่ืองมือใหม่ท้ัง 7 อย่างได้ถูกต้อง

เคร่ืองมือชุดน้ีจะช่วยให้ทีมงานโดยเฉพาะผูบ้ริหาร สามารถดึงเอา ความรู้สึก ความคิดเห็น ประเด็นปัญหา
วิธีปฏิบัติงาน กลยุทธ์ แนวทาง และ มาตการในการแกไ้ขปัญหา อันหลากหลายท่ีอยู่ในสมองของพนักงานหลายๆ
คน ออกมารวมกัน พร้อมท้ังเรียบเรียงให้เห็นเป็นผังภาพของความคดิ ท่ีมีความสัมพันธ์เช่ือมโยงกันในรูปแบบต่างๆ
อย่างเป็นระบบและอย่างสร้างสรรค์ เพ่ือช่วยให้ทีมงาน เกิดความเข้าใจตรงกันและเกิดความเห็นชอบร่วมกันได้ง่าย
นับว่าเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยเพ่ิมพูนสมรรถภาพในการบริหารงานได้เป็นอย่างดี

บทท่ี ๖ การส่งเสริมนิทานเร่ืองคิวซีท่ัวท้ังองค์กร นำเสนอ แนวทางท่ีถูกต้องและส่ิงท่ีจะต้องหลีกเล่ียง
ในการส่งเสริม QC Story ท่ัวท้ังองค์กร ได้แก่ การสถาปนาระบบบริหารเข็มมุ่งหรือนิทานเร่ืองคิวซีของผู้บริหาระดับ
สูง ยกเลิกระบบการลงทะเบยีนจัดต้ังกลุ่มควบคุมคุณภาพ ยกเลิกระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน การจัดทำ
กระดาน QC Story ในหน่วยงานต่างๆท่ัวท้ังองค์กร จัดฝึกอบรมให้ความรู้ในการปรับปรุงคุณภาพงานแกพ่นักงาน
ท่ัวท้ังองค์กร จัดให้มีการตรวจวินิจฉัย QC Story โดยผู้บริหารระดับสูงอย่างเป็นกิจวัตร และ จัดให้มีมหกรรมแลก
เปล่ียนเรียนรู้ประสบการณ์ปรับปรุงคุณภาพงานประจำปี

ใครมีหน้าท่ีอย่างไรต่อนิทานเร่ืองคิวซี
การส่งเสริมให้เกิดการปรับปรุงคุณภาพงานของพนกังานท่ัวท้ังองค์กร เป็นหน้าท่ีและความรับผิดชอบของ

พนักงานทุกระดับ ต้ังแต่เจ้าของกิจการไปจนถึงพนักงานระดับปฏิบัติการ หาใช่เป็นหน้าท่ีของพนักงานระดับปฏิบัติ
การแต่เพียงฝ่ายเดียวไม่ ตารางข้างล่างน้ีแสดงหน้าท่ีในการเรียนรู้และนำไปปฏิบัติของพนักงานระดับต่างๆ ภายใน
บริษัท ท่ีมีต่อบทเรียนท้ัง 6 บทในตำราเล่มน้ี
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ความหมายของสัญญลักษณ์ (ระดับการเรียนรู้และหน้าท่ี) ท่ีใช้ในตารางข้างบนเป็นดังน้ี

                                           ผูที่เกี่ยวของ  

บทที่ 
เจาของกิจการ 

ผูบริหาร

ระดับสูง 

ผูบริหาร

ระดับกลาง 
หัวหนางาน 
และผูปฏิบัติงาน 

1 รูจักกับ "นิทานเรื่องคิวซ"ี noq noq nop no 

2 กรณีศึกษา "นิทานเรื่องคิวซ"ี c c ce co 

3 แนวทางปฏิบัติและจุดสําคัญ 

  ในแตละขั้นตอนของนิทานเรื่องคิวซี 
nd ndp nop no 

4 เคร่ืองมือ 7 อยางของคิวซี noe nde nop no 

5 เคร่ืองมือใหม 7 อยางของคิวซี noe noe nop cd 

6 การสงเสริมนิทานเรื่องคิวซีท่ัวทั้งองคกร noq noq nof c 
 

 

ระดับการเรียนรู 

เปนหนาที่

โดยตรง 

เปนความรู 

เสริม 

ศึกษาเรียนรูใหเขาใจโดยกระจางชัด n c 

นําไปปฏิบัติหรือประยุกตใชกับงานของตนเองไดอยางถูกตอง o d 

สามารถชี้แนะลูกนองไดในการสอนและการตรวจวินิจฉัย p e 

นําไปปรับปรุงสภาพแวดลอมดานการบริหาร q f 

 

เพ่ือให้เกิดประสิทธิผลในการเรียนรู้อย่างรวดเร็วและคุ้มค่า ขอแนะนำว่า บริษัทควรซ้ือตำราเล่มน้ีหรือนำไป
ทำสำเนาแจกจา่ยพนกังานโดยทัว่ถงึกนั (โดยไมจ่ำเปน็ตอ้งมาขออนญุาตจากผูเ้ขยีนอกี) สำหรบัใช้เป็นเอกสาร
ประกอบการฝึกอบรมภายในบริษัท ให้พนักงานพกเป็นคู่มือติดตัวเพื่อจะได้อ่านทบทวนด้วยตนเองหลายๆรอบ
ควบคู่ไปกับการดำเนินการปรับปรุงคุณภาพงานของตนเอง จนเกิดความชำนาญ และ เข้าใจลึกซ้ึง จน QC Story
เป็นนิสัยและพฤตกิรรมในชีวิตประจำวันของบุคคลน้ัน และ เป็นวัฒนธรรมองค์กรท่ีได้รับการปฏิบัติโดยพนักงาน
ทุกคนในองค์กรของท่านอย่างย่ังยืน

ขออวยพรให้ผู้อ่านทุกท่าน มีความสุขกับการนำความรู้ในตำราเล่มน้ีไปใช้ดำเนินการปรับปรุงคุณภาพงาน
ของตนเองให้เกิดประสิทธิผล พร้อมท้ังได้ประจักษ์แจ้งถึงหลักธรรมท่ีลึกซ้ึงของ QC Story นำไปใช้สร้างสรรค์ความ
สำเร็จในชีวิตการงานและชีวิตประจำวันท่ีมีคุณภาพสูงข้ึนและเป่ียมสุข

      ดร.วีรพจน์ ลือประสิทธ์ิสกุล
                                                                             พัฒนชัย กุลสิริสวัสด์ิ
                                                                                                                          กุมภาพันธ์ 2554
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คู่มือปรบัปรงุคณุภาพงานดว้ย QC Story and 14 QC Tools

Customer 
Satisfaction

Motivational Approaches
Intrinsic Technology

รูป 1-1-1 Kano’s TQM Model

Company Goals and Strategies

••MarketMarket--InIn
••Next Processes areNext Processes are

CustomerCustomer
••Process OrientationProcess Orientation
••StandardizationStandardization
••PreventionPrevention
••PP--DD--CC--AA
••Management by FactManagement by Fact

VehiclesConceptsConcepts TechniquesTechniques
••The The 77 QC ToolsQC Tools
••The The 77 New QC ToolsNew QC Tools
••Statistical TechniquesStatistical Techniques
••Numerical AnalysisNumerical Analysis

••HoshinHoshin KanriKanri
••CrossCross--Functional Functional 
ManagementManagement
••Daily ManagementDaily Management
••BottomBottom--Up Activities  Up Activities  
((QC Story, QC Story, Kaizen)Kaizen)

1.1 นิทานเรือ่งควิซีกบัทคีวิเอม็
1.1.1 นิทานเร่ืองคิวซีในระบบการปรับปรุงคุณภาพงานของทีคิวเอ็ม

การปรับปรุงคุณภาพงานด้วย นิทานเร่ืองคิวซี เป็น หน้าท่ีงานประจำ ของพนักงานระดับหัวหน้าแผนก-
หัวหน้าส่วน-ตลอดจนผูป้ฏิบัติงานในทกุๆหนว่ยงานทัว่ท้ังองค์กรในบริษัทท่ีนำระบบบริหารคุณภาพทัว่ท้ังองค์กร
เข้ามาใช้ โดยดำเนินการกันเป็นกลุ่ม เพ่ือปรับปรุงวิธีการปฏิบัติงานประจำวันของตนเอง โดยมีจุดมุ่งหมายท่ีจะทำให้
ผลการทำงานน้ัน มีคุณภาพสูงข้ึน ต้นทุนและรอบเวลาลดลง การส่งมอบถูกต้อง-ครบถ้วน-รวดเร็ว-ตรงเวลาย่ิงข้ึน

การปรับปรุงคุณภาพงานด้วย นิทานเร่ืองคิวซี เป็น หน่ึงในช่องทางท้ังส่ีของระบบการปรับปรุงคุณภาพงาน
ในระบบบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองค์กรตามแม่แบบของ โนริอะคิ คะโน ดังแสดงในรูป 1-1-1 (อยู่ในเสาต้นท่ีสาม ซ่ึง
คะโนเรียกระบบการปรับปรุงคุณภาพงานของทีคิวเอ็มว่า “ยานพาหนะ”)



-3-ดร.วีรพจน์ ลือประสิทธิ์สกุล และ อ.พัฒนชัย กุลสิริสวัสดิ์

บทที่ 1 รู้จักกับนิทานเรื่องคิวซี

รูป 1-1-2 แสดงองค์ประกอบต่างๆของระบบการปรับปรุงคุณภาพงานของ “ทีคิวเอ็มข้ันพ้ืนฐาน (TQM
Foundation)” ของผู้เขียน ซ่ึงประกอบด้วย 7 ช่องทางการปรับปรุงหลัก กับอีก 3 ช่องทางปรับปรุงเสริม

จากรูป 1-1-2 ผู้อ่านจะมองเห็น คุณลักษณะของหัวข้อเร่ืองท่ีจะปรับปรุง (ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่
การแก้ไขป้องกันปัญหาท่ีเกิดจากงานท่ีทำอยู่ในปัจจุบัน, การยกระดับคุณภาพงานให้สูงข้ึน, การบรรลุภารกิจในงาน
ท่ีเพ่ิงทำเปน็คร้ังแรก) และบทบาทของผูบ้ริหารและพนกังานระดบัต่างๆ ของแตล่ะช่องทางการปรบัปรุงคุณภาพ
งานน้ันๆ

1.1.2 นิทานเร่ืองคิวซีมี 8 ข้ันตอน
กระบวนการปรับปรุงคุณภาพงานด้วยนิทานเร่ืองคิวซี จะต้องดำเนินไปอย่างเป็นระบบ โดยมีลำดับข้ันตอนท่ี

กำหนดไว้แน่นอน 8 ข้ันตอน การดำเนินการในแต่ละข้ันตอนจะต้องยืนอยู่บนฐานค่านิยมของทีคิวเอ็ม (เสาต้นท่ีหน่ึงใน
รูป 1-1-1) ผู้ดำเนินการจะต้องมีทักษะในการใช้เคร่ืองมือคุณภาพในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิติท่ีดี  (เสาต้นท่ีสองในรูป
1-1-1) ต้องพยายามค้นหาและนำมาใช้ซ่ึงความรู้เชิงวิชาการและข้อมูลจริงท่ีเก่ียวข้องกับปัญหาท่ีจะปรับปรุง มีความ
วิริยะอุตสาหะท่ีจะเรียนรู้และมุ่งม่ันทำให้สัมฤทธิผล

รูป 1-1-2 ระบบการปรับปรุงคุณภาพงานของ  TQM

Top Management DiagnosisTop Management Diagnosis

Shop Floor Problem Solving & Trouble ShootingShop Floor Problem Solving & Trouble Shooting

Working StandardsWWorking Standards
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คูม่ือปรบัปรุงคณุภาพงานดว้ย QC Story and 14 QC Tools

“นิทานเร่ืองคิวซี (QC Story)” มี 8 ข้ันตอน ดังน้ี (ในวงเล็บคือใจความสำคัญ)
1.หาหัวข้อเร่ืองท่ีจะปรับปรุง (ลักษณะของผลการทำงานทีไ่ม่พึงประสงค์)
2.กำหนดดัชนีวัดผลหรือคุณลักษณะเชิงคุณภาพ (ต้องให้สอดคล้องกับหัวข้อเร่ืองท่ีจะปรับปรุง)
3. สืบสภาพท่ีเป็นจริงในปัจจุบัน (แยกแยะปัญหาออกเป็นลักษณะ/อาการต่างๆด้วยข้อมูลเชิงสถิติ)
4. ค้นหาสาเหตุของแต่ละลักษณะปัญหา (วิเคราะห์และตรวจสอบวิธีการปฏิบัติงานท่ีทำให้เกิดปัญหา)
5. คิดค้นวิธีการปรับปรุง-วางแผนปฏิบัติการ-กำหนดเป้าหมาย (ป้องกันปัญหาท่ีต้นเหตุและมีประสิทธิผล)
6.ดำเนินการตามแผนและตรวจสอบประสทิธิผล (ใช้ข้อมูลจริงแสดงให้เห็นว่าประสิทธิผลน้ันเกิดข้ึนจาก
มาตรการท่ีได้ดำเนินการไปแล้ว)

7. ต้ังหรือปรับปรุงมาตรฐานการปฏิบัติงานใหม่ (กรณีท่ีได้ผล) หรือ ย้อนกลับไปข้ันตอนท่ี 4 (กรณีท่ีไม่ได้ผล)
8.ประเมินประสิทธิผลด้านการเรียนรู้ของทีมงาน พร้อมท้ัง ระบุลักษณะปัญหาท่ียังหลงเหลือหรือหัวข้อเร่ืองท่ี
จะปรับปรุงต่อไป

กระบวนการปรับปรุงคุณภาพงานด้วย “นิทานเร่ืองคิวซี” ดังกล่าว ได้รับการคิดค้นพัฒนาข้ึนเป็นคร้ังแรก
โดย คะโอรุ อิชิคะวะ ในช่วงต้นทศวรรษ 1950 โดยการขยายข้ันตอนของ “วัฏจักรแห่งการเรียนรู้” หรือ Plan-Do-
Check-Act ของเดม่ิง

รูป 1-1-3 แสดงความคล้ายคลึงกันระหว่าง “นิทานเร่ืองคิวซี” ของ อิชิคะวะ กับ “วัฏจักร P-D-C-A ของ
เดม่ิง”

รูป 1-1-4 แสดงภาพ “เคร่ืองมือคุณภาพ” ท่ีมีโอกาสใช้บ่อยๆในแต่ละข้ันตอนของนิทานเร่ืองคิวซี
ในกรณีท่ี บริษัทกำลังอยู่ในช่วงเร่ิมต้นของ การส่งเสริมกิจกรรมการปรับปรุงคุณภาพงานของพนกังานท่ัว

ท้ังบริษัท ผู้เขียนขอแนะนำให้ทำสำเนา รูป 1-1-4 น้ี แจกจ่ายให้แก่พนักงานพกติดตัวไว้ทบทวน หรือ ทำเป็นโปสเตอร์
ขนาดย่อมติดไว้ในสถานท่ีทำงานของแผนกตา่งๆ โดยถือเป็น “บทเรียนเพียงหน้าเดียว (one page lesson)” ท่ีมี
พลังสูงในการส่ือให้เกิดความเขา้ใจและตอกยำ้ให้จดจำข้ันตอนของ นิทานเร่ืองคิวซี ได้ข้ึนใจ ซ่ึงจะช่วยเพ่ิมพูน
ความรู้ความเข้าใจและทักษะในการปรับปรุงคุณภาพงานของพนักงานได้อย่างมีประสิทธิผล

ในระหวา่งดำเนนิการในแตล่ะขัน้ตอนของนทิานเรือ่งควิซีดังกลา่ว จำเปน็ตอ้ง (ก) ยึดกุมคา่นิยมของ
ทีคิวเอ็ม (เสาต้นแรกในบ้านทีคิวเอ็มของคะโน) ไว้ให้ม่ันซ่ึงจะอธิบายในหัวข้อ 1.2 ในย่อหน้าต่อจากน้ี (ข)ปฏิบัติ
ให้ถูกหลักการตาม แนวทางปฏิบัติและจุดสำคัญในแต่ละข้ันตอน ซ่ึงจะอธิบายในบทท่ี 3 ต่อไป และ (ค) ใช้
เครื่องมอืคณุภาพ (เสาตน้กลางในบา้นทคีวิเอม็ของคะโน) ในการรวบรวมและวเิคราะหข์อ้มูลอยา่งเหมาะสม
ซ่ึงผู้เขียนจะอธิบายวิธีการใช้เคร่ืองมือแต่ละอย่างโดยละเอียด ในบทท่ี 4 และ บทท่ี 5 ต่อไป
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บทที่ 1 รู้จักกับนิทานเรื่องคิวซี

รปู 1-1-3 ความคลายคลงึกันระหวางนิทานเรือ่งคิวซกีับวัฏจักรของเดม่ิง

P

DC

A

2.กําหนดดัชนีวัดผลหรือ
คุณลักษณะเชิงคุณภาพ

2.กําหนดดัชนีวัดผลหรือ
คุณลักษณะเชิงคุณภาพ

4.คนหาสาเหตุของปญหา4.คนหาสาเหตุของปญหา

5. คิดคนวิธีการปรับปรุง-
วางแผนปฏิบัติการ-
กําหนดเปาหมาย 

5. คิดคนวิธีการปรับปรุง-
วางแผนปฏิบัติการ-
กําหนดเปาหมาย 

6.ดําเนินการตามแผนและตรวจสอบประสิทธิผล6.ดําเนินการตามแผนและตรวจสอบประสิทธิผล

7.สรางมาตรฐาน
การปฏิบัติงานใหม

7.สรางมาตรฐาน
การปฏิบัติงานใหม

3.สืบสภาพที่เปน
จริงในปจจุบัน

3.สืบสภาพที่เปน
จริงในปจจุบัน

8.ระบุปญหา
ท่ียังหลงเหลือ/หัวขอเร่ือง

ท่ีจะปรับปรุงตอไป

1.หาหัวขอเร่ือง
ที่จะปรับปรุง

1.หาหัวขอเรื่อง
ที่จะปรับปรุง

6.ดําเนินการตามแผนและตรวจสอบประสิทธิผล6.ดําเนินการตามแผนและตรวจสอบประสิทธิผล

7.สรางมาตรฐาน
การปฏิบัติงานใหม
7.สรางมาตรฐาน
การปฏิบัติงานใหม

8.ระบุปญหา
ที่ยังหลงเหลือ
หรือหัวขอ

ปรับปรุงตอไป

8.ระบุปญหา
ที่ยังหลงเหลือ
หรือหัวขอ

ปรับปรุงตอไป

5.คิดคนวิธีการปรับปรุงและวางแผนปฏิบัติการ5.คิดคนวิธีการปรับปรุงและวางแผนปฏิบัติการ

4.วิเคราะหหาสาเหตขุองปญหา4.วิเคราะหหาสาเหตขุองปญหา

3.สืบสภาพที่เปนจริงในปจจุบัน3.สืบสภาพที่เปนจริงในปจจุบัน2.กําหนดดัชนีวัดผลหรือ
คุณลักษณะเชิงคุณภาพ

2.กําหนดดัชนีวัดผลหรือ
คุณลักษณะเชิงคุณภาพ

ตารางกระจายเข็มมุง
แผนภูมคิวบคุม

ผังความสัมพันธผังพาเรโต

TQM Living Handbook ภาคหก
ระบบแหงดัชนีวัดคุณภาพ

กราฟเสน

เปาหมาย 
benchmark)

การแบงกลุมขอมูล
ผังพาเรโต

ฮิสโตแกรม

ใบรายการตรวจสอบ

รายการ       ความถ่ี           รวม
ก
ข
ค
ง
จ
ฉ

ผังกางปลา

สาเหตุ

ปญหา

ตารางแมทริกซ

ปญหา\สาเหตุ  A      B        C      D        E       F
ก
ข
ค
ง
จ
ฉ

ตารางแมทริกซ

Action     ใคร   อะไร  ที่ไหน อยางไร  เทาใด เม่ือไร
วิธีที ่1
วิธีที ่2
วิธีที ่3
วิธีที ่4
วิธีที ่5
วิธีที ่6

แนวทาง 

ผังตนไม

ไอเดีย
ไอเดีย

ไอเดีย
ไอเดีย

เทคนิคบตัรความคิด

ไอเดีย
ไอเดีย

ไอเดีย

ไอเดียไอเดีย
ไอเดีย

ไอเดีย
ไอเดียไอเดีย

ไอเดีย

ไอเดีย

ไอเดีย
ไอเดีย

เปาหมาย

กอน

หลัง

วิธีการปฏิบติังานปาย/โปสเตอรฝกอบรม

แผนภูมคิวบคุม

รูป 1-1-4 การใช “เคร่ืองมือคุณภาพ” ในแตละข้ันตอนของ “นิทานเรื่องคิวซ”ี

1.หาหัวขอเร่ือง
ที่จะปรับปรุง

1.หาหัวขอเร่ือง
ที่จะปรับปรุง
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คูม่ือปรบัปรุงคณุภาพงานดว้ย QC Story and 14 QC Tools

1.2 ปลูกฝงัคา่นยิม
ของทีคิวเอ็มด้วยนิทานเรื่องคิวซี

ในระหว่างดำเนินการในแต่ละข้ันตอนของนิทานเร่ืองคิวซี ทีมงานจะต้องยึดกุมและนำค่านิยมของทีคิวเอ็ม
7 ประการ ท่ีอยู่ในเสาต้นแรกในบ้านทีคิวเอ็มของคะโน มาใช้เป็นฐาน ซ่ึงสรุปใจความสำคัญได้ดังน้ี

ในการค้นหาหัวข้อเรื่องที่จะปรับปรุง (ขั้นตอนที่ 1) จะต้องใช้ค่านิยมว่าด้วย กระบวนงานถัดไปคือ
ลูกค้าของเรา หรือ คุณภาพคือสภาพท่ีเป็นคุณต่อผู้นำผลการทำงาน-สินค้า-บริการของเราไปใช้ กล่าวคือ
ประเดน็ปัญหาทีจ่ะนำมากำหนดเปน็หัวข้อปรับปรุงน้ัน ก็คือ คุณลักษณะของผลการทำงานของเรา ท่ีก่อให้เกิด
ความเสียหายหรือทำให้ไม่สามารถนำไปใช้งานได้ หรือ ท่ีไม่พึงประสงค์หรือไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวัง  ของกระบวน
งานถัดไป

ในการกำหนดดชันีวัดผล (ข้ันตอนท่ี 2) และ การแจกแจงลักษณะปัญหา (ข้ันตอนท่ี 3) ก็เช่นเดียวกัน จะ
ต้องสามารถสะท้อนให้เห็น สภาพท่ีเป็นจริงของคุณลักษณะท่ีไม่พึงประสงค์ของกระบวนงานถัดไปน้ัน

ในการสืบสภาพท่ีเป็นจริงในปัจจุบัน (ข้ันตอนท่ี 3) และ การตรวจสอบประสิทธิผล (ข้ันตอนท่ี 6) จะต้องใช้
ค่านิยมว่าด้วย การบริหารโดยใช้ข้อมูลจริงเชิงสถิติ  กล่าวคือ ไม่ใช้ความรู้สึกตามอัตตาของตนเอง รวมท้ัง ไม่ใช้
ข้อมูลแต่เพียงบางส่วน ด้วยความลำเอียงมีอคติ แต่ต้องใช้ข้อมูลท่ีมีการวิเคราะห์เชิงสถิติ (ด้วยเคร่ืองมือคุณภาพ)
ท่ีสะท้อนถึง “สภาวะธรรม” ท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบันได้อย่างแท้จริง

ในการค้นหาสาเหตุของแต่ละลักษณะปัญหา (ข้ันตอนท่ี 4) และ การคิดค้นวิธีการปรับปรุง (ข้ันตอนท่ี 5)
จะต้องใช้ค่านิยมว่าด้วย มุ่งท่ีการปรับปรุงกระบวนการและวิธีปฏิบัติงาน เน่ืองจากผลของการทำงานจะดหีรือ
เลว ข้ึนอยู่กับวิธีการและกระบวนการทีใ่ช้ในการผลิตผลการทำงานน้ัน ท้ังน้ีเป็นไปตามหลักอริยสัจจ์ (จะอธิบายเพ่ิม
เติมในหัวข้อ 1.3)

ในการวางแผนปฏิบัติการและกำหนดเป้าหมาย (ข้ันตอนท่ี 5) และ การตรวจสอบประสิทธิผล (ข้ันตอนท่ี 6)
จะต้องใช้ค่านิยมว่าด้วย Plan-Do-Check-Act กล่าวคือ หลังจากวางแผนแล้วต้องมีการนำไปปฏิบัติ และถ้า
ตรวจสอบดูแล้วยังไม่เกิดประสิทธิผลเป็นท่ีน่าพอใจหรือยังไม่บรรลุเป้าหมายท่ีต้องการ ก็กลับไปค้นหาสาเหตุและ
คิดค้นวิธีการปรับปรุง นำมาวางแผนกันใหม่ ท้ังน้ีเป็นไปตามหลักอิทธิบาทส่ี (จะอธิบายเพ่ิมเติมในหัวข้อ 1.4)

ในการคิดค้นวิธีการปรับปรุง (ข้ันตอนท่ี 5) และ การต้ังมาตรฐานการปฏบัิติงาน (ข้ันตอนท่ี 7) จะต้องใช้ค่า
นิยมว่าด้วย เน้นท่ีการป้องกันมากกว่าการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า และ การต้ังมาตรฐานเพ่ือธำรงรักษาผล
ของการปรับปรุงมิให้ถดถอยและป้องกันมิให้ปัญหาเกิดซ้ำ

ในการตรวจสอบประสิทธิผลและทบทวนวิธีการปรับปรุง (ข้ันตอนท่ี 6) เป็นกระบวนการเรียนรู้ของทีมงาน
วา่ การวเิคราะห-์การคดิคน้ในขัน้ตอนทีผ่่านมา ยนือยูบ่นฐานความรูห้รอืทฤษฎหีรอืสมมตฐิานทีถ่กูตอ้งหรอืไม่
รวมท้ังเป็นการพัฒนาทักษะในการคิดวิเคราะห์ คิดค้นสร้างสรรค์ ส่ือสาร ทำงานเป็นทีม และการเพ่ิมพูนแรงจูงใจ
ในการทำงานของทมีงานด้วย (ซ่ึงจะประเมินกันในข้ันตอนท่ี 8)
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คูม่ือปรบัปรุงคณุภาพงานดว้ย QC Story and 14 QC Tools

รูป 1-1-5 แสดงความสมัพันธ์ระหว่าง นิทานเร่ืองคิวซีกับค่านิยมของทคิีวเอ็ม ตามท่ีอธิบายข้างต้น
พร้อมท้ังความสัมพันธ์กับ อริยสัจจ์และอิทธิบาทส่ี

ต่อไปน้ี จะขยายความหมายของ 2 ค่านิยมท่ีสำคัญของทีคิวเอ็ม น่ันคือ ค่านิยมว่าด้วย กระบวนงานถดัไป
คือลูกค้าของเรา หรือ คุณภาพคือสภาพท่ีเป็นคุณต่อผู้นำผลการทำงาน-สินค้า-บริการของเราไปใช้ และ ค่านิยม
ว่าด้วย มุ่งท่ีการปรับปรุงกระบวนการและวิธีปฏิบัติงาน หรือ คุณภาพเกิดจากกระบวนการ

1.2.1 กระบวนงานถัดไปคือลูกค้าของเรา

วันน้ีพิมพ์เอกสารได้ 20 หน้า แต่ก็เหมือนกับไม่ได้พิมพ์ เพราะเจ้านายบอกว่าไม่ต้องการใช้แล้ว
    เน่ืองจากเลยกำหนดท่ีจะนำเอกสารไปประกอบการเสนอขายสนิค้าให้แก่ลูกค้าต้ังแต่เม่ือเย็นวานน้ี

พนักงานในบริษัทท่ีไม่ได้นำทีคิวเอ็มมาใช้ จะถกเถียงกันด้วยความสับสนหรือต่างทึกทักเอาเองว่า การพิมพ์
เอกสารได้ 20 หน้า นับเป็นผลการทำงานของผูพิ้มพ์ได้หรือไม่ แต่ในกรณีของบริษัททีคิวเอ็มซ่ึงพนักงานมีค่านิยม
ร่วมกันว่า กระบวนการถัดไปคือลูกค้า ก็จะเข้าใจตรงกันได้ไม่ยากว่า กรณีเช่นน้ีนับว่าเป็นความสูญเปล่ามากกว่าจะ
นับเป็นผลการทำงาน

ในขณะท่ีบริษัทต้องผลิตสินค้าและบริการ “ท่ีขายได้” เน่ืองจากมีคนต้องการซ้ือ ด้วยเหตุผลท่ีมันมีประโยชน์
ในการนำไปใช้สอยคุ้มค่ากับราคาที่จ่าย จึงจะมีรายได้มาจ่ายเป็นเงินเดือนและผลตอบแทนอื่นๆ เพื่อยกระดับ
คุณภาพชีวิตของพนักงาน จึงเป็นภาพท่ีสะท้อนให้เราเห็นได้ชัดเจนและเข้าใจได้ง่ายว่า คุณค่ามากน้อยของสินค้า
และบริการท่ีบริษัทผลิตข้ึนมาน้ัน วัดได้ด้วย “ความสามารถท่ีจะก่อให้เกิดประโยชน์แก่ผู้ใช้ได้มากหรือน้อยเพียงไร”

หันมาดู การทำงานในทกุๆส่วนภายในกระบวนการธรุกิจขององค์กร เราจะพบความเป็นจริงว่า ทุกคนล้วน
ทำงานเสร็จแล้วก็ส่งต่อให้ผู้ที่อยู่กระบวนงานถัดไปนำไปดำเนินการต่อ (บางคนเรียกว่าลูกค้าภายใน) ถึงแม้ว่า
กระบวนงานถัดไปจะไม่มีทางเลือกในการรับผลงานจากผู้ส่งมอบรายอ่ืนๆได้โดยอิสระเหมือนลูกค้าภายนอกก็ตาม
แต่ผู้นำขององคก์รทีคิวเอ็ม สามารถกำหนด ค่านิยม ข้ึนมาให้ทุกคนยดึถือร่วมกันได้ว่า “คุณค่าของผลงานของ
เรากำหนดจาก ความสามารถท่ีจะทำให้เกิดประโยชน์ได้มากน้อยเพียงไรแก่ผู้ท่ีอยู่ในกระบวนงานถัดไปซ่ึงนำผลงาน
น้ันไปใช้”

ดังน้ัน ทุกคนในองค์กรทีคิวเอ็มจึงมีหน้าท่ี 3 ประการดังต่อไปน้ี (ดูรูป 1-1-6 ประกอบ)
ในฐานะลูกค้า ต้อง ค้นหาว่าใครเป็นผู้ผลิตงานส่งมาให้เราบ้าง บอกเขาว่าเราต้องการผลการทำงานของ

เขา ท่ีมีลักษณะเชิงคุณภาพอย่างไร
ในฐานะผู้ผลิต ต้อง ค้นหาว่าใครลูกค้า ซ่ึงก็คือเป็นผู้ได้รับผลกระทบ (ท้ังทางตรงและทางอ้อม) จากผลการ

ทำงานของเรา ถามเขาว่าต้องการให้ผลการทำงานของเรามีลักษณะเชิงคุณภาพอย่างไร ควบคุมหรือปรับปรุง
กระบวนการทำงานของเราใหไ้ดผ้ลงานทีมี่คณุภาพตามนัน้ รวมทัง้ คน้หาวา่ใครเปน็ผูส่้งมอบงานมาใหเ้ราบา้ง
บอกเขาว่าเราต้องการงานท่ีมีลักษณะเชิงคุณภาพอย่างไร

ในฐานะผู้ส่งมอบ ต้อง ค้นหาว่าผู้ที่รับผลการทำงานของเรานำไปใช้นั้น เขาต้องการผลการทำงานที่มี
ลักษณะเชิงคุณภาพอย่างไร ควบคุมหรือปรับปรุงกระบวนการทำงานของเราใหไ้ด้คุณภาพตามน้ัน


