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บทคดัย่อ 

การคน้ควา้อสิระน้ีมวีตัถุประสงค์ เพื่อศกึษาปัญหาขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ดา้นคุณภาพผลติภณัฑ ์ของโรงงาน

อุตสาหกรรมผลติกาว เพื่อปรบัปรุงกระบวนการทํางานทีเ่ป็นสาเหตุหลกัทีท่าํใหเ้กดิปัญหาขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ดา้น

คุณภาพผลติภณัฑ์ และเพื่อนําเสนอแนวทางการแก้ไขปัญหาด้านคุณภาพผลติภณัฑ์ โดยการแก้ไขปัญหาคุณภาพ 

และ การควบคุมคุณภาพกระบวนการ ของโรงงานอุตสาหกรรมผลติกาว วตัถุประสงค์หลกัเพื่อลดปัญหาขอ้รอ้งเรยีน

ลูกค้าด้านคุณภาพของผลติภณัฑ์โดยการแก้ไขคุณภาพและการควบคุมกระบวนการของโรงงานผลติกาว งานวจิยัน้ี

เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ใช้วิธีการวิจัยโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) 

คดัเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลประเด็นปัญหา หาสาเหตุการเกิด

ปัญหาเพื่อนําขอ้มูลมาวเิคราะห์เรยีงลําดบัความสําคญั ระบุสาเหตุและกําหนดแนวทางมาตรการ การดําเนินการแกไ้ข

ปรบัปรุง เพื่อป้องกนัไม่ใหเ้กดิปัญหาซ้ํา หรอืทําใหเ้กดิปัญหาน้อยลง โดยการแก้ไขปัญหาคุณภาพ และ การควบคุม

คุณภาพกระบวนการ ของโรงงานผลติกาวโดยสรุปเรื่องราวขอ้มลูทัง้หมด ตามแนวคดิทฤษฎแีกไ้ขปัญหาดว้ยวงจรเดม

มิง่ P-D-C-A ใช้เครื่องมอืแผนผงัแสดงเหตุและผลหรอืแผนภูมกิ้างปลาในการวเิคราะห์หาสาเหตุของปัญหาในแต่ละ

ปัจจยั นํามาสรุปรวบรวมพรอ้มกําหนดแนวทางแก้ไขปรบัปรุงปัญหาเป็นรายงานการแก้ไขปัญหา A3 Report เพื่อให้

เหน็รายละเอยีดและวธิกีารแก้ไขไดใ้นรูปแบบงา่ย ตดิตามและแก้ไขปัญหาของแต่ละกระบวนการไดต้รงจุด จบปัญหา

ทุกอย่างดว้ย A3 แผ่นเดยีว 

ผลการดําเนินการวจิยัตลอดระยะเวลา 4 เดอืนทีท่ําการเกบ็ขอ้มูล และกําหนดวธิกีารแก้ไขปรบัปรุงในแต่ละ

กระบวนการทีเ่ป็นสาเหตุของปัญหา พบว่าขอ้มูลหลงัการปรบัปรุงในเรื่องของจาํนวนขอ้รอ้งเรยีนมปีรมิาณลดลง และ
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ภาพรวมตามสดัส่วนของเสยีต่อยอดการผลติมสีดัส่วนลดลงจากเดมิรอ้ยละ 0.98 ทีย่อดการผลติก่อนการปรบัปรุงรวม 

1,343,342.94 กโิลกรมั ลดลงเหลอืรอ้ยละ 0.33 จากยอดการผลติหลงัการปรบัปรุงรวม  1,060,898.77 กโิลกรมั ดงันัน้

สามารถสรุปไดว้่า หลงัการปรบัปรุงและดําเนินการแกไ้ขปัญหาตา่งๆ สามารถลดปัญหาการเกดิขอ้รอ้งเรยีนผลติภณัฑ์

ไม่ได้คุณภาพ ซึ่งแสดงให้เห็นว่าแนวทางการควบคุมกระบวนการผลิต รวมถึงการควบคุมขัน้ตอนการทํางานที่

เกี่ยวขอ้ง ทัง้เรื่องการสื่อสารขอ้มูลคุณภาพของผลติภัณฑ์ให้ผู้ปฏิบตัิงานที่เกี่ยวขอ้งรบัทราบผลกระทบของปัญหา 

ตลอดจนการระดมสมองของผู้เกี่ยวข้อง เพื่อช่วยในการปรบัปรุงแก้ไขนํามาเป็น คู่มือมาตรฐานในการปฏิบตัิงาน 

สามารถช่วยลดปัญหาผลติภณัฑไ์ม่ไดคุ้ณภาพตามมาตรฐานทีกํ่าหนด ส่งผลใหจ้ํานวนขอ้รอ้งเรยีนลดลง และปรมิาณ

สญูเสยีจากกระบวนการผลติลดลงทาํใหต้น้ทุนของผลติภณัฑล์ดลงตามไปดว้ย 
 

คาํสาํคญั: กาวอุตสาหกรรม, คุณภาพ, แผนควบคุมคุณภาพกระบวนการ, การควบคุมคุณภาพอย่างต่อเน่ือง,  การ

วเิคราะหห์าสาเหตุดว้ยวธิผีงัแสดงเหตุและผลหรอืผงักา้งปลา, ขอ้รอ้งเรยีนลูกคา้ 

 

ABSTRACT 

 The objectives of the study aims to study on reduce customer complain about quality of product by 

quality control process of Adhesive factory. This study emphasizes on implement quality control process for 

the root cause of quality complain by qualitative research using method In-depth Interview purposive sampling 

to collect information on problem issues. Identifying the significant causes of the quality complain to analyze 

the causes and determine the guidelines for corrective and preventive action plan to zero or reduce customer 

complain and reduce non-conforming products from defective process according P-D-C-A cercle and 

summarize all information to A3 report to see all full details in one report which is easier for correction and 

prevention for all process. 

After using the efficiency implement theory together with the root cause analysis the study result of 4 months 

research after improvement the process have significant impacts on customer complain in 4 issues and non-

conforming products reduce from 0.98% of production quantity 1,343,342.94 kg to 0.33% of production quantity 

1,060,898.77 kg. Therefore, this study focuses on the production process control Improvement, working 

procedure improvement and communication of product quality information to the relevant operators to know 

the impact of the problem that can reduce customer complain and non-conforming products. 
 

Keywords: Adhesive industry, Quality, Quality control plan, Continuous Improvement, Cause and Effect 

Diagram or Fishbone Diagram, Customer complaint. 
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บทนํา 

 ปัจจุบนัอุตสาหกรรมการผลติ และส่งออกผลติภณัฑก์าว เป็นอุตสาหกรรมทีม่กีารแขง่ขนัสูงทางดา้นคุณภาพ

ผลิตภัณฑ์และการบริการหลงัการขาย อุตสาหกรรมประเภทน้ี มีแนวโน้มการขยายตัวสูงทัง้ผู้แข่งขนัที่เป็นผู้ผลติ

ภายในประเทศ และผู้ผลิตที่นําเข้ามาจากต่างประเทศ โดยปัจจยัหลักที่ส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าคือราคา

ผลติภณัฑ ์และคุณภาพผลติภณัฑต์ามขอ้กําหนดเฉพาะของลูกคา้ใหเ้หมาะสมต่อการใชง้านในผลติภณัฑข์องลูกคา้เอง 

คุณภาพของผลติภณัฑ์ ตอ้งถูกควบคุมตัง้แต่คุณภาพผูผ้ลติวตัถุดบิ กระบวนการผลติไปจนถงึการส่งมอบผลติภณัฑ์

ใหก้บัลูกคา้ โดยเฉพาะผลติภณัฑ์อุตสาหกรรม ทีม่คีวามต้องการผลติภณัฑ์ทีม่คีวามเทีย่งตรงสูง คุณภาพตรงตามที่

กําหนดและไม่ส่งผลกระทบต่อการนําไปใชใ้นกระบวนการผลติ ทําใหเ้กดิของเสยีในกระบวนการผลติของลูกคา้ ทําให้

เกดิความไม่มัน่ใจในการใชง้านผลติภณัฑ์ และทําการรอ้งเรยีนถงึปัญหาดา้นคุณภาพของผลติภณัฑ์ ทําใหลู้กคา้ขาด

ความเชื่อมัน่ในการใชง้านผลติภณัฑ์ต่อ ดงันัน้จงึต้องใหค้วามสําคญัอย่างยิง่ ในการวเิคราะห์หาสาเหตุของปัญหาที่

แทจ้รงิ เพื่อดาํเนินการแกไ้ข ป้องกนัปัญหาไม่ใหเ้กดิซ้ําอย่างยัง่ยนื 

จากขอ้มูลปัญหาขอ้รอ้งเรยีนสนิคา้ของโรงงานกรณีศกึษา พบว่าในช่วงปี 2563 ปลายปีจนถงึเดอืนเมษายน 

2564 ทีผ่่านมา มขีอ้รอ้งเรยีนปัญหาดา้นคุณภาพสนิคา้ผลติภณัฑ์ประเภทกาวจาํนวนหน่ึง  สามารถแยกประเภทของ

ปัญหา พบว่า ปัญหาคุณภาพของผลติภณัฑ์กาวที่เป็นปัญหาด้านคุณภาพของผลติภณัฑ์ไม่ถูกต้องตามมาตรฐาน มี

จํานวนมากทีสุ่ด 19 รายการ คดิเป็นสดัส่วนรอ้ยละ 45 รองลงมาคอื ปัญหาทีเ่กดิจากการใชง้านของลูกคา้ทีไ่ม่ถูกตอ้ง

ตามวธิกีารใชง้านหรอื การใชว้สัดุไม่เหมาะสมกบัผลติภณัฑข์องลูกคา้เอง จาํนวน 9 รายการ คดิเป็นสดัส่วนรอ้ยละ 22 

ปัญหาความไม่เสถยีรของผลติภณัฑ์ คอืผลติภณัฑ์เปลี่ยนสจีากสมีาตรฐาน จํานวน 8 รายการ คดิเป็นสดัส่วนรอ้ยละ 

19 ปัญหาคุณภาพวตัถุดบิในงานซื้อมาขายไป ไม่ได้ผ่านกระบวนการผลิตของโรงงาน จํานวน 5 รายการ คิดเป็น

สดัส่วนร้อยละ 12 และ ปัญหาภาชนะบรรจุที่ไม่เหมาะสมกบัผลติภณัฑ์ จํานวน 1 รายการ คดิเป็นสดัส่วนร้อยละ 2 

ตามลําดบั 

 เพื่อเพิม่ความเชื่อมัน่ทางด้านคุณภาพของผลติภณัฑ์ จงึจําเป็นต้องดําเนินการศกึษาหาสาเหตุของปัญหา 

เพื่อลดปัญหาขอ้รอ้งเรยีน กําหนดแนวทางป้องกนัปัญหาและการควบคุมกระบวนการผลติ เน่ืองจากผลติภณัฑ์ทีไ่ม่

เป็นไปตามขอ้กําหนดส่งผลกระทบโดยตรงต่อการใชง้านของลูกคา้ และเมื่อลูกคา้พบปัญหาในการใชง้าน ลูกคา้จะไม่

ต้องการใชง้านผลติภณัฑแ์บรนด์นัน้ๆอกีต่อไป และอาจส่งผลกระทบเป็นวงกวา้งในดา้นชื่อเสยีงของผลติภณัฑ ์ดงันัน้

จึงควรหาวธิกีารจดัการเพื่อทําให้ไม่เกิดปัญหาขอ้ร้องเรียนจากลูกค้า การรบัทราบขอ้รอ้งเรยีนจากลูกค้า จะทําให้

รบัทราบความต้องการที่แท้จรงิของลูกค้า จากขอ้มูลขอ้ร้องเรยีน พร้อมกบัการตรวจสอบผลติภณัฑ์ การตรวจสอบ

ระบบคุณภาพ การวเิคราะหข์ ัน้ตอนการทาํงาน ขอ้มลูการตรวจสอบและทดสอบ จะสามารถระบุขอ้ผดิพลาดของระบบ 
 

วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

 1. ศกึษาเพื่อลดปัญหาขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ดา้นคุณภาพผลติภณัฑ ์ของโรงงานอุตสาหกรรมผลติกาว  

2. เพื่อปรบัปรุงกระบวนการทํางานที่เป็นสาเหตุหลกัทีท่ําใหเ้กิดปัญหาขอ้ร้องเรยีนของลูกคา้ด้านคุณภาพ

ผลติภณัฑ ์

3. เพื่อนําเสนอแนวทางการแก้ไขปัญหาด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ โดยการแก้ไขปัญหาคุณภาพ และ การ

ควบคุมคุณภาพกระบวนการ ของโรงงานอุตสาหกรรมผลติกาว  
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ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

1. เพื่อใหท้ราบถงึปัจจยัและกระบวนการทีก่่อใหเ้กดิปัญหาขอ้รอ้งเรยีน ดา้นคุณภาพของผลติภณัฑก์าว 

2. เพื่อใหท้ราบถงึสาเหตุทีแ่ทจ้รงิของสิง่ทีก่่อใหเ้กดิปัญหาขอ้รอ้งเรยีน ดา้นคุณภาพของผลติภณัฑก์าว และ

สามารถกําหนดแนวทางการแกไ้ข มาตรการป้องกนัสาเหตุของปัญหาทีแ่ทจ้รงิไดอ้ย่างถูกตอ้ง 

3. สามารถลดปัญหาขอ้ร้องเรยีนด้านคุณภาพของผลติภณัฑ์ เพื่อสร้างความเชื่อมัน่ทางด้านคุณภาพของ

ผลติภณัฑ์กาวต่อลูกค้า ลดต้นทุนการผลติเพราะทําไม่ต้องผลติงานชดเชยให้ลูกค้า ฝ่ายผลติมเีวลาวางแผนพฒันา

ปรบัปรุงกระบวนการเพิม่มากขึน้ 

4. สามารถมองเหน็จุดบกพร่องของกระบวนการทาํงานตา่งๆ และนํามาพฒันาปรบัปรุงกระบวนการใหด้ยีิง่ขึน้   

5. สามารถนําหลกัแนวคดิ เทคนิคและเครื่องมอืการวเิคราะหห์าสาเหตุ และการควบคุมคุณภาพ ไปใชใ้นการ

ควบคุมคุณภาพกระบวนการกบัองค์กรทัง้ระบบ สามารถนําบทเรยีนต่างๆ ทีไ่ดร้บั มาทบทวน และสรุปขอ้ด ีขอ้ดอ้ย 

ข้อจํากัด หรือจุดสําคญัที่ต้องปรบัปรุง เพื่อให้การดําเนินงานในองค์กรทําได้ง่ายขึ้น ให้ได้ผลลพัธ์ที่ดีขึ้น เพื่อการ

ดําเนินงานอย่างครบถ้วนตามแนวคดิของวงจร PDCA ซึ่งถือเป็นหวัใจสําคญัของการปรบัปรุงอย่างต่อเน่ืองเพิม่เตมิ

องค์ความรูท้างวชิาการและผลการวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบัปัจจยัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจกลบัมาซื้อซ้ํา อนัไดแ้ก่ ความพงึพอใจ

ของลูกคา้ ความเชื่อถอืต่อสนิคา้ การรบัรูด้า้นคุณภาพ 

ขอบเขตการวิจยั 

1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา ศกึษาปัญหาขอ้รอ้งเรยีนลูกคา้ดา้นคุณภาพผลติภณัฑ์โรงงานอุตสาหกรรมผลติกาว

ของโรงงานกรณีศกึษา โดยการนําขอ้มูลปัญหาขอ้ร้องเรยีนทีเ่กิดขึน้มารวบรวมสรุปแยกประเภทของปัญหาเพื่อหา

สาเหตุที่แท้จริงของแต่ละประเภทปัญหาและวเิคราะห์ปัญหาโดยใช้เครื่องมอืคุณภาพ หาแนวทางแก้ไข มาตรการ

ป้องกนัสาเหตุของปัญหาทีแ่ทจ้รงิ นํามาสรุปเป็นภาพรวมของปัญหาโดยใช ้A3 Report เพื่อปรบัปรุงประสทิธภิาพการ

ทาํงานใหเ้กดิประโยชน์สงูสุด  

2. ขอบเขตดา้นพืน้ที ่ไดท้ําการทดลองศกึษาขอ้มูลขอ้รอ้งเรยีนปัญหาดา้นคุณภาพผลติภณัฑ์ในองค์กร โดย

ศกึษาเฉพาะขอ้มลูในส่วนโรงงานอุตสาหกรรมผลติกาวเท่านัน้  

3. ขอบเขตดา้นผูใ้หข้อ้มลูสาํคญั กําหนดผูใ้หข้อ้มลูสาํคญั ซึง่เป็นบุคคลทีเ่กีย่วขอ้งกบักระบวนการ ตัง้แต่ผูร้บั

ข้อมูลข้อร้องเรียน ผู้มีความรู้ความสามารถด้านระบบบริหารคุณภาพ และผู้ที่มีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาและมี

ประสบการณ์ในกระบวนการผลติ รวมจาํนวน 12 คน 

4. ขอบเขตด้านระยะเวลา ระยะเวลาที่ทําวจิยัตัง้แต่วนัที ่25 เมษายน 2564 – 22 สงิหาคม 2564 รวมเป็น

ระยะเวลาทัง้สิน้ 4 เดอืน โดยประมาณ 

แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับกาวอุตสาหกรรม (Adhesive Industry) (Shields, 1974) กาวสามารถ

จาํแนกไดห้ลายวธิตีามประเภทของการ ไดแ้ก่ การพจิารณาวสัดุทีก่าวนัน้จะยดึตดิ ซึง่กค็อืการแบ่งประเภทตามการใช้

งาน ลกัษณะทางกายภาพของกาวชนิดต่างๆ ลกัษณะการแขง็ตวัของกาว หรอืการพจิารณาคุณสมบตัทิางวศิวกรรม

เคม ีและความแขง็แรงทนทานในการใช้งานก็ได้ สําหรบับรษิัทผู้ผลติกาวแล้ว การแบ่งประเภทของกาวมกัจะใช้วธิี

จําแนกตามประเภทการใชง้าน และตามผลติภณัฑท์ีท่าํการผลติ ซึ่งกค็อืการพจิารณาความแขง็แรงในการยดึตดิ กําลงั
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ในการรบัน้ําหนัก แลว้จงึแบ่งเป็นระดบัๆ ไป นอกจากนัน้แลว้ยงัพจิารณาเพยีงแค่ขอบเขตของผลติภณัฑท์ีบ่รษิทัผูผ้ลติ

มจีาํหน่ายเท่านัน้ ในบางกรณี จงึเป็นการแบ่งตามภูมภิาคทีใ่ชง้านทีแ่ตกต่างกนั หรอืในบางกรณี บรษิทัผูผ้ลติอาจจะ

พจิารณาแต่เพยีงคุณสมบตัทิางเคมอีย่างเดยีว โดยผูนํ้าไปใชง้านจะพจิารณาตามความเหมาะสมของตนเอง หรอืศกึษา

คุณสมบตัทิางวศิวกรรมเคมใีนอตัราส่วนการผสมผสานกนัเองกม็ ี

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพ (Definition if Quality) การบรหิารคุณภาพเป็นการมุ่งสรา้งความ

พงึพอใจใหแ้ก่ลูกคา้เป็นสาํคญั คุณภาพเป็นประเดน็สาํคญัทางธุรกจิทีจ่ะทาํใหเ้กดิความไดเ้ปรยีบในเชงิการแขง่ขนัทาง

ธุรกจิ กติศิกัดิ ์พลอยพานิชเจรญิ (2550) กล่าวว่าคุณภาพไดร้บัการววิฒันาการมาอย่างต่อเน่ืองเพื่อให้สอดคล้องกบั

ความต้องการของลูกคา้ทีม่กีารเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ ตลอดจนคู่แขง่ในทางธุรกจิ ซึ่งอาจจะแบ่งออกเป็นความสามารถ

ในการแทนกันได้ของผลิตภัณฑ์ ความตรงต่อข้อกําหนดเฉพาะ การสร้างความพึงพอใจต่อลูกค้า การสร้างความ

ประทบัใจต่อลูกคา้ แต่อย่างไรกต็าม นิยามคุณภาพมแีนวคดิบนพืน้ฐานเดยีวกนั นัน่คอื ทําอย่างไรจงึจะสามารถขาย

ผลติภณัฑ์ได้ จงึมคีวามจําเป็นต้องทําความเขา้ใจกบัคุณภาพ จากมุมมองด้านพฤติกรรมการใช้งานผลติภณัฑ์ของ

ลูกคา้ แนวคดิทีส่ําคญัของการควบคุมคุณภาพจะเป็นการตรวจจบัปัญหาทีอ่ยู่นอกการควบคุมเพื่อการแก้ไข จากนัน้

ตรวจจบัปัญหาเรื้อรงัทีเ่กดิจากความไม่พงึพอใจของลูกคา้ทีม่ผีลจากการดําเนินงานไม่ตรงกบัความตอ้งการทีกํ่าหนด 

ในการดาํเนินการควบคุมคุณภาพใหม้ปีระสทิธภิาพนัน้ตอ้งมกีระบวนการจดัการควบคุมคุณภาพ 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการวางแผนควบคุมคุณภาพกระบวนการ (Quality Control Plan) ยุทธ

พงษ์ ชปูระเสรฐิ (2548) กล่าวว่าการวางแผนคุณภาพ (Quality Planning) หมายถงึ กําหนดไวซ้ึง่เป้าหมายทีจ่ะบรรลุสู่

ความคาดหมายของลูกคา้ทีกํ่าหนด แล้วทําการจดัสรรทรพัยากรทีม่อียู่อย่างจาํกดัต่อวธิกีารทีจ่ะทําใหเ้กดิความมัน่ใจ

ว่าผลจากวธิกีารดงักล่าวจะทาํใหลู้กคา้มคีวามพงึพอใจ 

4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการควบคมุคณุภาพอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Improvement) หลกัการ

ของวงจรคุณภาพ (PDCA) ตามแนวคดิของเดมมิง่ (Deming in Mycoted, 2004) กล่าวว่า การจดัการอย่างมคุีณภาพ

เป็นกระบวนการทีด่าํเนินการต่อเน่ืองเพื่อใหเ้กดิผลผลติและบรกิารทีม่คุีณภาพขึน้ โดยหลกัการทีเ่รยีกว่า วงจรคุณภาพ 

(PDCA) หรอืวงจรเดมมิง่ ซึ่งประกอบดว้ย 4 ขัน้ตอน คอื การวางแผน การปฏิบตัติามแผน การตรวจสอบ  และการ

ปรบัปรุงแกไ้ข  

การใช ้A3 Report เป็นรายงานวธิแีกปั้ญหาดว้ยกระดาษ A3 บางครัง้จงึเรยีกว่า A3 Problem Solving Report 

คอื สรุปเรื่องราวการพฒันาทัง้หมดใหอ้ยู่ในหน้ากระดาษขนาด A3 (ใหญ่กว่า A4 เป็นสองเท่า ม ีขนาด 11 x 17 น้ิว) 

การทํา A3 Thinking เป็นการทําเพื่อแก้ปัญหาเป็นเครื่องมอืของ PDCA เพื่อใหผู้บ้รหิารไดเ้หน็และเขา้ใจในปัญหาได้

งา่ย ตดิตามและแกปั้ญหาไดต้รงจุด จบปัญหาทุกอย่างไดใ้นกระดาษ A3 แผ่นเดยีว เท่านัน้ (กลุ่มพฒันาระบบบรหิาร ,

สงิหาคม 2558) 

5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการวิเคราะห์หาสาเหตุด้วยวิธีผงัแสดงเหตุและผล (Cause and Effect 

Diagram) หรือผงัก้างปลา (Fishbone Diagram)  เป็นเครื่องมอื 1 ใน 7 ของเครื่องมอืคุณภาพ (QC 7Tools) แสดง

ถงึความสมัพนัธร์ะหว่างปัญหา (Problem) กบั สาเหตุทัง้หมดทีเ่ป็นไปไดท้ีอ่าจก่อใหเ้กดิปัญหา (Possible Cause) เรา

อาจคุ้นเคยกับแผนผงัแสดงเหตุและผลในชื่อของ "ผงัก้างปลา (Fish Bone Diagram) " เน่ืองจากหน้าตาแผนภูมมิี

ลกัษณะ คล้ายปลาที่เหลอืแต่ก้าง หรอืหลายๆ คนอาจรู้จกัในชื่อของแผนผงัอิชกิาว่า (Ishikawa Diagram) ซึ่ง ได้รบั

การพฒันาคร้ังแรกเมื่อปีค.ศ. 1943 โดย ศาสตราจารยค์าโอรุอชิกิาว่า แห่งมหาวทิยาลยัโตเกยีว (ลลลัดา,2559) 

2.6 แนวทางจัดการข้อเรียนลูกค้า (Customer Compliant) องค์กรควรจะมีการวางแผนออกแบบ

กระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนอย่างมปีระสทิธภิาพประสทิธผิล เพื่อเพิม่ความพงึพอใจและความจงรกัภกัดขีองลูกคา้
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รวมทัง้การปรบัปรุงคุณภาพของผลติภณัฑ์กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรยีนประกอบดว้ยกิจกรรมและใชพ้นักงานทีม่ี

ความสมัพนัธห์ลากหลาย ขอ้มลู วตัถุดบิ การเงนิและโครงสรา้งพืน้ฐาน เพื่อใหบ้รรลุนโยบายและวตัถุประสงคข์องการ

จดัการขอ้รอ้งเรยีน องคก์รควรนําหลกัปฏบิตัทิีด่ ี(best practice) ขององคก์รอื่นมาใชใ้นการจดัการขอ้รอ้งเรยีนลูกคา้ 

การดาํเนินการวิจยั 

1. ผู้ให้ข้อมูลสาํคญั (Key Informants) 

ในการศกึษาครัง้น้ี ผูใ้หข้อ้มลูสาํคญั (Key Informants) เป็นบุคลากรผูเ้ชีย่วชาญทีเ่กีย่วขอ้งกบัการรบัทราบปัญหา

ข้อร้องเรียนจากลูกค้าด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ ผู้ควบคุมกระบวนการผลิต และผู้ควบคุมคุณภาพผลิตภัณฑ์ 

อุตสาหกรรมการผลติกาวของโรงงานกรณีศกึษา จาํนวนทัง้หมด 12 ท่าน แบ่งออกเป็น 3 กลุ่มตามหลกัการ Triangulation 

เพื่อให้ได้ขอ้มูลที่มกีารไขว้ไปไขว้มา เกิดการตกผลกึของขอ้มูลอย่างครบถ้วน จนกว่าจะพบว่าขอ้มูลมคีวามอิ่มตัว  

สามารถจาํแนกกลุ่มผูใ้หข้อ้มลูสาํคญัได ้ดงัน้ี 

กลุ่มท่ี 1 เป็นผู้ร ับทราบปัญหาข้อร้องเรียนจากลูกค้าด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ ที่มีความรู้ความสามารถ

เกีย่วกบังานขาย และมปีระสบการณ์ในงานขายผลติภณัฑก์าวจาํนวน 3 ท่าน ประสบการณ์ทาํงานมากกว่า 10 ปี 

กลุ่มท่ี  2 เป็นพนักงานในระดบัผูจ้ดัการแผนก หวัหน้าแผนก และหวัหน้าควบคุมงานทีป่ฏบิตังิานในโรงงาน

อุตสาหกรรมการผลติกาว ที่มคีวามรู้ความสามารถเกี่ยวกบัการควบคุมกระบวนการผลติ และมปีระสบการณ์ในการ

ควบคุมกระบวนการผลติภณัฑก์าวจาํนวน 3 ท่าน ประสบการณ์ทาํงานมากกว่า 8-10 ปี 

กลุ่มท่ี  3 เป็นพนักงานในระดบัผู้อํานวยการฝ่าย ผู้จดัการแผนก หวัหน้าแผนก และหวัหน้าควบคุมงาน 

รวมถงึเจา้หน้าทีเ่ทคนิค ทีป่ฏบิตังิานในโรงงานอุตสาหกรรมการผลติกาว ทีม่คีวามรูค้วามสามารถเกี่ยวกบัการระบบ

บรหิารคุณภาพ และการประกนัคุณภาพผลติภณัฑ์ และมปีระสบการณ์ในการควบคุมระบบบรหิารคุณภาพ วจิยัและ

พฒันาผลติภณัฑ ์และการประกนัคุณภาพผลติภณัฑก์าวจาํนวน 6 ท่าน ประสบการณ์ทาํงานในสายงานมากกว่า 5 ปี 

2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

แบบสมัภาษณ์ (Interview Form)  

เป็นแบบสมัภาษณ์เชงิลกึแบบมโีครงสรา้งชนิด ปลายเปิด (Structure In-depth Interview) โดยมวีตัถุประสงค์

เพื่อค้นหาข้อมูลที่จะทําให้ทราบหรือแสดงนัยให้ทราบถึงปัญหา ผลกระทบและสาเหตุข้อร้องเรียนจากลูกค้าด้าน

คุณภาพผลติภณัฑก์าว โดยดาํเนินการ วจิยัตามลําดบัขัน้ตอนดงัน้ี 

1) กําหนดประเด็นหลักในการสัมภาษณ์ให้ครอบคลุมวัตถุประสงค์ กรอบแนวคิดการวิจัย ระบุปัญหา 

ผลกระทบ สาเหตุ ขอ้ร้องเรยีน และแนวทางการแก้ไข เพื่อปรบัปรุงอย่างต่อเน่ือง โดยการใช้คําถามแบบปลายเปิด

เพื่อใหผู้ใ้หข้อ้มลูสามารถแสดงความคดิเหน็ไดอ้ย่างอสิระซึ่งจะทําใหไ้ดข้อ้มลูทีห่ลากหลาย และครอบคลุมปัจจยัต่างๆ

จากการปฏบิตังิานจรงิ 

2) จดัทาํร่างแบบสมัภาษณ์และรายการคาํถามในแต่ประเดน็ทีกํ่าหนด 

3) ตรวจสอบคุณภาพของแบบสมัภาษณ์ โดยอาจารยท์ีป่รกึษาว่าตรงตามเน้ือหาและมขีอ้มลูครบถว้นหรอืไม่ 

จากนัน้ปรบัปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท์ีป่รกึษา 

4) แกไ้ขและปรบัปรุงใหเ้ป็นแบบสมัภาษณ์ฉบบัสมบรูณ์ แลว้จงึนําไปเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
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การศึกษาข้อมูลปัญหาข้อร้องเรียนของโรงงานกรณีศึกษา 

ทางผูว้จิยัไดท้าํการศกึษาทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการจดัการปัญหาดา้นคุณภาพของผลติภณัฑ ์เพื่อ

ใชใ้นการวเิคราะหห์าสาเหตุของปัญหา ขอ้บกพร่องของกระบวนการ นําไปสู่การดําเนินการเพื่อลดความบกพร่องของ

กระบวนการ ทําให้เกิดความเหมาะสมในการวางแผนและเรยีบเรยีงแนวทางในการวจิยัทีเ่หมาะสมกบัสิง่ทีต่้องการ

ศกึษา เน่ืองจากการจดัการปัญหาคุณภาพมีวิธีการและเทคนิคที่หลากหลาย ผู้วิจยัจึงได้กําหนดเครื่องมอืที่ใช้ใน

การศกึษาใหเ้หมาะกบัขอ้มูลและลกัษณะการดําเนินการขององค์กร โดยมแีนวคดิในการวเิคราะห์หาสาเหตุปัญหาขอ้

รอ้งเรยีนของผลติภณัฑ์กาวทีเ่กี่ยวขอ้งกบักระบวนการควบคุมตลอดทัง้กระบวนการ รูปแบบเครื่องมอืทีใ่ชค้อืการใช้ 

A3 Report เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการทํางานและการพฒันาปรบัปรุงอย่างต่อเน่ือง  โดยสรุปเรื่องราวการพฒันา

ทัง้หมดที่ได้ผลลัพธ์จากการวิเคราะห์ ประมวลผลร่วมกับแบบสัมภาษณ์ข้อมูลจากผู้เชี่ยวชาญเชิงลึก ให้อยู่ใน

หน้ากระดาษขนาด A3 เพื่อให้ผูบ้รหิารได้เหน็และเขา้ใจในปัญหาไดง้่าย ติดตามและแก้ปัญหาได้ตรงจุด รวมถงึการ

ตดัสนิใจ การวางแผน ขอ้เสนอ และวธิกีารไขปัญหาเป็นวธิกีารปฏบิตัมิากกว่าทฤษฎ ี

3. การวิเคราะห์ข้อมูล 

1) ขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์ (Interview) ใชว้ธิกีารวเิคราะหแ์บบอุปนัย (Analytic Induction) โดยนําขอ้มลู

มาเรยีบเรยีงและจาํแนกอย่างเป็นระบบ จากนัน้นํามาตคีวามหมายเชื่อมโยง ความสมัพนัธแ์ละสรา้งขอ้สรุปจากขอ้มลู

ต่างๆ ที่รวบรวมได้ โดยทําไปพร้อมๆ กบัการเก็บรวบรวม ขอ้มูล ทัง้น้ีเพื่อจะได้ศกึษาประเด็นต่างๆ ได้ลกึซึ้ง เมื่อ

ประเดน็ใดวเิคราะหแ์ลว้ไม่มคีวามชดัเจนกจ็ะทาํการเกบ็ขอ้มลูเพิม่เตมิ ในประเดน็ต่างๆ เหล่านัน้ เพื่อตอบคาํถามหลกั

ตามวตัถุประสงคข์องการวจิยัขอ้มลูเชงิคุณภาพไดนํ้ามาวเิคราะหเ์พื่อหาความเชื่อมโยง ความสมัพนัธเ์ชงิทฤษฎ ี 

2) ขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการการรวบรวมขอ้มูลจากโรงงานกรณีศกึษา นําขอ้มูลดงักล่าวมาวเิคราะห์หาสาเหตุของ

ปัญหาโดยแผนผงัแสดงเหตุและผลหรอื แผนภูมกิ้างปลา (Cause and Effect Diagram or Fishbone Diagram) เพื่อ

ค้นหาปัจจยัที่มผีลกระทบต่อคุณภาพของผลติภณัฑ์ว่ามสีาเหตุที่แท้จรงิจากปัจจยัใดบ้าง โดยการวเิคราะห์ร่วมกับ

ผู้เกี่ยวข้องกับกระบวนการผลิตกาวหรือผู้เกี่ยวข้องที่เชื่อมโยงถึงสาเหตุของปัญหานัน้ๆ ข้อมูล ดังกล่าวจะเป็น

ส่วนประกอบในการประเมนิโดยเทคนิคการวเิคราะหข์อ้บกพร่องและผลกระทบต่อผลติภณัฑ ์

3) การตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มลู ในขัน้แรกผูว้จิยัไดต้รวจสอบว่าไดข้อ้มลู เพยีงพอแลว้หรอืยงั ขอ้มลู

นัน้ได้ตอบปัญหาของการวจิยัแล้วหรอืไม่ หากผู้วจิยัพบว่าได้ขอ้มูลที่ไม่ตรงกนั ผู้วจิยัจะตรวจสอบว่าขอ้มูลทีแ่ทจ้รงิ

เป็นอย่างไร ซึ่งผูว้จิยัไดเ้ลอืกวธิกีารตรวจสอบขอ้มูลทีใ่ช ้กนัมากในการวจิยัเชงิคุณภาพคอืการตรวจสอบขอ้มูลแบบ

สามเสา้ (Triangulation)  

4. ขัน้ตอนดาํเนินการวิจยั 

1. ศึกษาสภาพของปัญหาขอ้ร้องเรียนด้านคุณภาพของผลติภณัฑ์กาวของโรงงานกรณีศึกษา และวิธกีาร

จดัการปัญหาดา้นคุณภาพของผลติภณัฑ์ ในปัจจุบนัโดยวธิกีารสมัภาษณ์เชงิลกึผูเ้ชีย่วชาญทีเ่กี่ยวขอ้ง รวมถงึขอ้มูล

กระบวนการผลติ เพื่อระบุหาสาเหตุของปัญหา และขอ้บกพร่องของกระบวนการ 

2. เก็บขอ้มูลปัญหาขอ้ร้องเรยีนปัญหาขอ้ร้องเรยีนด้านคุณภาพของผลติภณัฑ์กาวของโรงงานกรณีศึกษา 

ตัง้แต่ ปี 2563 ถงึ เมษายน 2654 และเกบ็ขอ้มลูในแต่ละส่วนทีเ่กีย่วขอ้งกบักระบวนการผลติผลติภณัฑก์าว เพื่อนําไป
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วเิคราะห์ใหส้อดคล้องกบัผลการสมัภาษณ์ของผูเ้ชี่ยวชาญ และเป็นขอ้มูลในการหาสาเหตุต่างๆที่สามารถทําใหเ้กดิ

ปัญหาขอ้รอ้งเรยีน 

 3. ประชุมผู้เกี่ยวขอ้งรบัทราบทําความเขา้ใจถงึปัญหา และร่วมกนัวเิคราะห์ขอ้มูลและหาสาเหตุของปัญหา

โดยใชผ้งัแสดงเหตุและผล (Cause and Effect Diagram) หรอืผงักา้งปลา (Fishbone Diagram) และสรุปขอ้มลู 

 4. หาวธิกีารปรบัปรุงแกไ้ขปัญหาเพื่อลดขอ้รอ้งเรยีนดา้นคุณภาพของผลติภณัฑก์าว เช่นศกึษาเครื่องมอืและ

อุปกรณ์ที่ใช้ในการตรวจจับ หรือป้องกันไม่ให้เกิดปัญหา เป็นต้น หร้อมกําหนดผู้ร ับผิดชอบให้ชัดเจนในแต่ละ

กระบวนการ 

 5. หน่วยงานที่รบัผดิชอบดําเนินการปรบัปรุงแก้ไขกระบวนการตามวธิทีี่เสนอแนะจากทมีวเิคราะห์ปัญหา 

และควบคุมการปฏบิตังิานใหเ้ป็นไปตามแผนทีกํ่าหนด 

6. เก็บข้อมูลหลังการดําเนินการแก้ไขปัญหาจากข้อมูลข้อร้องเรียนลูกค้าที่เกิดขึ้นหลังจากปรับปรุง

กระบวนการ รวมถงึผลบนัทกึคุณภาพ ขอ้มลูผลติภณัฑท์ีไ่ม่เป็นไปตามขอ้กําหนด และบนัทกึขอ้มลูจากใบรายงานการ

ผลติ สภาพปัญหาทีพ่บระหว่างกระบวนการ  

 7. เปรยีบเทยีบประสทิธภิาพก่อน และหลงัการดําเนินการปรบัปรุงแก้ไขกระบวนการทีท่ําใหเ้กิดปัญหาของ

ขอ้มลูขอ้รอ้งเรยีนลูกคา้ และผลติภณัฑท์ีไ่ม่เป็นไปตามขอ้กําหนด 

 8. สรุปผลการวจิยัการดําเนินการปรบัปรุงแก้ไขคุณภาพกระบวนการ อภปิรายผลการวจิยัและขอ้เสนอแนะ

เพื่อใหเ้กดิการปรบัปรุงแกไ้ขอย่างต่อเน่ือง 

ผลการวิจยั 

1. บทสรุปจากการสมัภาษณ์เชงิลกึผู้เชี่ยวชาญ / ผู้บรหิารที่เกี่ยวขอ้งเกี่ยวกบัทศันคติ เกี่ยวกบัปัญหาข้อ

รอ้งเรยีน ปัจจยัทีส่่งผลใหเ้กดิปัญหา กระบวนการแกไ้ขปัญหา รวมถงึ ปัญหาขอ้จาํกดัในการแกไ้ขปัญหา ทีท่ําใหเ้กดิ

สาเหตุของปัญหาต่างๆทีเ่กดิขึน้ ทีเ่ป็นจุดเริม่ต้นในการศกึษาเพื่อแก้ไขปัญหาดงักล่าว สามารถแบ่งขอ้มูลออกเป็น 2 

ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 คาํถามเกีย่วกบัทศันคต ิขอ้มลู สภาพปัญหา และเป้าหมาย ในเรื่องคาํรอ้งเรยีนลูกคา้ ปัญหาดา้นคุณภาพของ

ผลติภณัฑก์าว 

หน่วยงานที่รบัผดิชอบในการแก้ไขปัญหายงัขาดประสทิธภิาพการดําเนินงานและควบคุมให้สอดคล้องกบั

มาตรฐานหรอืขัน้ตอนการทํางานทีกํ่าหนดไว ้ทําให้เกิดปัญหาขอ้ร้องเรยีนด้านคุณภาพจากลูกค้าจํานวนมาก ทําให้

ลูกค้าขาดความเชื่อมัน่ในผลิตภัณฑ์ มีผลกระทบต่อชื่อเสียงขององค์กร และการซื้อขายต่อเน่ืองลดลง และหาก

ผลติภณัฑ์ทีม่ปัีญหาถูกส่งไปถงึลูกคา้ อาจส่งผลทําใหก้ระบวนการทาํงานของลูกคา้เกดิความเสยีหาย ซึ่งจะส่งผลเสยี

ต่อองค์กรเป็นอย่างมาก การแก้ไขปัญหาจงึเป็นสิง่สําคญัทีจ่ะลดผลกระทบดงักล่าว และหากการแก้ไขปัญหาเป็นไป

อย่างมปีระสทิธภิาพ คุณภาพของผลติภณัฑม์คีวามเสถยีร ตรงตามความตอ้งการลูกคา้ โอกาสในการเพิม่ยอดขายมาก

ขึ้น และประสิทธิภาพในกระบวนการผลิตสูงขึ้น ต้นทุนการผลิตลดลง ซึ่งจะเป็นส่วนหน่ึงในการพัฒนาปรับปรุง

ประสทิธภิาพของกระบวนการผลติได้อย่างยัง่ยนื และสามารถขยายผลรบัปรุงไปยงัส่วนผลติของผลติภณัฑ์อื่นๆใน

โรงงานไดอ้กีดว้ย 
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ส่วนท่ี 2 คาํถามเกีย่วกบัการวเิคราะหส์าเหตุ มาตรการแกไ้ขปัญหา แผนการดาํเนินงาน และการตดิตามผล 

จากปัญหาที่ได้รับส่วนใหญ่เป็นปัญหาเดิมที่เกิดขึ้นซ้ํา ในเรื่องคุณภาพผลิตภัณฑ์ ทัง้ปัญหาด้านความ

เสถยีรภาพของผลติภณัฑ ์กาวแยกชัน้หรอืเปลีย่นส ีก่อนหมดอายุการจดัเกบ็ คุณภาพของผลติภณัฑไ์ม่ตรงตามความ

ต้องการลูกคา้ ไม่สามารถใชง้านกบัวสัดุของลูกคา้ได ้โดยปัญหาคุณภาพของผลติภณัฑ์ในเรื่องความเสถยีรภาพ และ

ไม่ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ เป็นปัญหาหลกัทีส่ําคญัทีสุ่ดจากการรบัขอ้รอ้งเรยีนลูกคา้ของผลติภณัฑ์กาว และ

สาเหตุของปัญหาทีแ่ทจ้รงิเกดิจากการไม่ไดร้บัความร่วมมอืในการวเิคราะหห์าสาเหตุของปัญหาทีแ่ทจ้รงิจากหน่วยงาน

ทีเ่กีย่วขอ้ง และการไม่ไดร้บัการแกไ้ขปัญหาทีต่รงจุดของปัญหานัน้ๆ ทาํใหเ้กดิปัญหาเดมิซ้ําๆ  

ปัญหาคุณภาพของผลิตภัณฑ์ อาจเกิดได้จากหลายสาเหตุ ปัญหาที่เกิดขึ้นส่วนใหญ่สาเหตุเกิดจากการ

ปฏิบตัิงานแต่ละขัน้ตอนและการควบคุมคุณภาพกระบวนการทีไ่ม่รดักุมเพยีงพอ ขาดการตรวจสอบและความถี่การ

ทบทวนขัน้ตอนการปฏบิตังิานใหเ้หมาะสมสอดคล้องตามมาตรฐาน รวมถงึการปกปิดสาเหตุของปัญหาในหน่วยงาน 

จงึไม่ไดร้บัการแกไ้ขทีถู่กตอ้ง จงึควรกําหนดเครื่องมอืในการหาสาเหตุ การระบุแนวทางแกไ้ขปัญหาทีช่ดัเจน 

ความคดิเหน็จากผูเ้ชีย่วชาญ/ผูบ้รหิารส่วนใหญ่ ระบุว่าสาเหตุของปัญหาคุณภาพของผลติภณัฑเ์กดิจากการ

ควบคุมกระบวนการผลติที่ยงัไม่มปีระสทิธภิาพเท่าทีค่วร ควรทบทวนความถี่ในการตรวจสอบกระบวนการ และการ

ควบคุมคุณภาพผลติภณัฑ ์ขดีความสามารถ ความเหมาะสมของเครื่องจกัร รวมถงึ ความสอดคล้องของสูตรการผลติ

กบัเครื่องจกัรทีใ่ชใ้นการผลติ ควรกําหนดเครื่องมอืในการวเิคราะหส์าเหตุปัญหาดา้นคุณภาพของผลติภณัฑก์าว โดย

ใช ้ผงัแสดงเหตุและผล หรอื แผนภูมกิา้งปลา (Cause and Effect Diagram or Fishbone Diagram) เพื่อคน้หาปัจจยัที่

มผีลกระทบต่อคุณภาพของผลติภณัฑ ์และมุ่งเน้นหาแนวทางในการลดและควบคุมปัจจยัทีม่ผีลกระทบต่อคุณภาพโดย

การมส่ีวนร่วมของทุกหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง 

2. ข้อมูลข้อร้องเรียนลูกค้า ปัญหาด้านคุณภาพของผลิตภัณฑ์กาว จากข้อมูลในปี พ.ศ.2563 ถึง เดือน 

เมษายน พ.ศ.2564 ไดร้บัขอ้รอ้งเรยีนจากลูกคา้ทีเ่กีย่วขอ้งกบัปัญหาของผลติภณัฑก์าว จาํนวน  42   รายการ 

ประเภทปัญหาขอ้รอ้งเรยีน จาํนวนขอ้รอ้งเรยีน 

(รายการ) 

รอ้ยละ 

(1)   ปัญหาภาชนะบรรจุ 1 2.4 

(2)   ปัญหาความไม่เสถยีรของผลติภณัฑ ์ 8 19.1 

(3)   ปัญหาการใชง้านลูกคา้ 9 21.4 

(4)   ปัญหาคุณภาพผลติภณัฑไ์ม่ถกูตอ้งตามมาตรฐาน 19 45.2 

(5)   ปัญหาวตัถุดบิ 5 11.9 

รวม 42 100 

จะเห็นได้ว่าจากการรวบรวมข้อมูลและแยกประเภทของปัญหา จากข้อมูล พบว่า ปัญหาคุณภาพของ

ผลติภณัฑ์กาวทีเ่ป็นปัญหาดา้นคุณภาพของผลติภณัฑ์มทีีเ่กดิจากการควบคุมกระบวนการผลติมจีาํนวนมากทีสุ่ด 19 

รายการ จากทัง้หมด 42 รายการ  คดิเป็นสดัส่วนรอ้ยละ 45.2 ของปัญหาทัง้หมด 
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ผลการปรบัปรงุกระบวนการ  

จากขอ้มูลการสมัภาษณ์ผูบ้รหิารเชงิลกึสอดคล้องกบัผลการวเิคราะหส์าเหตุของปัญหา ดว้ยวธิกีารวเิคราะห์

โดยใช้ ผังแสดงเหตุและผล หรือ แผนภูมิก้างปลา (Cause and Effect Diagram or Fishbone Diagram) ซึ่งข้อมูล

สาเหตุทีไ่ดนํ้ามากําหนดแนวทางแกไ้ข โดยสรุปภาพรวมของปัญหาทีเ่กดิขึน้เกดิจาก 

- ขาดความรู้ความเขา้ใจในวธิกีารปฏิบตัิงานในกระบวนการผลิต , กระบวนการแก้ไขปัญหา กระบวนการ

จัดเตรียมวัตถุดิบ กระบวนการซ่อมบํารุงเมื่อประสิทธิภาพของเครื่องจักรลดลง รวมถึงการตรวจสอบคุณภาพ

กระบวนการ และผลติภณัฑ ์

- ขาดการประสานงานทีม่ปีระสทิธภิาพในองคก์ร 

- ขาดอุปกรณ์ช่วยเพิม่ประสทิธภิาพในการทาํงาน 

-  ขาดระบบการจดัการสนิคา้คงคลงัทีม่ปีระสทิธภิาพ 

- ขาดเครื่องมอืทีจ่ะช่วยในการวเิคราะหห์าสาเหตุของปัญหาทีแ่ทจ้รงิ 

จากสาเหตุของปัญหาทีก่ล่าวมาขา้งตน้ พบว่ามสีาเหตุทีท่าํใหคุ้ณภาพผลติภณัฑไ์ม่ไดต้ามทีกํ่าหนด การผลติ

ผลติภณัฑ์ไม่ได้เต็มประสทิธภิาพ สามารถระบุต่อได้ว่าสาเหตุเหล่านัน้มผีลกระทบต่อประสทิธภิาพและต้น ทุนของ

ผลติภณัฑม์ากน้อยเพยีงใด 

 1.คน (Man) มกีารจดัการอบรบในหวัขอ้ของการให้ความรู้ความเขา้ใจต่อขัน้ตอนการทํางาน โดยการทํา

เอกสารประกอบวธิกีารปฏบิตัริวมไปถงึวธิกีารตรวจสอบผลติภณัฑ์ใหส้อดคล้องกบัมาตรฐานและขัน้ตอนในการผลติ 

หรอืขัน้ตอนการทาํงาน ซึง่จะทาํใหพ้นักงานทัง้เก่าและใหม่มคีวามรูค้วามเขา้ใจมากยิง่ขึน้ จงึจาํเป็นตอ้งเพิม่เวลาใหก้บั

คุณภาพกระบวนการและคุณภาพผลิตภัณฑ์มากยิ่งขึ้นเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงที่สุดและเป็นการให้ความรู้

ความสามารถแก่พนักงานตลอดจนการใหค้วามรู้ความเขา้กบัแผนกควบคุมคุณภาพ ให้มกีารควบคุมคุณภาพอย่าง

เจาะจงและใหค้วามรู้เกี่ยวกบัคุณภาพของผลติภณัฑ์ และความต้องการของลูกคา้ รวมถึงผลกระทบหากลูกคา้ไดร้บั

ผลติภณัฑ์ทีไ่ม่เป็นไปตามขอ้กําหนด เพื่อเพิม่การตระหนักถงึความสําคญัของคุณภาพมากขึน้ก่อนทีจ่ะส่งถงึมอืลูกคา้

โดยไม่เกดิความเสยีหายทัง้ต่อลูกคา้และต่อองคก์ร 

2. วิธีการทาํงาน (Method)  สิง่สําคญัทีสุ่ดในกระบวนการทาํงานทีม่ปีระสทิธภิาพคอืมคีู่มอืการปฏบิตังิานที่

เป็นมาตรฐานสอดคล้องกบัการทํางาน รวมถึงไม่ล้าสมยัเขา้กบัระบบการทํางานของเครื่องจกัร และระบบคุณภาพที่

ทนัสมยั โดยต้องทําการทบทวนคู่มอืการทํางานใหส้อดคล้องกบัเครื่องจกัร ทัง้ระยะเวลาการผลติและสูตรมาตรฐาน 

เพื่อใหก้ระบวนการทํางานเป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพ ผูเ้กี่ยวขอ้งกบัวธิกีารทํางานจําเป็นต้องมคีวามรูค้วามเขา้ใจใน

กระบวนการผลติก่อน เพื่อนํามากําหนดความถีใ่นการทบทวนคู่มอืการปฏบิตังิาน โดยเน้นกระบวนการทีม่คีวามสาํคญั

มากที่สุด เพื่อลดปัญหาคุณภาพของผลิตภัณฑ์ที่อาจไม่เป็นไปตามข้อกําหนดจากกระบวนการผลิต จะเห็นได้ว่า

กระบวนการผลิตกาว ประกอบไปด้วยหลากหลายกระบวนการที่มส่ีวนสําคญัต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์ ซึ่งแต่ละ

กระบวนการจําเป็นต้องมีการควบคุมคุณภาพในแต่ละกระบวนการ(Quality Plan) เพื่อให้การผลิตเป็นไปอย่างมี

ประสทิธภิาพสงูสุด และจาํเป็นตอ้งสื่อสารวธิกีารทีถู่กต้องชดัเจนไปยงัพนักงานทีเ่กีย่วขอ้งในทุกๆกระบวนการ เพื่อให้

การปฏบิตังิานเป็นไปอย่างถูกต้องตรงตามทีกํ่าหนด  และหามกีระบวนการใดกระบวนการหน่ึงมกีารเปลี่ยนแปลงการ
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ทาํงาน ทัง้การทาํงานใหม่ หรอืเครื่องจกัรใหม่ จาํเป็นอย่างยิง่ทีต่อ้งนํามาปรบัปรุงแผนคุณภาพเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการ

ทาํงาน และนํามาอบรมพนักงานใหเ้ขา้ใจระบบการทาํงานไปในทางเดยีวกนั 

3. เคร่ืองจกัรและอปุกรณ์ (Machine) เป็นสิง่สาํคญัอกีอย่างหน่ึงในการผลติใหไ้ดม้าซึง่ผลติภณัฑท์ีคุ่ณภาพ 

เน่ืองจากเครื่องจกัรมส่ีวนประกอบของกลไกการทํางานหลายๆอย่างรวมกนั จงึจําเป็นอย่างยิง่ทีต่้องศกึษากลไกการ

ทํางานของเครื่องจกัรให้ทํางานให้ได้เต็มประสิทธิภาพ สาเหตุหน่ึงของปัญหาเครื่องจกัรคือปริมาณการผลิตที่ไม่

เหมาะสมกบักําลงัการผลติ และกลไกการทาํงานของเครื่องจกัรทีไ่ม่เหมาะสม 

4. วตัถดิุบ (Material) สาเหตุปัญหาทีเ่กดิจากวตัถุดบิสบืเน่ืองมาจากคุณภาพทีไ่ม่คงทีข่องวตัถุดบิทีร่บัเขา้

จากผูผ้ลติ เมือ่พจิารณา จาํนวนวตัถุดบิทีป่ะปนมาพบว่าจาํนวนทีไ่มเ่ป็นไปตามขอ้กําหนด เมือ่เทยีบกบัจาํนวนวตัถดุบิ

ทีร่บัเขา้ทัง้หมด พบว่าสดัส่วนวตัถุดบิในรุ่นมกีารยอมรบัสูงกว่าจํานวนทีเ่ป็นปัญหาการสุ่มตรวจสอบจงึไม่จาํเป็นตอ้ง

พิจารณาจํานวนเพิม่เติม แต่ผลเสียของผลิตภัณฑ์ที่เกิดขึ้น เมื่อพิจารณาจากสดัส่วนการผลิตพบว่ามปีริมาณที่ไม่

สามารถยอมรบัไดสู้ง จงึจําเป็นต้องแจง้ใหผู้ผ้ลติ ดําเนินการแก้ไขป้องกนัปัญหาคุณภาพวตัถุดบิในทุกรุ่นที่รบัเข้าให้

คงที ่รวมถงึกําหนดมาตรการหากพบปัญหาซ้ําร่วมกบัแผนกจดัซื้อเพื่อวางแผนเขา้ตรวจสอบระบบคุณภาพของผูผ้ลติ

ต่อไป   

เป้าหมายหลกัของการลดปัญหาขอ้รอ้งเรยีนลูกคา้ด้านคุณภาพของผลติภณัฑ์ คอืการควบคุมกระบวนการ

ผลติทีเ่หมาะสม เพื่อลดปัญหาขอ้บกพร่องและผลกระทบดา้นคุณภาพของผลติภณัฑ ์จากผลการหาสาเหตุทีแ่ทจ้รงิของ

ปัญหาขอ้รอ้งเรยีนตามประเภทของปัญหา พบว่า สาเหตุของปัญหาส่วนใหญ่เกดิขึน้จากการควบคุมกระบวนการผลติที่

ไม่เหมาะสม ไม่สอดคลอ้งกบัคู่มอืปฏบิตังิาน และกระบวนการตรวจสอบคุณภาพทีไ่ม่รดักุมเพยีงพอ รวมถงึการทาํงาน

ทีข่าดประสทิธภิาพของพนักงาน ทําใหปั้ญหาไม่ไดร้บัการแกไ้ข จงึมแีนวทางในการปรบัปรุงกระบวนการเพื่อเพื่อเพิม่

ความสามารถในการตรวจพบและลดผลกระทบของปัญหาแต่ละประเภท และทําการสรุปเรื่องราวขอ้มูลทัง้หมด ตาม

แนวคดิทฤษฎีแก้ไขปัญหา P-D-C-A เป็นรายงานวธิกีารแก้ไขปัญหา A3 Report เพื่อให้เห็นรายละเอียดและวธิกีาร

แกไ้ขไดใ้นรปูแบบงา่ย ตดิตามและแกไ้ขปัญหาไดต้รงจดุ จบปัญหาทกุอย่างไดด้ว้ย A3 แผ่นเดยีว   

สรปุผลการวิจยั 

การศึกษาแนวทางในการลดข้อร้องเรียนลูกค้า ปัญหาด้านคุณภาพของผลิตภัณฑ์ โดยการแก้ไขปัญหา

คุณภาพ และการควบคุมคุณภาพกระบวนการ ของโรงงานผลติกาว โดยนํามูลขอ้ร้องเรยีนลูกค้าที่เกิดขึ้นตัง้แต่ ปี 

2563 ถงึ เมษายน 2564 เมื่อนําขอ้มลูทีไ่ด ้มาแยกประเภทของปัญหา นําขอ้มลูทีไ่ดม้าวเิคราะหร์วมกบับทสรุปจากการ

สมัภาษณ์เชงิลกึผูเ้ชีย่วชาญ / ผูบ้รหิารทีเ่กี่ยวขอ้ง เพื่อกําหนดสาเหตุและกระบวนการทีท่าํใหเ้กดิปัญหาดา้นคุณภาพ

ของผลติภณัฑ์ และดําเนินการปรบัปรุงกระบวนการ จากผลการหาสาเหตุขอ้ผลการหาสาเหตุทีแ่ทจ้รงิของปัญหาขอ้

ร้องเรียนตามประเภทของปัญหา พบว่าสาเหตุของปัญหาส่วนใหญ่เกิดขึ้นจากการควบคุมกระบวนการผลิตที่ไม่

เหมาะสม ไม่สอดคล้องกับคู่มือปฏิบตัิงาน และกระบวนการตรวจสอบคุณภาพที่ไม่รดักุมเพียงพอ จึงจําเป็นต้อง

ดาํเนินการแกไ้ข เพื่อทาํใหปั้ญหาขอ้รอ้งเรยีนเหล่าน้ีหมดสิน้ไป 

จะเห็นได้ว่าผลการดําเนินการวิจยัตลอดระยะเวลา 4 เดือนที่ทําการเก็บข้อมูล และกําหนดวิธีการแก้ไข

ปรบัปรุงในแต่ละกระบวนการทีเ่ป็นสาเหตุของปัญหา พบว่าขอ้มูลหลงัการปรบัปรุงในเรื่องของจํานวนขอ้รอ้งเรยีนทีม่ี

ปรมิาณลดลง และภาพรวมตามสดัส่วนของเสยีต่อยอดการผลติทีม่สีดัส่วนลดลงจากเดมิร้อยละ 0.98 ทีย่อดการผลติ

ก่อนการปรับปรุงรวม 1,343,342.94 กิโลกรัม ลดลงเหลือร้อยละ 0.33 จากยอดการผลิตหลังการปรับปรุงรวม  
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1,060,898.77 กโิลกรมั ดงันัน้สามารถสรุปไดว้่า หลงัการปรบัปรุงและดําเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆสามารถลดปัญหา

การเกดิขอ้รอ้งเรยีนผลติภณัฑไ์ม่ไดคุ้ณภาพ 

การอภิปรายผล 

จากการศกึษาเพื่อลดขอ้รอ้งเรยีนลูกคา้ ปัญหาดา้นคุณภาพของผลติภณัฑ ์โดยการแกไ้ขปัญหาคุณภาพ และ

การควบคุมคุณภาพกระบวนการ ของโรงงานผลติกาว โดยมวีตัถุประสงคใ์นการวจิยั 3 ขอ้ คอื (1) เพื่อศกึษาปัญหาขอ้

รอ้งเรยีนของลูกคา้ดา้นคุณภาพผลติภณัฑ์ ของโรงงานอุตสาหกรรมผลติกาว (2) เพื่อปรบัปรุงกระบวนการทํางานที่

เป็นสาเหตุหลกัที่ทําให้เกิดปัญหาขอ้ร้องเรยีนของลูกค้าด้านคุณภาพผลติภณัฑ์ (3) เพื่อนําเสนอแนวทางการแก้ไข

ปัญหาด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ โดยการแก้ไขปัญหาคุณภาพ และ การควบคุมคุณภาพกระบวนการ ของโรงงาน

อุตสาหกรรมผลติกาวจากวตัถุประสงค์การวจิยั จากผลการวจิยัพบว่าแนวทางการแก้ไขปรบัปรุงกระบวนการทํางานที่

เป็นสาเหตุหลกัเพือ่ลดขอ้รอ้งเรยีนปัญหาดา้นคุณภาพตามวงจร PDCA เป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพ และการปฏบิตักิาร

ป้องกนักส็ามารถทําไดค้รอบคลุมทุกสาเหตุของปัญหา ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ นางรุ่งฤด ีนนทรยี์ (2542) ซึ่งได้

ศกึษาเรื่องการจดัการเพื่อไม่ใหม้ขีอ้รอ้งเรยีนลูกค้ากรณีศกึษาถุงปัสสาวะ พบว่าการใชว้งจร PDCA ในการปรบัปรุง

กระบวนการอย่างมปีระสทิธภิาพจะสามารถแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งเรยีนแบบเดมิได ้และปัญหาใหม่ๆจะเกดิขึน้มาอย่างไม่

คาดคดิ กส็ามารถนําวงจร PDCA ป้องกนัปัญหาไดด้ว้ยเชน่เดยีวกนั  

จากวตัถุประสงค์การวจิยัเพื่อแก้ไขปัญหาด้านคุณภาพผลติภณัฑ์ โดยการแก้ไขปัญหาคุณภาพ และ การ

ควบคุมคุณภาพกระบวนการ การร่วมมือกนัแก้ไขปัญหาของทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการผลิต จะสามารถลด

ปรมิาณของเสยีที่เกิดขึ้นจากกระบวนการ และลดการเกิดขอ้ร้องเรียนลูกค้าปัญหาด้านคุณภาพของผลิตภณัฑ์ ซึ่ง

สอดคล้องกบังานวจิยัของ อาทติย์ เฉียบแหลม (2554) ทีไ่ดท้ําการศกึษาเรื่องการแก้ไขปัญหาขอ้รอ้งเรยีนของลูกค้า

โรงงานอุตสาหกรรมเฟอร์นิเจอร์ พบว่า การควบคุมคุณภาพทางสถิติ รวมถึงการสื่อสารข้อมูลข้อบกพร่องไปยัง

ผูป้ฏบิตังิานไดร้บัทราบ ตลอดจนระดมสมองของผูป้ฏบิตังิานรวมถงึผูท้ีเ่กี่ยวขอ้งกบัการผลติ ร่วมกนัทําการปรบัปรุง

แกไ้ขและนํามาเป็นมาตรฐานในการปฏบิตังิาน จะสามารถลดปัญหาขอ้บกพร่องทีเ่กดิจากการผลติได ้

กระบวนการการหาสาเหตุทีแ่ทจ้รงิของปัญหาเป็นเทคนิคสําคญัทีจ่ะเป็นตวัช่วยลดปัญหาขอ้รอ้งเรยีน การ

ระดมสมองวเิคราะห์สาเหตุของปัญหาของทุกๆหน่วยงานจะสามารถช่วยแตกสาเหตุของปัญหาไดล้ะเอยีดมากยิง่ขึ้น 

การแก้ไข ป้องกนัปัญหาจะชดัเจนและได้รบัการแก้ไขได้ตรงประเดน็ เมื่อปัญหาได้รบัการแก้ไข การดําเนินการงาน

ระบบคุณภาพเพื่อขยายผลคุณภาพไปยงัด้านอื่นๆ ก็จะสามารถทําได้อย่างมีประสิทธิภาพและเป็นที่ยอมรับของ

พนักงานทัง้องค์กร จากเครื่องมอืทีผู่ว้จิยัได้นํามาทดลองใชใ้นการวเิคราะห์หาสาเหตุการเกิดของปัญหาขอ้ร้องเรยีน

ลูกคา้ดา้นคุณภาพของผลติภณัฑ ์พบว่าเครื่องมอืดงักล่าวสามารถวเิคราะหข์อ้มลูปัญหาไดค้รอบคลุม สามารถจดัลําดบั

ความสาํคญัของปัจจยัทีท่าํใหเ้กดิปัญหา และนํามาแกไ้ขไดอ้ย่างตรงจุด ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรวภิา ทาเขยีว 

(2557) ทีไ่ดท้ําการศกึษาเรื่องการลดความบกพร่องในกระบวนการตรวจสอบคุณภาพของโรงงานเครื่องประดบั พบว่า

การใช้เทคนิคการวเิคราะห์ขอ้บกพร่องและผลกระทบในการวเิคราะห์หาสาเหตุของขอ้บกพร่อง ความรุนแรงและ

ผลกระทบของความบกพร่องที่ถูกต้องเหมาะสม จะนําไปสู่การค้นหาความบกพร่องที่ควรได้รบัการแก้ไขก่อนและ

สามารถนําไปสู่การลดความบกพร่องดว้ยวธิกีารทีเ่หมาะสมกบัความตอ้งการขององคก์ร และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 

สุวบุตร บุญหลง (2545) ทีว่่า การระดมสมองวเิคราะห์สาเหตุของปัญหาของทุกๆหน่วยงานจะสามารถช่วยแตกสาเหตุ

ของปัญหาไดล้ะเอยีดมากยิง่ขึน้ การแก้ไข ป้องกนัปัญหาจะชดัเจนและไดร้บัการแกไ้ขไดต้รงประเดน็ เมื่อปัญหาไดร้บั
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การแกไ้ข การดาํเนินการงานระบบคุณภาพเพื่อขยายผลคุณภาพไปยงัดา้นอื่นๆ กจ็ะสามารถทาํไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ

และเป็นทีย่อมรบัของพนักงานทัง้องคก์ร 

นอกจากการปรบัปรุงกระบวนการผลติใหม้ปีระสทิธภิาพแล้ว การปรบัปรุงระบบการทํางานและรูปแบบการ

สื่อสารขอ้มลูกเ็ป็นสิง่สาํคญัอย่างยิง่ในการทาํใหเ้กดิประสทิธภิาพการทาํงานสงูสุด เมื่อพบปัญหาขอ้บกพร่องดา้นระบบ

คุณภาพในระหว่างกระบวนการทํางาน การระดมสมองวเิคราะห์สาเหตุของปัญหาของทุกๆหน่วยงานจะสามารถช่วย

แตกสาเหตุของปัญหาไดล้ะเอยีดมากยิง่ขึน้ การแก้ไข ป้องกนัปัญหาจะชดัเจนและไดร้บัการแก้ไขไดต้รงประเดน็ เมื่อ

ปัญหาไดร้บัการแกไ้ข การดาํเนินการงานระบบคุณภาพเพื่อขยายผลคุณภาพไปยงัดา้นอื่นๆ กจ็ะสามารถทาํไดอ้ย่างมี

ประสทิธภิาพและเป็นทีย่อมรบัของพนักงานทัง้องค์กร  นําแนวคดิการจดัการมาจดัทําเป็นรายงานกําหนดแนวทางการ

แก้ไขป้องกนัปัญหาในรูปแบบ A3 Report ที่เป็นเครื่องมอืช่วยในการวเิคราะห์หาสาเหตุของปัญหาและกําหนดแนว

ทางแก้ไข เพื่อให้เห็นรายละเอียดและวธิกีารแก้ไขได้ในรูปแบบง่าย ติดตามและแก้ไขปัญหาได้ตรงจุด ถูกต้องและ

ชดัเจนในการปรบัปรุงพฒันาแก้ไขไดอ้ย่างต่อเน่ือง ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ ศุภรตัน์ อ่อนละมยั และ อนุฉัตร ช่า

ชอง (2563) ที่ว่าการให้ความสําคัญกับปัญหาที่พบของบุคคากรภายในโรงงาน ในการค้นหาความสูญเสีย เพื่อ

ดาํเนินการแก้ไขและป้องกนัอย่างมปีระสทิธภิาพ รวมทัง้ปรบัปรุงขัน้ตอนการทํางานเพื่อลดความบกพร่องและความ

สญูเสยี มกีารกําหนดดชันีการวดัผลลพัธ ์เพือ่ตดิตามประสทิธภิาพการแกไ้ขอย่างต่อเน่ือง ซึง่ส่งผลดา้นดตี่อทางบรษิทั 

ทําให้สินค้ามคีุณภาพเพิม่ขึ้น ลดความสูญเสียระหว่างกระบวนการผลิตผู้บริหารให้ความสําคญักับปัญหาและแนว

ทางการแก้ไขป้องกนัความสูญเสยี ลดขอ้รอ้งเรยีนดา้นคุณภาพจากลูกคา้ และเพิม่ประสทิธภิาพการทํางาน โดยการ

สนับสนุนแนวความคดิและการนําใชเ้ครื่องมอืทีเ่หมาะสม 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั 

1. จากผลการดาํเนินงานปรบัปรุงกระบวนการตามแนวทางทีกํ่าหนด เพื่อลดปัญหาขอ้รอ้งเรยีนดา้นคุณภาพของ

ผลติภณัฑ ์พบว่าปัญหาขอ้รอ้งเรยีนลดลง บรรลุตามวตัถุประสงค ์แต่เน่ืองจากมขีอ้จาํกดัทางดา้นเวลาในการเกบ็ขอ้มลู

และระยะเวลาในการดาํเนินการ ดงันัน้ทางผูว้จิยัจงึเสนอแนะใหโ้รงงานดาํเนินการปรบัปรุงแกไ้ขตามแนวทางทีกํ่าหนด

อย่างต่อเน่ืองและหากเป็นไปได ้ควรวเิคราะหปั์ญหาเพิม่เตมิทีเ่กดิขึน้จากกระบวนการเพื่อปรบัปรุงขดีความสามารถใน

การทาํงานลดปรมิาณการเกดิของเสยี และนํามาซึง่ความพงึพอใจของลูกคา้ 

2. เน่ืองจากโรงงานกรณีศึกษามีผลิตภัณฑ์และกระบวนการผลิตที่หลากหลายจึงควรขยายผล ประยุกต์ใช้

เครื่องมอืในการการวเิคราะหข์อ้มลูปัญหาโดยการใชเ้ครื่องมอืผงัแสดงเหตุและ วธิกํีาหนดแนวทางการแก้ไขป้องกนัใน 

A3 Report ไปใช ้เพื่อลดปัญหาขอ้รอ้งเรยีนดา้นคุณภาพในผลติภณัฑอ์ื่นๆ ต่อไป 
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