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ผลจากวิวััฒนาการอย่่างต่่อเนื่่�องของเทคโนโลยีีทุกสาขา 

ทำให้้ระบบการผลิิตและการบริิการในปััจจุุบัันต้้องปรัับแนวความ

คิิดจากเดิิมที่่�ยอมให้้มีีความบกพร่่องไม่่เกิินเกณฑ์์กำหนด หรืือ

ระบบ AQL (acceptance quality limit) ไปสู่่�ระบบที่่�ไม่่ยอมให้้เกิิด

ความบกพร่่องเลย หรืือระบบ ZD (zero defect)

ระบบ ZD นี่่�เองทำให้ก้ารบริหิารการปฏิบิัตัิกิารต้อ้งเปลี่่�ยน

แนวความคิิดเดิิมที่่�ให้้ความสำคััญกัับการตรวจสอบคุุณภาพ (in-

spection) ไปสู่่�ระบบที่่�ทำให้้มีีคุุณภาพในทุุกกระบวนการปฏิิบััติิ

การเพ่ื่�อให้ไ้ม่ม่ีีความบกพร่่องเกิิดขึ้้�นกับัผลิตภัณัฑ์แ์ละการบริิการ 

และการทำให้้กระบวนการมีีคุุณภาพเช่่นนี้้� มีีความจำเป็็นต้้อง

ทำให้้ทุุกองค์์ประกอบของกระบวนการ (4M’s) มีีคุุณภาพในตััว 

มัันเอง และองค์์ประกอบที่่�สำคััญที่่�สุุดคืือ บุุคลากร โดยเฉพาะ

บุุคลากรระดัับหน้้างาน (shopfloor operator)

	ก ารทำให้้บุุคลากรระดัับหน้้างานมีีคุุณภาพ

อย่่างเพีียงพอ คืือ การทำให้้บุุคลากรระดัับหน้้างานมีี

ความสามารถในการควบคุุมคุุณภาพของกระบวนการ 

ด้ว้ยตนเอง (self-control หรืือ autonomy) โดยเพิ่่�มความ 

สามารถในการประยุุกต์์ความรู้้�และทัักษะกัับงานที่่� 

รัับผิิดชอบ (competence) ได้้

คิิวซีีเซอร์์เคิิล:
อาวุุธลัับสำำ�หรัับของเสีียเป็็นศููนย์์ (ZD)
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แนวความคิิด autonomy
แนวความคิิด autonomy ของบุุคลากรระดัับหััวหน้้างาน 

นี้้� ได้้รัับการนำเสนอครั้้�งแรกโดย J.M. Juran [1] ในการบรรยาย

หลัักสููตร Quality Control Management ให้้กัับผู้้�บริิหาร

อุุตสาหกรรมชาวญี่่�ปุ่่�น เมื่่�อ July 1954 โดยมีีสาระสำคััญคืือ

(1)	ก ารควบคุุมคุุณภาพ (QC) ท่ี่�เริ่่�มต้้นจากการควบคุุม

คุุณภาพโดยอาศััยสถิิติิ (SQC – statistical quality control 

management) จะต้้องได้้รัับการปรัับเป็็นการบริิหารการควบคุุม

คุุณภาพ ที่่�ประกอบด้้วยการวางแผนคุุณภาพ (QP) การควบคุุม

คุุณภาพ (QC) และการปรัับปรุุงคุุณภาพ (QI)

(2)	ก ารบริิหารการควบคุุมคุุณภาพท่ี่�มีีประสิิทธิิภาพจะ

ต้้องเกิิดจากการกำหนดความรัับผิิดชอบให้้กัับบุุคลากรทั่่�วทั้้�ง

องค์์กร ดัังรููปที่่� 1

รููปที่่� 1 แนวความคิิดการบริิหารคุุณภาพทั่่�วทั้้�งองค์์กร
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จากรููปที่่� 1 จะพบว่า่ในขณะผู้้�บริหิารจะให้ค้วามสำคัญักับั

การวางแผนคุุณภาพ โดยเฉพาะการวางแผนเชิิงกลยุุทธ์์ ผู้้�จััดการ

จะให้้ความสำคััญกัับการปรัับปรุงคุุณภาพ และควรมอบหมาย

ให้้บุุคลากรระดัับหน้้างาน (ผู้้�ปฏิิบััติิงาน) มีีหน้้าที่่�รัับผิิดชอบการ

ควบคุุมคุุณภาพ โดยเน้้นที่่�คุุณภาพของกระบวนการ ภายใต้้การ

ดููแลของหััวหน้้างาน

แนวความคิิ ดของการควบคุุ มคุุณภาพของ
กระบวนการ

การควบคุุมคุุณภาพของกระบวนการจะมีีประสิิทธิผล

และประสิิทธิภาพสููงสุุดก็ต่่อเม่ื่�อทำให้้บุุคลากรหน้้างานมีีความ

สามารถควบคุุมคุุณภาพในขณะปฏิิบััติิงานแบบชิ้้�นต่่อชิ้้�น โดยมีี

ลำดัับความคิิดคืือ

(1) การทำให้้บุุคลากรระดัับปฏิิบััติิการแต่่ละคนมีีความ

สามารถในการผลิิตผลิิตภััณฑ์์ทุุกขั้้�นตอน (อาจเรีียกว่่า U-line) 

จากสภาพเดิิมที่่�มีีความสามารถเพีียงการผลิิตในขั้้�นตอนท่ี่�ได้้รัับ

มอบหมาย (อาจจะเรีียกว่่า I-line) เท่่านั้้�น

(2) การให้้บุุคลากรมีีความสามารถเพิ่่�มขึ้้�นจาก I-line เป็็น 

U-line จะต้้องเริ่่�มต้้นจาก We-line (I and U) ในลัักษณะการรวม

กลุ่่�มบุุคลากรในสายงานที่่�สััมพันัธ์ก์ันัเป็็นกลุ่่�มย่่อย (small group) 

ที่่�ทำหน้้าที่่�ร่่วมกัันศึึกษาถึึงปััญหาคุุณภาพของผลิตภััณฑ์์ท่ี่�เกิิด

จากสายการผลิิตที่่�สมาชิิกกลุ่่�มรัับผิิดชอบ แล้้วร่่วมกัันวิิเคราะห์์

ถึึงสาเหตุขุองความบกพร่อ่งเพื่่�อการดำเนินิการแก้ไ้ขด้ว้ยแนวทาง

การบริิหารการควบคุมุคุณุภาพ ซึ่่�งอาจเรีียกกลุ่่�มย่่อยแบบนี้้�ว่า่ QC 

small group

(3) ในภารกิิจการวิิเคราะห์์สาเหตุุของความบกพร่่อง ต้้อง

เกิิดจากสมาชิิกกลุ่่�มย่่อยร่่วมกัันอภิิปราย (การแลกเปลี่่�ยนความรู้้�

และทัักษะที่่�แต่่ละคนมีีในแต่่ละจุุดงาน) และเพ่ื่�อให้้เกิิดการเรีียนรู้้� 

มีีความจำเป็็นต้้องอภิิปรายด้้วยข้้อมููลหรืือข้้อเท็็จจริิง หรืือการ 

พููดด้้วยข้้อมููล (speaks with data)

(4) การอภิิปรายเพื่่�อกำหนดสาเหตุุของความบกพร่่อง 

ต้้องเริ่่�มจากแต่่ละจุุดปฏิิบััติิการต้องมีีแผนการดำเนิินงาน (หรืือ

มาตรฐานงาน/มาตรฐานด้้วยเทคนิิค) เพื่่�อพิิจารณาว่่าทำไมไม่่

ดำเนิินการให้้เป็็นไปตามมาตรฐาน? หรืือทำไมมาตรฐานดัังกล่่าว

มีีความไม่่เหมาะสม? เพ่ื่�อพิิจารณาถึึงสาเหตุุที่่�ทำให้้เกิิดความ

บกพร่่องที่่�พิิจารณา

(5) เมื่่�อทราบถึึงสาเหตุุของความบกพร่่องแล้้ว จะต้้อง

ดำเนิินการกำหนดมาตรการตอบโต้้ที่่�มีีความเหมาะสมเพ่ื่�อทดลอง

ดำเนิินการทดสอบว่่าให้้ผลดีีจริิงหรืือไม่่ ก่่อนที่่�จะขยายผลไปยัง

จุุดปฏิิบััติิงานต่่าง ๆ ที่่�มีีความเก่ี่�ยวข้้องให้้ปฏิิบััติิตาม และถ้้า

พบว่่ามาตรการดังกล่าวเกิิดผลดีี ก็็จะมีีการกำหนดแผนงานหรืือ

มาตรฐานขึ้้�นใหม่่แทนฉบัับเดิิม

(6) การดำเนิินการค้นหาความบกพร่่องและกำหนด

มาตรการแก้้ไขนี้้� จะได้้รัับการดำเนิินการอย่่างต่่อเน่ื่�องของ “การ

กำหนดมาตรฐาน การดำเนิินการตามมาตรฐาน การค้้นหาความ

บกพร่่องและสาเหตุุ การแก้้ไขมาตรฐาน และกำหนดมาตรฐานข้ึ้�น

ใหม่”่ เป็น็เช่น่นี้้�เรื่่�อยไปคล้ายกับัวงล้้อที่่�หมุนุอย่่างต่อ่เนื่่�อง (circle) 

จึึงอาจเรีียก QC small group นี้้�ว่่า QC Circle

(7) การดำเนิิน QC Circle โดยบุุคลากรระดัับปฏิบิััติิการ 

นี้้� จะต้้องทำให้้เกิิดผลอย่่างมีีนััยสำคััญต่่อความสามารถใน

การใช้้ความรู้้�และทัักษะเพื่่�อการพััฒนาคุุณภาพงาน, คุุณภาพ

กระบวนการ และคุุณภาพผลิิตภััณฑ์์ในที่่�สุุด ซึ่่�งจะมีีผลทำให้้เกิิด

ความบกพร่่องเป็็นศููนย์์ (ZD) ตลอดจนมีีผลทางอ้้อมต่่อคุุณภาพ

ชีีวิิตในการทำงาน (quality of working – life) ที่่�เกิิดมาจากทำงาน

อย่า่งเต็็มใจ (willing) ภายใต้้ความรับัผิิดชอบที่่�ได้้รับัมอบหมาย ซึ่่�ง

อาจจะเริ่่�มต้้นจากการดำเนิินการด้้วยความสมััครใจ (voluntarily 

activity) และเมื่่�อดำเนิินการไปอย่่างได้้ผลด้้วยความต่่อเนื่่�อง การ

ดำเนิินการดัังกล่่าวจะได้้รัับการพััฒนาเป็็นการดำเนิินงานด้้วย

ตนเอง (autonomously operations) ในที่่�สุุด

บทสรุุป
ลำดัับของแนวความคิิดข้้างต้้นนี้้� ถืือเป็็นแนวคิิดพื้้�นฐานที่่�

สำคััญที่่�สุุดของการพััฒนา competence ของบุุคลากรหน้้างานที่่�

เป็น็ปัจัจัยัสำคัญัที่่�ทำให้เ้กิดิผลลััพธ์ ์ZD โดยการดำเนิินการจะต้้อง

อยู่่�ภายใต้ห้ลัักการพื้้�นฐาน (fundamentals) และวิธิีีการดำเนินิงาน 

(methodology) ตลอดจนเครื่่�องมืือหรืือเทคนิิค (techniques) ที่่�มีี

ความเหมาะสมกัับแต่่ละกลุ่่�มย่่อย แต่่จะต้้องไม่่ดำเนิินการเพีียง

แค่่รููปแบบที่่�ไม่่ยึึดหลัักการพื้้�นฐานเช่่นในอุุตสาหกรรมหลายแห่่ง 

ท่ี่�ไม่่ก่่อให้้เกิิดประโยชน์์ใด ๆ ต่่อธุุรกิิจและต้้องล้้มเลิิกการดำเนิิน

การในที่่�สุุด

แนวความคิิดนี้้� ไ ด้้รัับการพััฒนาอย่่างต่่อเน่ื่�องโดย 

สมาพัันธ์์ JUSE ของญ่ี่�ปุ่่�นตั้้�งแต่่หลัังปี ี1954 จนเกิิดกลุ่่�มย่อ่ยท่ี่�ดำเนิิน 

การสำเร็็จครั้้�งแรกในปีี 1962 และในปััจจุุบัันได้้รัับการเผยแพร่่ 

ไปยังอุุตสาหกรรมนานาประเทศ รวมทั้้�งประเทศไทยและสมาพัันธ์์ 

JUSE ได้้เรีียกชื่่�อการดำเนิินการด้วยแนวความคิิดนี้้�ว่่า กลุ่่�มคิิวซีี 

เซอร์์เคิิล (QC Circle)

เอกสารอ้้างอิิง

[1] Juran J.M. and A.B. Godfrey (1999), JURAN’S 

QUALITY HANDBOOK, 5th edition, McGraw – Itill, New 

York, p. 2.8


