
คิิวซีีเซอร์์เคิิล:คิิวซีีเซอร์์เคิิล:
การดำำ�เนิินการอย่่างมีีประสิิทธิิผลการดำำ�เนิินการอย่่างมีีประสิิทธิิผล

กิิติิศัักดิ์์� พลอยพานิิชเจริิญ
มหาวิิทยาลััยเทคโนโลยีีพระจอมเกล้้าธนบุุรีี

ปััจจุุบััน อุุตสาหกรรมประเภทต่่าง ๆ ล้้วนให้้การยอมรัับ

กัันแล้้วว่่าการบริิหารธุุรกิิจที่่�มีีประสิิทธิิผลสููงสุุดนั้้�นจะต้้องดำเนิิน

การด้้วยความร่่วมมืือของบุุคลากรทุุกคน ทุุกระดัับในทุุกสายงาน

อย่่างมีีระบบ ที่่�รู้้�จัักกัันในชื่่�อของ Company - wide QC หรืือ 

TQC หรืือ TQM โดยองค์์ประกอบสำคััญประการหนึ่่�งของระบบ 

TQM คืือ การทำให้้บุุคลากรระดัับปฏิิบััติิการในทุุกสายงานได้้

ดำเนิินการควบคุุมคุุณภาพด้้วยตนเอง ตลอดจนมีีความสามารถ

ปรับัปรุงคุณุภาพอย่า่งต่่อเนื่่�องไม่่รู้้�จบ หรือืที่่�รู้้�จักักันในชื่่�อของ คิวิซีี 

เซอร์์เคิิล (QC Circle)

แม้้ว่่าประเทศไทยจะเริ่่�มมีีการดำเนิินการคิิวซีีเซอร์์เคิิล

ตั้้�งแต่่ปีี 1975 โดยนัักลงทุุนชาวญี่่�ปุ่่�น แต่่ในปััจจุุบัันนี้้�ก็็ยัังไม่่อาจ

กล่่าวได้ว้่่า อุตุสาหกรรมไทยประสบความสำเร็จ็ในการดำเนิินการ

ดัังกล่่าว แม้้ว่่าจะมีีการดำเนิินการอย่่างยาวนานมาจนถึึงปััจจุุบััน

ด้้วยเวลามากกว่่า 50 ปีีแล้้วก็็ตาม

ปััจจััยบ่่งชี้้�ถึึงความไม่่สำเร็็จในการดำเนิินการคิิวซีี 

เซอร์์เคิิลของอุุตสาหกรรมไทย

ถ้้ามีีการพิิจารณาจากลัักษณะของกลุ่่�มคิิวซีีเซอร์์เคิิล ตาม

หลัักการคิิวซีีเซอร์์เคิิลของ JUSE [1] จะสรุุปได้้ว่่า

(1)	ลักัษณะของกลุ่่�มย่อ่ยของคิิวซีีเซอร์์เคิิล ที่่�ยังัดำเนิินการ

แบบกลุ่่�มเฉพาะกิิจไม่่มีีความต่่อเนื่่�องในลัักษณะของเซอร์์เคิิลที่่�

ต้้องมีีการดำเนิินการปรัับปรุุงคุุณภาพอย่่างต่่อเนื่่�องตามภารกิิจ

ของกลุ่่�ม

(2)	การรวมตััวกัันของกลุ่่�มย่่อย ยัังมิิได้้เป็็นไปตามเจตนา

ของการพััฒนาความสามารถของบุุคคลระดัับปฏิิบัติิการใน 

สายงานเดีียวกััน โดยการจััดตั้้�งกลุ่่�มเซอร์์เคิิลยังประกอบด้วยบุคลากร 

คนละสายงาน รวมถึงึบุคุลากรระดับับังัคับับัญัชา เช่่น หัวัหน้า้งาน 

วิิศวกร ฯลฯ มาร่่วมในทีีมงาน ซึ่่�งมีีผลให้้หลัักการพััฒนาความ

สามารถของบุุคลากรหน้้างานคลาดเคลื่่�อนไปจากเป้้าประสงค์์

(3) การดำเนิินกิิจกรรมควบคุมคุุณภาพของกลุ่่�มคิิวซีี 

เซอร์์เคิิล ยัังขาดความสอดคล้้อง (alignment) กัับการดำเนิินการ

ควบคุมุคุณุภาพทั่่�วทั้้�งองค์ก์ร นัับตั้้�งแต่่การดำเนิินการตามนโยบาย

คุุณภาพของฝ่่ายจััดการ การพิิจารณาความสำคััญของปััญหา 

ธุรุกิิจ จาก KPI ของหน่่วยงานตามกระบวนการจััดการงานประจำวััน 

(daily management) โดยการกำหนดหััวข้้อปััญหาคุุณภาพของ

กลุ่่�มคิิวซีีเซอร์์เคิิลจำนวนมากยังคงใช้้วิิธีีการกำหนดจากความ

เห็็นของสมาชิิกกลุ่่�ม โดยไม่่มีีการพิิจารณามาจากการกระจายตััว

วััดผลงานหลััก (KPI deployment) จากผู้้�บริิหารมาถึึงหน่่วยงาน

ที่่�กลุ่่�มคิิวซีีสัังกััดอยู่่�

(4)	การดำเนิินกิิจกรรมคิิวซีี ยัังอยู่่�ในลัักษณะของเรื่่�องเล่่า

คิิวซีี (QC story) ผ่่านขั้้�นตอน PDCA เพีียงรููปแบบแต่่สมาชิิกยััง 

ไม่่สามารถเล่่าเรื่่�องได้ด้้้วยความเข้า้ใจของตนเองด้ว้ย inner ตนเอง 

ซึ่่�งมีีผลโดยตรงต่่อความสามารถในการควบคุุมและปรัับปรุุง

คุุณภาพของสมาชิิกกลุ่่�มคิิวซีีเซอร์์เคิิลที่่�ดำเนิินการอยู่่�
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(5)	กระบวนการแก้้ไขปัญหาคุุณภาพเพื่่�อการปรัับปรุุง

คุุณภาพ ยัังขาดการพิิจารณาถึึงแผนคุุณภาพและแผนควบคุม

คุณุภาพที่่�จะดำเนิินการให้้ได้้ผลตามเป้้าหมายของผลการดำเนิินงาน 

ทั้้�งที่่�สาเหตุุของปััญหาควรจะมาจากความไม่่เหมาะสมของแผน

คุุณภาพหรืือแผนควบคุมดัังกล่่าว การวิิเคราะห์์สาเหตุุจึึงอยู่่�

ในลัักษณะฉาบฉวยด้วยการกำหนดข้้อสงสััยท่ี่�ไม่่เป็็นไปตาม

มาตรฐานแล้้วดำเนิินการแก้้ไขซึ่่�งมีีผลทำให้้กระบวนการไม่่เคย 

ได้ร้ับัการปรับัปรุงุคุณุภาพเลย การแก้ป้ัญัหาในลักัษณะนี้้�เป็น็เพีียง

การคืืนสภาพ (restoration) โดยหลาย ๆ ปััญหาเมื่่�อดำเนิินการไป

แล้้ว อีีกไม่่นานปััญหาก็็กลัับมาเกิิดซ้้ำอีีกเป็็นวััฏจักรในลัักษณะ

วััฏจักรคิิวซีี (QC Cycle) ที่่�สร้างความสููญเปล่่าอย่่างมากในการ

ดำเนิินการซึ่่�งมีีผลทำให้้หลายองค์์กรเลิิกดำเนิินการ

(6)	ความสามารถในการวิิเคราะห์์ปััญหาของสมาชิิกกลุ่่�ม

คิิวซีีเซอร์์เคิิล ยัังอยู่่�ในระดัับต่่ำมาก เพราะความไม่่สามารถเข้้าใจ

ในสารสนเทศที่่�อยู่่�ในข้้อมููลที่่�ใช้้ประกอบการวิิเคราะห์์สาเหตุุ การ

ใช้้เครื่่�องมืือ QC อยู่่�ในลัักษณะการสร้้างหรืือการเสนอข้้อมููลด้วย

รููปแบบ แค่่เข้า้ไม่่ถึงึการวิิเคราะห์แ์ละการตัดัสิินใจโดยหลายกรณีี

ผู้้�วิิเคราะห์์มีีคำตอบอยู่่�แล้้ว และสิ่่�งสำคััญคืือ ข้้อมููลที่่�ใช้้ประกอบ

การวิิเคราะห์เ์พื่่�อการตัดัสิินใจขาดการทวนสอบถึงความมีีคุณุภาพ

ของข้้อมููลว่่าสามารถจะวิิเคราะห์์ได้้หรืือไม่่

การดำเนิินการให้้คิิวซีีเซอร์์เคิิลเกิิดประสิิทธิผลที่่� 

แท้้จริิง

ผู้้�เขีียนขอให้้ความหมายของความมีีประสิิทธิิผลของคิิวซีี 

เซอร์เ์คิิลไว้ว้่่าจะต้้องอยู่่�ในรููปแบบ “ผู้้�บริิหารดำเนิินการส่่งเสริิมและ 

สนับสนุนให้้บุุคลากรระดัับปฏิิบััติิการดำเนิินการคิิวซีีเซอร์์เคิิล

เพื่่�อการควบคุมคุุณภาพให้้เป็็นไปตามาตรฐานที่่�กำหนดไว้้ตลอด

จนมีีการเปลี่่�ยนแปลงมาตรฐานเพื่่�อการปรัับปรุุงอย่่างต่่อเนื่่�องท่ี่� 

ส่่งผลให้คุุ้ณภาพของผลิิตภัณัฑ์แ์ละการบริิการตอบสนองต่่อลููกค้า้

ในที่่�สุุด”

ดัังนั้้�น การดำเนิินการให้้คิิวซีีเซอร์์เคิิลเกิิดผลสััมฤทธิ์์� 

ดัังกล่่าวจะต้้องเริ่่�มจาก

(1)	ผู้้�บริิหารรระดับัสููงสุดุจะต้อ้งมีีการยอมรับั (buy - in) ว่่า

คุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์และการบริิการจะเกิิดขึ้้�นได้้ด้้วยการทำให้้

บุุคลากรระดัับปฏิิบััติิการมีีความสามารถในการควบคุุมคุุณภาพ

และปรัับปรุุงคุุณภาพด้้วยตนเอง (autonomously)

(2)	ผู้้�บริิหารระดัับสููงในทุุกสายงานจะต้้องเข้า้รัับการศึึกษา

ถึึงแนวความคิิดและรููปแบบของการดำเนิินงานคิิวซีีเซอร์์เคิิล โดย

เฉพาะประเด็็นการวางโครงสร้างองค์์กรของคิิวซีีเซอร์์เคิิลที่่�เป็็น

ลักัษณะองค์์กรคู่่�ขนานกัับโครงสร้างองค์์กรธุุรกิิจที่่�ดำเนิินการอยู่่�ใน

ลัักษณะที่่�มีีผู้้�รัับผิิดชอบประจำ (มิิใช่่ลัักษณะงานเฉพาะกิิจ) และ

ต้อ้งพิิจารณาถึึงแผนการดำเนิินงานในเชิิงกลยุทธ์ระยะ 

5-6 ปีีท่ี่�จะทำให้้คิิวซีีเซอร์์เคิิลประสบความสำเร็็จและ

มีีผลโดยตรงต่่อการพััฒนาบุุคลากรเพื่่�อการปรับปรุง

คุณุภาพของผลิิตภััณฑ์แ์ละการบริิการที่่�ตนเองมีีความ

รัับผิิดชอบ

(3) ทำการฝึึกอบรมหััวหน้้างานหรืือผู้้�บังคัับ

บััญชาระดัับต้้นให้้เข้้าใจถึึงหลัักการของคิิวซีีเซอร์์เคิิล 

ตลอดจนการฝึกึปฏิิบัตัิิให้ม้ีีความสามารถในการนิิยาม

ปััญหาคุุณภาพจาก KPI ที่่�มีีการกระจายลงมาจาก

หน่่วยงานตามลำดัับชั้้�น ตลอดจนมีีความสามารถ

ในการปรับปรุุงคุุณภาพผ่่านการวิิเคราะห์์มาตรฐาน

คุุณภาพเดิิม (อาจจะอยู่่�ในรููปของ SOP หรืือ WI 

ท่ี่�เก่ี่�ยวข้้องกัับงาน) ด้้วยการวิิเคราะห์์ข้้อมููลผ่่าน basic 7 QC 

tools

(4) ดำเนิินการจัดักลุ่่�มคิิวซีีเซอร์เ์คิิลท่ี่�มาจากบุคุลากรระดับั

ปฏิิบัตัิิการที่่�รับัผิิดชอบงานในกระบวนการเดีียวกันั ซึ่่�งในระยะแรก 

กำหนดให้้หััวหน้้างานหรืือผู้้�บัังคัับบััญชาระดัับต้้นที่่�ผ่่านการ 

ฝึึกอบรมมาแล้้วทำหน้้าท่ี่�หััวหน้้ากลุ่่�มและท่ี่�ปรึกษากลุ่่�ม ก่่อนจะ

มีีการมอบหมายให้้สมาชิิกกลุ่่�มกำหนดหััวหน้้ากลุ่่�มจากการเลืือก

กัันเองภายในกลุ่่�ม เมื่่�อประเมิินแล้้วว่่าสมาชิิกมีีความสามารถ 

ปััจจััยหรืือเหตุุประจัักษ์์ทั้้�ง 6 ประการที่่�กล่่าวข้้างต้้นล้้วน

มีีสาเหตุุพื้้�นฐานมาจากผู้้�บริิหารองค์์กรและผู้้�จััดการด้้านคิิวซีี 

เซอร์์เคิิลขาดความเข้้าใจตลอดจนขาดการผลัักดัันอย่่างมีีระบบ

ในการดำเนิินงานโดยผู้้�บริิหารในหลายองค์์กรโดยส่่วนใหญ่่จะ

พิิจารณาคิิวซีีเซอร์์เคิิลว่่าเป็็นเพีียงกิิจกรรมหนึ่่�ง มิิได้้พิิจารณาให้้ 

คิิวซีีเซอร์์เคิิลเป็็นกลยุทธ์หนึ่่�งในการพััฒนาบุุคลากร เพื่่�อให้้บุคุลากร 

ไปพััฒนาและปรับปรุุงคุุณภาพของกระบวนการและผลิิตภััณฑ์์

ตามเจตนาของคิิวซีีเซอร์์เคิิลในแต่่แรก
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ในการดำเนิินงานคิิวซีีแล้ว้ด้้วยตนเอง และหััวหน้้างานหรืือผู้้�บังคับั

บััญชาระดัับต้นจะทำหน้้าที่่�เป็็นที่่�ปรึึกษากลุ่่�มโดยตำแหน่่งต่่อไป

(5)	การดำเนิินกิิจกรรมกลุ่่�มคิิวซีีเซอร์์เคิิลจึงต้้องดำเนิิน

การอย่่างต่่อเนื่่�องโดยยึดกุมภารกิิจของกลุ่่�มที่่�มีีการรวมกลุ่่�ม 

จัดัตั้้�งขึ้้�น และในระยะแรกควรได้้รัับการพััฒนาถึึงลักัษณะของงาน

ด้้วยแผนภาพการไหลของงาน (work flow) และให้ค้วามสำคัญักับั

แนวความคิิดด้า้นคุณุภาพที่่�ว่่า ผลิิตภัณัฑ์ข์องกลุ่่�มคือือะไร ใครคืือ

ลููกค้้าภายใน ลููกค้้ามีีความคาดหวัังอะไร และอะไรคืือมาตรฐาน

ของงานที่่�จะทำให้้บรรลุุกัับความคาดหวัังของลููกค้้าดัังกล่่าว

(6)	เมื่่�อกิิจกรรมดำเนิินการไป 1 หรืือ 2 เซอร์์เคิิลแล้้ว ควร

ให้้ความสำคัญักับการใช้้ข้อ้มููลในการทวนสอบสภาวะควบคุมของ

กระบวนการ ตลอดจนการใช้้แนวทางการปรับปรุง (PDCA) ในการ

วิิเคราะห์์สาเหตุุของความไม่่เหมาะสมของมาตรฐานการปฏิิบััติิ

งานในปััจจุุบััน ด้้วยเครื่่�องมืือพื้้�นฐานคืือ basic 7 QC tools

(7)	ผู้้�บริิหารระดัับสููงขององค์์กร และผู้้�จััดการด้้านคิิวซีีเซ

อร์์เคิิลควรจะมีีการประเมิินถึึงประสิิทธิิผลของการดำเนิินงานเป็็น

ระยะๆ เช่่น ราย 3 เดืือน รายครึ่่�งปีีและรายปีี และควรมีีการปรับ

เปลี่�ยนแผนการเชิิงกลยุทธ์เพื่่�อให้้ผลการดำเนิินงานเป็็นไปตาม 

เป้้าหมายที่่�กำหนด

บทสรุุป

การดำเนิินการให้้คิิวซีีเซอร์์เคิิลมีีประสิิทธิิผลต่่อธุุรกิิจ 

ผู้้�บริิหารสููงสุุดขององค์์กรจะต้้องให้้การยอมรัับการดำเนิินงาน

คิิวซีีเซอร์์เคิิลเป็็น “กลยุุทธ์์เชิิงธุุรกิิจหนึ่่�ง” ในการบริิหารธุุรกิิจที่่� 

ต้้องวางแผน ควบคุุมและปรัับปรุุงอย่่างต่่อเนื่่�อง มิิใช่่อยู่่�ในฐานะ 

กิิจกรรมของพนัักงานแบบท่ี่�หลายองค์์กรดำเนิินงานอยู่่� รวมถึึง 

ต้อ้งมีีการสร้างความพร้อมของโครงสร้างพื้้�นฐาน ทั้้�งองค์์กรบริิหาร 

คิิวซีีเซอร์์เคิิล (ในลัักษณะองค์์กรคู่่�ขนานของโครงสร้างธุุรกิิจ)

และการพััฒนาผู้้�จััดการ หััวหน้้างาน และผู้้�บัังคัับบััญชาขั้้�นต้้น

ให้้มีีความสามารถในการประยุุกต์์ใช้้ความรู้้� และทัักษะด้้านคิิวซีี

เซอร์์เคิิลกับการแก้้ไขปัญหาคุุณภาพหน้้างานก่่อนเสมอ รวมถึึง

องค์์ประกอบสำคััญสุุดท้้ายคืือ การจััดตั้้�งกลุ่่�มคิิวซีีเซอร์์เคิิลจาก

บุุคลากรระดัับปฏิิบััติิการในสายงานเดีียวกัันเพื่่�อดำเนิินกิิจกรรม

สำหรัับการเรีียนรู้้�วิิธีีการคิิวซีี และการปรับปรุงกระบวนการ 

ปฏิิบััติิงานที่่�ตนเองรัับผิิดชอบอย่่างต่่อเนื่่�องไม่่รู้้�จบ
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