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การควบคุมุคุณุภาพหรืือคิวิซีี (QC - quality control) ถือืเป็น็ 

กลยุุทธ์์ที่่�สำคััญต่่อการสร้้างความมั่่�นใจให้้กัับผู้้�ซื้้�อหรืือผู้้�รัับ 

บริกิารว่า่จะได้ร้ับัคุณุภาพที่่�มีีความสม่่ำเสมอและเป็น็ไปตามความ

คาดหวัังของลููกค้้าท่ี่�ทำให้้ลูกูค้้าเกิิดความพึึงพอใจ โดยการทำคิิวซีี

มีีจุดุเริ่่�มต้น้จากกลไกด้้านเทคนิิคของวิิศวกร และมีีการพัฒันาการ

อย่่างต่่อเนื่่�องจนนำไปสู่่�แนวทางหนึ่่�งของการบริิหารคุุณภาพที่่�มีี 

คิิวซีีเซอร์์เคิิลเป็็นกลไกหลัักในการดำเนิินการ

แต่่อย่่างไรก็็ตาม การดำเนิินกิิจกรรมคิิวซีีเซอร์์เคิิลของ

องค์์กรจำนวนหนึ่่�งกลัับมิิได้้ให้้ความสนใจต่่อแนวความคิิดนี้้� ซึ่่�งมีี

ผลโดยตรงต่อ่ความไร้ป้ระสิทิธิผิลของการดำเนิินการควบคุณุภาพ 

(QC)

วิิวััฒนาการของการควบคุุมคุุณภาพ
วิิธีีการควบคุุมคุุณภาพได้้รัับการพััฒนาข้ึ้�นมาครั้้�งแรก 

ภายหลัังของการปฏิวัิัติอิุตุสาหกรรม โดยในระยะแรกจะให้้ความสำคััญ 

กัับการตรวจสอบคุุณภาพ (quality inspection) ของผลิิตภััณฑ์์

เพื่่�อการป้้องกันัมิใิห้ผ้ลิติภัณัฑ์บ์กพร่อ่งหลุดุไปถึึงลูกูค้า้เกินิเกณฑ์์

ท่ี่�ลููกค้้าอนุุโลมให้้ แต่่ในระยะเวลาต่่อมาได้้มีีการนำหลัักทางสถิิติิ

มาทดสอบเพื่่�อการตรวจจัับสภาวะผิิดปกติิของกระบวนการ โดย 

ดร.วอลเตอร์ ์ชิวิฮาร์ต์ (Walter A. Shewhart) เมื่่�อเดือืนพฤษภาคม 

1924 ในรูปูแบบของแผนภูมิูิควบคุมุกระบวนการ (process control 

chart) ซึ่่�งการดำเนิินการนี้้�จะดำเนิินการตรวจจัับความผัันแปร 

(variation) ท่ี่�เกิิดข้ึ้�นว่่ามีีสาเหตุุจากความผิิดปกติิ (assignable 

causes) หรืือไม่่ โดยแนวทางนี้้�ทำให้้การควบคุุมคุุณภาพเปลี่�ยน

จากการควบคุมุผลิิตภัณัฑ์ด้์้วยการตรวจสอบ เป็็นการควบคุุมภาพ

กระบวนการด้้วยแผนภููมิิควบคุุมท่ี่�ทำให้้ระบุุสาเหตุุความผิิดปกติิ

ได้้ทั้้�งปััจจััยด้านบุุคลากร วัตัถุุดิิบ เครื่่�องจัักรและวิิธีีการดำเนิินการ

แต่่อย่่างไรก็็ตาม ภายหลัังจากสงครามโลกครั้้�งท่ี่�  2 

สิ้้�นสุุดลง แนวความคิิดและเทคนิิคคิิวซีีได้้รัับการถ่่ายทอดสู่่� 

นัักอุุตสาหกรรมชาวญี่่�ปุ่่�น โดยผู้้�เชี่่�ยวชาญอเมริิกััน 2 ท่่าน คืือ ดร. 

เอ็็ดเวิิร์์ด เดมมิ่่�ง (Edward Deming) ในปีี 1950 และ ดร. โจเซฟ 

จููราน (Joseph Juran) ในปีี 1954 ทำให้้เกิิดพััฒนาการขึ้้�นว่่า แม้้ 

SQC (Statistical Quality Control) จะสามารถควบคุุมคุุณภาพของ 

กระบวนการผลิิตผลิิตภััณฑ์์ได้้ แต่่จะไม่่สามารถควบคุุมคุุณภาพ

ที่่�มีีประเด็็นหลัักมาจากการที่่�ผลิิตภััณฑ์์ไม่่ทำหน้้าที่่� (malfunc-

tion) ในขณะที่่�ลููกค้้าใช้้งานผลิิตภััณฑ์์ตลอดอายุุการใช้้งาน 

ภายใต้้เงื่่�อนไขต่าง ๆ เช่่นการรัับรู้้�ของลููกค้้า สภาวะแวดล้้อมที่่�นำ

ผลิิตภััณฑ์์ไปใช้้ ฯลฯ จึึงนำไปสู่่�แนวความคิิดใหม่่ของการพััฒนา

คุุณภาพ (quality built up) ให้้เกิิดขึ้้�นในขณะกำลัังผลิิตเพื่่�อการ

กำจัดัความบกพร่อ่งใด ๆ  (Zero Defect ; ZD) ให้เ้กิดิขึ้้�น จึึงจำเป็น็

ต้้องเริ่่�มต้้นจากการสร้้างคุุณภาพให้้เกิิดแก่่บุุคลากรหน้้างานท่ี่�ทำ

หน้้าท่ี่�ผลิิตผลิิตภััณฑ์์
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แนวความคิดิข้า้งต้น้ทำให้เ้กิดิวิวิัฒันาการของการควบคุมุ

คุณุภาพ โดยการเปลี่่�ยนแนวทางเชิงิเทคนิคิ เช่่น จากการใช้แ้นวคิดิ

ของ SQC (Statistical Quality Control) ให้้เป็็นการควบคุุมคุุณภาพ

ด้้วยแนวทางที่่�ให้้ความสำคััญ และสนใจถึึงคุุณภาพของบุุคลากร

หรืือการควบคุุมคุุณภาพด้้วยแนวทางการบริิหารที่่�นำไปสู่่�วิิธีีการ 

TQM ในที่่�สุุด

ในปีี 1962 ความตระหนัักถึึงความสำคััญของทรัพยากร

บุุคคลในการผลิิตได้้รัับการยอมรัับเพิ่่�มขึ้้�นอย่่างมากในญี่่�ปุ่่�น 

[1 ; p.37] ทำให้ก้ารควบคุมุคุณุภาพได้รั้ับการรวมเข้า้กัับความคิิด

เห็็นเชิิงสร้้างสรรค์์ (constructive opinion) ของบุุคลากรหน้้างาน 

โดยบุคุลากรเหล่า่นี้้�ต้อ้งมีีความตระหนักัที่่�จะเรีียนรู้้�ถึึงการควบคุมุ

คุุณภาพเพิ่่�มเติิมเพื่่�อให้้สามารถดำเนิินการผลิิตให้้ผลิิตภััณฑ์์ไม่่มีี

ความบกพร่่องในที่่�สุุด

กิิจกรรมคิิวซีีเซอร์์เคิิลจึึงได้้รัับการพััฒนาขึ้้�น โดยอาศััย

แนวความคิิดสำคััญว่่า “พนัักงานหน้้างานต้้องเข้้าใจในผลลััพธ์์

ของผลิิตภััณฑ์์และสภาพที่่�เกิิดขึ้้�นจริิง (actual conditions) ของ

กระบวนการ” ถ้้าบุุคลากรเหล่่านี้้�มีีความตระหนัักรู้้� (conscious) 

เก่ี่�ยวกัับคุุณภาพมากข้ึ้�นก็็จะทำให้้คุุณภาพได้้รัับการควบคุุม 

ตลอดจนได้ร้ับัการปรับัปรุงุให้ด้ีีข้ึ้�นโดยการนำข้อ้ค้น้พบ (findings) 

ตลอดจนไอเดีียที่่�ได้้รัับในระหว่่างกระบวนงานไปประยุุกต์์ใช้้เพื่่�อ

การปรับัปรุงุผลิติภััณฑ์แ์ละกระบวนการ ซึ่่�งเท่า่กับับุคุลากรหน้้างาน 

จะเป็น็กลไกหลักัในการส่ง่เสริิมให้เ้กิิดการควบคุมุคุณุภาพในการ

ผลิิต

ความหมายของการควบคุุมคุุณภาพ
จากที่่�กล่่าวข้้างต้้น จะเห็็นได้้ว่่าคำว่่าคิิวซีีในคิิวซีีเซอร์์เคิิล 

ได้้มีีการปรับัเปลี่่�ยนจากคิวิซีีเชิงิเทคนิคิไปสู่่�แนวความคิิดด้า้นการ

บริิหารที่่�ให้้ความสำคััญกัับบุุคลากรเป็็นสำคััญ และคำว่่าคิิวซีีจะ

มิไิด้ม้ีีความหมายเพีียง “การควบคุุม (maintain)” เช่่นที่่�ผ่า่นมา แต่่

จะรวมถึึงกิจิกรรมของการควบคุุมและการปรับเพิ่่�มขึ้้�น (enhance-

ment) ของระดัับคุุณภาพอย่่างไม่่รู้้�จบ

คิวซี = การรักษาไว้ + การปรับปรุงให้ดีขึ้น

หรืือกล่่าวสรุุปได้้ว่่าคิิวซีีเซอร์์เคิิล คืือ การดำเนิินกลุ่่�มย่่อย

อย่า่งต่อ่เนื่่�องเพื่่�อการรัักษาและเพิ่่�มความพึึงพอใจให้เ้กิดิแก่่ลููกค้า้

อย่า่งไม่่สิ้้�นสุุดซึ่่�งเป็็นไปนิยามท่ี่�เคยกล่่าวไว้้ในบทความก่่อนหน้้านี้้� 

แล้้ว

คิิวซีีเซอร์์เคิิลในบทบาทการส่่งเสริมการควบคุุม
คุุณภาพ

สมาคม JUSE [1 ; p.37] ได้ใ้ห้ข้้อ้สรุปุถึึงบทบาทที่่�กลุ่่�มคิวิซีี 

เซอร์์เคิิลจะต้้องช่่วยส่งเสริิมการควบคุุมคุุณภาพไว้้ 5 ประการดัังนี้้�

(1) การบ่ง่ชี้้�ปัญัหาคุณุภาพที่่�เกิดิขึ้้�นในแต่ล่ะวันัที่่�หน้า้งาน

และผลลััพธ์์สะสมของการควบคุุมและการปรัับปรุุง

(2) การถ่่ายทอดข้้อเท็็จจริิง, ข้้อค้้นพบทางเทคนิิคและ

แนวทางการปรับัปรุงุที่่�รับัทราบกันัเฉพาะในกลุ่่�มพนักังานหน้า้งาน

ไปสู่่�ระดัับวิิศวกร ซึ่่�งส่่งผลต่่อการสะสมองค์์ความรู้้�สำหรัับองค์์กร

(3) การคิิดค้้นกระบวนการทำงานที่่�มีีลัักษณะเฉพาะ 

(unique work processes) และขยายการควบคุุมกระบวนการ 

เพื่่�อให้้พนัักงานหน้้างานสามารถพััฒนาและรัักษาไว้้ซึ่่�งมาตรฐาน

การทำงานได้้ด้้วยตนเอง แทนท่ี่�จะต้้องได้้รัับการมอบหมายจาก

หััวหน้้างาน

(4) การใข้้กิิจกรรมคิิวซีีเซอร์์เคิิลเพื่่�อการเรีียนรู้้�และพััฒนา

เทคนิิคและทัักษะท่ี่�จำเป็็นในการดำเนิินงานท่ี่�รัับผิิดชอบได้้

และ (5) การได้้รัับประสบการณ์์ในฐานะผู้้�นำกลุ่่�มคิิวซีี 

เซอร์์เคิลิมีีส่วนช่่วยในการพัฒันาความรู้้�, ทักัษะ, และคุณุสมบัตัิต่ิ่างๆ 

ท่ี่�จำเป็็นเพื่่�อก้้าวไปสู่่�ตำแหน่่งหััวหน้้างานฝ่่ายผลิิต (production 

supervisors) ที่่�มีีคุุณภาพได้้

บทสรุุป
การดำเนินิการคิิวซีีเซอร์เ์คิิลเป็น็รูปูแบบหนึ่่�งของการบริิหาร

คุุณภาพที่่�สำคัญัในการพััฒนาบุคุลากรหน้า้งานในด้า้นการบริหิาร

คุุณภาพโดยอาศััยการฝึึกฝนสร้้างทัักษะ ความรู้้� และคุุณสมบััติิ

เฉพาะต่า่ง ๆ  ของการดำเนิินกิจิกรรม ท่ี่�ดำเนินิการควบคุุมคุณุภาพ

ในเชิิงบริิหาร แต่่คิิวซีีเซอร์์เคิิลมิิใช่่กิิจกรรมที่่�เน้้นกระบวนการ

แก้้ปััญหาคุุณภาพหรืือการใช้้กลไกทางเทคนิิคของคิิวซีีเซอร์์เคิิล

เพื่่�อป้้องกัันการเกิิดความบกพร่่องของผลิิตภััณฑ์์เท่่านั้้�น หากการ

ดำเนินิการคิิวซีีเซอร์์เคิลิดังักล่า่วขาดแผนงานท่ี่�มีีเป้า้หมายในการ

พััฒนาคุุณภาพของบุุคลากรหน้้างานให้้มีีความสามารถในการ

ดำเนิินงานท่ี่�รัับผิิดชอบให้้เกิิดคุุณภาพในงาน (quality of work) 

แล้้ว ก็็ไม่่อาจจะกล่่าวได้้ว่่า การดำเนิินกิิจกรรมดัังกล่่าวคืือคิิวซีี

เซอร์์เคิิล

เอกสารอ้้างอิิง

[1] QC Circle Headquarters, JUSE (1997) ”How to 

Operate QC Circles activities”, JUSE Press ltd, Tokyo
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