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Introduction

การแกปั้ญหาและการตดัสนิใจอย่างมปีระสทิธภิาพ  เป็นทกัษะและ
ความ สามารถทีส่ าคญัในการบรหิารงาน เพราะในการปฏบิตังิานไมว่า่ในต าแหน่ง
ใดจะตอ้งเผชญิกบัปัญหา และสภาวะการณ์ทีต่อ้งตดัสนิใจอยูต่ลอดเวลา

การแก้ปัญหาและการตัดสินใจอย่างมีประสิทธิภาพจ าเป็นต้อ งมี
หลกัเกณฑ์และวธิกีารคดิที่เป็นระบบ เริม่ตัง้แต่การก าหนดปัญหาให้ชดัเจน  
การตัง้เป้าหมายที่ทา้ทาย การค้นหาสาเหตุที่แทจ้รงิ เพื่อด าเนินการแก้ไข
ปรบัปรงุและการตัง้มาตรฐาน เพือ่ไมใ่หเ้กดิปัญหาซ ้าเดมิขึน้อกี 

การพฒันาบุคลากรใหม้ทีกัษะการแกปั้ญหา และการตดัสนิใจอย่างมี
ประสทิธภิาพ  จะชว่ยใหอ้งคก์รมปีระสทิธภิาพ  การท างานต่างๆ ในภาพใหญ่ของ
องค์กรสอดคล้องกนั แกปั้ญหาทัง้ในภาพใหญ่และภาพย่อย เชื่อมโยงสร้างสรรค์
และท างานเป็นทมีไดอ้ยา่งดี
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ดงันัน้ เพื่อให้เกิดการพฒันาองค์ความรู้ จึงได้จดัท า “หลกัสูตร
กระบวนการแก้ไขปัญหาอย่างเป็นระบบและตดัสินใจอย่างมีประสิทธิภาพ” ขึน้
เพื่อให้บุคลากรมแีนวทาง เครื่องมอื องค์ความรู้ในการวิเคราะห์ แก้ปัญหา และ
ตดัสนิใจในการท างานของตนเองไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ

ความคาดหวังจากองค์ความรู้นี้   คือ  เมื่อเกิดปัญหาในการท า งาน    
ผูร้บั ผดิชอบสามารถท าการระบุปัญหาทีช่ดัเจน  ตัง้เป้าหมายเพื่อแก้ปัญหาดงักล่าว  
การหาสาเหตุทีแ่ทจ้รงิ เพื่อแกปั้ญหาไดต้รงจุด  ปัญหาเดมิๆ ไมก่ลบัมาอกี  การหา
วิธีการแก้ไขปัญหาที่เหมาะสมทัง้ในด้านของความปลอดภยั  จ านวนทรพัยากร   
และต้นทุนของธุรกิจ หลังจากนัน้ น าวิธีการแก้ไขปัญหาที่ได้ร ับการ อนุมัติไป
ด าเนินการและท าการตดิตามผลลพัธแ์ละประเมนิผลต่อไป
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ระบปัุญหาท่ีชดัเจน   ตัง้เปา้หมายเพื่อแก้ปัญหา  
หาสาเหตท่ีุแท้จริง เพื่อแก้ปัญหาได้ตรงจดุปัญหา
เดิมๆ ไม่กลบัมาอีก  และหาวิธีการแก้ไขท่ีเหมาะสม
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How to handle 

incident case?

ในการปฏบิตังิานของหน่วยงานใดๆ สิง่ทีทุ่กคนไมอ่ยากใหเ้กดิและมคีวาม
ทา้ทายในการรบัมอืเมือ่เกดิขึน้แลว้คอื เหตุการณ์ทีไ่มพ่งึประสงค ์ที่เรยีกวา่ Incident

แต่ในความเป็นจรงิ เราตอ้งเผชญิกบั Incident และหาทางรบัมอืใหไ้ดด้ีทีสุ่ด 

นัน่คอื ต้องมวีธิ ีแกไ้ข หรอืท าอย่างไรใหม้ผีลกระทบต่องานใหน้้อยทีสุ่ด เรยีกว่า
แนวทางแกไ้ข (Contingency Plan)

หลงัจากนัน้   ผูเ้กีย่วขอ้งต้องใชอ้งค์ความรู้การแก้ปัญหาอย่างเป็นระบบ 
(Systematic Problem Solving) เริม่ตัง้แต่ก าหนดปัญหา  วเิคราะห์ปัญหาใหช้ดัเจน
ตัง้เป้าหมายทีท่า้ทายเพือ่ปรบัปรงุ  คน้หาสาเหตุทีแ่ทจ้รงิ  เพื่อหาวธิกีารแกไ้ขและการ
ตัง้มาตรฐาน   เพือ่ไมใ่หเ้กดิปัญหาซ ้าเดมิขึน้อกี 

เพื่อใหอ้งคก์รท าธุรกจิอยา่งมปีระสทิธภิาพทีสุ่ด    ผูเ้กี่ยวขอ้งยงัตอ้งใชอ้งค์
ความรูก้ารจดัการความเส่ียง (Risk Management) เพือ่ระบุความเสีย่งทีม่โีอกาสเกดิขึน้

ในกระบวนการท างานของหน่วยงานต่างๆ และหาแนวทาง  ป้องกนั (Mitigation 

Plan) เฉพาะแต่ละความเสี่ยงที่ระบุทัง้หมด บางความเสีย่งอาจจะรบัมอืด้วยการโอน 
หลกีเลีย่ง หรอืยอมรบัความเสีย่งนัน้ๆ

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
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LEAN vs SIX SIGMA

Lean คอื การปรบักระบวนการท างานใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ดว้ยการ
ลดของเสยี (Waste) ทีไ่มเ่กดิประโยชน์หรอืเกดิมลูคา่เพิม่ใดๆ แต่กลบัท าใหต้น้ทุนใน
การผลติสงูขึน้ตามแนวคดิ 7 Wastes 

ความสญูเปลา่ทีต่อ้งแกไ้ขทัง้ 7 หรอื 7 Wastes ไดแ้ก่

• ความสญูเสยีจากการผลติของสยี (Defects)

• ความสญูเสยีจากการผลติมากเกนิไป (Overproduction)

• ความสญูเสยีจากการรอคอย (Waiting)

• ความสญูเสยีจากการขนสง่ เคลือ่นยา้ย (Transport)

• ความสญูเสยีจากการเกบ็วสัดุคงคลงั (Inventory)

• ความสญูเสยีจากการเคลือ่นไหว เดนิ เอือ้ม หนั (Motion)

• ความสญูเสยีจากกระบวนการผลติ ขัน้ตอนไรค้า่ (Extra-processing)

และมอีกีหนึ่งความสญูเสยีจากขดีความสามารถของพนกังานในองคก์ร
เพิม่เขา้มา (Non-utilized talent) ท าใหม้แีนวคดิ 8 Wastes ในปัจจุบนั

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
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Six Sigma เป็นศาสตรก์ารแกปั้ญหา เป็นกระบวนการในการพฒันา
คุณภาพ โดยการลดขอ้บกพรอ่ง หรอืความสญูเสยีต่อสนิคา้และบรกิาร คุณภาพใน
ความหมายของทฤษฎนีี้จะเกดิขึน้ได ้ เมือ่มกีารลดขอ้บกพรอ่งหรอืลดตน้ทุนโดยอาศยั
วิธีการทางสถิติที่เป็นระบบ (Systematic) เพื่อลดความผนัแปร (Variation) ใน
กระบวนการผลติ(Process) และผลติภณัฑ์ (Product) โดยมุ่งหวงัคุณภาพที่เป็นเลศิ
เพื่อการลดตน้ทุนและเพิม่ผลก าไร โดยตน้ทุนที ่Six Sigma ใหค้วามสนใจกค็อื ตน้ทุน
คุณภาพ (Cost of Quality)
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มองภาพงา่ยๆ ใหเ้ขา้ใจมากขึน้ ถา้นกึถงึ Lean ใหคุ้ณนึกถงึการแข่งขนั 
ฟอรม์ูล่าวนั  เป้าหมายคอื การขบัรถเขา้เสน้ชยัใหเ้รว็ทีส่ดุ นัน่หมายถงึ  ตอ้งก าจดัของ
เสยีในการท างานของทมีงานใหม้ากทีส่ดุ เพือ่ใหใ้ชเ้วลาน้อยทีส่ดุในแตล่ะขัน้ตอน

สว่น  Six Sigma ใหน้ึกถงึการปาเป้า ท าอยา่งไรใหป้าลกูดอกเขา้ตรง
เป้ากลางใหม้ากทีส่ดุ  ตอ้งการความแมน่ย ามากทีส่ดุ ความผนัแปรน้อยทีส่ดุ  และความ
ผดิพลาดน้อยทีส่ดุ นัน่คอื คุณภาพของสนิคา้และบรกิารทีท่ ารายไดใ้หก้บัองคก์รของคุณ
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4 Steps of Systematic 

Problem Solving

การคดิแกปั้ญหาอยา่งเป็นระบบ เป็นทกัษะทีใ่ชใ้นการแกปั้ญหา ไมว่า่
จะเป็นปัญหาเลก็ ปัญหาใหญ่ หรอืปัญหาทีซ่บัซอ้น และสามารถใชใ้นการปรบัปรงุ
กระบวน การท างานใหด้ยีิง่ขึน้ เพือ่ตอบสนองความพงึพอใจของลกูคา้

4 ขัน้ตอนของการคดิแกปั้ญหาอยา่งเป็นระบบ เริม่ตัง้แต่

▪ การวเิคราะหปั์ญหา (Define Problem)   

▪ การระบุสาเหตุของปัญหา (Understand Causes)   

▪ การหาวธิกีารแกปั้ญหาและตดัสนิใจ (Implement Solution)

▪ การตดิตามผลและวดัผลลพัธเ์พือ่ความยัง่ยนื (Sustain Performance)

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
การแกปั้ญหาและตดัสนิใจอยา่งมปีระสทิธภิาพ

4 Steps Sub steps

Define Problem
Describe problem
Visualize graphically

Understand Causes
Map and Analyze process
Identify causes

Implement Solution
Develop solution
Roll-out solution

Sustain Performance
Maintain performance
Visualize improvements



9

Step 1 Define Problem

การวเิคราะหปั์ญหา    มวีตัถุประสงคเ์พือ่บอกขนาดของปัญหา พสิจูน์ได้
วา่เป็นปัญหาจรงิๆ ไมไ่ดใ้ชค้วามรูส้กึดา้นลบบอกวา่ นี่คอืปัญหาจากประสบการณ์ที่
พบเจอ หลงัจากนัน้   ก าหนดเป้าหมายของการปรบัปรงุทีอ่ยากเหน็   ระบุขอบเขต
ของปัญหาใหช้ดัเจน คดัเลอืกทมีงานรว่มโครงการและระบุขอ้จ ากดัหรอืความเสีย่งทีจ่ะ
ท าใหแ้กปั้ญหา นัน้ๆ ไมไ่ด้

ขอ้มลูทัง้หมดจากขัน้ตอนนี้      จะท าใหผู้เ้กีย่วขอ้งเหน็ภาพของปัญหา
ภาพเดยีวกนั และใชส้ือ่สารใหก้บัผูเ้กีย่วขอ้งไดอ้ยา่งครบถว้นชดัเจนก่อนลงมอื
แกปั้ญหา

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
การแกปั้ญหาและตดัสนิใจอยา่งมปีระสทิธภิาพ
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Problem Statement

Problem Statement จะบอกวา่ปัญหาคอือะไร Pain ของคุณคอือะไร 
ขอ้มลูรายละเอยีดของปัญหาเกดิขึน้เมือ่ไหร ่ปัญหาเกดิทีไ่หนหรอืกระบวนการไหน 
มตีวัเลขจบัวดัไดข้องปัญหา ไมใ่ชค่วามรูส้กึวา่เป็นปัญหา และสิง่ส าคญั  ผลกระทบ
ของปัญหานี้คอือะไร ไมว่า่จะเป็นต่อลกูคา้ ธุรกจิ พนกังาน หรอืต่อผูร้ว่มลงทุน

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
การแกปั้ญหาและตดัสนิใจอยา่งมปีระสทิธภิาพ

ยกตวัอย่าง เชน่

“สนิคา้ถูกตคีนืกลบัมาจากลกูคา้ เป็นจ านวน 5% ของยอดขาย  สง่ผลกระทบต่อก าไร
หายไป 5 ลา้นบาท และลกูคา้ไมพ่งึพอใจ”

ถา้บรษิทันี้จ าหน่ายสนิคา้ชนดิเดยีว ถอืวา่ชดัเจน แต่ถา้ไมใ่ช ่ควรระบุใหช้ดัเจนกวา่นี้

“ในเดอืนธนัวาคม 2561 สนิคา้ A ถูกตคีนืกลบัมาจากลกูคา้รายใหญ่ X เป็นจ านวน 5% 
ของยอดขาย สง่ผลกระทบต่อก าไรหายไป 5 ลา้นบาท และลกูคา้ไมพ่งึพอใจ”
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Goal Statement

Goal Statement เป็นการตัง้เป้าหมาย จะบอกวา่หลงัจาก
คุณแก ้ปัญหาหรอืปรบัปรงุกระบวนการท างานแลว้ คุณจะเหน็ผลลพัธ์
อะไร keyword คอื

“from [baseline] to [goal] by [when]”

Goal Statement จะตอ้ง SMART
Specific / Measurable / Achievable / Relevant / Time-based

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
การแกปั้ญหาและตดัสนิใจอยา่งมปีระสทิธภิาพ

ยกตวัอย่าง เชน่

“ลดจ านวนสนิคา้ถกูตคีนืกลบัมาจากลกูคา้ เป็นจ านวน จาก 5% เป็น
2.5% ของยอดขาย  ภายใน สิน้ปีนี้”
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Project Scope

Project Scope   จะระบุจุดตัง้ตน้และจุดสิน้สุด และขอบเขตของ
กระบวนการท างานทีคุ่ณต้องการปรบัปรุงหรอืแกไ้ข การระบุขอบเขตไม่
ชดัเจน จะท าให้ มกีารขยายหรอืเพิม่เตมิขอบเขตนอกเหนือไปจากเดมิ  
ขณะทีเ่ราก าลงัด าเนินการแก ้ปัญหาหรอืปรบัปรงุอยู่

ค าถามทีช่ว่ยใหคุ้ณระบุ Project Scope ไดช้ดัเจนขึน้ คอื
- What is the start of the process?

- What is the end of the process?

- What are the steps in between?

- What is in scope?

- What is out of scope?

- Is it feasible to complete the improvements within 2 weeks?

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
การแกปั้ญหาและตดัสนิใจอยา่งมปีระสทิธภิาพ
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Project Team

Risks

Project Team   ทมีงานรว่มในโครงการควรจะมปีระมาณ 5-7 คน 
เป็นจ านวนทีเ่หมาะสม ส าหรบัการระดมสมองและความกระชบัในการท างาน 

หลกัเกณฑใ์นการเลอืกทมีงาน คอื

- สามารถจดัสรรเวลามารว่มท างานรว่มกนักบัทมีงานไดโ้ดยหวัหน้างานอนุมตัิ

- ทมีงานแต่ละคนมบีทบาทและความรบัผดิชอบในกระบวนการท างานทีช่ดัเจน

- ทมีงานแต่ละคนมสีว่นรว่ม Contribution ทีช่ดัเจน

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
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Risks and Limitations คอื ความเสีย่งหรอืขอ้จ ากดัทีจ่ะท าให้
คุณไมส่ามารถบรรลุเป้าหมายหรอืมอุีปสรรค เชน่
- Safety risks

- Operational risks
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Visualize Graphically

อกีหนึ่งวธิใีนการวเิคราะหปั์ญหาคอื การน าขอ้มลูมาประมวลผลใน
รปูกราฟ (Visualize Graphically) ซึง่ม ี2 ขัน้ตอนคอื 

1) การเกบ็ขอ้มลู (Collect data)

: Check sheet

: Distribution check sheet

: Concentration diagram

: Load data from system

2)   การน าเสนอขอ้มลูในรปูกราฟ (Display data)

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
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Visualize Graphically

2) การน าเสนอขอ้มลูในรปูกราฟ (Display data)

เริม่จากถามตวัเองวา่ เราจะสือ่สารอะไรจากขอ้มลูทีม่ ีวตัถุประสงคข์องคุณเป็นการ 

• เปรยีบเทยีบขอ้มลู (Comparison) 

• แสดงความสมัพนัธข์องขอ้มลูเมือ่เวลาเปลีย่นไป (Trend over time)

• แสดงความสมัพนัธข์องขอ้มลู (Relationship)

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
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Step 2 Understand Causes

Map the process

ขัน้ตอนที ่2 เป็นการหาสาเหตุทีแ่ทจ้รงิ   โดยใชว้ธิทีีเ่รยีกว่า  Map the 
process เป็นการเขยีนขัน้ตอนการท างานภายในขอบเขตทีก่ าหนดออกมาทลีะขัน้ตอน   
แลว้พจิารณาดวูา่  ในแต่ละขัน้ตอนมสีาเหตุทีเ่ป็นไปได ้ (Potential root causes) อะไร
ไดบ้า้ง 

สิง่ส าคญัคอื  ระบุสาเหตุทีเ่ป็นไปไดอ้อกมาใหม้ากทีส่ดุ  บางครัง้เราจะเจอ 
“Quick Win” ในขัน้ตอนนี้  กค็อืเราเหน็สาเหตุทีก่อ่ใหเ้กดิปัญหาหรอือะไรทีท่ าผดิ 
พลาดอยู ่ แลว้เราสามารถแกปั้ญหานัน้ๆ ไดอ้ยา่งรวดเรว็

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
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Step 2 Understand Causes

Identify Causes Overview

หลงัจากการท า Map the process แลว้ ในขัน้ตอนนี้จะสามารถหา
สาเหตุทีเ่ป็นไปได ้(Potential root causes) โดยใช ้Six Sigma tools

เริ่มจากการระดมสมอง (Brainstorming) โดยใช้แผนผังก้างปลา 
(Fishbone diagram) เป็นกรอบความคดิ  แล้วทีมงานท าการโหวตเพื่อเลือก  
(Multi-voting, N/3) ชว่ยคดักรองใหไ้ดส้าเหตุทีม่โีอกาสเกดิขึน้สูง หลงัจากนัน้น า
สาเหตุแต่ละสาเหตุมาถามท าไม 5 ครัง้ (5 Whys Analysis) เพื่อเจาะลกึด าดิง่ลงไป
หาสาเหตุทีแ่ทจ้รงิ

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
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Brainstorming

การระดมสมอง  (Brainstorming) เพือ่ใหท้มีงานรว่มกนัคดิหาสาเหตุที่
เป็นไปไดใ้หม้ากทีส่ดุ หลกัการในการระดมสมอง คอื

• ทุกไอเดยีมคีุณคา่ ไมม่องวา่เป็นลบ

• บนัทกึทุกไอเดยีจากทมีงานทุกคน

• ทุกคนมสีว่นรว่มในการระดมไอเดยี

• ไมม่กีารตดัสนิวา่ไอเดยียัน้ๆ ใชห่รอืไมใ่ช่

• การระดมสมองสามารถท าไดท้ัง้แบบเปิด (Open) และแบบปิด (Silent)

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
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Fishbone Diagram

แผนผงักา้งปลา หรอื  Fishbone diagram หรอื Ishikawa หรอื Cause 
and Effect diagram เป็นเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการระดมสมอง  เป็นกรอบความคดิ   
เพือ่ใหท้มีงานรว่มกนัคดิหาสาเหตุทีเ่ป็นไปไดใ้หม้ากทีส่ดุ  โดยเริม่จากเขยีนปัญหา
บนหวัปลา แลว้ตัง้ค าถามไล่ไปตาม 6M ใหค้รบ เชน่ สาเหตุทีม่าจากคนที่สง่ผลต่อ
ปัญหานี้มอีะไรบา้ง

• Man คนงาน หรอืพนกังาน หรอืบุคลากร ความสามารถของคนท างาน

• Materials วตัถุดบิหรอือะไหล ่อุปกรณ์อื่นๆ ทีใ่ชใ้นกระบวนการ 

• Measurements วธิกีารวดัผล

• Machines เครือ่งจกัรหรอือุปกรณ์อ านวยความสะดวก 

• Methods กระบวนการท างาน

• Mother Nature สิง่ทีค่วบคุมไมไ่ด ้สิง่แวดลอ้ม อากาศ สถานที ่ความสวา่ง 
และบรรยากาศการทางาน 

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
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Multi-voting, N/3

การโหวตเลอืก  (Multi-voting, N/3) กรณีทีท่มีงานไดร้ะดมสมองแลว้มสีาเหตุ
ทีเ่ป็นไปไดห้ลายสาเหตุ  Tool นี้จะช่วยสกรนีสาเหตุทีเ่ป็นไปไดน้้อยๆ ออกไป โดย
การเลอืกเพื่อโหวตโดยทีมงานแต่ละคนสามารถโหวตเลือกสาเหตุที่เป็นไปได้ต าม
ประสบการณ์ของตวัเองในกระบวนการท างานนัน้ๆ 

ความหมายของ  N/3 คอื ยกตวัอยา่ง ถา้มสีาเหตุทีเ่ป็นไปไดท้ัง้หมดจากการ
ระดมสมองเทา่กบั 30 สาเหตุ     ทมีงานแต่ละคนสามารถเลอืกโหวตไดค้นละ 10 
สาเหตุ (30/3=10) เมือ่ผา่นขัน้ตอนนี้ จะสามารถตดัสาเหตุทีเ่ป็นไปไดน้้อยออกไป

หลงัจากนัน้ น าสาเหตุทีเ่ป็นไปไดท้ีถู่กเลอืกทัง้หมดไปถาม  5 ค าถาม  ที่
เรยีกวา่ 5 Whys Analysis เพือ่หาสาเหตุทีแ่ทจ้รงิต่อไป

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
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5 Whys Analysis

การถาม 5 ค าถาม  (5 Whys Analysis) เป็นการคน้หาสาเหตุทีแ่ทจ้รงิของ
ปัญหานัน้ๆ โดยจะน าสาเหตุทีเ่ป็นไปไดห้ลงัจากท าการโหวตมาถามค าถาม 5 ค าถาม 
เพือ่เจาะลกึหารากเหงา้ของสาเหตุดงักลา่ว  ยกตวัอยา่งตามในรปู

ในการแกปั้ญหาใดๆ  หรอืการถามค าถามจากสาเหตุทีเ่ป็นไปไดใ้ดๆ ไม่
จ าเป็นว่าต้องถามถงึ 5 ค าถาม  บางครัง้อาจจะถามแค่ 2 หรอื 3 หรอื 4 ค าถาม ก็
อาจจะเจอสาเหตุที่แทจ้รงิแล้วกไ็ด้   ในทางกลบักนับางครัง้อาจจะมกีารถามค าถาม
มากกวา่ 5 ค าถามกไ็ด ้จนกวา่จะเจอสาเหตุทีแ่ทจ้รงิ

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
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Step 3 Implement Solution

Develop Solution

หลงัจากไดส้าเหตุทีแ่ทจ้รงิของปัญหา  (Real root causes) หรอื Red Xs จาก
ขัน้ตอนที ่2 แลว้ ขัน้ตอน 3 เป็นการหาวธิกีารแกปั้ญหาและตดัสนิใจ (Implement Solution)

โดยเริม่จากไล่ไปทลีะสาเหตุทีแ่ทจ้รงิ  ทมีงานระดมสมอง หาไอเดยีวธิกีารแกข้อง
สาเหตุนัน้ๆ   ใหไ้ดม้ากทีสุ่ด   (Generate ideas) แลว้ท าการจดักลุ่ม (Organize) ประเมนิ
ในรายละเอยีด (Evaluate) แลว้ท าการเลอืก (Select) โดยใช ้Six Sigma tools

วธิกีารแกท้ีถู่กเลอืกจะตอ้งไดร้บัการอนุมตั ิ(Approval) จากผูบ้รหิารกอ่นลงมอืท า

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
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Pay-off Matrix

หลงัจากการระดมสมองหาวธิกีารแกปั้ญหา  (Solution) หลายๆ ครัง้ที่
มไีอเดยีหลากหลาย เราจงึใช ้Pay-off Matrix เพื่อตดัสนิใจเลอืกวธิกีารแกปั้ญหา
ทีเ่หมาะสมทีส่ดุ

การใช ้   Pay-off Matrix เริม่จากก าหนดปัจจยัที่พจิารณาใหค้วาม 
ส าคญั แลว้ท าการประเมนิว่าวธิกีารแกปั้ญหานัน้ๆ  มผีลกระทบต่อปัจจยัทีเ่ลอืกมา
มากน้อยแคไ่หน   ถอืเป็นวธิกีารเรยีงล าดบัความส าคญั  (Prioritization) เพราะบาง
ปัญหาเราอาจจะตอ้งใชว้ธิกีารแกปั้ญหาหลายวธิ ีเพือ่ใหไ้ดผ้ลลพัธต์ามเป้าหมาย

ยกตวัอย่าง เชน่ Effort vs Benefit เริม่จากถามว่า Solution 1 ลงแรงมากหรอืน้อย
หรอืท าไดง้า่ยหรอืยาก ถา้ลงแรงน้อยหรอืท างา่ย เลง็มาทางซา้ยของแกน X

ถามเพิม่เตมิว่า Solution 1 นี้ถา้ท าแลว้เหน็ผลน้อยหรอืมาก ถา้น้อยลงมาขา้งล่าง 
ถา้มากขึน้ไปดา้นบนของแกน Y

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
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จากตวัอยา่ง ถา้ Solution 1 ลงแรง
น้อยและมผีลลพัธม์าก แสดงวา่ 
Solution นี้จะอยูใ่นชอ่ง #1

หลงัจากนัน้ ไลป่ระเมนิเหมอืนกนั
ไปทลีะ Solution จนครบ

เราจะเหน็การเรยีงล าดบัความ
ส าคญัและมแีนวทางในการเลอืก 
Solution ทีอ่ยูใ่น #1 และ #2 
ตามล าดบั ในสว่น #3 เราไม่
จ าเป็นตอ้งเลอืก เพราะลงแรงมาก
แต่ไดผ้ลน้อย
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Step 3 Implement Solution

Roll-out Solution

หลงัจากทีไ่ดผ้า่นการเลอืกวธิกีารแกปั้ญหาทีเ่หมาะสมไดแ้ลว้ กถ็งึเวลา
น าไปลงมอืท า  ความยากในการน าไปลงมอืท ามมีากมาย  เชน่  ไมไ่ดร้บัการยอมรบั
จากผู้ปฏิบัติ   วิธีการแก้ปัญหาที่เลือกมาถูกปฏิเสธและต่อต้านจากผู้เกี่ยวข้อง     
ไม่ยอมทีจ่ะเปลีย่นแปลงวธิกีารท างาน มคีวามรูส้กึว่าแบบเดมิกด็อียู่แลว้ ลองท าดู
แลว้ไม่ไดผ้ลอยา่งทีค่ดิ การสือ่สารไมเ่ขา้ใจ รา้ยแรงสุดคอื  เสยีตน้ทุนไปกบัการลง
มอืท า  แต่ไมไ่ดผ้ลลพัธต์ามทีต่ัง้เป้าหมายไว้

เพราะฉะนัน้   Roll-out Solution เป็นขัน้ตอนทีส่ าคญัมาก   ถงึแม้
ตัง้แต่ข ัน้ตอนแรกจนถงึตอนนี้คุณจะท าไดด้มีาก แต่ไมไ่ดร้บัประกนัวา่ จะสามารถลง
มอืท าไดส้ าเรจ็ จงึตอ้งพจิารณาและวางแผนในการลงมอืท าใหร้อบคอบที่สดุ

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
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Step 4 Sustain Performance

ขัน้ตอนสดุทา้ยของกระบวนการคดิแกปั้ญหาอยา่งเป็นระบบ   คอื  
การตดิ ตามผลและวดัผลลพัธเ์พือ่ความยัง่ยนื (Sustain Performance)

หลงัจากลงมอืท าตามแผนการทุกอยา่งแลว้ หลายๆ ครัง้ไมม่กีารวดัผล 
จงึมปัีญหาต่อวา่ไมรู่แ้กปั้ญหาไดห้รอืไม ่แกไ้ดม้ากน้อยแคไ่หน แลว้จะรูไ้ดอ้ยา่งไร 
ขอ้มลูทีจ่ะบอกเราไดใ้หก้ลบัไปดทูี ่Goal Statement ตวัจบัวดัอะไรทีจ่ะบอกวา่
ส าเรจ็ในการแกปั้ญหามากน้อยแคไ่หน

ส าคญัทีส่ดุคอื  จะท าอยา่งไรใหก้ารแกปั้ญหาไดผ้ลลพัธท์ีย่ ัง่ยนื  แกไ้ป
แลว้ปัญหาหายขาด นี่คอื ความหมายของค าวา่ Sustain

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
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Visualize Improvement

เมือ่เราไดต้ดิตามผล เกบ็ขอ้มลูผลลพัธห์ลงัจากลงมอืแกปั้ญหาแลว้ ตอ้งมี
การน าขอ้มลูทีไ่ดม้าประมวลผล แลว้น าเสนอผลของการปรบัปรงุ เพือ่ใหเ้หน็วา่ 
ผลลพัธอ์ะไรดขีึน้ น าเสนอใหเ้หน็ภาพ Before vs After

ประโยชน์อกีอยา่งของการประมวลผลนี้คอื  เมือ่เราตดิตามผล  บางครัง้
จะเหน็อะไรบางอยา่งทีผ่ดิปกต ิ   แลว้เราสามารถเขา้ไปดกูารปฏบิตังิานจรงิ   วา่มี
อะไรผดิ เพีย้นไปจากทีว่างแผนไว ้ท าใหร้บัมอืไดอ้ยา่งรวดเรว็
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Appendix

Case study : Sliding Coin Factory
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Case study : Sliding coin factory

จากการเรยีนรูก้ระบวนการคดิแกปั้ญหาอยา่งเป็นระบบ  ผา่นแบบจ าลอง
โรงงานผลติเหรยีญ ทุกกลุม่ไดล้งมอืปฏบิตัติาม 4 ขัน้ตอน ดงัตวัอยา่งต่อไปนี้

Step 1 Define Problem

Group Workshop 1

ระบุ Problem statement และ 

Goal statement ของผลงานโรงงาน

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
การแกปั้ญหาและตดัสนิใจอยา่งมปีระสทิธภิาพ

Group Mix & Match

Problem statement 

1. รายไดจ้ากความส าเรจ็น้อย จากแค ่11 เหรยีญ ไดย้อดขายแค ่2,200 $

2. จากการผลติทีท่ าไดใ้นเวลาน้อย 20 เหรยีญ มตีน้ทุนการผลติ -4,000 $

3. ตน้ทุนจากสนิคา้ Off spec มมีากถงึ 9 เหรยีญ เทา่กบั -900 $

4. ท าใหก้ าไรสทุธน้ิอย -4,700 $

การเขยีน Problem statement ตอ้งระบุปัญหาใหช้ดัเจน  ระบุออกมาเป็น
ตวัเลข เพือ่ใหเ้หน็ขนาดของปัญหาวา่เลก็ใหญ่ขนาดไหน พรอ้มบอกถงึผลกระทบ 
ความเสยีหาย หรอื Pain ทีไ่ดร้บัจากปัญหานัน้ๆ

จากตวัอยา่งจะเหน็วา่ กลุม่ Mix & Match ไดร้ะบุปัญหาออกมาเป็นขอ้ยอ่ยๆ 
ซึง่จะท าใหท้มีงานไดว้เิคราะหปั์ญหาชดัเจนขึน้  และสุดทา้ยไดบ้อกถงึผลกระทบ 
(Impact) ออกมาเป็นตวัเลขทีเ่รยีกวา่ Financial impact ซึง่จะท าใหผู้บ้รหิารเหน็ถงึ
ความเรง่ดว่นในการแกปั้ญหานี้และพรอ้มจะสนบัสนุนทัง้ก าลงัคนและเงนิลงทุน
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Case study : Sliding coin factory

Step 1 Define Problem

Group Workshop 1

ระบุ Problem statement และ 

Goal statement ของผลงานโรงงาน

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
การแกปั้ญหาและตดัสนิใจอยา่งมปีระสทิธภิาพ

Group Mix & Match

Goal statement 

1. เจา้หน้าทีต่อ้งผลติสนิคา้ภายในเวลาทีล่กูคา้ก าหนดใหไ้ด ้40 เหรยีญ

2. เจา้หน้าทีผ่ลติสนิคา้ On spec ได ้100% เป็นจ านวน 40 เหรยีญจากเดมิ 11 เหรยีญ

3. เจา้หน้าทีผ่ลติสนิคา้ Off spec เทา่กบั 0 เหรยีญ

4. ภารกจิในการปรบัปรงุภายใน 19 มกราคม 2562 เวลา 15:00 น.

การเขยีน Goal statement เป็นการตัง้เป้าหมายของความส าเรจ็ หลงัจากลง
มอืปรบัปรงุเพือ่แกไ้ขปัญหา keyword คอื from……to……by…....
ลดหรอืเพิม่ (อะไร) จาก (เทา่ไหร)่ เป็น (เทา่ไหร)่ ภายใน (เมือ่ไหร)่

จากตวัอยา่งของกลุม่ Mix & Match หากเขยีนใหช้ดัเจนและกระชบัขึน้ คอื

จะผลติสนิคา้ภายในเวลาทีล่กูคา้ก าหนด  ให ้เพิม่ขึน้จาก 20 เหรยีญ  เป็น 40 เหรยีญ 
และ จะผลติสนิคา้ On spec เพิม่ขึน้จาก 11 เหรยีญเป็น 40 เหรยีญ ภายในวนันี้เวลา 
15:00 น.



30

Case study : Sliding coin factory

จากในขัน้ตอน Define Problem นี้ ไดม้กีารน าขอ้มลูทีม่มีาสือ่สารในรปูของ
กราฟ เรยีกวา่ Visualize Graphical

Step 1 Define Problem

Group Workshop 2

น าขอ้มลูของการผลติสนิคา้มาวเิคราะห์
และสือ่สารในรปูของกราฟ

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
การแกปั้ญหาและตดัสนิใจอยา่งมปีระสทิธภิาพ

จากตวัอยา่งของกลุม่ Mix &
Match กราฟน าเสนอผลของ
การผลติของเหรยีญเลก็และ
เหรยีญใหญ่  ใหเ้หน็วา่เขา้
เป้า  และไมเ่ขา้เป้าเทา่ไหร ่ 
เหน็ขอ้มลูผลงานของ 
operator แต่ละคน  เลอืกใช้
กราฟ  Pie chart เป็นการ
เปรยีบเทยีบ (Comparison)

น าขอ้มลูระยะการสไลดข์อง operator แต่ละคน เพือ่ดเูทรนของการสไลดต์ัง้แต่เหรยีญ
แรกจนถงึเหรยีญสดุทา้ย เลอืกใชก้ราฟ Run chart/Time series plot ท าใหเ้หน็ Trend 
over time ของ operator แต่ละคนวา่มคีวามสม ่าเสมอหรอืไม ่
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Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
การแกปั้ญหาและตดัสนิใจอยา่งมปีระสทิธภิาพ

จากตวัอยา่งของกลุม่ The Excellence กราฟน าเสนอความผดิ พลาดในการ
ปฏบิตังิานของ operator แต่ละคน เลอืกใชก้ราฟ  Pie chart เป็นการเปรยีบเทยีบ 
(Comparison)

กราฟของกลุม่ Happy Road น าขอ้มลูระยะการสไลดข์องเหรยีญใหญ่และเลก็เฉพาะ
เหรยีญทีเ่ขา้เป้ามาวเิคราะห ์ เพือ่ดคูวามแมน่ย าในการสไลดเ์ขา้เป้าชว่ง 70-80 cm 
และ 80-90 cm เลอืกใชก้ราฟ Pie chart เป็นการเปรยีบเทยีบ (Comparison)
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หลงัจากนัน้เขา้สูข่ ัน้ตอนที ่2 เป็นการหาสาเหตุทีเ่ป็นไปไดท้ีท่ าใหเ้กดิ
ปัญหาผลประกอบการของโรงงาน แลว้ใช ้Six Sigma tools ในการหาสาเหตุทีแ่ทจ้รงิ 
เพือ่ใหไ้ดว้ธิกีารแกไ้ขทีใ่ชต่่อไป

Step 2 Understand Causes

Group Workshop 3

ท าการระดมสมองหาสาเหตุทีเ่ป็นไปไดม้าก

ทีส่ดุโดยใชแ้ผนผงักา้งปลา แลว้คดัเลอืกบาง

สาเหตุออกโดยใช ้ Multi-voting, N/3 หลงัจากนัน้ใหใ้ช ้  5 Why analysis ในการหา
สาเหตุทีแ่ทจ้รงิ

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
การแกปั้ญหาและตดัสนิใจอยา่งมปีระสทิธภิาพ

ขัน้ตอนนี้เริม่จากการเขยีนแผนผงักา้งปลา   หวัปลาคอื  ปัญหาทีเ่ราจะแก ้
6 กา้งปลาคอื กลุม่ของสาเหตุทีจ่ะเป็นกรอบความคดิชว่ยในการระดมสมอง

การระดมสมองมไีด ้2 แบบ คอื แบบปิด (Silent) ต่างคนต่างคดิ เขยีนบน post-it 
แลว้แปะลงไปบนกา้งปลา เหมาะกบักระตุน้ใหบ้างคนทีค่อ่นขา้งเงยีบ พดูไมท่นัคนอื่น  
สามารถไดอ้อกความเหน็ไดค้รบทุกคน   และแบบเปิด (Open) ทมีงานสามารถยกสาเหตุ
ทีเ่ป็นไปไดแ้ละถกกนัในรายละเอยีดไดเ้ลยวา่ใชห่รอืไม ่ เหมาะกบับางปัญหาทีซ่บัซอ้น 
หรอื Technical เปิดโอกาสใหถ้กกนัในรายละเอยีด จะไดเ้ขา้ใจตรงกนั และมัน่ใจว่าทุก
คนในทมีจะสามารถออกความเหน็ไดเ้ทา่เทยีมกนั
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Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
การแกปั้ญหาและตดัสนิใจอยา่งมปีระสทิธภิาพ

จากตวัอยา่งของกลุม่  Mix & Match ทมีงานไดร้ะดมสมองเพือ่หาสาเหตุที่
เป็นไปได ้(Potential causes) ไดม้าทัง้หมด 14 สาเหตุ

หากกลุม่ไหนใชก้ารระดมสมองแบบปิด    มโีอกาสทีจ่ะมไีอเดยีทีเ่หมอืนกนัหรอื
ใกลเ้คยีงกนั ใหท้ าการจดักลุม่ทีเ่หมอืนกนัเขา้ดว้ยกนั ถอืเป็นหนึ่งสาเหตุ

จาก 14 สาเหตุทีไ่ดม้า ใช ้ Multi-voting, N/3 = 14/3 = 4 
แต่ละคนในทมีมโีควตา้เลอืกสาเหตุทีเ่ป็นไปได ้4 สาเหตุจากทัง้หมด 14 สาเหตุ

หลงัจากนัน้ใหต้ดัสาเหตุทีไ่มม่ใีครเลอืกออกไป  น าสาเหตุทุกสาเหตุทีม่คีน
เลอืกมาท า 5 Why analysis ทลีะสาเหตุ เพือ่เจาะลกึหาสาเหตุทีแ่ทจ้รงิ
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การแกปั้ญหาและตดัสนิใจอยา่งมปีระสทิธภิาพ

จากสาเหตุทีเ่ป็นไปไดท้ีถู่กเลอืก น ามาเป็นตวัอยา่งในการท า 5 Why analysis 

การวดัชา้มาก
วธิกีารวดั

เรยีงล าดบัเพือ่
บนัทกึงา่ย

กงัวลการไดข้อ้มลู
ไมถู่กตอ้ง

ไมท่บทวนคุยกนั
ใหช้ดัเจนใน
เงือ่นไข

คดิวา่งา่ยไมไ่ดว้างแผนการ
ท างาน

ไมไ่ดก้ าหนด
หน้าทีท่ีช่ดัเจน

ไมไ่ดซ้อ้มและจบั
เวลาควบคุม

สาเหตุ การวดัชา้มาก สง่ผลใหผ้ลติสนิคา้ไมท่นั เมือ่ไดถ้ามค าถามท าไม
มากกวา่ 5 ค าถาม จงึพบวา่ สาเหตุทีแ่ทจ้รงิคอื ไมไ่ดม้กีารซอ้มและจบัเวลาขณะผลติ
สนิคา้และวดัระยะเพือ่บนัทกึ

ดงันัน้ ในการผลติรอบที ่2 ทมีงานจะท าการก าหนดเวลาของแต่ละขัน้ตอนให้
เหมาะสม ท าการซอ้มพรอ้มจบัเวลา เพือ่ใหม้ัน่ใจวา่จะสามารถท าไดทุ้กขัน้ตอนภาย 
ในเวลาทีล่กูคา้ก าหนด
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หลงัจากไดส้าเหตุทีแ่ทจ้รงิจากขัน้ตอนที ่2 แลว้กถ็งึขัน้ตอนที ่3 หา
วธิกีารแกไ้ข เพือ่ปรบัปรงุกระบวนการท างานใหด้ขี ึน้

Step 3 Implement Solution

Group Workshop 4

ทมีงานระดมสมองหาวธิกีารแกปั้ญหา โดย

สามารถตัง้ค าถามลกูคา้ 3 ค าถาม เพือ่ท า

การเปลีย่นวธิกีารท างาน เพือ่ปรบัปรงุผลการ

ท างาน ขัน้ตอนนี้เพือ่ใหคุ้ณหยดุการยดึตดิกบัการท างานวธิเีดมิ เพราะถา้คุณท า
แบบเดมิ คุณกจ็ะไดผ้ลลพัธแ์บบเดมิ จะหวงัผลลพัธใ์หมท่ีด่ขี ึน้ไดอ้ยา่งไร

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
การแกปั้ญหาและตดัสนิใจอยา่งมปีระสทิธภิาพ
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ขัน้ตอนสดุทา้ย คอื การตดิตามผลและวดัผลลพัธเ์พือ่ความยัง่ยนื

Step 4 Sustain Performance

ขัน้ตอนสดุทา้ยส าคญัมาก เพราะหลายๆ ครัง้

ทีเ่ราลงมอืแกปั้ญหาไปแลว้ แต่เราไมรู่ว้า่ดขี ึน้

หรอืไม ่เพราะเราไมไ่ดว้ดัและตดิตามผล

Six Sigma methodology 

จะก าหนดใหท้ าการวดัผลลพัธแ์ละตดิตามผลเป็นระยะเวลา 12 เดอืน  เพือ่ใหม้ัน่ใจวา่   
คุณสามารถแกปั้ญหาไดห้ายขาด ไมก่ลบัมามปัีญหาเดมิอกี

เหมอืนแบบจ าลองโรงงานสไลดเ์หรยีญ คุณจะมัน่ใจไดอ้ยา่งไรวา่ผลงานการผลติจะได้
เหมอืนเดมิเมือ่เวลาผา่นไป โรงงานคุณอาจจะรบัพนกังานใหมม่าแทนคนเกา่ มอีอเดอร์
ใหญ่มาจากลกูคา้รายใหญ่ นัน่หมายความวา่ คุณจะไดใ้ชท้กัษะการคดิแกปั้ญหาอยา่ง
เป็นระบบอยูอ่ยา่งต่อเนื่อง เมือ่คุณเจอปัญหาใหม่ๆ  เขา้มา

Effective Problem Solving & Decision Making via Six Sigma Methodology
การแกปั้ญหาและตดัสนิใจอยา่งมปีระสทิธภิาพ
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