
การประยุกตใชวิธีการ FMEA เพื่อการปรับปรุงความพงึพอใจของลูกคา 
ผศ.ดร.สมภพ  ตลับแกว 

 
1. วิวัฒนาการการปรับปรงุคุณภาพเพื่อความพึงพอใจของลกูคา 

จากอดีตที่ผานมา การปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑเพือ่ความพึงพอใจของลูกคาไดมีการ
พัฒนามาอยางตอเนื่อง เร่ิมตั้งแตการใชหลักการทางสถิติเขามาชวยในการควบคุมคณุภาพของ
สินคาไดแก การสุมตัวอยางเพื่อการตรวจสอบ (Sampling) การตรวจสอบคุณภาพผลิตภัณฑขั้น
สุดทายกอนสงมอบใหกับลูกคา (Final Inspection) ตอมาระบบการผลิตไดเขาสูยุคการผลิต
แบบคราวละมากๆ (Mass Production) การตรวจสอบคุณภาพผลติภัณฑที่ผลิตออกมาแลว 
อาจจะไมสามารถแกปญหาดานคุณภาพไดอยางทันทวงที ดังนั้นการควบคุมคุณภาพของ
กระบวนการผลิตจึงเปนสิ่งที่จําเปนมากกวา เพราะวาหากกระบวนการผลิตมีความเสถียรแลว 
(Stable) ผลผลิตที่ไดก็จะมีคุณภาพทีส่ม่ําเสมอ ดังนั้นจึงไดมีการนําเทคนิคการควบคุม 
กระบวนการผลิตโดยหลักการทางสถิติ (Statistical Process Control: SPC) เชนการใชเครื่องมือ
ทั้ง 7 ประการ (7 tools) ไดแก ใบตรวจสอบ (Check Sheet) ฮิสโตแกรม (Histogram) พาเรโต 
(Pareto) แผนภาพแสดงสาเหตุและปญหา (Cause and Effect Diagram) แผนภาพแสดง
ความสัมพันธของตัวแปร (Scatter Diagram) แผนผังแสดงการทํางาน (Flow Chart) และ
แผนภูมิควบคมุ (Control Chart) [1] แตในปจจุบันนีร้ะบบการผลิตไดเปลี่ยนจากแบบ Mass 
Production ไปสูแบบ Mass Customization (การผลิตแบบหลากหลาย) ดังนั้นการวิเคราะหถึง
รากของปญหา (Root Cause Analysis) เพื่อนําไปสูการแกปญหาในการผลิต ยอมจะสงผล
โดยตรงตอการปรับปรุงคุณภาพผลิตภณัฑ รวมไปถึงการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา
สูงสุด และวิธีการที่สามารถวิเคราะหไดถึงรากของปญหาก็คือ FMEA ดังที่แสดงในรปูภาพที่ 1 
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รูปภาพที่ 1 วิวฒันาการในการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ [2] 

ผูชวยศาสตราจารย ระดับ 8  ภาควิชาครุศาสตรเครื่องกล   คณะครุศาสตรอุตสาหกรรม   



ผูผลิตสวนใหญมีความเขาใจที่ไมถูกตองเกี่ยวกับการตรวจสอบสินคาทั้งหมด (100% Inspection) 
การตรวจสอบสินคาโดยวิธีนี้ไมไดทําใหความแปรผัน (Variation) ของผลิตภัณฑหรือกระบวนการ
ผลิตลดลง เพียงแตการตรวจสอบนี้มีหนาที่เพียงแคคัดกรอง (Screening) สินคาดีและสินคาเสียออก
จากกนัเทานั้น ดังรูปภาพที่ 2  
 

กระบวนการผลิตปจจัยพ้ืนฐาน
ในการผลิต

ก
 
 
 
 
 

รูปภาพที่ 2 กระบวนการคัดแยกของดแีละของเสียโดยแผนการสุมตรวจ [3] 
 

จะเห็นไดวาความแปรผันในกระบวนการผลิตยังคงมีอยู เพราะวาการตรวจสอบขั้นสุดทาย
เปนเพยีงแคการแยกของเสียออกจากจํานวนที่ผลิตทั้งหมดเทานั้น ไมไดไปแกไขในกระบวนการ
ผลิตเลย ตอมาจึงไดมีการนําเทคนิค SPC มาชวยในการควบคมุกระบวนการผลิต เพื่อให
กระบวนการผลิตมีความเสถียร (Stable) โดยการควบคมุคาพารามิเตอรที่มีผลตอกระบวนการผลิต 
ดวยเหตุผลที่วา หากมีการควบคุมคาพารามิเตอรที่สําคัญตอกระบวนการผลิตเปนอยางดแีลว 
ผลผลิตที่ไดก็จะมีคุณภาพทีด่ีดวย แตวิธีการนี้จะเนนไปที่การควบคุมกระบวนการมากกวาการ
แกปญหาที่ตนเหตุ ดังนัน้จึงยังคงทําใหความแปรผันของกระบวนการผลิตไมลดลง แตเรียกวาอยูใน
ระดับที่ควบคมุได (In control) จนกระทั่งในปจจุบนัไดมีการตระหนกัถึงรากของปญหาใน
กระบวนการผลิต จึงไดประยุกตทฤษฎกีารออกแบบการทดลอง (Design of Experiment, DOE) มา
ทําการวิเคราะหวาพารามิเตอรตัวใดที่มีผลกระทบโดยตรงและตัวใดที่ไมมีผลโดยตรงตอ
กระบวนการผลิต จากนั้นจึงทําการแกไข หรือปรับปรุงคาพารามิเตอรตัวที่มีผลกระทบจริงๆตอ
กระบวนการผลิต ซ่ึงวิธีการเชนนี้คือการแกปญหาที่ตนตอที่แทจริง ดังนั้นจึงทําใหความแปรผัน
ของกระบวนการผลิตลดลง ซ่ึงแสดงใหเห็นดังรูปภาพที่ 3 
 
 
 
 
 
 

รูปภาพที่ 3 การประยุกตทฤษฎีทางสถิติเพื่อลดความแปรผันของกระบวนการผลิต [4] 
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2. FMEA คืออะไร? 
FMEA ยอมาจากคําวา Failure Mode and Effect Analysis ซ่ึงถาจะแปลใหไดความหมายที่

เขาใจไดงายขึน้ ก็นาจะแปลวา “การวิเคราะหคณุลักษณะของความเสียหายและผลกระทบที่
ตามมา” ซ่ึงในปจจุบันนี้หลายๆบริษัทไดนําหลักการ FMEA ไปใชในการปรับปรุงวิธีการทํางาน
ตั้งแต การออกแบบ การผลติ และการบรกิาร เปนตน 

หลักการ FMEA ไดถูกพัฒนาโดยหนวยงานอากาศยานทางทหารของสหรัฐอเมริกา (ไดแก 
กองทัพอากาศ กองทัพเรือ องคการ NASA) ตั้งแตทศวรรษที่ 60 (ระหวาง คศ. 1960 - 1970) จากนัน้
ไดมีการประยกุตวิธีการ FMEA ไปยังบริษัทผูผลิตรถยนตช้ันนําของโลก ไดแก Ford, GM และ 
Chrysler หรือที่รูจักกันดีวา BIG THREE (Big 3) โดยเปนขอกําหนดที่สําคัญของระบบ QS-9000 
และในปจจุบนันี้วิธีการ FMEA ก็ไดกลายมาเปนขอกําหนดพื้นฐานของอุตสาหกรรมยานยนตที่
ผูผลิตรถยนตทุกคาย ทุกยี่หอ หรือแมแตผูผลิตช้ินสวนประกอบตางๆ ตองปฏิบัติตาม ภายใตระบบ
คุณภาพ TS-16949  [5] 

FMEA จะมุงเนนที่การชีใ้หเห็นถึงคุณลักษณะของความเสียหายหรือสาเหตุที่จะนําไปสู
ความเสียหายที่อาจจะเกิดขึน้ (Potential Failure Mode) อันเนื่องมาจากการออกแบบ การผลิต หรือ
การบริการ จากนั้นจึงจะทาํการวิเคราะหผลกระทบของความเสียหายที่คาดวาจะเกดิขึ้น (Effects 
Analysis) และสุดทายก็เพื่อการนําไปสูการหาวิธีปองกันการเกิดความเสียหายทีค่าดวาจะเกดิขึน้ 
(Problems Prevention) 

FMEA สามารถแบงออกไดเปน 3 ประเภทดังนี ้
1. Design FMEA (DFMEA) คอืการปรับปรุงการออกแบบโดยวิธีการ FMEA 
2. Process FMEA (PFMEA) คือการปรับปรุงการผลิตโดยวิธีการ FMEA 
3. Service FMEA (SFMEA) คือการปรับปรุงการบริการโดยวิธีการ FMEA 

 
3. คําจํากัดความ [6] 

ความเสียหาย (Failure) หมายถึง ผลิตภัณฑ กระบวนการผลิต หรือการบริการที่ไมสามารถ
ทํางานไดตามหนาที่ที่ไดกําหนดไว 

คุณลักษณะของความเสียหาย  (Failure Mode) หมายถึง สภาวการณ หรืออาการที่
อาจจะกอใหเกิดความเสียหายที่ตามมา (Failure) ซ่ึงอาการผิดปกติสวนใหญแลวจะเปนคณุลักษณะ
ทางกายภาพ (Physical characteristics) ไดแก การแตก ความรอน กล่ินไหม การบิดเบี้ยว การรั่ว สี
เพี้ยน รอยราว เปนตน และสามารถสังเกตไดโดยการใชประสาทสัมผัส เชน สายตา (ร่ัว สีเพีย้น 
รอยราว) หู (การสั่น) การสัมผัส (ความรอน) และ การไดกล่ินที่ผิดปกติ (กล่ินไหม) ถาหากวา
อาการเหลานี(้symptoms) ไมไดรับการแกไข จะสงผลกระทบตอช้ินสวน  หรือ ระบบอื่นๆ  ทําให
เกิดการขัดของ หรือ เสียหายไดในที่สุด ยกตวัอยางเชน ผูใชรถยนตไดกล่ินไหม(Failure Mode) 



ออกมาจากหองเครื่องยนตทีฝ่ากระโปรงหนา แตไมใสใจที่จะนํารถยนตไปตรวจสภาพ และยังคง
ใชงานตอไป จากปญหาที่อาจจะเปนเพียงเล็กนอยและสามารถแกไขได ก็จะกลายเปนปญหาที่
รุนแรงและแกไขไมได (Failure) เชน อาจจะพบวาคอมเพรสเซอรแอรไหม หรือหมอน้ําร่ัว เปนตน 
หรืออีกตัวอยาง คืออพนักงานควบคุมเครือ่งจักรไดยินอาการสั่นที่ผิดปกติของเครื่องจักร (Failure 
Mode) แตไมไดแจงใหกับพนักงานบํารุงรักษาใหทราบ และยังคงปลอยใหเครื่องจักรทํางานไป
จนกระทั่งในที่สุดพบวาเพลาของเครื่องจักรแตกหัก และไมสามารถทํางานไดอีกตอไป 
(Breakdown) จากตัวอยางทัง้ 2 กรณีจะพบวา หากผูใชรถยนตและพนักงานควบคมุเครื่องจักร รีบ
ดําเนินการแกไขตั้งแตในขัน้ตอนของ Failure Mode ปญหาความเสียหาย (Failure) ที่จะตามมากจ็ะ
ลดระดับความรุนแรงลงไป และตัวอยางทีเ่ขาใจไดงายกค็ือ ที่บริเวณแผงคอนโซล (Console) ของ
รถยนตจะปรากฏรูปประตู ถามีการปดประตูไมสนิท  ปรากฏรูปคนคาดเข็มขัดนิรภยั (Safety Belt) 
ถาหากผูขับลืมคาดเข็มขัด ซ่ึงสัญลักษณแบบนี้ก็คือการเตือนปองกันอุบัติเหตุที่จะเกิดขึ้นได 

ผลกระทบจากความเสียหาย (Effect) หมายถึง ผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากความเสียหาย และ
สงผลโดยตรงตอ ผลิตภัณฑ กระบวนการผลิต และ การบริการในที่สุด โดยทัว่ไปแลวมักจะยึดจาก 
“ผลกระทบที่เกิดกับลูกคาเปนหลัก” ซ่ึงอาจจะหมายถึงหนวยงานที่รับผิดชอบถัดไปเชน ฝายผลิต 
ฝายประกอบ หรือฝายบริการ 

การวิเคราะห (Analysis) หมายถึง การวิเคราะหอยางเปนระบบเพื่อหาทางปองกันการเกิด
ความเสียหายขึ้นในอนาคต 
 
4. ขั้นตอนการปรับปรุงคณุภาพของผลิตภัณฑโดยหลักการ FMEA 

1. กําหนดแผนผงัการดําเนนิงาน (Process Flow) เชน การออกแบบ  การผลิต  การบริการ  
2. กําหนดหนาทีห่ลักของผลิตภัณฑ 
3. วิเคราะหคุณลักษณะความเสียหาย (Failure Mode) ที่อาจจะเกิดขึ้นกับผลิตภัณฑ 
4. หาสาเหตุของการเกิดคณุลักษณะความเสยีหาย (Cause of Failure Mode) 
5. พิจารณาวาลูกคาจะรูไดอยางไรถาเกิดความเสียหายตอผลิตภัณฑ (Effect) 
6. กําหนดระดับของความรุนแรงของความเสียหายที่เกดิขึ้น (S = Severity) 
7. พิจารณาถึงความถี่ของสาเหตุของการเกิดคุณลักษณะความเสียหาย (O = Occurrence of 

Cause of Failure Mode) 
8. พิจารณาวิธีการในปจจุบนัทีท่ําการตรวจสอบการเกิดคณุลักษณะความเสียหาย (D = 

Detectability of Cause of Failure Mode) 
9. คํานวณคา Risk Priority Number (RPN) = S x O x D 
ซ่ึงรายละเอียดสามารถดูไดจากรูปภาพที่ 4 

 



 
 

 
 
 
 
 
 
 

  1. กําหนดหนาที่การทํางานของผลิตภัณฑ 2. วิเคราะหคุณลักษณะ 
ของความเสียหาย (Failure Mode) 

3. หาสาเหตุของการเกิด 
แตละ Failure Mode 

4. หาผลกระทบ (Effects)  
ท่ีเกิดจาก Failure Mode 

5.วิธีการ 
ในปจจุบันที่ตรวจพบ 

สาเหตุของ Failure Mode 

7. กําหนดคา 
Occurrence 

6. กําหนดคา 
Severity 

8. กําหนดคา 
Detectability 

9. คํานวณคา RPN 

10. จัดอันดับปญหา 11. แกไขและปรับปรุง 

รูปภาพที่ 4 ขั้นตอนการปรบัปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑโดย FMEA [2] 
 
5. ความสัมพันธระหวางการวิเคราะหปญหาดวยแผนภูมิกางปลากับ FMEA 

การวิเคราะหปญหาในการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑโดยการใชแผนภูมแิสดงเหตุและ
ผล (แผนภูมิกางปลา) ดังรูปภาพที่ 5 จะพบวามีการกําหนดสาเหตุที่เปนไปได (Possible Causes) ไว
เพื่อเปนกรอบแนวคดิในการแกปญหา เพื่อนําไปสูการเริม่ตนแกไขรากของปญหาโดยวิธี FMEA 

 

 
 

 
 

รูปภาพที่ 5 ความสัมพันธระหวางการวิเคราะหปญหาโดยใชแผนภูมกิางปลาและ FMEA 



จากนั้นจึงเริ่มวิเคราะหโดยหลักการ FMEA ซ่ึงจะพบวาในแตละสาเหตุของการเกิด
คุณลักษณะของความเสียหายหรือปจจยัเสี่ยง (Cause of Failure Mode) จะมกีารคิดคาระดับคะแนน 
RPN (Risk Priority Number) (โดยดูรายละเอียดจากตารางในรูปที่ 5) ดังนั้นหากพบวาสาเหตใุดมี
คา RPN ที่สูงที่สุด สาเหตุนั้นจะตองไดรับการแกไขอยางเรงดวน สวนสาเหตใุดที่ไดคา RPN 
รองลงมา สาเหตุนั้นก็อาจจะไดรับการแกไขในลําดับถัดไป ซ่ึงหลักการ FMEA จะใหผลที่ชัดเจน 
ไมเอนเอียง (Bias) เพราะวาคา RPN ที่คํานวณไดจะพจิารณาจาก (1) ระดับความรุนแรงของความ
เสียหายทีเ่กิด  (2) ความถี่ในการเกดิคุณลักษณะความเสียหาย และ (3) ความสามารถในการตรวจ
พบคุณลักษณะของการเกดิความเสียหาย ดังนั้นการใชแผนภูมกิางปลาแตเพียงอยางเดยีวในการ
แกปญหา อาจจะทําใหรูแควา “ปญหานั้นมสีาเหตุจากอะไร” แตถานํามาวิเคราะหตอดวย FMEA จะ
ทําใหเพื่อมิตใินการแกปญหาไดถึง 3 มิติ คือ “รูวามีผลกระทบมากนอยแคไหน มีโอกาสในการเกิด
มากนอยแคไหน และมีวิธีการตรวจสอบที่ดีแลวหรือยัง”  
 
6. สรุป 

การใชหลักการ FMEA มาวิเคราะหและแกไขรากของปญหาทีแ่ทจริงในกระบวนการ 
(ออกแบบ ผลิต หรือบริการ) จะทําใหผูผลิตมีมุมมองในการแกปญหาที่ครอบคลุมมากขึ้น ซ่ึงจะทํา
ใหปญหาที่เคยเกดิขึ้นซ้ําซากลดลงไป ทําใหกระบวนการผลิตมีความผันแปรที่ลดลง นั่นหมายถึงวา
ผลผลิตทุกชิ้นจะมีคุณภาพทีส่ม่ําเสมอและเปนไปตามมาตรฐานที่กําหนด สุดทายแลวผลพลอยไดที่
ตามมาก็คือ ลูกคามีความพึงพอใจตอผลผลิตนั้นๆอยางสูงสุด 
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