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27เร ือ่ง วธิสีาํหรบัการปฏบิตักิารแกไ้ขขอ้บกพรอ่ง (CAR) 

5โดยท ัว่ไป5ปัญหาโลกแตกสําหรับองคก์รทีเ่พิง่เริม่ตน้จัดทําระบบการจัดการไมว่า่จะเป็น ระบบการจัดการดา้นคณุภาพ (ISO 
9001:2000) หรอืระบบการจัดการดา้นสิง่แวดลอ้ม (ISO 14001:2004)  และ ระบบการจัดการดา้นอืน่ๆนัน้ก็คอื การแกไ้ขสิง่ทีไ่ม่
เป็นไปตามขอ้กําหนด(CAR) ไมเ่ป็นหรอืไมรู่จ้ะแกไ้ขอยา่งไร?   หรอืแกไ้ขแลว้ไมถ่กูตอ้งบา้ง หรอืแกไ้ขแลว้แกไ้ขอกีไมรู่จั้กจบ 
จักสิน้สกัท ี  ซึง่จากปัญหาดงักลา่วเราจงึตอ้งมาทําความเขา้ใจในกระบวนการปฏบิตักิารแกไ้ขขอ้บกพรอ่ง (CAR) กนั กอ่นอืน่
ตอ้งมาทําความเขา้ใจในคําศพัทต์า่งๆทีเ่กีย่วขอ้งดงัตอ่ไปนี ้ 

• CAR ยอ่มาจากคําวา่ “ Corrective Action Request ” หมายถงึ การรอ้งขอใหอ้งคก์รการแกไ้ขขอ้บกพรอ่ง หรอืความ
ไมส่อดคลอ้ง หรอืความไมเ่ป็นไปตามขอ้กําหนดทีเ่กดิขึน้(แลว้แตจ่ะเรยีก)  

• Corrective action ( การปฏบิตักิารแกไ้ข) ตามคํานยิามศพัท ์ของมาตรฐาน ISO 9000:2000 บญัญัตไิวว้า่ “action to 
eliminate the cause of a detected nonconformity”   (3.15) หมายถงึ การปฏบิตักิารเพือ่ขจัดสาเหตขุองความ
บกพรอ่ง หรอืความไมส่อดคลอ้ง  

• Corrective action ( การปฏบิตักิารแกไ้ข) ตามขอ้กําหนดมาตรฐาน ISO 9001:2000 ขอ้ที ่8.5.2 กําหนดไวว้า่ “ 
องคก์รตอ้ง ทําปฏบิตักิารปฏบิัตกิารแกไ้ขเพือ่ขจัดสาเหตขุองความบกพรอ่ง เพือ่ป้องกนัการเกดิซํ้าอกี การแกไ้ข ตอ้ง 
เหมาะสมกบัผลกระทบของความบกพรอ่งตา่งๆทีป่ระสบอยู”่  

จะเห็นไดว้า่จากความหมายดงักลา่ว จะมุง่เนน้ใหก้ารปฏบิตักิารแกไ้ข เพือ่ทีข่จัดสาเหตขุองความบกพรอ่ง และซึง่ป้องกนัการเกดิ
ซ้ําของความบกพรอ่งอกีครัง้ดว้ย ซึง่ในกระบวนการ “ การปฏบิตักิารแกไ้ข” นัน้ จําเป็นจะตอ้งประกอบไปดว้ย 3 ขัน้ตอนตอ่ไปนี้  

• การวเิคราะหห์าสาเหตขุองความบกพรอ่ง หรอืความไมเ่ป็นไปตามขอ้กําหนด  
• การปฏบิตักิารแกไ้ขความบกพรอ่ง หรอืความไมเ่ป็นไปตามขอ้กําหนด  
• การป้องกนัความบกพรอ่ง หรอืความไมเ่ป็นไปตามขอ้กําหนดไมใ่หเ้กดิซ้ําอกี  

ซึง่จากขัน้ตอนขา้งตน้ ตามความคดิของผูเ้ขยีน คดิวา่ขัน้ตอนที ่1 เป็นขัน้ตอนทีย่ากทีส่ดุ เพราะถา้องคก์รสามารถ  

หาสาเหตขุองความบกพรอ่งก็สามารถปฏบิตักิารแกไ้ขได ้หรอืถา้จะใหด้ ีหรอืดทีีส่ดุ คอืการสามารถเขา้ถงึหรอืหาตน้ตอ ( Root 
cause) ของความบกพรอ่งไดก็้จะเป็นสิง่ทีด่ทีีส่ดุ เพราะวา่จะสามารถแกไ้ขความบกพรอ่งไดอ้ยา่งถาวร และตรงกับตน้ตอของ
ปัญหาทีแ่ทจ้รงิ เพราะฉะนัน้การปฏบิตักิารแกไ้ขจงึตอ้งเริม่ตน้ในการคน้หาสาเหตขุองความบกพรอ่ง  

27ข ัน้ตอนที ่1 การวเิคราะหห์าสาเหตขุองความบกพรอ่ง27 โดยสว่นใหญว่ธิกีารคน้หาสาเหตขุองความบกพรอ่งมอียูด่ว้ยกนัหลาย
วธิ ีซึง่ทางผูเ้ขยีนขอยกตวัอยา่งแนวทางในการคน้หาสาเหตขุองความบกพรอ่งวธิงีา่ยๆมานําเสนอ คอืวธิกีารระบบสมอง ( Brain 
storm) หรอืเรยีกอยา่งไมเ่ป็นทางการวา่ “ สุม่หวั” เพือ่รวบรวมความคดิเห็นของ    ผูท้ีม่สีว่นเกีย่วขอ้ง นํามาหาสาเหตขุองความ
บกพรอ่ง และเพือ่เป็นการรวบรวมความคดิเห็นอยา่งเป็นระบบก็สามารถนํากลวธิทีางสถติงิา่ยๆ มาชว่ยไดแ้ก ่แผนภมูกิา้งปลา 
(Fish Bone Diagram) หรอื แผนภมูอิชิคิาวา (Ishikawa Diagram)   หรอืแผนภมูเิหตแุละผล ( Cause and Effect diagram) 
แผนถมูเิดยีวกนัแลว้แตจ่ะเรยีก โดยมหีลกัการวา่เป็นแผนภมูทิีแ่สดงถงึความสมัพันธร์ะหวา่งคณุลักษณะทางคณุภาพ ผล และเหต ุ
กลา่วคอื ผล หมายถงึ ความบกพรอ่งทีเ่ราจําเป็นตอ้งแกไ้ข สว่นเหตนัุน้ หมายถงึ องคก์รประกอบตา่งๆทีม่อีทิธพิลตอ่ผล และ
องคป์ระกอบหรอืสาเหตหุลักพืน้ฐานโดยท่ัวไป มักจะใช ้4M ไดแ้ก ่ 
M1= Man ( คนหรอืผูท้ีเ่กีย่วขอ้ง),          
M2 = Machine ( เครือ่งจักร อปุกรณ์),  
M3 = Material ( วัตถดุบิ) และ  
M4 = Method ( วธิกีาร) เพือ่นํามาระบสุาเหตขุองความบกพรอ่งและใชค้วบคูไ่ปกับการวเิคราะหห์าสาเหตขุองความบกพรอ่ง
แบบ “Why Why analysis” คอื การตัง้คําถาม“ ทําไม?” ถงึความบกพรอ่งเกดิขึน้ เพือ่หาสาเหตขุองการเกดิเบือ้งตน้ และถาม
ทําไมตอ่ไปอกีเรือ่ยๆ เพือ่หาสาเหตทุีแ่ทจ้รงิ แตจ่ะตอ้งระวังวา่ การตัง้คําถามวา่ “ ทําไม?” ขึน้มาเพือ่หาหาสาเหตขุองความ
บกพรอ่ง ไมใ่ชต่ัง้คําถามมาเลน่ๆหรอืสนุกๆเพราะจะทําใหเ้สยีเวลาและไมไ่ดคํ้าตอบ (สาเหตขุองความบกพรอ่ง) ทีแ่ทจ้รงิ และ
นอกจากนัน้ผูท้ีจ่ะถามและตอบ โดยใชห้ลักการนีจ้ะตอ้งเป็นผูท้ีม่คีวามรูแ้ละเกีย่วขอ้งกบัความบกพรอ่งนัน้จรงิๆ เพราะจะไดข้อ้มลู
ทีถ่กูตอ้งและเป็นจรงิ  

ตวัอยา่ง สมมตุวิา่ องคก์รมขีอ้บกพรอ่ง ( CAR) เกีย่วกบัการไมไ่ดป้ฏบิตัติามทีกํ่าหนดไว ้เชน่ ไมไ่ดทํ้าการตรวจสอบคณุภาพของ
สนิคา้ขัน้ตอนสดุทา้ย ตามทีกํ่าหนดไว ้เป็นตน้  

วธิกีารปฏบิัตกิารแกไ้ขความบกพรอ่ง( CAR) ก็จะเริม่จากขัน้ตอนที ่1 คอื การหาสาเหตขุองความบกพรอ่งตามหลักการทีก่ลา่ว
มาแลว้ขา้งตน้ โดยการระดมความคดิ กบัผูท้ีม่สีว่นเกีย่วขอ้งกบัความบกพรอ่ง ประมาณ 3-5 คนเพราะถา้มากไปหรอืถา้นอ้ยไปกวา่
นีก็้ไมด่เีพราะจะเสยีเวลาและรวบรวมความคดิยาก เชน่ ผูท้ีทํ่าหนา้ทีต่รวจสอบ ( อาจจะเป็น QC, QA หรอื Inspector)  หวัหนา้
ผูต้รวจสอบ, ผูท้ีก่ารผลติ และอืน่ๆทีเ่กีย่วขอ้ง จากนัน้ก็มาประยกุตใ์ชแ้ผนภมูกิา้งปลาเพือ่ระบสุาเหตขุองความบกพรอ่ง    

http://www.moodythai.com/new/article/9001_14001_car.htm#1
http://www.moodythai.com/new/article/9001_14001_car.htm#2
http://www.moodythai.com/new/article/9001_14001_car.htm#3
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แนวทางในการตัง้คําถามตามองคป์ระกอบตา่งๆ ตัวอยา่ง องคป์ระกอบ M1 = Man คอืกําลงัจะคน้หาสาเหตทุีเ่กีย่วขอ้งกบัคน เชน่  

คําถามวา่ “ ทําไม? เจา้หนา้ทีถ่งึไมไ่ดต้รวจสอบ” คําตอบทีไ่ดก็้คอื ไมรู่บ้า้ง, ลมืบา้ง, ตรวจไมทั่นบา้งหรอือืน่ๆ  

คําถามวา่ “ ทําไม? เจา้หนา้ทีถ่งึไมรู่”้ คําตอบทีไ่ดก็้คอื “ ไมไ่ดรั้บการฝึกอบรม” หรอื “ อบรมแลว้แตไ่มเขา้ใจ”  

คําถามวา่ “ ทําไม? เจา้หนา้ทีถ่งึไมไ่ดรั้บการฝึกอบรม” คําตอบทีไ่ดก็้คอื “ เป็นพนักงานใหม”่ หรอื  

                  “ ไมรู่ว้า่จะตอ้งอบรม” หรอื “ ไมม่กีารกําหนดจําเป็นในการฝึกอบรม” หรอือืน่ๆ เป็นตน้  

จะเห็นไดว้า่ถา้เราตัง้ใจตัง้คําถามจากคําตอบทีไ่ดว้า่เรือ่ยๆ เราก็จะไดคํ้าตอบทีเ่ป็นสาเหตขุองความบกพรอ่งทีแ่ทจ้รงิได ้  แตจ่าก
ตวัอยา่งขา้งตน้นีเ้ป็นเพยีงแค ่1 ในองคก์รประกอบหลกัเทา่นัน้  

ยังเหลอือกีหลายองคป์ระกอบหลกั ทีเ่ราจะตอ้งลองคน้หาสาเหตทุีแ่ทจ้รงิของความบกพรอ่ง ซึง่ใน 1 อาจจะมหีลายสาเหตก็ุได ้
เพราะฉะนัน้การกําหนดแนวทางการในการแกไ้ขความบกพรอ่งจงึจําเป็นจะตอ้งแกไ้ขใหค้รบทกุสาเหตขุองความบกพรอ่งทีเ่กดิขึน้
นัน้เอง  

27ข ัน้ตอนที ่2 การปฏบิตักิารแกไ้ขความบกพรอ่ง หลงัจากทีเ่ราทราบสาเหตขุองความบกพรอ่งทีแ่ทจ้รงิและครบถว้นทกุสาเหตุ
ของความบกพรอ่งแลว้ ก็เขา้มาสูก่ระบวนการในการปฏบิัตกิารแกไ้ขตามสาเหตทุีแ่ทจ้รงิ ทีไ่ดม้าจากขัน้ตอนที ่1 ซึง่โดยท่ัวไป
แลว้รปูแบบของสาเหตขุองความบกพรอ่งก็มักจะคลา้ยๆกนัก็คอื  

• ไมม่กีารกําหนดไวบ้า้ง  
• มกีารกําหนดไวแ้ตไ่มค่รบถว้นหรอืไมเ่หมาะสมบา้ง  
• กําหนดไวค้รบถว้นหรอืเหมาะสมแตไ่มไ่ดนํ้าไปปฏบิตับิา้ง  

สว่นแนวทางในการปฏบิัตกิารแกไ้ข  
ถา้ไมม่กีารกําหนดไว ้  ก็ใหกํ้าหนดไวค้รบถว้นทัง้ผูรั้บผดิชอบ วธิกีาร ระยะเวลา หรอืสถานทีสํ่าหรับการปฏบิัตแิละการทวนสอบ 
เป็นตน้  

ถา้มกีารกําหนดไวแ้ตไ่มค่รบถว้นหรอืไมเ่หมาะสม   ก็ใหทํ้าการทบทวนใหเ้หมาะสมและเพยีงพอตรงกบัสถานการณ์ ทีเ่ป็นอยู ่ณ.
ปัจจบุนั  

ถา้มกีารกําหนดไวค้รบถว้นหรอืเหมาะสมแตไ่มไ่ดนํ้าไปปฏบิตั ิโดยใชห้ลกั 3 E  

• E ducation     คอืการใหค้วามรู ้ความเขา้ใจ ในความสําคญัและความจําเป็นในการนําไปปฏบิตั ิ 
• E ngineering   คอืการกําหนดกลไก หรอืประยกุตใ์ชเ้ครือ่งจักร อปุกรณ์   จิ๊ก ฟิกเจอร ์  เครือ่งมอืป้องกนัความ

ผดิพลาด ( Pokayoke )   ระบบเซน็เซอร ์หรอืระบบอนิเตอรล็์อคตา่งๆเขา้มาชว่ยเตอืนใหป้ฏบิตั ิ 
• E nforcement คอืการออกกฎขอ้บงัคบั หรอืกฎระเบยีบตา่งๆ เพือ่ใหเ้กดิความตระหนักในการปฏบิัต ิ(ซึง่เป็นทางเลอืก

สดุทา้ย ทีไ่มค่วรเลอืกใช)้  

27ข ัน้ตอนที ่3 การป้องกนัความบกพรอ่งไมใ่หเ้กดิซํา้ เป็นขัน้ตอนทีสํ่าคญัทีส่ดุในการปฏบิตักิารแกไ้ข  

เพือ่ความบกพรอ่งจะไมไ่ดก้ลบัมาเกดิซํ้าอกี โดยแบง่ออกเป็น 2 แนวทาง คอืการขยายผล และการทวนสอบ  

• การขยายผล คอื การนําแนวทางในการปฏบิัตกิารแกไ้ขขยายผลไปสูพ่ืน้ที ่กระบวนการ กจิกรรม ผลติภัณฑ ์ทีใ่กลเ้คยีง
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กบัความบกพรอ่งทีเ่กดิขึน้ เพือ่ปัญหาจะไมก่ลบัมาเกดิขึน้อกี  
• การทวนสอบ คอื การกําหนดมาตรฐาน วธิกีาร หรอืระยะเวลามาตดิตามความคบืหนา้ ของการนําไปปฏบิตัใิหต้อ่เนือ่ง 

หรอืกําหนดเป็นมาตรฐานในการทํางานอยา่งถาวร  

จากขัน้ตอนในการปฏบิัตกิารแกไ้ขทัง้ 3 ขัน้ตอน เป็นเพยีงแคต่วัอยา่งแนวทางในการปฏบิตักิารแกไ้ขความบกพรอ่ง (CAR) 
เทา่นัน้ สว่นการนําไปประยกุตใ์ชข้ ึน้อยูส่ถานการณ ์และความบกพรอ่งทีเ่กดิขึน้ซึง่อาจจะไมเ่หมอืนกบัสถานการณ์ทีส่มมตุขิ ึน้  
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