
การประยุกตใชวิธีการ FMEA เพื่อการปรับปรุงความพงึพอใจของลูกคา 
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1. วิวัฒนาการการปรับปรงุคุณภาพเพื่อความพึงพอใจของลกูคา 

จากอดีตที่ผานมา การปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑเพือ่ความพึงพอใจของลูกคาไดมีการ
พัฒนามาอยางตอเนื่อง เร่ิมตั้งแตการใชหลักการทางสถิติเขามาชวยในการควบคุมคณุภาพของ
สินคาไดแก การสุมตัวอยางเพื่อการตรวจสอบ (Sampling) การตรวจสอบคุณภาพผลิตภัณฑขั้น
สุดทายกอนสงมอบใหกับลูกคา (Final Inspection) ตอมาระบบการผลิตไดเขาสูยุคการผลิต
แบบคราวละมากๆ (Mass Production) การตรวจสอบคุณภาพผลติภัณฑที่ผลิตออกมาแลว 
อาจจะไมสามารถแกปญหาดานคุณภาพไดอยางทันทวงที ดังนั้นการควบคุมคุณภาพของ
กระบวนการผลิตจึงเปนสิ่งที่จําเปนมากกวา เพราะวาหากกระบวนการผลิตมีความเสถียรแลว 
(Stable) ผลผลิตที่ไดก็จะมีคุณภาพทีส่ม่ําเสมอ ดังนั้นจึงไดมีการนําเทคนิคการควบคุม 
กระบวนการผลิตโดยหลักการทางสถิติ (Statistical Process Control: SPC) เชนการใชเครื่องมือ
ทั้ง 7 ประการ (7 tools) ไดแก ใบตรวจสอบ (Check Sheet) ฮิสโตแกรม (Histogram) พาเรโต 
(Pareto) แผนภาพแสดงสาเหตุและปญหา (Cause and Effect Diagram) แผนภาพแสดง
ความสัมพันธของตัวแปร (Scatter Diagram) แผนผังแสดงการทํางาน (Flow Chart) และ
แผนภูมิควบคมุ (Control Chart) [1] แตในปจจุบันนีร้ะบบการผลิตไดเปลี่ยนจากแบบ Mass 
Production ไปสูแบบ Mass Customization (การผลิตแบบหลากหลาย) ดังนั้นการวิเคราะหถึง
รากของปญหา (Root Cause Analysis) เพื่อนําไปสูการแกปญหาในการผลิต ยอมจะสงผล
โดยตรงตอการปรับปรุงคุณภาพผลิตภณัฑ รวมไปถึงการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา
สูงสุด และวิธีการที่สามารถวิเคราะหไดถึงรากของปญหาก็คือ FMEA ดังที่แสดงในรปูภาพที่ 1 
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รูปภาพที่ 1 วิวฒันาการในการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ [2] 

ผูชวยศาสตราจารย ระดับ 8  ภาควิชาครุศาสตรเครื่องกล   คณะครุศาสตรอุตสาหกรรม   



ผูผลิตสวนใหญมีความเขาใจที่ไมถูกตองเกี่ยวกับการตรวจสอบสินคาทั้งหมด (100% Inspection) 
การตรวจสอบสินคาโดยวิธีนี้ไมไดทําใหความแปรผัน (Variation) ของผลิตภัณฑหรือกระบวนการ
ผลิตลดลง เพียงแตการตรวจสอบนี้มีหนาที่เพียงแคคัดกรอง (Screening) สินคาดีและสินคาเสียออก
จากกนัเทานั้น ดังรูปภาพที่ 2  
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รูปภาพที่ 2 กระบวนการคัดแยกของดแีละของเสียโดยแผนการสุมตรวจ [3] 
 

จะเห็นไดวาความแปรผันในกระบวนการผลิตยังคงมีอยู เพราะวาการตรวจสอบขั้นสุดทาย
เปนเพยีงแคการแยกของเสียออกจากจํานวนที่ผลิตทั้งหมดเทานั้น ไมไดไปแกไขในกระบวนการ
ผลิตเลย ตอมาจึงไดมีการนําเทคนิค SPC มาชวยในการควบคมุกระบวนการผลิต เพื่อให
กระบวนการผลิตมีความเสถียร (Stable) โดยการควบคมุคาพารามิเตอรที่มีผลตอกระบวนการผลิต 
ดวยเหตุผลที่วา หากมีการควบคุมคาพารามิเตอรที่สําคัญตอกระบวนการผลิตเปนอยางดแีลว 
ผลผลิตที่ไดก็จะมีคุณภาพทีด่ีดวย แตวิธีการนี้จะเนนไปที่การควบคุมกระบวนการมากกวาการ
แกปญหาที่ตนเหตุ ดังนัน้จึงยังคงทําใหความแปรผันของกระบวนการผลิตไมลดลง แตเรียกวาอยูใน
ระดับที่ควบคมุได (In control) จนกระทั่งในปจจุบนัไดมีการตระหนกัถึงรากของปญหาใน
กระบวนการผลิต จึงไดประยุกตทฤษฎกีารออกแบบการทดลอง (Design of Experiment, DOE) มา
ทําการวิเคราะหวาพารามิเตอรตัวใดที่มีผลกระทบโดยตรงและตัวใดที่ไมมีผลโดยตรงตอ
กระบวนการผลิต จากนั้นจึงทําการแกไข หรือปรับปรุงคาพารามิเตอรตัวที่มีผลกระทบจริงๆตอ
กระบวนการผลิต ซ่ึงวิธีการเชนนี้คือการแกปญหาที่ตนตอที่แทจริง ดังนั้นจึงทําใหความแปรผัน
ของกระบวนการผลิตลดลง ซ่ึงแสดงใหเห็นดังรูปภาพที่ 3 
 
 
 
 
 
 

รูปภาพที่ 3 การประยุกตทฤษฎีทางสถิติเพื่อลดความแปรผันของกระบวนการผลิต [4] 
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2. FMEA คืออะไร? 
FMEA ยอมาจากคําวา Failure Mode and Effect Analysis ซ่ึงถาจะแปลใหไดความหมายที่

เขาใจไดงายขึน้ ก็นาจะแปลวา “การวิเคราะหคณุลักษณะของความเสียหายและผลกระทบที่
ตามมา” ซ่ึงในปจจุบันนี้หลายๆบริษัทไดนําหลักการ FMEA ไปใชในการปรับปรุงวิธีการทํางาน
ตั้งแต การออกแบบ การผลติ และการบรกิาร เปนตน 

หลักการ FMEA ไดถูกพัฒนาโดยหนวยงานอากาศยานทางทหารของสหรัฐอเมริกา (ไดแก 
กองทัพอากาศ กองทัพเรือ องคการ NASA) ตั้งแตทศวรรษที่ 60 (ระหวาง คศ. 1960 - 1970) จากนัน้
ไดมีการประยกุตวิธีการ FMEA ไปยังบริษัทผูผลิตรถยนตช้ันนําของโลก ไดแก Ford, GM และ 
Chrysler หรือที่รูจักกันดีวา BIG THREE (Big 3) โดยเปนขอกําหนดที่สําคัญของระบบ QS-9000 
และในปจจุบนันี้วิธีการ FMEA ก็ไดกลายมาเปนขอกําหนดพื้นฐานของอุตสาหกรรมยานยนตที่
ผูผลิตรถยนตทุกคาย ทุกยี่หอ หรือแมแตผูผลิตช้ินสวนประกอบตางๆ ตองปฏิบัติตาม ภายใตระบบ
คุณภาพ TS-16949  [5] 

FMEA จะมุงเนนที่การชีใ้หเห็นถึงคุณลักษณะของความเสียหายหรือสาเหตุที่จะนําไปสู
ความเสียหายที่อาจจะเกิดขึน้ (Potential Failure Mode) อันเนื่องมาจากการออกแบบ การผลิต หรือ
การบริการ จากนั้นจึงจะทาํการวิเคราะหผลกระทบของความเสียหายที่คาดวาจะเกดิขึ้น (Effects 
Analysis) และสุดทายก็เพื่อการนําไปสูการหาวิธีปองกันการเกิดความเสียหายทีค่าดวาจะเกดิขึน้ 
(Problems Prevention) 

FMEA สามารถแบงออกไดเปน 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 หรือการบริการที่ไมสามารถ
ทํางานไดตามหนาที่ที่ไดกําหนดไว 

คุณลักษณะของความเสียหาย  (Failure Mode) หมายถึง สภาวการณ หรืออาการที่
อาจจะกอใหเกิดความเสียหายที่ตามมา (Failure) ซ่ึงอาการผิดปกติสวนใหญแลวจะเปนคณุลักษณะ
ทางกายภาพ (Physical characteristics) ไดแก การแตก ความรอน กล่ินไหม การบิดเบี้ยว การรั่ว สี
เพี้ยน รอยราว เปนตน และสามารถสังเกตไดโดยการใชประสาทสัมผัส เชน สายตา (ร่ัว สีเพีย้น 
รอยราว) หู (การสั่น) การสัมผัส (ความรอน) และ การไดกล่ินที่ผิดปกติ (กล่ินไหม) ถาหากวา
อาการเหลานี(้symptoms) ไมไดรับการแกไข จะสงผลกระทบตอช้ินสวน  หรือ ระบบอื่นๆ  ทําให
เกิดการขัดของ หรือ เสียหายไดในที่สุด ยกตวัอยางเชน ผูใชรถยนตไดกล่ินไหม(Failure Mode) 



ออกมาจากหองเครื่องยนตทีฝ่ากระโปรงหนา แตไมใสใจที่จะนํารถยนตไปตรวจสภาพ และยังคง
ใชงานตอไป จากปญหาที่อาจจะเปนเพียงเล็กนอยและสามารถแกไขได ก็จะกลายเปนปญหาที่
รุนแรงและแกไขไมได (Failure) เชน อาจจะพบวาคอมเพรสเซอรแอรไหม หรือหมอน้ําร่ัว เปนตน 
หรืออีกตัวอยาง คืออพนักงานควบคุมเครือ่งจักรไดยินอาการสั่นที่ผิดปกติของเครื่องจักร (Failure 
Mode) แตไมไดแจงใหกับพนักงานบํารุงรักษาใหทราบ และยังคงปลอยใหเครื่องจักรทํางานไป
จนกระทั่งในที่สุดพบวาเพลาของเครื่องจักรแตกหัก และไมสามารถทํางานไดอีกตอไป 
(Breakdown) จากตัวอยางทัง้ 2 กรณีจะพบวา หากผูใชรถยนตและพนักงานควบคมุเครื่องจักร รีบ
ดําเนินการแกไขตั้งแตในขัน้ตอนของ Failure Mode ปญหาความเสียหาย (Failure) ที่จะตามมากจ็ะ
ลดระดับความรุนแรงลงไป และตัวอยางทีเ่ขาใจไดงายกค็ือ ที่บริเวณแผงคอนโซล (Console) ของ
รถยนตจะปรากฏรูปประตู ถามีการปดประตูไมสนิท  ปรากฏรูปคนคาดเข็มขัดนิรภยั (Safety Belt) 
ถาหากผูขับลืมคาดเข็มขัด ซ่ึงสัญลักษณแบบนี้ก็คือการเตือนปองกันอุบัติเหตุที่จะเกิดขึ้นได 

ผลกระทบจากความเสียหาย (Effect) หมายถึง ผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากความเสียหาย และ
สงผลโดยตรงตอ ผลิตภัณฑ กระบวนการผลิต และ การบริการในที่สุด โดยทัว่ไปแลวมักจะยึดจาก 
“ผลกระทบที่เกิดกับลูกคาเปนหลัก” ซ่ึงอาจจะหมายถึงหนวยงานที่รับผิดชอบถัดไปเชน ฝายผลิต 
ฝายประกอบ หรือฝายบริการ 

การวิเคราะห (Analysis) หมายถึง การวิเคราะหอยางเปนระบบเพื่อหาทางปองกันการเกิด
ความเสียหายขึ้นในอนาคต 
 
4. ขั้นตอนการปรับปรุงคณุภาพของผลิตภัณฑโดยหลักการ FMEA 

1. กําหนดแผนผงัการดําเนนิงาน (Process Flow) เชน การออกแบบ  การผลิต  การบริการ  
2. กําหนดหนาทีห่ลักของผลิตภัณฑ 
3. วิเคราะหคุณลักษณะความเสียหาย (Failure Mode) ที่อาจจะเกิดขึ้นกับผลิตภัณฑ 
4. หาสาเหตุของการเกิดคณุลักษณะความเสยีหาย (Cause of Failure Mode) 
5. พิจารณาวาลูกคาจะรูไดอยางไรถาเกิดความเสียหายตอผลิตภัณฑ (Effect) 
6. กําหนดระดับของความรุนแรงของความเสียหายที่เกดิขึ้น (S = Severity) 
7. พิจารณาถึงความถี่ของสาเหตุของการเกิดคุณลักษณะความเสียหาย (O = Occurrence of 

Cause of Failure Mode) 
8. พิจารณาวิธีการในปจจุบนัทีท่ําการตรวจสอบการเกิดคณุลักษณะความเสียหาย (D = 

Detectability of Cause of Failure Mode) 
9. คํานวณคา Risk Priority Number (RPN) = S x O x D 
ซ่ึงรายละเอียดสามารถดูไดจากรูปภาพที่ 4 

 



 
 

 
 
 
 
 
 
 

  1. กําหนดหนาที่การทํางานของผลิตภัณฑ 2. วิเคราะหคุณลักษณะ 
ของความเสียหาย (Failure Mode) 

3. หาสาเหตุของการเกิด 
แตละ Failure Mode 

4. หาผลกระทบ (Effects)  
ท่ีเกิดจาก Failure Mode 

5.วิธีการ 
ในปจจุบันที่ตรวจพบ 

สาเหตุของ Failure Mode 

7. กําหนดคา 
Occurrence 

6. กําหนดคา 
Severity 

8. กําหนดคา 
Detectability 

9. คํานวณคา RPN 

10. จัดอันดับปญหา 11. แกไขและปรับปรุง 

รูปภาพที่ 4 ขั้นตอนการปรบัปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑโดย FMEA [2] 
 
5. ความสัมพันธระหวางการวิเคราะหปญหาดวยแผนภูมิกางปลากับ FMEA 

การวิเคราะหปญหาในการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑโดยการใชแผนภูมแิสดงเหตุและ
ผล (แผนภูมิกางปลา) ดังรูปภาพที่ 5 จะพบวามีการกําหนดสาเหตุที่เปนไปได (Possible Causes) ไว
เพื่อเปนกรอบแนวคดิในการแกปญหา เพื่อนําไปสูการเริม่ตนแกไขรากของปญหาโดยวิธี FMEA 

 

 
 

 
 

รูปภาพที่ 5 ความสัมพันธระหวางการวิเคราะหปญหาโดยใชแผนภูมกิางปลาและ FMEA 



จากนั้นจึงเริ่มวิเคราะหโดยหลักการ FMEA ซ่ึงจะพบวาในแตละสาเหตุของการเกิด
คุณลักษณะของความเสียหายหรือปจจยัเสี่ยง (Cause of Failure Mode) จะมกีารคิดคาระดับคะแนน 
RPN (Risk Priority Number) (โดยดูรายละเอียดจากตารางในรูปที่ 5) ดังนั้นหากพบวาสาเหตใุดมี
คา RPN ที่สูงที่สุด สาเหตุนั้นจะตองไดรับการแกไขอยางเรงดวน สวนสาเหตใุดที่ไดคา RPN 
รองลงมา สาเหตุนั้นก็อาจจะไดรับการแกไขในลําดับถัดไป ซ่ึงหลักการ FMEA จะใหผลที่ชัดเจน 
ไมเอนเอียง (Bias) เพราะวาคา RPN ที่คํานวณไดจะพจิารณาจาก (1) ระดับความรุนแรงของความ
เสียหายทีเ่กิด  (2) ความถี่ในการเกดิคุณลักษณะความเสียหาย และ (3) ความสามารถในการตรวจ
พบคุณลักษณะของการเกดิความเสียหาย ดังนั้นการใชแผนภูมกิางปลาแตเพียงอยางเดยีวในการ
แกปญหา อาจจะทําใหรูแควา “ปญหานั้นมสีาเหตุจากอะไร” แตถานํามาวิเคราะหตอดวย FMEA จะ
ทําใหเพื่อมิตใินการแกปญหาไดถึง 3 มิติ คือ “รูวามีผลกระทบมากนอยแคไหน มีโอกาสในการเกิด
มากนอยแคไหน และมีวิธีการตรวจสอบที่ดีแลวหรือยัง”  
 
6. สรุป 

การใชหลักการ FMEA มาวิเคราะหและแกไขรากของปญหาทีแ่ทจริงในกระบวนการ 
(ออกแบบ ผลิต หรือบริการ) จะทําใหผูผลิตมีมุมมองในการแกปญหาที่ครอบคลุมมากขึ้น ซ่ึงจะทํา
ใหปญหาที่เคยเกดิขึ้นซ้ําซากลดลงไป ทําใหกระบวนการผลิตมีความผันแปรที่ลดลง นั่นหมายถึงวา
ผลผลิตทุกชิ้นจะมีคุณภาพทีส่ม่ําเสมอและเปนไปตามมาตรฐานที่กําหนด สุดทายแลวผลพลอยไดที่
ตามมาก็คือ ลูกคามีความพึงพอใจตอผลผลิตนั้นๆอยางสูงสุด 
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