
การบริหารคุณภาพโครงการ 
Project Quality Management
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หัวข้อ

 ความส าคัญของการบริหารคุณภาพโครงการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 ความหมายของการบริหารคุณภาพโครงการและเข้าใจถึงความสัมพันธ์ของคุณภาพกับ
ส่วนประกอบต่างๆ ของโครงการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 การวางแผนคุณภาพ กับการบริหารขอบเขตงานโครงการ 

 เครื่องมือและเทคนิคด้านการควบคุมคุณภาพกับโครงการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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คุณภาพ หมายถึง

 คุณสมบัติทั้งหมดของโครงการหรืองานท่ีได้พัฒนา สินค้าหรือบริการท่ีส่งผลให้สินค้า 
หรือบริการสามารถตอบสนอง ความต้องการทั้งท่ีได้ก าหนดไว้ และท่ีไม่ได้ก าหนด
หนดไว้ในการเสนอโครงการ
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สิ่งที่ควรค านึงถึงคุณภาพมีดังนี้

 การปฏิบัติตามความต้องการของลูกค้าท่ีได้ตกลง ไว้โดยค านึงถึงขั้นตอนการด าเนิน
โครงการ และผลลัพธ์ที่ได้ ให้เป็นไปตามท่ีได้ก าหนดรายละเอียดไว้เป็นลายลักษณ์อักษร 

 ความเหมาะสมในการใช้งานในการพัฒนาจากโครงการ สามารถน าไปใช้งานได้ตามที่ได้
ตกลงกันไว้ 
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คุณภาพโครงการประกอบไปด้วย 3 ขั้นตอน

1. การวางแผนคุณภาพ (Quality planning)

2. การประกันคุณภาพ (Quality assurance)

3. การควบคุมคุณภาพ (Quality control)
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1. การวางแผนคุณภาพ (QUALITY PLANNING) 

 เป็นการก าหนดมาตรฐานคุณภาพให้กับโครงการ และแนวทางที่จะด าเนินโครงการให้
เป็นไปตามมาตรฐานที่ได้ก าหนดไว้

 หัวใจของการวางแผนคุณภาพ คือ การผลักดันให้โครงการมีมาตรฐาน มีคุณภาพ เป็นส่วน
หนึ่งของการออกแบบโครงการ มาตรฐาน คุณภาพส าหรับโครงการทางเทคโนโลยี
สารสนเทศ ได้แก่ การสนับสนุนให้มีการพัฒนาระบบอย่างต่อเนื่อง การวางแผนส าหรับ
เวลาตอบกลับหรือการโต้ตอบของระบบที่เหมาะสม หรือการควบคุมให้ระบบสามารถผลิต
สารสนเทศที่สม่ าเสมอ และถูกต้องเที่ยงตรงตามที่ได้ตกลงกันไว้
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ประเด็นหลักของการจัดการคุณภาพ

 คือ การป้องกันไม่ให้เกิดความบกพร่องเสียหายขึ้น ด้วยการให้ความส าคัญกับการ
เลือกใช้วัสดุอุปกรณ์หรือชิ้นส่วนประกอบท่ีเหมาะสมและให้ได้มาตรฐาน การฝึกอบรม
และการสร้างจิตส านึกท่ีดีเก่ียวกับคุณภาพให้กับบุคคล และการวางแผน ขั้นตอนอย่างมี
ประสิทธิภาพเพื่อให้ได้ผลผลิตท่ีเหมาะสม
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ผลกระทบต่อการวางแผนคุณภาพของโครงการ ได้แก่

 การวางแผนขอบเขตโครงการมักจะก่อให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพของโครงการได้แก่ หัวข้อดังต่อไปนี้
ความสามารถในการปฏิบัติการอาจไม่เป็นไปตามที่ได้คาดหมายไว้ และรูปแบบของการออกแบบอาจไม่

เป็นไปตามที่ได้ก าหนดไว้
ผลลัพธ์จากระบบไม่มีประสิทธิภาพ (System outputs) 
ผลการท างานหรือสมรรถนะไม่ได้มาตรฐาน (Performance) 
ท าให้เกิดความไม่น่าเชื่อถือ (Reliability)  
ความสามารถในการดูแลรักษาต้องค านึงถึงสิ่งที่จะต้องมีการพัฒนาต่อในอนาคตด้วย (Maintainability) 
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2. การประกันคุณภาพ (QUALITY ASSURANCE) 

 เป็นการประเมินผลการด าเนินโครงการโดยรวม เป็นระยะๆ เพื่อให้มั่นใจได้ว่าโครงการ
ดังกล่าวเป็นไปตามมาตรฐานคุณภาพที่ได้ก าหนดไว้

 เป้าหมายส าคัญอีกอย่างหน่ึงของการประกันคุณภาพคือ การพัฒนาคุณภาพอย่างต่อเน่ือง 
โดยมีเครื่องมือท่ีมักถูกน าไปใช้ในการการประกันคุณภาพได้แก่

 การก าหนดเป้าหมาย (Benchmarking) 

 การตรวจสอบคุณภาพ (Quality audit) 
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การก าหนดเป้าหมาย (Benchmarking)

 เป็นวิธีท่ีก่อให้เกิดแนวทางในการพัฒนาคุณภาพ โดยการเปรียบเทียบกิจกรรมหรือ
คุณสมบัติเฉพาะอย่างของโครงการกับกิจกรรมหรือคุณสมบัติน้ันๆ ของโครงการอ่ืน 
ท่ีมีลักษณะคล้ายคลึงกันท้ังภายในและภายนอกองค์กร
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การตรวจสอบคุณภาพ (Quality audit)

 เป็นการทบทวนอย่างเป็นระบบให้กับกิจกรรมด้านการจัดการคุณภาพ เพื่อท่ีจะ
ทราบถึงข้อบกพร่อง และบทเรียนที่ได้รับเพื่อน าไปปรับปรุงการด าเนินงานของ
โครงการปัจจุบัน หรือโครงการในอนาคตต่อไป 

 บุคคลท่ีจะท าหน้าท่ีตรวจสอบคุณภาพต้องมีความเชี่ยวชาญเฉพาะ ซึ่งจะเป็น
บุคลากรภายในองค์กรหรือบุคคลจากภายนอกก็ได้
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3. การควบคุมคุณภาพ (QUALITY CONTROL) 

 เป็นการตรวจสอบผลลัพธ์ของโครงการแต่ละชุด เพื่อให้มั่นใจได้ว่า ผลลัพธ์ที่ได้เป็นไปตาม
มาตรฐานคุณภาพ และน าเสนอแนวทางในการพัฒนาคุณภาพโดยรวม 

 เป้าหมายหลักของการควบคุมคุณภาพ คือการพัฒนาคุณภาพ สิ่งที่ผู้จัดการโครงการและทีมงาน
ควรจะคาดหวังเป็นผลลัพธ์จากกระบวนการควบคุมคุณภาพสามารถแบ่งออกเป็น 3 หัวข้อคือ
การตัดสินใจยอมรับ (Acceptance decisions) 
การท าซ ้า (Rework) 
การปรับปรุงกระบวนการท างาน (Process adjustments)
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การตัดสินใจยอมรับ (Acceptance decisions) 

 เป็นการพิจารณาว่าสินค้าหรือบริการท่ีถูกผลิตขึ้นมาจากโครงการดีเพียงพอในระดับ
ท่ียอมรับได้หรือไม่ ถ้าผู้ท่ีเก่ียวข้องกับโครงการไม่ยอมรับสินค้าหรือบริการบางอย่าง
ของโครงการ น่ันหมายความว่า จะต้องมีการท าซ้ า
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การท าซ ้า (Rework) 

 คือเป็นน าสินค้าหรือบริการของโครงการท่ีถูกปฏิเสธการยอมรับมาท าซ้ าอีกครั้ง 
เพื่อให้เป็นไปตามความต้องการหรือคุณลักษณะท่ีได้ก าหนดไว้ หรือความคาดหวัง
ของผู้ท่ีเก่ียวข้อง การท าซ้ าบางครั้งมีต้นทุน/มูลค่าสูง ดังน้ัน ผู้จัดการโครงการควรให้
ความส าคัญและตั้งใจด าเนินขั้นตอนการวางแผนคุณภาพ และการประกันคุณภาพให้
ดีตั้งแต่แรกเพื่อหลีกเลี่ยงการท าซ้ า
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การปรับปรุงกระบวนการท างาน (Process adjustments)

 เป็นการแก้ไขหรือป้องกันการเกิดปัญหาด้านคุณภาพต่อไปอีกในอนาคต โดย
อาศัยการตรวจวัด การหาวิธีการแก้ไข 

 ยกตัวอย่าง เช่นระบบช้าท างานไม่ได้ ดังน้ันเราจะต้องท าการจัดหา Server ท่ีมี
ความเร็วมากกว่าเดิม เพื่อแก้ปัญหาอัตราความเร็วในการโต้ตอบบนระบบท่ีท าให้
ระบบล่าช้า เป็นต้น
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เครื่องมือและเทคนิคในการควบคุมคุณภาพ  
(TOOLS AND TECHNIQUES FOR QUALITY CONTROL) 
 จะเห็นได้ว่า 

1. ผู้ใช้ได้ท าการร้องทุกข์เกี่ยวกับปญัหาการเข้าสู่ระบบไม่ได้ (Log-in) บ่อย
มากที่สุด ถัดมาคือ 

2. ระบบค้าง (Locks up) 
3. ระบบช้าเกินไป 
4. ระบบยากเกินไปที่จะใช้งาน 
5. และรายงานไม่ถูกต้องเที่ยงตรง ตามล าดับ

 นั่นหมายความว่า ปัญหา 2 ปัญหานี้ เป็นปัญหาที่ก่อให้เกิดการร้องทุกข์ถึง 
80% ดังนั้น ผู้จัดการโครงการควรจะให้ความส าคัญกับการแก้ไขระบบให้
สามารถเข้าได้ (Log-in) ง่ายข้ึนกว่าเดิมเพื่อที่จะเป็นการปรับปรุงคุณภาพ 
เนื่องจากจ านวนการร้องทุกข์สว่นใหญ่อยู่ที่ปัจจยักลุม่นี้ หลังจากนั้น ผู้จัดการ
โครงการควรจะค้นหาสาเหตุที่ระบบค้าง (Locks up) อีกด้วยเป็นข้ันถัดไป
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เครื่องมือและเทคนิคในการควบคุมคุณภาพ  
(TOOLS AND TECHNIQUES FOR QUALITY CONTROL)

 1. Statistical Sampling การสุ่มตัวอย่างทางสถิติ เป็นเทคนิคท่ีเก่ียวกับการเลือก
บางส่วน ของประชากรท้ังหมดท่ีเราก าลังให้ความสนใจอยู่เพื่อท่ีจะ น ามาตรวจสอบและ
น าไปแก้ไข

 2. Six Sigma เป็นระบบที่มีรายละเอียดครอบคลุมกว้างขวางและยืดหยุนได้ ไว้ใช้เพื่อ
วัตถุประสงค์ให้บรรลุคงไว้ โครงการที่ใช้หลักการของ Six Sigma ในการควบคุม คุณภาพ
จะยึดตามขั้นตอนการพัฒนา 5 ช่วง ท่ีเรียกว่า DMAIC 
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ขั้นตอนการพัฒนา 5 ช่วง DMAIC ประกอบดว้ย 

 Define: การระบุถึงปัญหา/โอกาส กระบวนการ และความต้องการของลูกค้า เครื่องมือหลักๆ 

 Measure: การก าหนดวิธีการตรวจวัดผล เก็บรวบรวมและแสดงข้อมูล โดยวิธีการตรวจวัดผลนั้น 
จะอยู่ในรูปของจ านวนข้อพกพร่องเสียหายต่อโอกาสที่จะเกิดข้ึนได้ทั้งหมด 

 Analyze: การตรวจสอบรายละเอียดของกระบวนการท างานอย่างใกล้ชิด และระมัดระวัง เพื่อ
ค้นหาโอกาสความเป็นไปได้ในการปรับปรุงพัฒนา โดยส ารวจและตรวจสอบข้อมูลเพื่อพิสูจน์หา
ต้นเหตุข้อสงสัยของปัญหาด้านคุณภาพที่แท้จริง ซึ่งเทคนิคที่มักจะถูกน ามาใช้ในช่วงนี้คือ แผน
ก้างปลา (Fishbone หรือ Ishikawa diagram) 
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 สาเหตุแรกเกิดจากการที่ผู้ใช้ไม่สามารถเข้าสู่ (Log-in) ปัญหาเกิดจากการฝึกอบรมหรือ Hardware

 ถ้าผู้ใช้หลายคนไม่สามารถเข้าสู่ระบบได้เนื่องจากเครื่องคอมพิวเตอร์ประจ าตัวมีหน่วยความจ าไม่
เพียงพอ แนวทางการแก้ไขก็ควรจะเป็นการเพิ่มหน่วยความจ าของเครื่องคอมพิวเตอร์ให้มากข้ึน 
ขณะที่ถ้าผู้ใช้หลายคนไม่สามารถเข้าสู่ระบบได้เนื่องจากผู้ใช้เหล่านั้นลืมรหัสผ่านของตนเอง
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เครื่องมือและเทคนิคในการควบคุมคุณภาพ  
(TOOLS AND TECHNIQUES FOR QUALITY CONTROL) (ต่อ)

 Improve: การค้นหาแนวทางการแก้ไข และแนวคิดใหม่ๆ ในการปรับปรุงแก้ไขปัญหา  

 Control: การติดตามและยืนยันความสามารถในการปรับปรุงพัฒนาอย่างสม่ าเสมอ 
และความสามารถในการคาดการณ์ แนวทางการแก้ไข ซ่ึง Control chart ถือเป็น
เทคนิคหน่ึงท่ีถูกน ามาใช้ในช่วงน้ี
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ทฤษฎี กฎ 7 จุดที่ต่อเนื่องกัน (The seven run rule)

 กฎ 7 จุดที่ต่อเนื่องกัน (The seven run rule) ที่ก าหนดไว้ว่า ถ้ามีจุดข้อมูล 7 จุดใดๆ ที่ต่อเน่ืองกัน เกิดข้ึนในต าแหน่ง
ต่อไปนี้ 

1. อยู่ใต้เส้นค่าเฉล่ีย (Mean) หรือ 
2. อยู่เหนือเส้นค่าเฉล่ีย หรือ 
3. แสดงค่าเพิ่มขึ้น หรือ 
4. แสดงค่าลดลง แสดงว่าข้ันตอนการด าเนินงานน้ัน จ าเป็นที่จะต้องได้รับการตรวจสอบเพื่อค้นหาปัญหาที่น่าจะ

เกิดข้ึนได้ ดังตัวอย่างงา่ยๆ ที่แสดงไว้ในรูป ซึ่งจากรูปจะเห็นได้วา่ จุดบนเส้นกราฟสามารถแสดงสัญญาณเตือนภัยได้ โดย
ปรากฏให้เหน็เป็น 2 ช่วง ในบริเวณที่แสดงให้เหน็ด้วยเครือ่งหมาย “ดาว” นั่นคือ กฎ 7 จุดที่ต่อเน่ืองกันอยู่ใต้เส้นค่าเฉล่ียใน
ช่วงแรก ขณะที่กฎ 7 จุดที่ต่อเน่ืองกันแสดงค่าลดลงในช่วงที่ 2 ผู้จัดการโครงการที่สามารถเหน็ความผิดปรกติของข้อมูลเหล่านี้
บนเส้นกราฟ จะต้องพยายามค้นหาสาเหตุของความผิดปรกติน้ัน และป้องกันหรือแกไ้ขปัญหาได้อย่างทนัท่วงที
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The End
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