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1 วตัถปุระสงคข์องเอกสารฉบบันี ้

เอกสารประกอบฉบับนี้ประกอบไปดว้ยโมดูล Problem Solver ของ SupplyOn 

ซึง่มไีวส้ าหรับการฝึกอบรมออนไลน ์

เอกสารฉบับนี้มไีวเ้พือ่เตอืนความจ าและไมถ่อืเป็นเอกสารทีค่รบถว้นสมบรูณ์ 

1.1 กลุม่เป้าหมาย 

เอกสารฉบับนี้มไีวเ้พือ่ใหผู้เ้ขา้ร่วมฝึกอบรมใชใ้นการฝึกอบรมในสถานที ่

1.2 ตวัยอ่ 

ตวัยอ่ ความหมาย 

XML Extensible Markup Language 

ERP การวางแผนทรัพยากรองคก์ร  

BI การผสานรวมธรุกจิ 

SO SupplyOn 

VDA สมาคมอตุสาหกรรมยานยนตเ์ยอรมนี 

PDF รูปแบบเอกสารใชไ้ดห้ลายระบบ 
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2 การสรา้งขอ้รอ้งเรยีนดว้ย Problem Solver ของ 
SupplyOn ส าหรบับรษิทัผูซ้ ือ้ 

2.1 วตัถปุระสงคท์ ัว่ไปและกรณีทางธุรกจิ 

บรษัิทผูซ้ือ้จะสง่ขอ้รอ้งเรยีนไปยังซพัพลายเออรเ์พือ่ระบวุ่าสนิคา้หรอืบรกิารทีซ่พัพลายเออรส์ง่มอบไมเ่ป็นไปต
ามขอ้ก าหนดทีต่กลงกันไว ้ ในกรณีสว่นใหญ่ 

การด าเนนิการดังกล่าวจะเกดิขึน้ในกรณีทีซ่พัพลายเออรม์อบชิน้สว่นทีม่ขีอ้บกพร่อง  

ขอ้บกพร่องอาจตรวจพบไดใ้นกรณีดังต่อไปนี้ 

- ตรวจพบในระหว่างการรับสนิคา้ 

- ตรวจพบในระหว่างการประกอบ 

- ตรวจพบโดยลูกคา้ของบรษัิทผูซ้ือ้ ในกรณีนี้ ลกูคา้ของบรษัิทผูซ้ือ้จะยืน่ขอ้รอ้งเรยีนไปยังบรษัิทผูซ้ือ้ 

ซึง่บรษัิทผูซ้ือ้จะสง่ขอ้รอ้งเรยีนไปยังซพัพลายเออรข์องตน 

หากชิน้สว่นหรอืสว่นประกอบทีม่ขีอ้บกพร่องนัน้มกีารจัดหาจากภายนอก 

หรอืปัญหาเกดิจากซพัพลายเออรใ์นลักษณะอืน่ใด 

อยา่งไรก็ตาม ขอ้รอ้งเรยีนอาจหมายถงึปัญหาดา้นโลจสิตกิส ์ (การสง่มอบลา่ชา้ บารโ์คด้ไมถ่กูตอ้ง) 

หรอืปัญหาท่ัวไปในกระบวนการระหวา่งบรษัิทผูซ้ือ้กับผูข้ายดว้ยเชน่กัน 

ดังนัน้ เราจงึใชค้ าวา่ “ขอ้รอ้งเรยีน” เพือ่สือ่ถงึความหมายท่ัวไปในเอกสารฉบับนี้ 

ค าดังกลา่วอาจมหีรอืไมม่นัียในเชงิพาณชิย ์ กฎหมาย และโลจสิตกิส ์ ซึง่แตกตา่งจากกรณีการเรยีกคนื 

ซึง่มักจะประกอบดว้ยการคนืเงนิและการสง่คนืชิน้สว่น  

จุดประสงคห์ลักของ Problem Solver ของ SupplyOn 

คอืการสือ่สารปัญหากับซพัพลายเออรโ์ดยมจุีดมุง่หมายเพือ่แกปั้ญหาและหลกีเลีย่งปัญหาดังกลา่วในอนาคต 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ส าหรับปัญหาทีไ่มท่ราบสาเหตทุีช่ดัเจน ซึง่มักจะใชว้ธิกีาร 8D Problem Solver ของ 

SupplyOn สนับสนุนกระบวนการรอ้งเรยีนระหวา่งบรษัิทผูซ้ือ้และผูข้าย โดยค านงึถงึแต่ไมจ่ ากัดเพยีงวธิกีาร 8D 
Problem Solver ของ SupplyOn 

เป็นผลติภัณฑท์ีส่นับสนุนการท างานร่วมกันระหวา่งลูกคา้ฝ่ังซือ้และฝ่ังขายเมือ่เกดิปัญหาเกีย่วกับสนิคา้ทีส่ง่มอ

บจากฝ่ังขาย ผลติภัณฑด์ังกลา่วมเีป้าหมายเพือ่สือ่สารปัญหาทีเ่กดิขึน้อย่างมปีระสทิธภิาพ 
ตัดสนิใจด าเนนิการทันทเีพือ่แกปั้ญหา รวมถงึปรับปรุงกระบวนการ ป้องกัน 

และหลกีเลีย่งสถานการณ์เดยีวกันหรอืคลา้ยคลงึกันในอนาคตโดยใชว้ธิกีาร 8D 

ทีน่ยิมและมักใชใ้นอตุสาหกรรมยานยนต ์แตไ่ม่จ ากัดเพยีงวธิกีารดังกลา่วเท่านัน้ 

ในกรณีทีเ่กดิปัญหา บรษัิทผูซ้ือ้จะยืน่ขอ้รอ้งเรยีน ในขัน้ตอนนี้ การแจง้เตอืนดา้นคุณภาพจะถกูสง่ไปยัง 
Problem Solver ของ SupplyOn ในรูปแบบขอ้รอ้งเรยีน โดยมคี าอธบิายปัญหา 

รวมถงึเอกสารแนบและขอ้มลูการตอบสนองทีซ่พัพลายเออรก์ าหนด เชน่ จ าเป็นตอ้งมรีายงาน 8D หรอืไม่ 

และตอ้งด าเนนิการภายในกรอบเวลาใด หากมกีารขอรายงาน 8D จากซพัพลายเออร ์
บรษัิทผูซ้ือ้มักจะขอใหร้ายงานการด าเนนิการควบคมุ (ขัน้ตอนที ่3) กลับมาภายในระยะเวลาทีก่ าหนด (ปกตคิอื 

24 ชั่วโมง) และปิดรายงาน 8D ภายในกรอบเวลาทีก่ าหนด 

ขอ้รอ้งเรยีนใน SupplyOn มโีครงสรา้งตามหลักการ 8D ดังตอ่ไปนี้ 

1. D1 – การสรา้งทมีขา้มสายงาน 

2. D2 – ค าอธบิายปัญหา 

3. D3 – การด าเนนิการทันทเีพือ่แกไ้ขผลกระทบของปัญหาอยา่งรวดเร็ว (D3) 

4. D4 – การวเิคราะหส์าเหตหุลักเพือ่หาสาเหตหุลักของปัญหา (D4) 
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5. D5 – การเลอืกการด าเนนิการแกไ้ข (D5) 

6. D6 – การด าเนนิการแกไ้ขทีเ่ลอืกไว ้(D6) 

7. D7 – 

การก าหนดการด าเนนิการป้องกันเพือ่หลกีเลีย่งไมใ่หเ้กดิปัญหาเดยีวกันหรอืคลา้ยกันอกีในอนาคต 

(D7) 

8. D8 – การปิด/การประเมนิรายงาน 8D – การด าเนนิการต่างๆ 

ไดร้ับการด าเนนิการและมกีารยนืยันประสทิธผิล 

Problem Solver ของ SupplyOn มคี าขอประเภทตา่งๆ 

ส าหรับขอ้รอ้งเรยีนทีจ่ะสง่ไปยังซพัพลายเออรดั์งตอ่ไปนี้  

• รายงาน 8D 

• รายงาน 8D พรอ้มการด าเนนิการท่ัวไป 

• รายงาน 8D พรอ้มการประเมนิรายงาน 8D 

• รายงาน 8D Plus 

• รายงาน 8D Plus พรอ้มการประเมนิรายงาน 8D 

• การยนืยันอย่างยอ่ 

• การยนืยันอย่างยอ่พรอ้มการด าเนนิการท่ัวไป 

 

Problem Solver ของ SupplyOn สนับสนุนกระบวนการรอ้งเรยีนโดยท าใหข้ัน้ตอนต่างๆ 
โปร่งใสและมกีารบันทกึทีเ่ป็นมาตรฐานส าหรับทัง้สองฝ่าย 

และมเีป้าหมายในการระบุสาเหตหุลักและแกปั้ญหาอยา่งยั่งยนื 

ประโยชนข์องบรกิารดังกล่าวมดีังตอ่ไปนี้ 

• มอัีตราการปิดรายงาน 8D ในระดับสงู โดยสว่นหนึง่เป็นผลมาจากเนื้อหา 8D มคีณุภาพสงูขึน้ 

จงึรับรองไดถ้งึคณุภาพทีด่ขี ึน้และอัตราการเกดิซ ้าทีล่ดลง 

• มกีระบวนการทีน่่าเชือ่ถอืและโปร่งใสมากยิง่ขึน้ในทัง้สองฝ่ัง 

• มกีระบวนการทีเ่ป็นมาตรฐานท่ัวทัง้บรษัิทโดยมรีะยะเวลาด าเนนิการสัน้ลง 

• ลดปรมิาณการประมวลผลดว้ยตนเอง และสามารถควบคมุกระบวนการไดจ้ากระบบภายในของคณุ 

• มขีอ้มลูทีเ่ป็นระบบเดยีวกัน ซึง่เป็นพืน้ฐานส าหรับฐานขอ้มูลความรูข้ององคก์ร 

เอกสารประกอบฉบับนี้มไีวเ้พือ่เตอืนความจ าและไมถ่อืเป็นเอกสารทีค่รบถว้นสมบรูณ์ 

ดังนัน้จะไมม่กีารอธบิายแตล่ะขัน้ตอนโดยละเอยีด แตจ่ะเนน้เพยีงประเด็นใดประเด็นหนึง่เทา่นัน้ 

 

2.2 การสรา้งขอ้รอ้งเรยีนเบือ้งตน้และการจดัการขอ้รอ้งเรยีนโดยท ัว่ไป 

2.2.1 แท็บ “Complaints” และรายการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ 

เมือ่ผูใ้ชฝ่ั้งซือ้เลอืกบรกิาร Problem Solver จากเมนูดรอปดาวน ์ขัน้แรก 

ระบบจะน าผูใ้ชไ้ปยังหนา้เริม่ตน้ซึง่แสดงรายการขอ้รอ้งเรยีนทัง้หมด (ในแท็บ “Complaints”) 
รายการขอ้รอ้งเรยีนนี้ประกอบดว้ยขอ้รอ้งเรยีนทัง้หมดทีไ่ดร้ับจากบรษัิทผูซ้ือ้ นอกจากนี้ 

ผูใ้ชยั้งสามารถเขา้ถงึขอ้รอ้งเรยีนได ้หากผูใ้ชไ้ดร้ับมอบหมายใหอ้ยูใ่นกลุม่ทีไ่ดร้ับมอบหมายขอ้รอ้งเรยีนนัน้ 

กลุม่ผูใ้ชม้ไีวเ้พือ่แยกความแตกตา่งระหวา่งโรงงานตา่งๆ ของลกูคา้ 
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รูปที ่1 การเริม่กระบวนการ 8D 

ขอ้รอ้งเรยีนคอืขอ้มูลจากบรษัิทผูซ้ือ้ทีส่ง่ใหกั้บซพัพลายเออร ์โดยประกอบดว้ย 3 สว่นหลัก ไดแ้ก ่ 

• Complaint 

• Details 

• Customer Contacts (รูปที ่2) 

สว่น “Complaint” จะใหข้อ้มลูส าคัญเกีย่วกับซพัพลายเออรแ์ละอธบิายขอ้รอ้งเรยีนสัน้ๆ ไมก่ีป่ระโยค 
ลกูคา้สามารถเลอืกการตอบสนองประเภทตา่งๆ ไดแ้ก ่รายงาน 8D, รายงาน 8D พรอ้มการประเมนิรายงาน 8D 

และรายงาน 8D Plus ทีม่หีรอืไมม่กีารประเมนิรายงาน ลูกคา้สามารถใหร้ายละเอยีดบางอย่างเพิม่เตมิไดใ้นสว่น 
“Details” ซพัพลายเออรส์ามารถอา่นขอ้มลูทีใ่หไ้วใ้นทัง้สองสว่นได ้

แตจ่ะไมส่ามารถเปลีย่นแปลงขอ้มลูดังกล่าวได ้ ในสว่น “Customer Contacts” 

ผูใ้ชส้ามารถเพิม่ผูร้ับผดิชอบขอ้รอ้งเรยีนนัน้ได ้
คณุสามารถเลอืกไดด้ว้ยวา่จะสง่การเตอืนความจ าหรอืการแจง้เตอืนใหกั้บผูต้ดิตอ่หรอืไม่ สว่นสดุทา้ยคอืสว่น 

“History” โดยจะอยู่ทีม่มุบนขวา ซึง่คณุสามารถดกูารเปลีย่นแปลงทัง้หมดทีเ่กีย่วขอ้งกับขอ้รอ้งเรยีน 
รวมถงึการตอบสนองของซพัพลายเออรไ์ด ้ 

 

รูปที ่2: แท็บ Customer complaint 

2.2.2 แท็บ “Status and Timeline” ของลกูคา้ 

แท็บ “Status and Timeline” จะแสดงสถานะปัจจุบันและไทมไ์ลนข์องขัน้ตอน 8D แตล่ะขัน้ตอน 

ผูใ้ชส้ามารถด าเนนิการกับขอ้มลูเพิม่เตมิได ้หากขอ้รอ้งเรยีนยังคา้งอยู ่(ยังไม่ปิด ยกเลกิ หรอืรอการตรวจสอบ) 

แท็บนี้ประกอบดว้ย 2 สว่นยอ่ย ไดแ้ก ่
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• Status 

• Dates of Responses  

ขอ้มลูทีส่ าคัญทีส่ดุเกีย่วกับความคบืหนา้ปัจจุบันของขอ้รอ้งเรยีนจะสรุปไวใ้นสว่น “Status” นอกจากนี้ 

สถานะยังสามารถเปลีย่นแปลงได ้ 

 

รูปที ่3: แท็บ Status and timeline 

ในสว่น “Dates for responses” จะมตัีวบง่ชีถ้ัดจากขัน้ตอนแตล่ะขัน้ตอน (แสดงในตารางดา้นลา่ง) 

ซึง่ระบุสถานะของขัน้ตอนทีเ่กีย่วขอ้ง 

 

 

ไมไ่ดด้ าเนนิการ 

 

 

สง่แลว้ 

 

 

24 ชัว่โมงกอ่นถงึก าหนดเวลา 

 

 

เลยก าหนดเวลาแลว้ 

 

ซพัพลายเออรแ์ละลูกคา้สามารถเปลีย่นแปลงสถานะได ้ 

สถานะขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ทีม่ใีหเ้ลอืก 

• “Open by Customer” 

สถานะนี้เป็นสถานะเริม่ตน้ที ่ Problem Solver ก าหนดใหโ้ดยอัตโนมัตเิมือ่ลูกคา้สรา้งขอ้รอ้งเรยีน 

ลกูคา้สามารถรเีซ็ตขอ้รอ้งเรยีนจากสถานะอืน่เป็น “Open” ได ้

เชน่ เพือ่เปิดขอ้รอ้งเรยีนทีปิ่ดไปแลว้อกีครัง้ หากจ าเป็นตอ้งด าเนนิการแกไ้ข 

• “Closed by Customer” 

ไมจ่ าเป็นตอ้งมกีารด าเนนิการใดๆ เพิม่เตมิกับรายการนี้จากมมุมองของลูกคา้ 

ซพัพลายเออรไ์มส่ามารถเปลีย่นแปลงสถานะนี้ได ้

• “Cancelled” 
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สถานะ “Cancelled” มฟัีงกช์นัคลา้ยกับ “Closed by Customer” แตม่คีวามหมายคนละแบบ (ตัวอยา่งเชน่ 

สถานะ “Cancelled” จะใชเ้มือ่มกีารสง่ขอ้รอ้งเรยีนโดยไม่ตัง้ใจ) 

• “Rejected by Customer” 

ลกูคา้ไมเ่ห็นดว้ยกับการตอบสนองของซพัพลายเออร ์

ซพัพลายเออรส์ามารถแกไ้ขขอ้มลูเพิม่เตมิและเปลีย่นแปลงขอ้มลูทีใ่หไ้ปแลว้ไดใ้นระดับรายการ 

สถานะขอ้รอ้งเรยีนส าหรบัซพัพลายเออร ์

• “Rejected by Supplier” 

ซพัพลายเออรไ์มเ่ห็นดว้ยกับการแจง้ของลูกคา้โดยท่ัวไป ซึง่เป็นกรณีทีพ่บไม่บอ่ยนัก หากลูกคา้เห็นดว้ย 

ซพัพลายเออรส์ามารถระบสุถานะดว้ยการปฏเิสธขอ้รอ้งเรยีนได ้
ซึง่ซพัพลายเออรจ์ะไมไ่ดร้ับอนุญาตใหท้ าการเปลีย่นแปลงใดๆ หลังจากตัง้สถานะนี้แลว้ 

หากตอ้งการเปลีย่นแปลง บรษัิทผูซ้ือ้จะตอ้งตัง้สถานะเป็น "Open" กอ่น 

• “Complete by Supplier” 

ซพัพลายเออรจ์ะตัง้สถานะเป็น “Complete by Supplier” หลังจากทีป้่อนขอ้มลูทีจ่ าเป็นทัง้หมดแลว้ 
(ขัน้ตอน D1 – D7 รวมถงึขอ้มลูพืน้ฐาน) 

โดยซพัพลายเออรจ์ะไมส่ามารถท าการเปลีย่นแปลงเพิม่เตมิไดอ้กี ทัง้นี้ 

การด าเนนิการจรงิหรอืการรับรองการด าเนนิการถอืเป็นขอ้ยกเวน้ในกรณีนี้ 
ซพัพลายเออรส์ามารถเพิม่ไฟลแ์นบและเปลีย่นผูท้ีเ่กีย่วขอ้งได ้

• “Closed by Supplier” 

ซพัพลายเออรส์ามารถตัง้สถานะนี้ไดเ้มือ่รายงาน 8D 

เสร็จสมบรูณ์และการด าเนนิการทีก่ าหนดไวทั้ง้หมดไดร้ับการด าเนนิการและตรวจสอบความถกูตอ้งแลว้ 
ซพัพลายเออรจ์ะไม่สามารถท าการเปลีย่นแปลงใดๆ กับขอ้รอ้งเรยีนนี้ไดอ้กี 

 

หลังจากกดปุ่ ม “Save and send to supplier” ทางฝ่ังลูกคา้แลว้ ซพัพลายเออร ์ (ผูร้ับผดิชอบลกูคา้) 
จะไดร้ับแจง้ทางอเีมล คณุสามารถคน้หาผูร้ับผดิชอบลูกคา้ไดโ้ดยคลกิทีปุ่่ มคน้หาซพัพลายเออร ์ (รูปที ่ 4) 

ผูร้ับผดิชอบจะถกูเลอืกจากฝ่ังซพัพลายเออรแ์ละจะเป็นผูท้ีร่ับผดิชอบขอ้รอ้งเรยีนนัน้  

 

รูปที ่4: คน้หาผูร้ับผดิชอบลกูคา้ 
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3 กระบวนการแกป้ญัหา 8D ส าหรบัซพัพลายเออรใ์นบรกิาร 
ProSo ของ SupplyOn 

เมือ่ซพัพลายเออรเ์ขา้สูร่ะบบบนแพลตฟอรม์ SupplyOn และไปยังบรกิาร ProblemSolver 
ผา่นลงิกโ์ดยตรงในหนา้เริม่ตน้หรอืเพยีงแคเ่ลอืกจากรายการเมนู “SupplyOn Services” แลว้ 

ระบบจะน าซพัพลายเออรไ์ปทีก่ล่องรับขอ้รอ้งเรยีน (รูปที ่5) 

 

รูปที ่5 แท็บแลนดงิ “Complaint Inbox” 

แท็บทีส่องในหนา้แลนดงิของ ProblemSolver คอืภาพรวม “Tasks” (รูปที ่ 6) 

ซึง่ชว่ยในการระบุการด าเนนิการทีเ่ปิดอยูแ่ละทีร่อด าเนนิการ 

ภาพรวมนี้จะแสดงกลุม่ขอ้มลู 2 กลุม่ ไดแ้ก ่

- ขอ้มลูเฉพาะงานในคอลัมนท์างดา้นซา้ย (รูปที ่6 ในสนี ้าเงนิ) 

- ขอ้มลูเกีย่วกับขอ้รอ้งเรยีนในคอลัมน์ทางดา้นขวา (รูปที ่6 ในสเีหลอืง) 

ขอ้มลูเฉพาะงานประกอบดว้ยขอ้มลูต่อไปนี้ 

- “Task type”:  ระบหุมวดหมูข่องการด าเนนิการทีจ่ าเป็นซึง่จะตอ้ง  

 ด าเนนิการใหเ้สร็จสิน้ในกระบวนการ 8D 

- “Task name”: ระบวุา่งานนัน้อยูใ่นสว่นประกอบใดของ 8D  

- “Task status”:   Closed (ปิดแลว้), waiting (รอด าเนนิการ), Open (เปิดอยู)่ 

- “Due date”:   ระบวัุนทีง่านนี้ครบก าหนด 

- “End date”:   วันทีก่ารด าเนนิการนี้สิน้สดุ 

- “Responsible”:   ผูร้ับผดิชอบการด าเนนิการนี้ 

ขอ้มลูเกีย่วกบัขอ้รอ้งเรยีนจะแสดงขอ้มูลจ าเป็นทีต่รงกันเพือ่ระบุอย่างชดัเจนว่าการด าเนนิการนัน้เกีย่วกับขอ้

รอ้งเรยีนใด ตัวอยา่งเชน่ 

- “Complaint Title”: แสดงชือ่ของขอ้รอ้งเรยีนนัน้ๆ 

- “ID”:    ระบ ุID ทีถ่กูตอ้งตรงกันของขอ้รอ้งเรยีนนัน้ๆ 

- “Customer”:   ระบลุูกคา้ทีส่ง่ขอ้รอ้งเรยีน 
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รูปที ่6 แท็บ “Tasks” 

เพยีงคลกิชือ่งาน ขอ้รอ้งเรยีนทีเ่กีย่วขอ้งจะเปิดขึน้และน าไปทีง่านนี้ 

3.1 แท็บ Customer Complaint 

แท็บ “Customer Complaint” (รูปที ่7) ซึง่เป็นแท็บแรกจะแสดงรายละเอยีดของลูกคา้ แท็บนี้มสีว่นทีข่ยายได ้
3 สว่น นอกจากรายละเอยีดพืน้ฐานเกีย่วกับลูกคา้ สถานที ่ หรอืขอ้มลูตดิต่อแลว้ 

คณุจะพบขอ้มูลเกีย่วกับขอ้รอ้งเรยีนอกีดว้ย สว่น “Customer Contacts” 
จะแสดงรายชือ่ผูต้ดิตอ่ประจ าสถานทีข่องลกูคา้ คณุจะพบผูร้ับอเีมลเพิม่เตมิทีล่กูคา้เลอืกดว้ย

 

รูปที ่7 แท็บ “Customer Complaint” จากภาพรวมเนื้อหา 

ในรายละเอยีดของขอ้รอ้งเรยีน คณุจะพบ “Title” (ชือ่), “Description” (ค าอธบิาย), 

ประเภทของการตอบสนองทีลู่กคา้คาดหวัง รวมถงึ “Processing Note” (หมายเหตกุารด าเนนิการ) 
ส าหรับขอ้รอ้งเรยีน (รูปที ่ 8) สว่น “Details” 
ดา้นลา่งจะใหข้อ้มูลเพิม่เตมิเกีย่วกับชิน้สว่นใดชิน้สว่นหนึง่ทีม่ขีอ้บกพร่อง รวมถงึ “Complaint date” 
(วันทีร่อ้งเรยีน), “Appearance dates” (วันทีพ่บ), “Part information” (ขอ้มูลชิน้สว่น) และ “Quantities” 
(จ านวน) ดว้ย นอกจากนี้ยังสามารถแนบไฟลเ์พือ่ชีแ้จงปัญหาไดอ้กีดว้ย (รูปที ่8) 
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รูปที ่8 แท็บ “Customer Complaint”: Complaint และ Details 

สว่นสดุทา้ยประกอบดว้ย “ขอ้มูลตดิต่อของลกูคา้” (รูปที ่9) 
เจา้หนา้ทีท่ีร่ับผดิชอบและผูร้ับอเีมลเพิม่เตมิทีลู่กคา้เลอืกจะแสดงในสว่นนี้ 

 

รูปที ่9 “Customer contacts” 

หลังจากสง่ขอ้รอ้งเรยีนใหกั้บลูกคา้แลว้ แท็บใหม ่ “Supplier response” จะปรากฏขึน้ (รูปที ่ 3) 

ซพัพลายเออรส์ามารถด าเนนิการตามขัน้ตอน 8D ทัง้หมดไดท้ีน่ี่ 
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รูปที ่10: ภาพรวมของแท็บมมุมองซพัพลายเออร ์

3.2 แท็บ Supplier Response 

แท็บทีส่อง “Supplier Response” เป็นแท็บหลัก 

เนื่องจากเป็นสว่นทีซ่พัพลายเออรจ์ะด าเนนิการตามขัน้ตอนของกระบวนการ 8D (รูปที ่ 11รูปที ่ 1) 
สว่นนี้ประกอบดว้ย 10 สว่นย่อย โดย 2 สว่นย่อยเป็นสว่นท่ัวไป และอกี 8 

สว่นประกอบดว้ยแตล่ะขัน้ตอนของวธิแีกปั้ญหา 8D 

รายละเอยีดเพิม่เตมิของสว่นประกอบแต่ละสว่นจะอธบิายไวท้ีด่า้นลา่ง 

 

รูปที ่11 ภาพรวมของแท็บ “Supplier Response” 

คณุสามารถเปิดฟังกช์นัเพิม่เตมิไดโ้ดยคลกิทีล่งิก ์“More” ซึง่อยูด่า้นบนของแท็บ “Supplier Response” 
(รูปที ่12) 

 

รูปที ่12 ฟังกช์นัเพิม่เตมิ “More” 

เมนูจะแสดงตัวเลอืกเพิม่เตมิ 4 ตัวเลอืก ไดแ้ก ่ “Download PDF file”, “Reject complaint”, “Download 
complaint as XML file” และ “Upload 8D report as XML file” (รูปที ่ 13) ตารางที ่ 1 

จะใหค้ าอธบิายโดยละเอยีดยิง่ขึน้เกีย่วกับตัวเลอืกอืน่ๆ ทีม่ใีหเ้ลอืกใชง้าน 
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รูปที ่13 ตัวเลอืกเพิม่เตมิ 

ตวัเลอืก ค าอธบิาย 

Download PDF file 

(ดาวนโ์หลดไฟล ์PDF)  

สรา้งไฟล ์PDF จากขอ้รอ้งเรยีน/การตอบสนองของซพัพลายเออรใ์นปัจจุบัน 

(รายงาน 8D) โดยเลอืกขอ้มูลทีจ่ะตอ้งมใีนไฟล ์PDF ผา่นเมนูนี้ 

Reject complaint 

(ปฏเิสธขอ้รอ้งเรยีน) 

ป้อนเหตุผลทีป่ฏเิสธในหนา้ต่างทีเ่ปิดขึน้หลังจากนี้ 

หากสง่ “Save and reject complaint” ใหกั้บผูซ้ือ้ 
ขอ้รอ้งเรยีนนัน้จะถูกจัดเก็บโดยมสีถานะเป็น “Rejected by supplier” 

แตจ่ะไมปิ่ดจนกวา่ลกูคา้จะตรวจสอบและตอบกลับ 

ระบบจะสรา้งการด าเนนิการควบคมุ D3 

โดยอัตโนมัตเิมือ่มกีารปฏเิสธจากซพัพลายเออร ์

คณุจะไมส่ามารถด าเนนิการกับขอ้รอ้งเรยีนทีถู่กปฏเิสธไดอ้กีต่อไป 
หากลูกคา้ไมด่ าเนนิการกับสถานะ “Rejected by supplier” (เชน่ Bosch) 

สถานะจะไมถ่กูก าหนด 

Download complaint as XML 
file 

(ดาวนโ์หลดขอ้รอ้งเรยีนเป็นไฟล ์

XML) 

ซพัพลายเออรส์ามารถดาวนโ์หลดขอ้มลูขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ในรูปแบบไฟล ์

XML และบันทกึไวใ้นคอมพวิเตอรข์องตนได ้

Download 8D report as XML 

file (ดาวนโ์หลดรายงาน 8D 

เป็นไฟล ์XML) 

ไฟลท์ีด่าวนโ์หลดจะมเีฉพาะขอ้มลูล่าสดุทีส่ง่ใหลู้กคา้เทา่นัน้ 

Upload 8D report as XML 

file (อปัโหลดรายงาน 8D 

เป็นไฟล ์XML) 

เลอืกไฟลจ์ากคอมพวิเตอรข์องคณุ 

ตารางที ่1 ตัวเลอืกการดาวน์โหลด 

3.2.1 Basic Data 

สว่นย่อย “Basic data” ชว่ยใหซ้พัพลายเออรส์ามารถใหข้อ้มลูอยา่งวันทีผ่ลติและความคดิเห็นแกลู่กคา้ได ้
(รูปที ่14) 

 

รูปที ่14 Basic Data 
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ชอ่งแรกของสว่นนี้คอื “8D reference” ซึง่ใชเ้พือ่เลอืกและอา้งองิขอ้รอ้งเรยีนอืน่ๆ ทีปิ่ดไปแลว้ 

คณุสามารถป้อน ID หรอืชือ่ของขอ้รอ้งเรยีนในแถบคน้หา 
จากนัน้หนา้จอใหมจ่ะเปิดขึน้และแสดงรายการขอ้รอ้งเรยีนทีต่รงกัน (รูปที ่ 15) 

คณุสามารถคลกิปุ่ มคน้หาไดโ้ดยไมต่อ้งป้อนขอ้มลูใดๆ ก็ไดเ้ชน่กัน 

ซึง่ระบบจะแสดงขอ้รอ้งเรยีนทัง้หมดทีอ่าจเกีย่วขอ้ง 

 

รูปที ่15 รายการขอ้รอ้งเรยีน 8D ทีอ่า้งองิได ้

เมือ่เลอืกขอ้รอ้งเรยีนแลว้ ระบบจะแสดงไฮเปอรล์งิกท์ีน่ าไปยังขอ้รอ้งเรยีนนัน้ๆ (รูปที ่16) คุณสามารถคลกิลงิก ์

แลว้ขอ้รอ้งเรยีนจะเปิดขึน้ 

 

รูปที ่16 “8D reference” 

การอา้งองิรายงาน 8D  

ลกูคา้ของคณุอาจอนุญาตใหอ้า้งองิรายงาน 8D ทีม่อียูแ่ทนทีจ่ะสรา้งรายงาน 8D ขึน้มาใหม ่โดยมขีอ้ก าหนดคอื 
จะตอ้งมรีายงาน 8D ส าหรับขอ้รอ้งเรยีนเดยีวกันอยูแ่ลว้ ในกรณีนี้ 

คณุสามารถป้อนหมายเลขขอ้รอ้งเรยีนหรอืเลอืกกระบวนการจากรายการก็ได ้

คณุสามารถอา้งองิรายงาน 8D ไดเ้ฉพาะในกรณีดังตอ่ไปนี้ 

• หากอา้งองิขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้รายเดยีวกัน 

• หากมกีารแกไ้ขถงึขัน้ตอน D4 เป็นอยา่งต ่าและสง่รายงานใหล้กูคา้แลว้ 

• หากไม่ไดอ้ยูใ่นสถานะ “Cancelled” หรอื “Rejected by supplier” 

• หากไม่ไดอ้า้งองิรายงาน 8D อืน่ 

 

1. การปิดรายงาน 8D ทีถู่กอา้งองิโดยซพัพลายเออร:์ 

 → หากซพัพลายเออรตั์ง้สถานะรายงาน 8D ทีถ่กูอา้งองิเป็น “Completed by supplier” หรอื “Closed 

by supplier” การตัง้ค่านี้จะมผีลกับรายงาน 8D ทีถ่กูอา้งองิทัง้หมดโดยอัตโนมัตดิว้ยเชน่กัน ดังนัน้ 

ลกูคา้จะไดร้ับการตอบกลับจากซพัพลายเออรว์า่รายงานอา้งองิและรายงานทีถู่กอา้งองินัน้ปิดลงแลว้ 

2. การปิดรายงาน 8D ทีถู่กอา้งองิโดยลูกคา้: 
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 → หากลูกคา้ของคณุปิด (“Closed by customer”) หรอืยกเลกิรายงาน 8D ทีถ่กูอา้งองิ 

สถานะของรายงาน 8D ทีอ่า้งองิจะยังคงไมเ่ปลีย่นแปลง ลูกคา้จะตอ้งปิด (หรอืยกเลกิ) 

รายงานดังกล่าวแยกต่างหากตามความเหมาะสม 

3. การปิดรายงาน 8D ทีอ่า้งองิโดยลูกคา้ 

 → หากลูกคา้ของคณุปิด (“Closed by customer”) หรอืยกเลกิรายงาน 8D ทีอ่า้งองิรายงาน 8D อืน่ 

ระบบจะสรา้งส าเนาของรายงาน 8D ขึน้มา Problem Solver จะลบการอา้งองิออกโดยอัตโนมัต ิ

4. การเปิดรายงาน 8D ทีถ่กูอา้งองิโดยลูกคา้อกีครัง้ 

 → หากลูกคา้ของคณุเปลีย่นสถานะของรายงาน 8D ทีถ่กูอา้งองิและปิดไปแลว้เป็น “Open” 

(เปิดใหมเ่พือ่แกไ้ขอกีครัง้) Problem Solver จะลบการอา้งองิออกโดยอัตโนมัต ิ

และระบบจะแทรกส าเนาของรายงาน 8D ในรายงาน 8D ทีอ่า้งองิ 

หากลูกคา้ระบุวันทีผ่ลติและจ านวนชิน้สว่นทีไ่ดร้ับผลกระทบแลว้ 
ขอ้มลูนี้จะแสดงทางดา้นขวาและไม่สามารถเปลีย่นแปลงได ้ ในการยนืยันจ านวนทีม่ขีอ้บกพร่อง 

ซพัพลายเออรจ์ะตอ้งป้อนขอ้มูลทีเ่กีย่วขอ้งทางดา้นซา้ย (รูปที ่17)  

 

รูปที ่17 จ านวนทีร่อ้งเรยีนและจ านวนทีไ่ดร้ับ 

ชอ่งสดุทา้ยในสว่นขอ้มลูพืน้ฐานคอื “Comment to customer” (รูปที ่ 18) 
ซึง่ใชเ้พือ่สือ่สารเกีย่วกับปัญหากับลกูคา้ รวมถงึใหค้วามคดิเห็น ค าชีแ้จง หรอืขอ้มูลเพิม่เตมิสัน้ๆ 

เกีย่วกับการรับขอ้รอ้งเรยีน 

 

รูปที ่18 “Comment to Customer” 

ซพัพลายเออรส์ามารถอัปโหลดไฟลแ์ละรูปภาพเพิม่เตมิทีเ่กีย่วขอ้งกับรายงาน 8D ไดใ้นสว่น “Attachments” 
โปรดทราบว่าลูกคา้อนุญาตเฉพาะไฟลบ์างรูปแบบเทา่นัน้ 

และคณุสามารถเพิม่ไฟลแ์นบในองคป์ระกอบแตล่ะสว่นของรายงาน 8D (เชน่ การด าเนนิการตา่งๆ) ไดด้ว้ย 
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3.2.2 Supplier-Internal Data 

มเีพยีงซพัพลายเออรเ์ท่านัน้ทีม่องเห็นสว่น “Supplier-internal data” 
และซพัพลายเออรส์ามารถเพิม่ขอ้มลูต่างๆ เชน่ หมายเหตภุายในได ้ (รูปที ่ 19) 

ชอ่งขอ้มลูภายในของซพัพลายเออรเ์ป็นมาตรฐานเดยีวกันส าหรับลกูคา้ทุกรายทีใ่ชแ้อปพลเิคชนัของเรา 

 

รูปที ่19 “Supplier-internal Data” 

3.2.3 D1 – ทมี 

ในขัน้ตอน D1 จะมกีารจัดตัง้ทมี 8D ขึน้ ระบุบทบาทส าคัญในการแกปั้ญหา 

และมอบหมายความรับผดิชอบใหกั้บสมาชกิในทมี ทมีควรมคีวามสามารถรอบดา้นและมปีระสบการณ์เพยีงพอ 
รวมถงึมคีวามรูเ้กีย่วกับกระบวนการและผลติภัณฑท์ีห่ลากหลายเพือ่แกปั้ญหาจากมมุมองทีแ่ตกต่างกัน 

ดังนัน้จงึจ าเป็นตอ้งมอบหมายบคุลากรและบทบาทใหกั้บสมาชกิ 8D อยา่งชดัเจน 

ไมใ่ชแ่ค่สว่นงานหรอืแผนกเท่านัน้ 

ทมีประกอบดว้ยผูน้ าทมี เจา้หนา้ทีฝ่่ายคณุภาพ และเพือ่นร่วมงานคนอืน่ๆ จากแผนกตา่งๆ 

ทีร่ับผดิชอบในการสนับสนุน วเิคราะห ์ และป้องกันปัญหา 
การเลอืกผูน้ าทีม่ปีระสบการณ์และเขา้ใจปัญหาเป็นอย่างด ี

โดยเป็นผูท้ีร่ายงานต่อฝ่ายบรหิารระดับสงูถอืเป็นสิง่ส าคัญ ส าหรับบทบาทของผูน้ าทมี 
ควรระบุบคุลากรจากฝ่ายบรหิารระดับสงูทีม่อี านาจในการตัดสนิใจ 

เพือ่ใหแ้น่ใจวา่ทมีมทีรัพยากรทัง้หมดทีจ่ าเป็น และท าหนา้ทีเ่ป็นคนกลางระหวา่งทีมและฝ่ายบรหิาร 

หากตอ้งการแตง่ตัง้ “Team leader” ใหท้ าเครือ่งหมายทีปุ่่ มตัวเลอืกของสมาชกิทมีในคอลัมนท์ีเ่กีย่วขอ้ง (รูปที ่
20) โปรดทราบว่าทมี 8D แต่ละทมีจะตอ้งมสีมาชกิหนึง่คนทีไ่ดร้ับมอบหมายใหท้ าหนา้ทีเ่ป็น “Team leader” 
เพือ่ใหส้ามารถระบุตัวผูน้ าไดเ้มือ่ตอบกลับลกูคา้ 

 

รูปที ่20 “Team leader” 

เมือ่คลกิลงิก ์“Add team member” แท็บใหมพ่รอ้มขอ้มูลตดิตอ่จะเปิดขึน้ (รูปที ่21): 

 

รูปที ่21 “Add team member” 

คณุสามารถเพิม่สมาชกิในทมีไดจ้ากรายชือ่ผูต้ดิต่อทีม่อียู่ (ทีล่งทะเบยีนไว)้ หรอืผูต้ดิต่อใหม ่

(ยังไมไ่ดล้งทะเบยีน) โดยคลกิลงิก ์“Add unregistered team member” เมือ่คน้หาสมาชกิในทมี (รูปที ่22) 
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รูปที ่22: เพิม่สมาชกิในทมีทีล่งทะเบยีนไวห้รอืยังไมไ่ดล้งทะเบยีน 

หากตอ้งการมอบหมายพนักงานทีย่ังไมไ่ดล้งทะเบยีน ใหค้ลกิลงิก ์“Add unregistered team member” (รูปที ่
23) แลว้หนา้ตา่งป๊อปอัปจะปรากฏขึน้ 

โดยคณุสามารถป้อนขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้งเกีย่วกับสมาชกิในทมีทียั่งไมไ่ดล้งทะเบยีน 
และแตง่ตัง้ใหเ้ป็นสมาชกิใหมข่องทมี 8D ได ้ (รูปที ่ 23) 

ตัวเลอืกนี้ชว่ยใหจั้ดตัง้ทมีขา้มสายงานและดงึสมาชกิจากแผนกอืน่ทียั่งไมไ่ดใ้ชเ้ครือ่งมอืดา้นคณุภาพของ 
SupplyOn เขา้มาอยูใ่นทมีได ้ สมาชกิทมีทียั่งไม่ไดล้งทะเบยีนจะไมไ่ดร้ับสทิธิเ์ขา้ใชง้าน ProblemSolver 

ฟังกช์นันี้มวัีตถปุระสงคเ์พือ่การบันทกึขอ้มลูเทา่นัน้ โดยชว่ยใหส้ามารถระบุสมาชกิในทมีแกปั้ญหาไดท้กุคน 

แมว้า่สมาชกิจะไม่สามารถเขา้ใชง้านแพลตฟอรม์ไดก็้ตาม 

ชอ่งทีม่เีครือ่งหมายดอกจันก ากับในหนา้ต่างนี้คอืชอ่งบังคับ (รูปที ่23): 

 

รูปที ่23: “Add unregistered team member” 

ในคอลัมน ์ “Authorization” ซพัพลายเออรส์ามารถก าหนดการอนุญาตสมาชกิในทมีและเลอืก “Read” หรอื 
“Write” ส าหรับขอ้รอ้งเรยีนเฉพาะนี้ได ้ (รูปที ่ 24) หากสมาชกิมสีทิธิใ์นการอ่านขอ้รอ้งเรยีนเท่านัน้ 
สมาชกิดังกล่าวจะไม่สามารถท าการเปลีย่นแปลงใดๆ ได ้ ในกรณีทีต่อ้งการเปลีย่นแปลง 

โปรดตดิต่อสมาชกิคนอืน่ในทมีทีม่สีทิธิใ์นการเขยีน 

หรอืตดิต่อผูจ้ัดการลูกคา้ทีจ่ัดการกับขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้รายนัน้ 

บคุคลเหล่านี้จะสามารถปรับตัวเลอืกการเขา้ถงึของคณุได ้
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รูปที ่24: ตัวเลอืก “Authorization” 

อยา่งไรก็ตาม โปรดทราบวา่หากสมาชกิทมีไมไ่ดล้งทะเบยีนกับ SupplyOn 

ขอ้มลูในคอลัมนด์ังกล่าวจะปรากฏเป็น “No access” (รูปที ่25) 

 

 

รูปที ่25 “No Access” ปรากฏในคอลัมน์ “Authorization” 

หากตอ้งการลบบคุคลทีไ่ดร้ับมอบหมายใหเ้ขา้ทมี ใหค้ลกิทีไ่อคอนเมนูถัดจากชือ่ของบคุคลนัน้ และเลอืก 
“Remove from team” (รูปที ่ 26) 

โปรดทราบว่าคณุไมส่ามารถลบสมาชกิในทมีไดห้ากสมาชกิดังกล่าวไดร้ับมอบหมายใหร้ับผดิชอบการด าเนนิกา

รไปแลว้ 

 

รูปที ่26: “Remove from team” 

3.2.4 D2 – ค าอธบิายปญัหา 

ในขัน้ตอน D2 ซพัพลายเออรจ์ะตอ้งอธบิายปัญหาใน “Problem Description” ใหช้ดัเจนทีส่ดุ 

เพือ่ระบตุน้ตอของปัญหา (รูปที ่ 27) ชอ่งนี้เป็นชอ่งบังคับ 
ค าอธบิายโดยละเอยีดควรมขีอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้งทัง้หมดและอธบิายรายละเอยีดโดยใชค้ าศัพทท์ีส่ามารถวัดได ้

(เชน่ จ านวนทีแ่น่ชดั ขนาด หมายเลขชิน้สว่น) ขอ้มูลนี้คอืพืน้ฐานส าหรับขัน้ตอนของกระบวนการ 8D 

ทีต่ามมาทัง้หมด ดังนัน้ค าอธบิายจะตอ้งเฉพาะเจาะจงและเขา้ใจง่าย 
โดยใชค้ าศัพทท์ีผู่ม้สีว่นร่วมทุกคนเขา้ใจได ้ดังนัน้ซพัพลายเออรค์วรอธบิายปัญหาอกีครัง้ดว้ยค าพูดของตนเอง 

และชีแ้จงวัตถปุระสงคแ์ละค าอธบิายปัญหาที ่ “ถกูตอ้ง” เพือ่ระบุสาเหตหุลัก 

โดยอาจระบกุารวเิคราะหแ์บบใช/่ไมใ่ช ่(ด ู3.3.1 ฟีเจอร ์VDA หนา้ 41) 
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รูปที ่27: ขัน้ตอน D2 – ชอ่ง “Problem description” 

ในขัน้ตอน D2 คณุสามารถเพิม่ “ไฟลแ์นบ” ได ้ (รูปที ่ 28) ตัวอยา่งเชน่ 

การแนบผังงานของกระบวนการและการระบขุัน้ตอนของกระบวนการส าคัญอาจเป็นประโยชน์ในการท าใหทุ้กคน

เขา้ใจได ้ ดังนัน้ แมว้า่ทุกคนจะไมคุ่น้เคยกับกระบวนการ แตทุ่กคนก็จะสามารถเขา้ใจประเด็นหลักได ้

นอกจากนี้ยังสามารถแนบแผนโครงการระดับสงูเพือ่ใหว้างแผนและมองเห็นภาพรวมไดด้ขี ึน้ดว้ย 

 

รูปที ่28: สว่น “Attachment” 

ชอ่ง “Comment on Recurring Error” 
มวัีตถปุระสงคเ์พือ่ระบวุ่าซพัพลายเออรท์ราบถงึขอ้ผดิพลาดทีเ่กดิซ ้าเพือ่ใหส้ามารถตรวจสอบความเป็นไปไดท้ี่

จะเกดิปัญหาอืน่ๆ และสามารถประเมนิสถานการณ์เบือ้งตน้ได ้(รูปที ่29) 

 

รูปที ่29: “Comment on Recurring Error” 

3.2.5 D3 – การด าเนนิการควบคมุ (ช ัว่คราว) 

การด าเนนิการควบคมุ (ชัว่คราว) 
มวัีตถปุระสงคเ์พือ่แกปั้ญหาชั่วคราวจนกว่าจะมกีารพัฒนาและน าวธิแีกปั้ญหาแบบถาวรมาใช ้

การด าเนนิการเหลา่นี้มจุีดมุง่หมายเพือ่กันไมใ่หปั้ญหาสง่ผลกระทบต่อลูกคา้ภายในและภายนอกอย่างรวดเร็ว 

ผูใ้ชส้ามารถระบุการด าเนนิการควบคมุไดโ้ดยคลกิที ่“Add action” (รูปที ่30) 

 

รูปที ่30: “Add Action” 

เมือ่คลกิลงิกข์อ้ความ “Add action” แท็บใหมจ่ะปรากฏขึน้ ซึง่ซพัพลายเออรส์ามารถเพิม่การด าเนนิการ D3 
ไดจ้ากแท็บ “Add D3 action” (รูปที ่ 31) 

ซพัพลายเออรส์ามารถใชแ้ท็บนี้เพือ่ระบกุารด าเนนิการควบคุมชัว่คราวทีเ่ป็นไปได ้
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ซึง่เป็นการด าเนนิการชัว่คราวทีป้่องกันไมใ่หปั้ญหากอ่ใหเ้กดิอันตรายหรอืความไมส่ะดวกเพิม่เตมิในขณะทีต่รว

จสอบสาเหตหุลัก 

 

รูปที ่31: แท็บ “Add Action” 

ชอ่งทีม่เีครือ่งหมายดอกจันทัง้หมดเป็นชอ่งบังคับ ดังนัน้ซพัพลายเออรจ์ะตอ้งระบขุอ้มลูเกีย่วกับ “ชือ่” (สงูสดุ 
40 อักขระ) และ “ค าอธบิาย” ของการด าเนนิการ รวมถงึสมาชกิทมี D1 ทีเ่ป็น “ผูร้ับผดิชอบ”, “ประสทิธผิล” 
และ “วันทีด่ าเนนิการตามแผน” ซึง่เป็นชอ่งบังคับ (รูปที ่32) 

 

รูปที ่32: ชอ่งบังคับ 
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การตรวจสอบประสทิธผิลของการด าเนนิการทีเ่ป็นไปไดถ้อืเป็นสิง่ส าคัญ 

หลังจากประเมนิผลกระทบทีอ่าจเกดิขึน้แลว้ ค่าเปอรเ์ซ็นตท์ีบั่งคับจะตอ้งมากกว่า 0 และไมเ่กนิ 100 

โปรดทราบว่าวันที ่“ด าเนนิการจรงิ” จะตอ้งเป็นวันนี้หรอืวันทีผ่า่นมาแลว้ 

นอกจากนี้ ซพัพลายเออรยั์งมตัีวเลอืกในการท าเครือ่งหมายการด าเนนิการเป็น “ภายใน” (รูปที ่ 33) 

ซึง่โดยท่ัวไปจะหมายความวา่ลกูคา้จะไมเ่ห็นการด าเนนิการนี้ (รวมถงึรายงาน PDF) 

 

รูปที ่33: “Internal Action” 

หากมกีารด าเนนิการ D3 อยา่งนอ้ยหนึง่รายการทีม่กีารระบวัุนทีด่ าเนนิการจรงิไว ้ลงิกเ์พิม่เตมิจะแสดงเป็น “Add 
delivery of correct parts” (รูปที ่34) 

 

รูปที ่34: “Add delivery of corrective parts” 

เมือ่คลกิลงิกน์ี้ หนา้ตา่งใหมจ่ะเปิดขึน้ โดยซพัพลายเออรส์ามารถป้อน 
“วันทีแ่ละเวลาในการสง่มอบชิน้สว่นทีแ่กไ้ข” และรับ “ความชว่ยเหลอืและการสนับสนุน” 
ไดโ้ดยใชไ้ฮเปอรล์งิกท์ีแ่สดง (รูปที ่35) 
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รูปที ่35: หนา้ตา่ง “วันทีแ่ละเวลาในการสง่มอบชิน้สว่นทีแ่กไ้ข” 

โปรดทราบว่าผูใ้ชส้ามารถสง่ขอ้รอ้งเรยีนใหกั้บลกูคา้ไดเ้มือ่มกีารกรอกขอ้มลูพืน้ฐานในสว่น Basic Data 

แลว้เป็นอย่างนอ้ย และมกีารก าหนดทมีเรยีบรอ้ยแลว้เท่านัน้ 

3.2.6 D4 – การวเิคราะหส์าเหตหุลกัและจดุเล็ดลอด 

ขัน้ตอน D4 “การวเิคราะหส์าเหตหุลัก” มเีครือ่งมอืตา่งๆ 

มากมายทีส่ามารถใชว้เิคราะหปั์ญหาหลักทีท่ าใหเ้กดิขอ้รอ้งเรยีน เชน่ การวเิคราะหด์ว้ยแผนภมูกิา้งปลา 

(Ishikawa) และ 5-Why (รูปที ่ 36) 
กระบวนการทีอ่าศัยขอ้มูลอย่างละเอยีดนี้ชว่ยใหม้ั่นใจไดว้่าจะสามารถระบสุาเหตหุลักทีส่ าคัญทีส่ดุได ้

ขัน้ตอนทีเ่ป็นระบบไมเ่พยีงแต่จะชว่ยใหท้มีเขา้ใจถงึสาเหตทุีเ่กดิขึน้ (SupplyOn เรยีกสาเหตหุลักว่า 
การเกดิปัญหา) แตย่ังท าใหเ้ขา้ใจถงึสาเหตุทีต่รวจไมพ่บและไม่ไดร้ับการควบคมุ ซึง่ท าใหปั้ญหาเล็ดลอด 

(SupplyOn เรยีกจุดเล็ดลอดวา่ การตรวจไมพ่บปัญหา) รวมถงึเขา้ใจสิง่ทีจ่ าเป็นตอ้งแกไ้ขดว้ย 
การวเิคราะหส์าเหตหุลักจ าเป็นตอ้งมกีารตรวจสอบอยา่งละเอยีดเพือ่ระบุสาเหตทุีอ่ยูเ่บือ้งหลัง 

กระบวนการนี้เป็นกระบวนการระยะยาวทีต่อ้งอาศัยความเขา้ใจปัญหาทีม่อียา่งลกึซึง้ 

 

รูปที ่36: D4 – “การวเิคราะหส์าเหตหุลัก” 

การวเิคราะหค์วามลม้เหลวดว้ยแผนภูมกิา้งปลา (Ishikawa) 

มจุีดมุง่หมายเพือ่หาความสมัพันธห์ลักระหว่างตัวแปรต่างๆ 

และระบสุิง่ทีอ่าจเป็นสาเหตเุพือ่ใหเ้ขา้ใจลักษณะของกระบวนการอยา่งลกึซึง้ยิง่ขึน้ 

สาเหตหุลักสามารถจ าแนกออกเป็น 2 ประเภทหลัก ไดแ้ก ่ “Non-Detection” (การตรวจไมพ่บปัญหา) และ 
“Occurrence” (การเกดิปัญหา) ซึง่ทัง้สองประเภทมแีท็บของตัวเองในหนา้ตา่งการวเิคราะหแ์ผนภมูกิา้งปลา 
(Ishikawa) (รูปที ่ 37) คณุสามารถเพิม่บรรทัดไดไ้ม่จ ากัดจ านวนในหมวดหมูทั่ง้ 6 หมวดหมู ่ ไดแ้ก ่ “Man” 
(มนุษย)์, “Material” (วัสด)ุ, “Machine” (เครือ่งจักร), “Method” (วธิกีาร), “Environment” (สภาพแวดลอ้ม) 
และ “Management” (การจัดการ) รวมถงึระบุบคุคลทีจ่ะ “Verified by” (ตรวจสอบยนืยัน) สิง่เหลา่นัน้ไดด้ว้ย 

 

รูปที ่37: ภาพรวมการวเิคราะหแ์ผนภมูกิา้งปลา (Ishikawa) 
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สิง่ทีอ่าจเป็นสาเหตซุึง่สามารถระบไุดด้ว้ยแผนภูมกิา้งปลา (Ishikawa) ควรชีใ้หเ้ห็นถงึปัญหาหลัก 

สาเหตหุลักแต่ละสาเหตสุามารถเสรมิดว้ยการวเิคราะห ์5-Why (รูปที ่38) จุดมุง่หมายของ “การวเิคราะห ์5-
Why” คอืการคน้หาสาเหตหุลักของปัญหาโดยถามค าถามทลีะขัน้ ในการด าเนนิการนี้ ใหเ้ปิดสว่น “5-Why 
Analysis” ใน ProSo แลว้ป้อนสาเหตหุลักทีเ่ป็นไปได ้ และถามวา่ “ท าไมจงึเกดิปัญหาขึน้” 

ใหม้ากทีส่ดุจนกวา่จะไดข้อ้สรุป 

โดยท่ัวไปแลว้ สาเหตใุนค าถามสดุทา้ยทีค่ณุตอบจะเป็นสาเหตหุลักทีแ่ทจ้รงิ 

ซึง่คณุสามารถคัดลอกไปยังรายการสาเหตหุลักได ้
ระบบจะน าขอ้ความของสาเหตใุนค าถามสดุทา้ยมาเป็นค าอธบิายในสาเหตหุลักของ D4 โดยอัตโนมัต ิ

เครือ่งมอืเหลา่นี้ใชเ้พือ่รวบรวมขอ้มลูเพิม่เตมิเพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีล่กึยิง่ขึน้ 

และเพือ่จ ากัดรายการใหเ้หลอืสาเหตหุลักเพยีงไม่กีข่อ้ทีเ่ป็นไปไดม้ากทีส่ดุ 

 

รูปที ่38: “การวเิคราะห ์5-Why” เพิม่เตมิในแผนภมูกิา้งปลา (Ishikawa) 

เมนูดรอปดาวนม์ ี 2 

ตัวเลอืกทีช่ ีใ้หเ้ห็นวา่สิง่ทีอ่าจเป็นสาเหตทุีร่ะบไุดจ้ากการวเิคราะหแ์ผนภมูกิา้งปลามคีวามเกีย่วขอ้งในฐานะสาเ

หตหุลักหรอืไม ่ไดแ้ก ่“Relevant” (เกีย่วขอ้ง) หรอื “Not relevant” (ไมเ่กีย่วขอ้ง) 

เมือ่ท าเครือ่งหมายสาเหตหุลักวา่ “Relevant” ไฮเปอรล์งิกใ์หม ่ “Change/Add 5-Why” จะปรากฏขึน้ 
และเปิดหนา้ตา่งใหม ่(รูปที ่39)  

 

รูปที ่39: การเพิม่ “การวเิคราะห ์5-Why” 
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หนา้ตา่ง 5-Why ทีเ่ปิดแยกออกมาจะแบง่ออกเป็น 2 สว่น ซึง่ชว่ยในการคน้หาและบันทกึกระบวนการของ 

“การวเิคราะห ์5-Why” (รูปที ่40)  

 

รูปที ่40: “การวเิคราะห ์5-Why” 

สิง่ทีอ่าจเป็นสาเหตซุึง่ปรากฏทีด่า้นบนนี้คัดลอกมาจากการวเิคราะหแ์ผนภมูกิา้งปลา การถามค าถามว่า “ท าไม” 
ซ ้าๆ และการป้อนค าตอบลงในบรรทัดจะท าใหร้ะบุสาเหตหุลักของปัญหาได ้ (รูปที ่ 41รูปที ่ 40รูปที ่ 42) 
โปรดทราบว่า “การวเิคราะห ์ 5-Why” ไม่จ าเป็นตอ้งถามค าถามวา่ “ท าไม” 5 ขอ้เสมอไป 

คณุอาจถามค าถามนอ้ยกว่าหรอืมากกวา่นี้ก็ได ้โดยขึน้อยู่กับสถานการณ์ 

 

รูปที ่41: “Change 5-Why Analysis” 

ค าตอบสดุทา้ยของค าถาม “ท าไม” จะแสดงเป็น “ค าอธบิาย” ส าหรับรายการสาเหตหุลัก D4 ในสว่นย่อยที ่ 2 
โดยอัตโนมัต ิ(รูปที ่42รูปที ่43)  
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รูปที ่42: “การวเิคราะหส์าเหตหุลัก” และ “ค าอธบิาย” ทีคั่ดลอกมา 

สว่นย่อยที ่ 2 จะเริม่ตน้ดว้ย 4 

บรรทัดทีม่จุีดมุง่หมายเพือ่ใหค้ าอธบิายทีช่ดัเจนโดยใชตั้วเลอืกแบบดรอปดาวน์ทีก่ าหนดไวล้่วงหนา้เพือ่จัดหม
วดหมูส่าเหต ุ โดยระบบจะก าหนด “Drill Deep Category” (หมวดหมูก่ารเจาะลกึ) 

ทีร่ะบุไดจ้ากการวเิคราะหแ์ผนภมูกิา้งปลากอ่นหนา้นี้โดยอัตโนมัต ิ (รูปที ่ 42) ขัน้ตอนนี้จะก าหนดใหต้อ้งเลอืก 

“ประเภทสาเหต”ุ ซึง่มตัีวเลอืก “ทางเทคนคิ” และ “เชงิระบบ” ดว้ย “Technical root cause” 
(สาเหตหุลักทางเทคนคิ) 

เป็นสาเหตุทีอ่ยูใ่นระดับปฏบัิตกิารและเป็นผลมาจากการอธบิายความสมัพันธเ์ชงิตรรกะและเชงิฟังกช์นั 
(ความสมัพันธเ์ชงิเหตแุละผล) “Systemic root cause” (สาเหตหุลักเชงิระบบ) 

เกีย่วขอ้งกับระบบคณุภาพและการผลติทีค่รอบคลมุผลติภัณฑแ์ละกระบวนการ 

นอกจากการวเิคราะหส์าเหตหุลักแลว้ สว่น D4 ยังมตัีวเลอืกส าหรับ “Risk Assessment” 
(การประเมนิความเสีย่ง) และ “Failure Reproduction” (การจ าลองความลม้เหลว) ดว้ย (รูปที ่43) 
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รูปที ่43: “Failure Reproduction” และ “Risk Assessment” 

การกรอกขอ้มลู “Risk Assessment” 
เพิม่เตมิจะท าใหซ้พัพลายเออรส์ามารถใหข้อ้มูลทีถู่กตอ้งเกีย่วกับชดุและจ านวนทีอ่าจมขีอ้ผดิพลาดทีส่ง่ใหกั้บ

ลกูคา้ พรอ้มทัง้ระบขุอบเขตทีแ่น่นอนของขอ้ผดิพลาดดว้ย ในการด าเนนิ “การประเมนิความเสีย่ง” 
ใหร้ะบขุอ้มลูทีจ่ าเป็นเกีย่วกับ “วันทีผ่ลติ”, “วันทีส่ง่มอบทีไ่ดร้ับผลกระทบ”, “จ านวน” และ “ค าอธบิาย” 
ทีช่ดัเจนของปัญหาในป๊อปอัป “Risk assessment” (รูปที ่44รูปที ่44) 

 

รูปที ่44: “Risk Assessment” 

หนา้ตา่ง “Failure Reproduction” (รูปที ่ 45) มขีอ้มลูวา่มกีารจ าลองปัญหาในฝ่ังของซพัพลายเออรห์รอืไม่ 

โปรดทราบว่าคณุไมส่ามารถลบผูใ้ชท้ีไ่ดร้ับมอบหมายใหร้ับผดิชอบในขัน้ตอนนี้ได ้

เนื่องจากการด าเนนิการดังกลา่วจะสง่ผลใหเ้กดิขอ้ความแสดงขอ้ผดิพลาดเมือ่สง่ขอ้มลู 

 

รูปที ่45: “Failure Reproduction” 

หากลกูคา้ขอรายงาน 8D Plus ซพัพลายเออรจ์ะตอ้งสง่ “การวเิคราะหแ์ผนภมูกิา้งปลา” และ “การวเิคราะห ์5 
Why” ใน D4 รวมถงึ “การวเิคราะหแ์บบเจาะลกึ” ใน D7 ดว้ย ขอ้มูลนี้สามารถดไูดใ้นสว่น D4 ของ 
“การแสดงตัวอยา่งของซพัพลายเออร”์ ซึง่ทางดา้นซา้ยมอืจะมขีอ้ความระบวุ่าลูกคา้ขอรายงาน 8D Plus 

และทางดา้นขวาถัดจากลงิกข์อ้ความทีน่ าไปยัง “การวเิคราะหข์ัน้สงู” จะมเีครือ่งหมายทีร่ะบวุา่ “บังคับ” (รูปที่ 
46) การวเิคราะหด์ังกลา่วจะกลายเป็นตัวเลอืกที่ไมบ่งัคบัเมือ่มกีารขอรายงาน 8D มาตรฐาน 

 

รูปที ่46: การระบรุายงาน 8D Plus (เพิม่เตมิและบังคับ) 
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ภาพรวมจะแสดงสถานะส าหรับแตล่ะสาเหตหุลัก  2 สถานะดว้ยกัน โดยสาเหตหุลักจะอยูใ่นสถานะ “Draft” 
(แบบร่าง) (รูปที ่47) หากเริม่สรา้งแลว้แตยั่งไม่ไดส้ง่ หรอืหากมกีารบันทกึรายงาน 8D ทัง้หมดเป็นแบบร่าง 

หรอืมกีารอัปเดตสาเหตหุลักทีส่ง่ไปใหล้กูคา้แลว้ 

สถานะทีส่องคอื “Submitted” (สง่แลว้) ซึง่ระบวุา่มกีารสง่มอบขัน้ตอนดังกลา่วใหกั้บลกูคา้เรยีบรอ้ยแลว้

 

รูปที ่47: “สถานะ” ของสาเหตหุลัก 

คณุสามารถลบสาเหตหุลักทีเ่ร ิม่สรา้งแลว้ซึง่อยูใ่นสถานะ “Draft” ไดเ้ท่านัน้ เมือ่สง่สาเหตหุลักใหกั้บลูกคา้แลว้ 
คณุจะไมส่ามารถลบสาเหตหุลักนัน้ได ้ แมว้่าลกูคา้จะอัปเดตและสาเหตหุลักจะเปลีย่นกลับเป็นสถานะ “Draft” 
แลว้ก็ตาม (รูปที ่48) 

 

รูปที ่48: “สถานะของสาเหตหุลัก” 

3.2.7 D5 – การด าเนนิการแกไ้ขถาวร 

ขัน้ตอน D5 จะระบกุารด าเนนิการแกไ้ขถาวรทีส่ามารถขจัดสาเหตหุลักและป้องกันไมใ่หเ้กดิปัญหาเดมิขึน้อกี 
เป้าหมายคอืการเลอืกและพสิจูนย์นืยันการด าเนนิการในระยะยาว 

เพือ่เปลีย่นจากการวนิจิฉัยใหเ้ป็นการแกปั้ญหา 

และเปลีย่นจากขอ้มลูเชงิลกึใหเ้ป็นการด าเนนิการเพือ่ขจัดสาเหตหุลัก 

มาตรการทีเ่ลอืกจะตอ้งจัดการสาเหตหุลักทีเ่กีย่วขอ้งตามทีร่ะบไุวใ้นขัน้ตอน D4 

เพือ่แกไ้ขปัญหาอยา่งถาวรและขจัดสาเหตหุลัก (รูปที ่49) 

 

รูปที ่49: D5 – การด าเนนิการแกไ้ขทีเ่ลอืกไวเ้พือ่จัดการ “สาเหตหุลกั” ทีร่ะบใุนขัน้ตอน D4 โดยตรง 

หากตอ้งการเพิม่การด าเนนิการแกไ้ขใหม ่ ใหเ้ปิดหนา้ตา่งใหมผ่า่นไฮเปอรล์งิก ์ “Add Action” 
โดยคณุสามารถป้อนขอ้มลูทีจ่ าเป็นทัง้หมดไดใ้นหนา้ต่างนี้ (รูปที ่50) 
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รูปที ่50: ไฮเปอรล์งิกท์ีน่ าไปยงั “Add Action” 

เมือ่ “เพิม่การด าเนนิการ D5 ใหม”่ ชอ่งบังคับจะก ากับดว้ยเครือ่งหมาย * เชน่ “Title”, “Description” และ 
“Root cause” ทีก่ารด าเนนิการนี้เกีย่วขอ้ง รวมถงึผลกระทบทีค่าดหวัง (“Effect”) 
ของการด าเนนิการนี้ตอ่สาเหตหุลักเป็น % (รูปที ่ 51) นอกจากนี้ยังสามารถป้อน “วันทีด่ าเนนิการตามแผน” 
และเพิม่ “ไฟลแ์นบ” ไดอ้กีดว้ย 

 

รูปที ่51: “เพิม่การด าเนนิการ D5” ใหก้ับสาเหตหุลักทีเ่ฉพาะเจาะจง 

หากตอ้งการคัดลอกการด าเนนิการทีร่ะบจุาก D5 ไปยัง D6 

ส าหรับการด าเนนิการและกจิกรรมการรับรองทีต่ามมา 

ใหเ้ลอืกไฮเปอรล์งิกท์ีส่องและเลอืกการด าเนนิการแกไ้ขทีเ่หมาะสม (รูปที ่52) 

 

รูปที ่52: “ฟังกช์นัการคัดลอก” การด าเนนิการแกไ้ขจากขัน้ตอน D5 ไปยงั D6 

3.2.8 D6 – ด าเนนิการแกไ้ข 

ขัน้ตอนที ่ D6 

จะน าการวางแผนและการวเิคราะหท์ีด่ าเนนิการในขัน้ตอนกอ่นหนา้ไปใชจ้รงิและน าวธิแีกไ้ขปัญหาทีด่ทีีส่ดุมาใ

ช ้ 
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งานของขัน้ตอนนี้ประกอบดว้ยการน ามาตรการแกไ้ขไปใช ้ การรับรองประสทิธผิลของวธิแีกปั้ญหา 

รวมถงึมมุมองของลูกคา้ดว้ยการรวบรวมขอ้เสนอแนะ 
การตดิตามประสทิธผิลในระยะยาวของการเปลีย่นแปลงทีน่ าไปปฏบัิต ิ

และการน าการด าเนนิการควบคมุชัว่คราวออก 

คณุสามารถคัดลอกการด าเนนิการทีร่ะบจุาก D5 ไปยัง D6 ไดง้่ายๆ เพือ่ชว่ยใหก้ระบวนการ 8D 

ง่ายขึน้และประหยัดเวลา (รูปที ่53) 

 

รูปที ่53: “การคัดลอกการด าเนนิการทีร่ะบจุากขัน้ตอน D5 ไปยัง D6” 

หากตอ้งการปรับการด าเนนิการหรอืใหข้อ้มลูเพิม่เตมิเกีย่วกับ “วันทีด่ าเนนิการ” หรอื “วันทีร่ับรอง” 
คณุสามารถคลกิไฮเปอรล์งิกท์ีเ่กีย่วขอ้งได ้(รูปที ่54) 

 

รูปที ่54: เปิดการด าเนนิการเพือ่ปรับหรอืเพิม่ขอ้มลู 

เมือ่คลกิไฮเปอรล์งิก ์ หนา้ตา่งจะเปิดขึน้ 
โดยคณุสามารถแกไ้ขขอ้มลูของการด าเนนิการทีเ่กีย่วขอ้งและเพิม่รายละเอยีดเพิม่เตมิไดใ้นหนา้ตา่งนี้ (รูปที ่

55) 
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รูปที ่55: หนา้ตา่งแยกส าหรับการเปลีย่นรายละเอยีดการด าเนนิการ  

 

รูปที ่56: ไฮเปอรล์งิกส์ าหรับการระบกุารด าเนนิการภายใน 

 
 
 

ในหนา้ตา่งแยก คณุสามารถป้อนขอ้มลูทีจ่ าเป็นทัง้หมดได ้ และชอ่งท าเครือ่งหมายทีด่า้นลา่งซึง่ระบุวา่เป็น 

“การด าเนนิการภายใน” จะถกูเลอืกโดยอัตโนมัต ิ(รูปที ่57) 
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รูปที ่57: การระบ ุ“การด าเนนิการภายใน” 

ในขัน้ตอนที ่6 คณุสามารถก าหนด “วันทีส่ง่มอบ” ส าหรับชิน้สว่นทีแ่กไ้ขไดใ้นหนา้ตา่งแยก (รูปที ่58) 

 

รูปที ่58 การก าหนด “วันทีส่ง่มอบ” ส าหรับชิน้สว่นทีแ่กไ้ข 

ในหนา้ตา่งแยก คณุสามารถป้อน “วันที”่ ทีจ่ะสง่มอบชิน้สว่นทีแ่กไ้ขชิน้แรกใหกั้บลูกคา้ได ้(รูปที ่59) 

 

รูปที ่59: หนา้ตา่งแยกส าหรับการก าหนด “วันทีส่ง่มอบ” 
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แท็บ “Cancellation” ใน D6 ชว่ยใหม้ขีอ้มูลเพิม่เตมิเกีย่วกับการยกเลกิการด าเนนิการควบคมุ (รูปที ่ 60) 

ฟีเจอรน์ี้จะป้องกันความลม้เหลวในระยะยาวโดยชว่ยใหค้ณุบันทกึไดว้า่จะยกเลกิการด าเนนิการควบคมุ D3 

ไดเ้มือ่ใดหลังจากด าเนนิการ D6 เสร็จสิน้แลว้ 

 

รูปที ่60: การบันทกึขอ้มลู “การยกเลกิ” การด าเนนิการควบคมุทีร่ะบไุวใ้น D3 

3.2.9 D7 – การป้องกนัการเกดิซ า้ 

การด าเนนิการป้องกันจะขจัดสาเหตขุองปัญหาทีอ่าจเกดิขึน้และป้องกันไมใ่หเ้กดิปัญหาขึน้อกี ดังนัน้ 

เป้าหมายของขัน้ตอนนี้คอืการคดิเกีย่วกับผลติภัณฑแ์ละกระบวนการทีค่ลา้ยคลงึกัน 

รวมถงึความเป็นไปไดใ้นการน าปัญหาไปปรับใชกั้บสถานการณ์อืน่ๆ 

ตลอดจนท าความเขา้ใจผลกระทบของปัญหาเหลา่นัน้ 

การด าเนนิการ D7 เป็นการด าเนนิการเชงิรุกและมจุีดมุง่หมายเพือ่ป้องกันไมใ่หเ้กดิเหตกุารณ์ในอนาคต 
ในการป้องกันการเกดิซ ้า คณุจ าเป็นตอ้งระบุการปรับปรุงระบบและกระบวนการทีจ่ าเป็น 

การก าหนดและการตัดสนิใจเกีย่วกับมาตรการป้องกันถอืเป็นสว่นหนึง่ของงานในขัน้ตอน D7 

หากตอ้งการเพิม่กจิกรรม ใหเ้ลอืกไฮเปอรล์งิก ์“Add Action” (รูปที ่61) 

 

รูปที ่61: D7 – เพิม่การด าเนนิการป้องกัน 

ในขัน้ตอนที ่ 7 คณุสามารถสง่ “การวเิคราะหแ์บบเจาะลกึ” (Drill-Wide Analysis) เพิม่เตมิได ้

ซึง่เป็นการวเิคราะหบั์งคับหากลกูคา้ขอรายงาน 8D Plus (รูปที ่ 62) 
การวเิคราะหแ์บบเจาะลกึชว่ยใหต้ดิตามวธิแีกปั้ญหาส าหรับปัญหาเดมิทีเ่กดิขึน้กับสถานที ่ ผลติภัณฑ ์

หรอืกลุม่ผลติภัณฑอ์ืน่ 
การวเิคราะหดั์งกลา่วชว่ยใหร้ะบขุอบเขตทีเ่กีย่วขอ้งจากทัง้มุมมองของซพัพลายเออรแ์ละลูกคา้ เชน่ 

สถานทีห่รอืผลติภัณฑ ์ ซึง่จะไดร้ับประโยชนจ์ากการด าเนนิการแกไ้ขดว้ยเชน่กัน ดังนัน้ 

การวเิคราะหแ์บบเจาะลกึจะชว่ยใหค้ณุ “มองขา้มขอบเขตของปัญหาทีแ่ทจ้รงิ” ได ้

ตวัอยา่ง: ปัญหา = ขอ้ผดิพลาดทีเ่กดิขึน้กับปากกาน ้าเงนิ 

1. ลองถามตัวเองว่าขอ้ผดิพลาดทีเ่กดิขึน้กับ “ปากกาน ้าเงนิ” สามารถเกดิขึน้กับ “ปากกาแดง” 

ไดด้ว้ยหรอืไม่ 

2. หากปัญหานี้เกีย่วเนื่องกัน ใหป้้อนกลุม่ผลติภัณฑท์ีอ่าจพบปัญหาและเลอืกสถานะในเมนูดรอปดาวน์ 

→ สถานะจะอา้งองิถงึการด าเนนิการ D3, D6 และ D7 ทัง้หมดทีไ่ดส้รา้งขึน้ส าหรับปัญหาปัจจุบัน (เชน่ 

การด าเนนิการ D6 อาจไดร้ับการระบเุป็น “ปรับต าแหน่งเครือ่งจักร”) 

3. จากนัน้ระบวุ่าการด าเนนิการนี้ไดร้ับการด าเนนิการและตรวจสอบความถกูตอ้งส าหรับสถานทีอ่ืน่แลว้หรื
อไม ่ คณุตอ้งป้อนความคดิเห็นหากไมม่รีายการใดไดร้ับการระบวุา่มคีวามเกีย่วเนื่องกัน (สถานะ 

“N/A”) 
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รูปที ่62: การระบ ุ“Drill-Wide Analysis” 

การวเิคราะหน์ี้จะกล่าวถงึภาพรวมและถ่ายทอดบทเรยีนทีไ่ดร้ับใหกั้บพืน้ทีอ่ืน่ๆ ทีอ่าจไดร้ับผลกระทบ 
โดยสามารถเพิม่จ านวนบรรทัดส าหรับโรงงาน สายการผลติ ผลติภัณฑ ์ และ/หรอืโครงการไดไ้มจ่ ากัด 

แตล่ะบรรทัดจะสามารถเลอืกสถานะทีเ่หมาะสมไดเ้พยีงสถานะเดยีว (รูปที ่63) ไดแ้ก ่“Not applicable”, “Completed and 
verified”, “Implemented, but not validated” หรอื “In progress, not implemented” 

นอกจากนี้ยังสามารถเพิม่ความคดิเห็นและไฟลแ์นบส าหรับการวเิคราะหไ์ดอ้กีดว้ย 

 

รูปที ่63: หนา้ตา่งแยก “Drill-Wide Analysis” 

3.2.10 D8 – การปิดและการประเมนิรายงาน 

คะแนนรายงาน 8D แสดงถงึคุณภาพเนื้อหาของรายงาน 8D 
ซพัพลายเออรส์ามารถใหค้ะแนนและแสดงความคดิเห็นเกีย่วกับขัน้ตอน 8D 

ทีต่นไดด้ าเนนิการตามเกณฑท์ีก่ าหนดไวล้่วงหนา้และรูปแบบการใหค้ะแนนเฉพาะลกูคา้ได  ้

คณุสามารถไปที ่“การประเมนิ” ไดโ้ดยคลกิไฮเปอรล์งิกท์ีแ่สดงใน D8 (รูปที ่64)  

 

รูปที ่64: D8 – "Closure" 

ลกูคา้จะเป็นผูก้ าหนดเกณฑแ์ละรูปแบบการใหค้ะแนน และจะใชเ้กณฑแ์ละรูปแบบนี้กับขอ้รอ้งเรยีนทัง้หมด 

ซึง่จะชว่ยในการเปรยีบเทยีบและสามารถควบคมุคณุภาพไดใ้นระยะยาว (รูปที ่65) 

คณุสามารถใหค้ะแนนแต่ละขัน้ตอนแยกกันไดโ้ดยเลอืกหนึง่ในสามระดับ ซึง่จะรวมกันเป็นคะแนนรวม 
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รูปที ่65 การประเมนิของซพัพลายเออรส์ าหรับ 8D 

ขอ้มลูการประเมนิรายงานจะแสดงในไฟล ์PDF ดว้ยเชน่กัน 
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3.2.11 ภาพรวมของชอ่งบงัคบัส าหรบัซพัพลายเออร ์

สญัลกัษณ์ 
  

[L] ไฮเปอรล์งิกแ์ยกเพือ่เปิดหนา้ต่างใหม ่   

x ไมบั่งคับใหต้อ้งสง่   

m บังคับใหต้อ้งสง่   

อยา่งนอ้ย 1 รายการ ตอ้งสง่อย่างนอ้ย 1 รายการ   

อยา่งนอ้ย 1 

รายการส าหรับแตล่ะแท็บ 

ตอ้งสง่อย่างนอ้ย 1 รายการส าหรับแตล่ะแท็บ ไดแ้กแ่ท็บ “Non-detection” 

และ “Occurence” 
  

OE หรอื CB ตอ้งกรอกขอ้มลูประสทิธผิลโดยรวม (OE) หรอืชอ่งท าเครือ่งหมาย (CB) 
อยา่งใดอย่างหนึง่เพือ่สง่ 

  

m 
บังคับใหต้อ้งตัง้สถานะเป็น “Complete by supplier” 

โดยไมจ่ าเป็นตอ้งสง่ขัน้ตอน D 
  

m 
บังคับใหต้อ้งตัง้สถานะเป็น “Closed by supplier” 

โดยไมจ่ าเป็นตอ้งสง่ขัน้ตอน D 
  

  ความแตกต่างระหว่าง 8D กับ 8D Plus   

กรณี: ลกูคา้ก าหนดวนัครบก าหนด 

ประเภทการตอบสนอง: 
ขอ้ก าหนดในการสง่ขัน้ตอน D 

8D  8D Plus 

Basic Data (สง่โดยรวม D1 ดว้ย)     

 8D reference x x 

 Production date (supplier) m m 

 Comment to customer x x 

  Attachments x x 

Supplier internal Data (ส าหรับใชภ้ายในเทา่นัน้ ไมต่อ้งสง่ขอ้มลูใดๆ ทัง้สิน้)     

 All x x 

D1 (รวมอยูใ่นการสง่ขอ้มลูพืน้ฐาน)     

 [L] Add Team Member อยา่งนอ้ย 1 รายการ  อยา่งนอ้ย 1 รายการ  

 Team Leader อยา่งนอ้ย 1 รายการ  อยา่งนอ้ย 1 รายการ 
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D2 (รวมอยูใ่นการสง่ D3)     

 D2 description m m 

 Attachments x x 

 Comment on recurring error x x 

D3 (สง่โดยรวม D2 ดว้ย)     

 [L] Add D3 action อยา่งนอ้ย 1 รายการ  อยา่งนอ้ย 1 รายการ  

 Title m m 

 Description m m 

 Responsible m m 

 Effect m m 

 Validation description: x x 

 Planned Implementation m m 

 Actual implementation: m m 

 [L] Add Overall action effectiveness OE หรอื CB OE หรอื CB 

 ท าเครือ่งหมายในชอ่งท าเครือ่งหมายวา่ “Not applicable” OE หรอื CB OE หรอื CB 

D4       

 [L] Add Extended root cause analysis 
อยา่งนอ้ย 1 รายการ  

อยา่งนอ้ย 1 

รายการส าหรับแตล่ะแท็บ 

 Category อยา่งนอ้ย 1 รายการ  อยา่งนอ้ย 1 รายการ  

 Verified by m m 

 Relevant อยา่งนอ้ย 1 รายการ  อยา่งนอ้ย 1 รายการ  

 สรา้งการวเิคราะห ์5-Why  
อยา่งนอ้ย 1 รายการ  

อยา่งนอ้ย 1 

รายการส าหรับแตล่ะแท็บ 

 Why อยา่งนอ้ย 1 รายการ  อยา่งนอ้ย 1 รายการ  

 สรา้งสาเหตหุลัก  อยา่งนอ้ย 1 รายการ  อยา่งนอ้ย 1 รายการ  

 Title m m 

 Description m m 

 Root cause type x x 

 Contribution m m 

 [L] Add Failure Reproduction x x 

 [L] Add Extended Risk Assessment x x 

 [L] Add Root Cause x x 
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D5       

 [L] Add Action 
อยา่งนอ้ย 1 รายการ  

อยา่งนอ้ย 1 
รายการส าหรับสาเหตหุลัก 

 Title m m 

 Description m m 

 Root cause m m 

 Effect m m 

 Planned implementation x x 

 Attachments x x 

 [L] Add Overall action effectiveness m m 

D6       

 [L] Add Action 
อยา่งนอ้ย 1 รายการ  

อยา่งนอ้ย 1 
รายการส าหรับสาเหตหุลัก 

 Title m m 

 Description m m 

 Root cause m m 

 Responsible m m 

 Planned implementation m m 

 Actual implementation m m 

 Date m m 

 Effect m m 

 Description m m 

 Attachments x x 

 [L] Add Cancellation of containment actions x x 

 [L] Add internal D6 Action x x 

 [L] Add Overall action effectiveness m m 

D7       

 [L] Add Action อยา่งนอ้ย 1 รายการ  อยา่งนอ้ย 1 รายการ  

 Title m m 

 Description m m 

 Root cause m m 

 Responsible m m 

 Planned implementation m m 
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 Actual implementation m m 

 [L] Add Drill-Wide Analysis x อยา่งนอ้ย 1 รายการ  

D8       

ตารางที ่2: ภาพรวมของชอ่งบังคับส าหรับซพัพลายเออร ์
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3.3 ฟีเจอรอ์ ืน่ 

3.3.1 ฟีเจอร ์VDA 

ขัน้ตอน D แตล่ะขัน้ตอนมฟีีเจอรเ์พิม่เตมิในการปฏบัิตติามขอ้ก าหนดที ่ VDA ระบุไว ้

ตัวเลอืกทัง้หมดมใีหส้ าหรับการตอบสนองประเภท 8D เทา่นัน้ 

3.3.1.1 D1 – ทมี: Sponsor (ผูส้นบัสนุน) 

“Sponsor” (ผูส้นับสนุน) คอืบทบาทใหมท่ีถู่กเพิม่เขา้มาในบทบาทของทมี “Sponsor” 
ควรเป็นบคุคลจากฝ่ายบรหิารระดับสงูทีม่อี านาจในการตัดสนิใจซึง่สามารถรับประกันไดว้่าทมีจะมทีรัพยากรทัง้

หมดทีจ่ าเป็น บคุคลดังกล่าวควรท าหนา้ทีเ่ป็นคนกลางระหว่างทมีและฝ่ายบรหิาร  

หากตอ้งการเลอืก “Sponsor” ใหท้ าเครือ่งหมายทีปุ่่ มตัวเลอืกของสมาชกิทมีในคอลัมนท์ีเ่หมาะสม (รูปที ่66) 
“Sponsor” สามารถเป็นทัง้ “Team leader” และ “Sponsor” ไดใ้นเวลาเดยีวกัน อยา่งไรก็ตาม โปรดทราบวา่ทมี 
8D แตล่ะทมีจะมสีมาชกิเพยีงคนเดยีวทีไ่ดร้ับมอบหมายใหท้ าหนา้ทีเ่ป็น “Sponsor” 

 

รูปที ่66: บทบาท “Sponsor” เพิม่เตมิ 

ฟังกช์นั Sponsor จะใชไ้ดกั้บการตอบสนองประเภท 8D และ 8D พรอ้มการด าเนนิการท่ัวไปเทา่นัน้ 

ฟังกช์นันี้จะไม่สามารถใชกั้บการตอบสนองประเภทอืน่ๆ 

การคลกิลงิกไ์ฮเปอรล์งิก ์ “Add Team Member” จะเปิดแท็บผูต้ดิต่อใหม ่ (รูปที ่ 67) โดยสามารถเพิม่ 

“Sponsor” จากผูใ้ชท้ีม่อียู่ซึง่ลงทะเบยีนแลว้หรอืยังไม่ไดล้งทะเบยีนไดเ้ชน่เดยีวกับสมาชกิคนอืน่ๆ ในทมี 

 

รูปที ่67: “Add team member” 

3.3.1.2 D2 – ค าอธบิายปญัหา: การวเิคราะหแ์บบใช/่ไมใ่ช ่(Is/Is-not Analysis) 

“การวเิคราะหแ์บบใช/่ไมใ่ช”่ เพิม่เตมิมเีป้าหมายเพือ่วเิคราะหปั์ญหาใหล้กึยิง่ขึน้ 
การวเิคราะหน์ี้สามารถท าไดด้ว้ยการระบขุอบเขตของปัญหาใหช้ดัเจน 

โดยอธบิายปัญหาอย่างถกูตอ้งดว้ยค าพูดทีช่ดัเจนของซพัพลายเออรเ์อง 
เพือ่หลกีเลีย่งความคลมุเครอืและเพือ่ใหแ้น่ใจวา่จะเขา้ใจปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

การวเิคราะหด์ังกลา่วยังสามารถท าไดโ้ดยด าเนนิการวเิคราะหปั์ญหาแบบละเอยีดยิง่ขึน้เพือ่มุง่เนน้สาเหตทุีถู่กต ้

อง 
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หมวดหมู ่ ค าถาม สิง่ทีใ่ช ่ สิง่ทีไ่มใ่ช ่

ปัญหาหลัก อะไร สนิคา้ทีไ่ดรั้บผลกระทบคอืสนิคา้ใด สนิคา้ทีค่ลา้ยกันไมไ่ดรั้บผลกระทบใชห่รอืไม่ 

สถานที ่ ทีไ่หน ปัญหาเกดิขึน้ทีไ่หน ปัญหาอาจเกดิขึน้ทีไ่หนไดอ้กีบา้ง 

เวลา เมือ่ใด ความผดิปกตเิกดิขึน้เมือ่ใด ความผดิปกตอิาจเกดิขึน้กอ่นหนา้นี้แลว้หรอืไม่ 

จ านวน เทา่ใด มคีวามผดิปกตมิากเทา่ใด คาดวา่จะมคีวามผดิปกตอิกีหรอืไม่ 

ตารางที ่3: โครงสรา้งการวเิคราะหแ์บบใช/่ไมใ่ช ่

หากตอ้งการเพิม่ “การวเิคราะหแ์บบใช/้ไมใ่ช”่ ใหค้ลกิไฮเปอรล์งิกท์ีแ่สดงในขัน้ตอน D2 

แลว้หนา้ตา่งแยกจะเปิดขึน้ (รูปที ่68) 

 

รูปที ่68: “Add Is/Is Not Analysis” 

ค าถามทัง้ 4 ขอ้ทีต่อ้งตอบจะปรากฏในตารางในหนา้ตา่งทีเ่ปิดขึน้ (รูปที ่ 69) 

โปรดทราบว่าคณุสามารถสง่การวเิคราะหไ์ดเ้พยีงหนึง่รายการตอ่ขอ้รอ้งเรยีน และสามารถเพิม่ไฟลแ์นบได ้

 

รูปที ่69: “การวเิคราะหแ์บบใช/่ไมใ่ช”่ 

หากตอบค าถามเรยีบรอ้ยแลว้ คณุสามารถเลอืกหมวดหมูค่ าถามในข ัน้ตอน D3 ได ้

คณุสามารถเลอืกตัวเลอืกดรอปดาวนเ์พิม่เตมิเพือ่ก าหนดการด าเนนิการควบคมุใหกั้บปัญหาทีร่ะบใุน 

“การวเิคราะหแ์บบใช/่ไมใ่ช”่ ไดโ้ดยตรง (รูปที ่70) 
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รูปที ่70: การก าหนดตัวเลอืกดรอปดาวน์ใหก้ับค าถามแตล่ะขอ้ของ “การวเิคราะหแ์บบใช/่ไมใ่ช”่ 

3.3.1.3 D4 – การวเิคราะหส์าเหตหุลกั: การเตอืนใหอ้ปัเดต 

หลังจากการสบืหาสาเหตอุย่างละเอยีดในขัน้ตอน D4 แลว้ 

อาจมขีอ้มลูใหมป่รากฏซึง่ตอ้งมกีารเปลีย่นแปลงขอ้มูลทีใ่หไ้วก้อ่นหนา้นี้ในขัน้ตอน D2 และ D3 
ชอ่งท าเครือ่งหมายเพิม่เตมิ 2 ชอ่งจะปรากฏขึน้ในขัน้ตอน D4 เพือ่เตอืนใหผู้ท้ีแ่กไ้ข 8D 

ท าการปรับเปลีย่นทีจ่ าเป็นในขัน้ตอนกอ่นหนา้นี้ (รูปที ่ 71) 

ชอ่งเหลา่นี้มไีวเ้พือ่เตอืนใหท้บทวนและประเมนิขอ้มลูทีใ่หไ้วใ้นชว่งเริม่ตน้ของกระบวนการแกปั้ญหาอกีครัง้ 

และเพือ่อัปเดต “Is/Is-Not-Analysis” และ “Risk Assessment” ตามขอ้มลูทีค่น้พบเหลา่นี้ 

 

รูปที ่71: ชอ่งท าเครือ่งหมายส าหรับเตอืนใหอ้ัปเดต 

หากท าการอัปเดตแลว้หรอืไม่จ าเป็นตอ้งอัปเดต บคุคลทีเ่ป็นสว่นหนึง่ของทมี D1 

สามารถท าเครือ่งหมายในชอ่งดังกล่าวได ้นอกจากนี้ 
คณุสามารถเปลีย่นชอ่งท าเครือ่งหมายไดห้ลังจากบันทกึและสง่ใหล้กูคา้แลว้ หากขอ้รอ้งเรยีนอยูใ่นสถานะ 

“Open” แตร่ะบบจะแสดงเฉพาะชือ่ของผูท้ีท่ าเครือ่งหมายถกูในชอ่งดังกลา่วและเวลาทีล่งบันทกึไวเ้ทา่นัน้ 

(รูปที ่72) 

 

รูปที ่72: ชอ่งท าเครือ่งหมายทีม่กีารท าเครือ่งหมายถกูไว ้
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3.3.1.4 D5 – การด าเนนิการแกไ้ข: 
เพิม่การประเมนิประสทิธผิลและผลกระทบเชงิลบ 

D5 มชีอ่งขอ้มูลเพิม่เตมิ 2 ชอ่ง ชอ่งแรกคอืชอ่งขอ้ความ “Effectiveness Assessment” ทีอ่ยูใ่ต ้ “Effect: 
ในหน่วย %” (รูปที ่ 73) ชอ่งนี้ใชเ้พือ่อธบิายและประเมนิประสทิธผิลใหล้ะเอยีดมากยิง่ขึน้ 

และเพือ่เสรมิคา่ประสทิธผิลของการด าเนนิการแกไ้ขในหน่วย % ทีม่อียูเ่พยีงค่าเดยีว 

 

รูปที ่73: ชอ่งขอ้ความเพิม่เตมิ “Effectiveness Assessment” 

ชอ่งที ่2 ทีเ่พิม่มาคอืชอ่งดรอปดาวน ์“Negative Impact” โดยมตีัวเลอืกใหเ้ลอืก 2 ตัวเลอืก ไดแ้ก ่“Yes” และ 
“No” (รูปที ่74)  

− หากเลอืก “No”: 

ตัวเลอืกนี้หมายความวา่มกีารคาดวา่การด าเนนิการแกไ้ขจะไม่สง่ผลกระทบเชงิลบใดๆ  

− หากเลอืก “Yes”: 

การด าเนนิการแต่ละอยา่งทีค่ดิขึน้มาอาจสง่ผลกระทบเชงิลบได ้ เชน่ 

การด าเนนิการอาจสง่ผลใหผ้ลผลติของโรงงานลดลง เนื่องจากจะตอ้งลดความเร็วเพือ่บันทกึผลตา่งๆ 

ทีต่ามมา โดยจะมชีอ่งขอ้ความเพิม่เตมิใหป้้อนในขัน้ตอน D5 

  



การสง่มอบบรกิาร Problem Solver ของ SupplyOn 

 45 

รูปที ่74: ตัวเลอืก “No” และ “Yes” ของผลกระทบเชงิลบ 

3.3.1.5 D7 – การป้องกนัการเกดิซ า้: Independent Evaluator (ผูป้ระเมนิอสิระ) 

บทบาท “Independent Evaluator” ซึง่เป็นบทบาทใหมท่ีเ่พิม่เขา้มาในขัน้ตอน D7 

มวัีตถปุระสงคเ์พือ่คัดเลอืกบุคคลอสิระทีจ่ะเป็นผูป้ระเมนิกระบวนการ 8D ทัง้หมด (รูปที ่ 75) 

บคุคลนี้จะตอ้งมคีณุสมบัตบิางประการดังนี้ 

− บคุคลนี้จะตอ้งไมเ่ป็นสว่นหนึง่ของทมี D1 

− ขอ้รอ้งเรยีน 1 รายการจะมผีูป้ระเมนิไดเ้พยีงคนเดยีว 

− ตอ้งตรวจสอบขัน้ตอนและการด าเนนิการท ัง้หมดทีด่ าเนนิการโดยปราศจากความเอนเอยีง 

− การคดัเลอืกผูป้ระเมนิ: สมาชกิทมี D1 มอบหมายบทบาทผูป้ระเมนิใหกั้บบคุคลทีม่หีรอืไมม่บัีญช ี

SupplyOn ในขัน้ตอน D7 

 

รูปที ่75: "Add Independent Evaluator" 

ผูป้ระเมนิทีไ่ดร้ับการคัดเลอืกจะไดร้ับแจง้ทางอเีมล 

และมสีทิธิเ์ขา้ถงึขอ้รอ้งเรยีนทีไ่ดร้ับมอบหมายดว้ยสทิธิใ์นการอา่นอยา่งเดยีว 
การเปลีย่นแปลงเพยีงอยา่งเดยีวทีผู่ป้ระเมนิสามารถท าไดค้อืสทิธิใ์นการเขยีนเพือ่ท าเครือ่งหมายถกูในชอ่งท าเ

ครือ่งหมายหนึง่ชอ่งในขัน้ตอน D8 ซึง่ไดแ้ก ่ ชอ่ง “Independent evaluation performed” (รูปที ่ 76) 
หลังจากทีป่ระเมนิความถกูตอ้งของขัน้ตอน 8D กอ่นหนา้ทัง้หมดอย่างละเอยีดแลว้ 

ผูป้ระเมนิก็สามารถท าเครือ่งหมายถกูในชอ่งท าเครือ่งหมายเพือ่ระบุวา่ขัน้ตอนทัง้หมดผ่านการตรวจสอบแลว้ 

ระบบจะแสดงชือ่ วันที ่และเวลาโดยอัตโนมัต ิ

 

รูปที ่76: ชอ่งท าเครือ่งหมาย “Independent evaluation performed” 

3.3.2 Problem Solving Guideline 

ทีด่า้นบนของขอ้รอ้งเรยีนทางดา้นขวามอืจะมไีฮเปอรล์งิกท์ีน่ าคณุไปยัง “Problem Solving Guideline” (รูปที ่
77) โดยจะเชือ่มโยงไปยัง “SupplyOn Support Center” ซึง่คณุจะพบขอ้มูลมากมายเกีย่วกับ ProblemSolver 
และความชว่ยเหลอืเกีย่วกับค าถามของคณุ 

 

รูปที ่77: "Problem Solving Guideline” 
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รูปที ่78: SupplyOn Support Center 

3.3.3 Discussions 

ทางดา้นขวาของ “Problem-Solving Guideline” จะมไีอคอนซองจดหมายเล็กๆ ทีม่ขีอ้ความวา่ “Discussions” 
(รูปที ่79) คณุสามารถเริม่การสนทนาเกีย่วกับประเด็นใดประเด็นหนึง่กับลกูคา้ของคณุไดท้ีส่ว่นนัน้  

 

รูปที ่79: เริม่การสนทนาใน SupplyOn 

ตัวอยา่งเชน่ หากคณุตอ้งการขอ้มลูทางเทคนคิจากลกูคา้ โปรดอย่าขอขอ้มลูดังกลา่วผ่านบัญชอีเีมลสว่นตัว 

แตใ่หเ้ริม่การสนทนาใน SupplyOn แทน 
ขอ้ดขีองการสนทนาในชอ่งทางนี้คอืทกุคนสามารถดไูดว้า่มกีารเริม่การสนทนาหรอืไม ่

และสามารถเขา้ถงึขอ้มลูไดทั้นทโีดยไมต่อ้งเปิดเผยขอ้มูลดังกลา่วในบัญชอีเีมลสว่นตัว 

นอกจากนี้ หนา้แลนดงิของ Problem Solver ยังท าใหค้ณุรูว้า่มขีอ้ความใหมห่รอืการสนทนาทีเ่ปิดอยูห่รอืไม่ 

เนื่องจากคอลัมนส์ดุทา้ยในภาพรวม “Discussion” จะแสดงไอคอนซองจดหมายเล็กๆ 

ทีร่ะบุสถานะของการสนทนา (รูปที ่80) 

 

รูปที ่80: ซองจดหมายทีเ่ปิดออกซึง่ระบวุา่ความคดิเห็นในการสนทนาถกูท าเครือ่งหมายวา่อา่นแลว้ 



การสง่มอบบรกิาร Problem Solver ของ SupplyOn 

 47 

กลไกซองจดหมายท างานดังนี้ 

ผูส้ง่สง่ขอ้ความ ผูร้ับสามารถเลอืกไดว้่าผูส้ง่จะสามารถเห็นไดห้รอืไมว่า่ตนอ่านขอ้ความแลว้ กลา่วคอื 
ซองจดหมายควรเปิดหรอืปิดอยู ่ขอ้ส าคัญ: ซองจดหมายจะเปลีย่นจากปิดเป็นเปิดก็ตอ่เมือ่ผูร้ับคลกิ “Mark all 
as read” ในระดับการสนทนาเทา่นัน้ (รูปที ่81) 

การเปิดและอา่นขอ้ความเพยีงอยา่งเดยีวไมไ่ดท้ าใหซ้องจดหมายเปิดออก การเลอืก “Mark as read” 
ในระดับความคดิเห็นไม่ไดท้ าใหซ้องจดหมายเปิดออก 

 

รูปที ่81: กลไกซองจดหมาย 

3.3.4 History 

“History” หรอืประวัตขิอ้รอ้งเรยีนคอืฟีเจอรท์ี ่ 3 ทางดา้นขวามอื (รูปที ่ 82) 
ระบบจะบันทกึการเปลีย่นแปลงทีเ่ผยแพร่แตล่ะครัง้เป็นรายการใหมโ่ดยอัตโนมัต ิ

เพือ่ใหค้ณุสามารถตรวจสอบประวัตขิองขอ้รอ้งเรยีนได ้เมือ่คุณคลกิลงิก ์ขอ้รอ้งเรยีนจะเปิดเป็นเอกสาร PDF 

 

รูปที ่82: บันทกึการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนโดยอัตโนมัตใิน “History” 
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3.4 แท็บ Status and Timeline 

คณุสามารถดวัูนทีท่ีล่กูคา้ก าหนดใหค้ณุ รวมถงึสิง่ทีส่ง่ ผูส้ง่ และเวลาทีส่ง่ไดใ้นแท็บ “Status and Timeline” 
(รูปที ่83) โปรดดคู าอธบิายโดยละเอยีดเพิม่เตมิที ่2.2.2 แท็บ “Status and Timeline” ของลกูคา้ 

 

รูปที ่83: แท็บ “Status and Timeline” 


