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 1 
บทที่ 1 
บทนํา 

 
 ในปัจจบุนัการดําเนินธุรกิจด้านการค้า การบริการและการผลติขยายออกไปทัว่โลกอนัเป็น
ผลมาจากการติดต่อส่ือสารท่ีสะดวกและรวดเร็ว การแข่งขนัในโลกทวีความรุนแรงย่ิงขึน้องค์การ
หลายแห่งต้องปรับตวัเข้ากบัสถานการณ์เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพ และความสามารถในการแข่งขนั 
ธุรกิจสมยัก่อนสามารถผกูขาดได้ ลกูค้าจงึมีโอกาสเลือกน้อย แตเ่ม่ือถึงสมยัใหม ่การแข่งขนัมีมาก 
อํานาจในการเลือกซือ้สินค้าจึงอยู่ท่ีลกูค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งกระแสโลกาภิวฒัน์ (Globalization) 
ทางธุรกิจท่ีขยายออกไป ลกูค้าจงึมีความต้องการและความคาดหวงัใหม่ๆ   
 แนวทางท่ีองค์การจะสามารถรักษาส่วนแบ่งการตลาดเอาไว้จึงมีเพียงการเร่งพัฒนา
คณุภาพของสนิค้าและบริการ เพราะยิ่งการแขง่ขนัเปิดกว้างก็ยิ่งทําให้ลกูค้ามีความคาดหวงัสงู ซึง่
คําวา่คณุภาพในท่ีนีห้มายถึงสินค้าหรือบริการท่ีตรงตามความต้องการของลกูค้าหรือให้มากกว่าท่ี
ต้องการ เพ่ือท่ีจะสามารถดงึดดูและสร้างความพงึพอใจแก่ลกูค้าได้ 
 อุตสาหกรรมยานยนต์นับเป็นอีกอุตสาหกรรมหนึ่งท่ีมีศกัยภาพและการเจริญเติบโตท่ี
ต่อเน่ือง ดงันัน้เพ่ือท่ีจะให้เกิดการแข่งขนักันได้ จึงมีความจําเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องมีการพฒันา
ผลิตภัณฑ์โดยยึดความต้องการท่ีแท้จริงของลูกค้าเป็นหลัก แล้วแปรความต้องการนัน้เป็น
ข้อกําหนดหรือสิ่งท่ีองค์การนัน้ต้องทํา เพ่ือให้มีความตอบสนองและสร้างความพึงพอใจแก่ลกูค้า
สงูสดุ 
 
1.1 ความเป็นมาและการดาํเนินธุรกิจของโรงงานตวัอย่าง 
 

บริษัทกรณีศกึษาได้ก่อตัง้ขึน้ในประเทศไทยในปี ค.ศ. 1964 ด้วยเงินลงทนุ 2,500 ล้าน
บาท โดยมีบริษัทแม่อยู่ท่ีประเทศญ่ีปุ่ น ปัจจบุนัมีพนกังานรวมทัง้สิน้ 2,820 คน ดําเนินธุรกิจใน
การประกอบรถยนต์บรรทกุ รถบสั และชิน้สว่นยานยนต์ การดําเนินธุรกิจประกอบด้วยการผลติ จดั
จําหน่าย ออกแบบและซอ่มบํารุงรถยนต์บรรทกุ ปัจจบุนัได้มีการขยายสว่นของการผลิตและจดัตัง้
โรงงานใหม่ท่ีโรงงานบางปะกง เพ่ือเป็นศูนย์กลางในการผลิตและประกอบรถยนต์บรรทุกใน
ภมูิภาคอาเซียน 

ตลอดระยะเวลาการดําเนินธุรกิจ 44 ปีท่ีผ่านมา บริษัทตวัอย่างได้มีการปรับปรุงและ
พัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑ์อย่างต่อเน่ือง เพ่ือให้สามารถแข่งขันกับคู่แข่งได้ โดยได้รับการ
รับรองมาตรฐาน ISO 9000 ในปี ค.ศ. 1998  การรับรองมาตรฐานด้านสิ่งแวดล้อม ISO 14001 
ในปี ค.ศ. 2001 และการรับรองมาตรฐาน QS 9000 ในปี ค.ศ. 2002 
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1.1.1 ลกัษณะของผลติภณัฑ์ 

ผลติภณัฑ์ของบริษัทกรณีศกึษาท่ีจําหน่ายสูท้่องตลาดได้แก่ รถยนต์บรรทกุ 4 ล้อ 
6ล้อ 10 ล้อ ขนาดตัง้แต ่2 – 37.4 ตนั รถยนต์โดยสารขนาด 30 – 60 ท่ีนัง่ แม่พิมพ์และจ๊ิกสําหรับ
อตุสาหกรรมยานยนต์ และชิน้สว่นยานยนต์ประเภทชิน้สว่นพลาสตกิและชิน้สว่นโลหะ 

สําหรับผลติภณัฑ์ท่ีจะทําการวิจยันัน้เป็นผลติภณัฑ์รถยนต์บรรทกุขนาด 2 ตนั ซึง่
ในปัจจบุนัมียอดการผลติและการเตบิโตสงูกวา่ผลติภณัฑ์รถยนต์บรรทกุรุ่นอ่ืนๆ 

 

 
 

รูปท่ี 1.1 ตวัอยา่งรถยนต์บรรทกุขนาด 2 ตนั 
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1.1.2 กระบวนการผลติ 
กระบวนการผลิตรถยนต์บรรทกุสามารถแสดงได้ตามแผนภมูิการไหลของกระบวนการได้
ดงันี ้

ชิน้สว่นในประเทศ ( Local Part )ชิน้สว่นตา่งประเทศ ( CKD Part )

ตรวจสอบ

คณุภาพชิน้สว่น
สง่คืนผู้ผลิต

เก็บในโกดงัชิน้สว่น ( Part Warehouse)

เบกิจา่ยเข้าสายการผลิต

แผนกตวัถงั ( Body Line ) ทําการเช่ือมแบบจดุ

แผนกสี ( Paint Line ) ทําสีรองพืน้ ( Primer Coat ) 

และสีจริง ( Top Coat )

แผนกประกอบภายใน ( Trim Line ) ทําการประกอบ

ชิน้สว่นภายในหวัเก๋ง

แผนกประกอบคาน ( Axle Line ) ทําการประกอบ

คานหน้า และคานหลงั

แผนกประกอบเกียร์ ( Transmission Line ) ทําการ

ประกอบเกียร์และเคร่ืองยนต์

แผนกประกอบเฟรม ( Frame Line ) ทําการเจาะรู

เฟรมและประกอบเป็นโครง Chassis

แผนกประกอบยาง ( Tire Line ) ทําการประกอบยาง

เข้ากบัล้อกระทะ

แผนกประกอบ ( Chassis Line ) ทําการประกอบทกุขิน้สว่นเข้าด้วยกนั

แผนกตรวจสอบ ( Inspection Line )

เก็บเข้าดงัรถ ( Vehicle Warehouse )

ไมผ่า่น

ผา่น

 
 

รูปท่ี 1.2 ขัน้ตอนการผลติรถยนต์บรรทกุ 
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1.2 สภาวะปัญหา และเหตุผลการทาํวิจัย 
 

ผลติภณัฑ์รถยนต์บรรทกุขนาด 2  ตนั นบัเป็นผลิตภณัฑ์หนึ่งของอตุสาหกรรมยานยนต์ ท่ี
มีผู้ผลติแขง่ขนัทางธุรกิจในตลาดหลายราย และมีแนวโน้มสงูขึน้เร่ือยๆ ซึง่ในปัจจบุนัตวัเลขสําหรับ
ส่วนแบ่งทางการตลาดของบริษัทของผู้ ผลิตท่ีเป็นผู้ นําและมีส่วนแบ่งทางการตลาดสําหรับ
ผลิตภณัฑ์รถยนต์บรรทกุขนาด 2  ตนั มากท่ีสดุคือ 67% และผู้ผลิตท่ีมีสว่นแบ่งทางการตลาด
รองลงมาคือผลติภณัฑ์ของบริษัทท่ีเป็นกรณีศกึษามีสว่นแบง่การตลาด 21% ท่ีเหลืออีก 12% เป็น
ส่วนแบ่งทางการตลาดของผู้ ผลิตอ่ืนๆ ซึ่งจากตวัเลขส่วนแบ่งทางการตลาดข้างต้นจะพบว่า มี
ช่องวา่ง (Gap) ของสว่นแบง่ทางการตลาดระหวา่งผู้ นําและผู้ตามท่ีเป็นผลิตภณัฑ์ของบริษัทท่ีเป็น
กรณีศกึษาเป็นระยะห่างท่ีสงูมาก จากช่องว่าง (Gap) ของส่วนแบ่งทางการตลาดข้างต้น ทําให้
มองได้ว่า ผลิตภัณฑ์ของบริษัทกรณีศึกษาท่ีได้ผลิตและจําหน่ายในปัจจุบันมีสิ่งใดท่ียังไม่ได้
ตอบสนองตามความต้องการของลกูค้า (Customer needs) และไม่สามารถสร้างความพงึพอใจ
แก่ลกูค้าได้ 
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   รูปท่ี 1.3 ยอดขายของรถยนต์บรรทกุขนาด 2 ตนั ตัง้แตปี่ 2002 – 2007 
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21%

67%

12%

บริษัท A ( กรณศีกึษา )

บริษัท B

บริษัท C

 
 รูปท่ี 1.4 สว่นแบง่ทางการตลาดของรถยนต์บรรทกุขนาด 2 ตนั ตัง้แตปี่ 2002-2007 
 
 คุณภาพเพิ่มเติมสําหรับความคาดหวงัของลูกค้าต่อผลิตภณัฑ์รถยนต์บรรทุก จากการ
สํารวจ เพ่ือเป็นแนวทางการปรับปรุงผลิตภณัฑ์พบว่า ลกูค้ามีความคาดหวงัในตวัผลิตภณัฑ์ใน
ด้านต่างๆ เรียงลําดบัดงันี  ้ด้านประหยัดพลงังาน ความทนทาน ความปลอดภัยในการใช้งาน 
สมรรถนะของเคร่ืองยนต์ รูปลกัษณ์สวยงาม ทนัสมยั ความสะดวกสบายของห้องโดยสาร ความ
เอนกประสงค์ของห้องโดยสาร โดยแนวทางเบือ้งต้นสําหรับการปรับปรุงคณุภาพผลิตภณัฑ์โดย
การประยกุต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าท่ีเชิงคณุภาพ (QFD) เพ่ือสนองความต้องการลกูค้าคือการ
ปรับปรุงพฒันาผลติภณัฑ์รถยนต์บรรทกุให้มีความประหยดัพลงังาน ทนทาน และปลอดภยั 

นอกจากปัญหาเร่ืองส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีเป็นรองคู่แข่งแล้ว บริษัทกรณีศึกษายงัพบ
ปัญหาท่ีลกูค้าร้องเรียนมาและปัญหาผลติภณัฑ์ท่ีไมเ่ป็นไปตามข้อกําหนดท่ีเกิดขึน้ในกระบวนการ
ผลิต ส่งผลถึงภาพลกัษณ์และความน่าเช่ือถือในตวัผลิตภณัฑ์ของบริษัท ดงัแสดงในตารางท่ี 1.1 
และ 1.2 ตามลําดบั 

 
ตารางท่ี 1.1 ข้อมลูปัญหาข้อร้องเรียนของลกูค้าระหว่างเดือน มกราคม 2007 ถึงเดือน ธนัวาคม 
2007  

รายละเอียดข้อร้องเรียนของลกูค้า จํานวนข้อร้องเรียน 
1.หม้อนํา้สํารองเส่ือมสภาพ แตก ร่ัว 72 

2.Pin Spring Bush สกึ 2 

3.โบล์ทยดึเฟืองท้ายคลายตวั 1 

4.ซีลร่ัวท่ีป๊ัม 1 

5.ป๊ัมฉีดนํา้มนัแรงดนัไมพ่อ 1 
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ตารางท่ี 1.1 (ต่อ) ข้อมลูปัญหาข้อร้องเรียนของลกูค้าระหว่างเดือน มกราคม 2007 ถึงเดือน 
ธนัวาคม 2007  

รายละเอียดข้อร้องเรียนของลกูค้า จํานวนข้อร้องเรียน 
6.นํา้มนัร่ัวท่ีทอ่สง่นํา้มนั 1 

7.ผ้าเบรกเปียก มีจาระบีตดิ 1 

8.แบตเตอร่ีชาร์จไมเ่ตม็ 1 

รวม 80 

 
ตารางท่ี 1.2 ข้อมลูปัญหาสิ่งท่ีไม่เป็นไปตามข้อกําหนดท่ีพบในกระบวนการผลิตระหว่างเดือน 
มกราคม 2007 ถึงเดือน ธนัวาคม 2007 
รายละเอียดของสิง่ท่ีไมเ่ป็นไปตามข้อกําหนดท่ีพบในกระบวนการผลติ จํานวน 

1.ปัญหาสีถลอกและรอยขีดขว่น 358 

2.ประกอบชิน้สว่นผิดรุ่น 175 

3.นํา้มนัร่ัวซมึ 154 

4.เสียงดงัผิดปกต ิ 122 

5.ระบบไฟทํางานผิดปกต ิ 93 

6.แผงประตมีูรอยบบุ 92 

7.ประกอบชิน้สว่นไมแ่นบสนิท มี Gap 84 

8.ระบบเบรคผิดปกต ิ 71 

9.ประกอบชิน้สว่นไมค่รบตามสเปค 63 

10.พน่สีไมท่ัว่ สีบาง 59 

11.ประกอบทอ่เอียง ไมต่รงตามมาตรฐาน 17 

รวม 1288 
 

  Quality Function Deployment (QFD) หรือเทคนิคการกระจายการทํางานเชิงคณุภาพ 
เป็นเทคนิคหนึ่งท่ีจะใช้ในการวางแผนการปรับปรุงพฒันาผลิตภณัฑ์ของบริษัทกรณีศึกษาให้ตรง
กบัความต้องการของลกูค้ามากท่ีสดุ โดยเป็นเทคนิคท่ีใช้ในการเปล่ียนความต้องการของลกูค้ามา
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เป็นตวัผลิตภณัฑ์อย่างเป็นขัน้ตอนและมีระบบ โดยอาศยัหลกัการและเทคนิคทางวิศวกรรมเข้า
มาเก่ียวข้องในการทํา และจากนัน้จะทําการเจาะลึกไปยังส่วนประกอบต่างๆ ของผลิตภัณฑ์
รถยนต์บรรทกุในด้านคณุภาพท่ีสามารถทําการตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ หรือเป็นการ
เจาะลกึเข้าไปยงัวิธีการตอบสนองความต้องการในแตล่ะสว่นการผลติ 

ดงันัน้ในการทําวิทยานิพนธ์นี ้จะประยกุต์ใช้เทคนิคการกระจายการทํางานเชิงคณุภาพ 
(Quality Function Deployment) มาทําการวิเคราะห์ความต้องการของลกูค้า เพ่ือปรับปรุง
คุณภาพและพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้ามากสุดและจัดทํา
ข้อเสนอแนะถึงผู้ บริหารของบริษัทเพ่ือเป็นวิ ธีการในการปรับปรุงพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้มี
ประสิทธิภาพและความสามารถในการแข่งขัน รวมถึงการตอบสนองความพึงพอใจของผู้ ใช้
ผลติภณัฑ์รถยนต์บรรทกุขนาด 2 ตนั ได้สงูสดุ 
 
1.3   วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 
เพ่ือประยกุต์ใช้เทคนิคการกระจายการทํางานเชิงคณุภาพ (QFD) ในการเสนอแนวทาง

ปรับปรุงคณุภาพของผลิตภณัฑ์รถยนต์บรรทกุขนาด 2 ตนั เพ่ือให้ตอบสนองความต้องการและ
ความพงึพอใจของลกูค้าเพิ่มมากขึน้ 
 
1.4   ขอบเขตการศกึษามีดงันี ้
  

1. การวิจยันีจ้ะทําการปรับปรุงพฒันาผลิตภณัฑ์รถยนต์บรรทกุขนาด 2 ตนั แบบ 4 ล้อ 
เท่านัน้ 
 2. ทําการศกึษาเปรียบเทียบผลิตภณัฑ์รถยนต์บรรทกุ 2 ตนั กบับริษัทคู่แข่งท่ีมีสว่นแบ่ง
ทางการตลาดมากท่ีสดุ 2 ราย เพ่ือหาสว่นประกอบของผลติภณัฑ์ท่ีจะทําการปรับปรุง 
 3. ขอบข่ายของลกูค้าท่ีคาดหวงัคือกลุ่มของลกูค้าท่ีใช้ผลิตภณัฑ์รถยนต์บรรทกุขนาด 2 
ตนั ภายในประเทศเท่านัน้ และเป็นเทคนิคท่ีสามารถปรับปรุงได้เองภายในประเทศ 
 4. ใช้เทคนิคการกระจายการทํางานเชิงคณุภาพ (QFD) แบบ 4 – Phase ในการ
ดําเนินงานวิจยั โดยเร่ิมตัง้แตก่ารสํารวจความต้องการของลกูค้าคาดหวงั 
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1.5 ขัน้ตอนการศึกษาวิจยัมีดงันี ้

 
1.  ศกึษาทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 2.  ศกึษารายละเอียดวิธีการใช้เทคนิคการกระจายการทํางานเชิงคณุภาพ (QFD) เพิ่มเตมิ 
 3. ออกแบบสอบถาม สํารวจและรวบรวมข้อมลูความต้องการของลกูค้าต่อผลิตภณัฑ์
รถยนต์บรรทกุขนาด 2 ตนั 
 4. ประยกุต์ใช้เทคนิคการกระจายการทํางานเชิงคณุภาพ (QFD) แบบ 4 – phase มา
วิเคราะห์และดําเนินการจดัทําข้อเสนอแนะ เพ่ือเป็นแผนการปรับปรุงและพฒันาผลติภณัฑ์รถยนต์
บรรทกุขนาด 2 ตนั 

Phase 1 การวางแผนผลิตภณัฑ์หรือบ้านแห่งคณุภาพ (Product Planning or 
House of Quality) เป็นขัน้ตอนในการเก็บข้อมลูความต้องการของลกูค้าท่ีเป็นคําพดู แปรออกมา
เป็นข้อกําหนดทางเทคนิคท่ีใช้กนัในบริษัท  

Phase 2 การออกแบบผลิตภณัฑ์ (Product Design) เป็นขัน้ตอนท่ีแปรจาก
ข้อกําหนดทางเทคนิค ออกมาให้เป็นคณุสมบตัติา่งๆ ท่ีต้องการ  

Phase 3 การวางแผนกระบวนการ (Process Planning) เป็นการวิเคราะห์และ
วางแผนเลือกกระบวนการท่ีจะใช้ปรับปรุง โดยพิจารณาว่ากระบวนการดงักล่าวต้องสามารถ
ตอบสนองคณุสมบตัไิด้  

Phase 4 การวางแผนขัน้ตอนการผลิตและควบคมุกระบวนการ (Production 
Operations Planning and Process Control) เป็นการนําเอากระบวนการในช่วงท่ี 3 ไปกําหนด
วิธีการควบคมุ วิธีการตรวจสอบ ผู้ รับผิดชอบในการดําเนินงาน  
 5. สรุปข้อเสนอแนะและแนวทางสําหรับการปรับปรุงพฒันาผลติภณัฑ์ 
 6. สรุปผลการวิจยั 
 7. จดัทํารูปเลม่วิทยานิพนธ์ 
 
1.6   ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับมีดงันี ้
  

1. บริษัทสามารถใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาผลิตภณัฑ์รถยนต์บรรทกุ เพ่ือ
เพิ่มยอดขายและสว่นแบง่ทางการตลาด 
 2. เพ่ือให้เกิดการตอบสนองตอ่ความพงึพอใจของลกูค้ามากขึน้ 
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3. ช่วยให้เข้าใจความต้องการของลกูค้า (Customer needs) ท่ีใช้ผลิตภณัฑ์ของบริษัท 

โดยอาศยัข้อมลูจากเสียงเรียก (Voice of customer) จากการสํารวจ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการ
พฒันาผลติภณัฑ์ในอนาคต 
 4. เพ่ือเป็นแนวทางท่ีจะประยกุต์ใช้เทคนิคการกระจายการทํางานเชิงคณุภาพ (QFD) ใน
การปรับปรุงระบบงานของฝ่ายอ่ืนๆ ของบริษัท 
 5. เพ่ือทําให้องค์กรได้รับผลพลอยได้ในแงข่องการปฏิบตัติามข้อกําหนด ท่ีเก่ียวข้องกบั
การวดัความพงึพอใจของลกูค้าตามมาตรฐาน ISO9000:2000 
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บทที่ 2 

ทฤษฎีและเคร่ืองมือที่เก่ียวข้องในงานวจิัย 
 

2.1 ทฤษฎีที่เก่ียวข้องในงานวิจยั 
 
 ทฤษฎีท่ีใช้เป็นเคร่ืองมือในการทําวิจัยเร่ืองการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภณัฑ์รถยนต์
บรรทุก 2 ตนั โดยใช้เทคนิค QFD นัน้ ประกอบไปด้วยทฤษฎีเก่ียวกับการปรับปรุงคณุภาพ 
(Quality Improvement) แผนผงัความสมัพนัธ์ (Relations Diagram) แผนผงักลุ่มเช่ือมโยง 
(Affinity Diagram) แผนผงัต้นไม้ (Tree Diagram) และเทคนิคการกระจายหน้าท่ีเชิงคณุภาพ 
(Quality Function Deployment : QFD) มีเนือ้หาดงัตอ่ไปนี ้
 

2.1.1 การปรับปรุงคุณภาพ (Quality Improvement) 
 

 การปรับปรุง  (Improvement)  หมายถึง การยกระดบัเป้าหมายให้สงูขึน้ ซึง่โดยทัว่ไปจะ
ได้มาจากการทบทวนผลการปฏิบตัิงานเดิมแล้วดําเนินการวางแผนใหม่ (Re-planning) และการ
ควบคมุใหม ่(Re-control) เพ่ือให้ผลงานเป็นไปตามเป้าหมายท่ีกําหนด 

 การปรับปรุงคุณภาพ  (Quality Improvement)  มีความหมายเท่ากับการคาดการณ์  

“ใหม่”  ของลูกค้าสําหรับผลิตภัณฑ์เดิมหรือการค้นหา  “ความจําเป็น”  ของลูกค้าสําหรับการ

พิจารณาผลิตภณัฑ์ใหม่  แล้วทําการวางแผนใหม่  ตลอดจนควบคมุใหม่เพ่ือให้บรรลเุป้าหมาย

ใหม ่ หรืออาจกลา่วได้วา่ในขณะท่ี  “การควบคมุคณุภาพ”  เป็นการ  “รักษา”  สภาพเดิมให้เป็นไป

ตามเป้าหมายท่ีกําหนด  แต่  “การปรับปรุงคุณภาพ”  เป็นการ  “ทําลาย”  สภาพเดิมและสร้าง

ระบบใหม่ขึน้มาเพ่ือให้บรรลตุามเป้าหมายใหม่ของคณุภาพ  โดยมีขัน้ตอนทัว่ไปของการปรับปรุง

คณุภาพประกอบด้วย 

1. การชีบ้่งโครงการเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพ โดยทั่วไปแล้วจะได้มาจากการ สํารวจ 

ความจําเป็นของลกูค้าภายนอก 

2. การจดัคณะทํางานเพ่ือการปรับปรุงคณุภาพ (Quality improvement Team) โดยทัว่ไป

จะกําหนดให้คณะทํางาน ประกอบด้วยพนกังานระดบัจดัการขององค์กรและมกัเป็นการบริหาร

แบบข้ามสายงาน (Cross Function Team) 

3. การวินิจฉยัสาเหตจุากระบบ 

4. พฒันาวิธีการแก้ไขสาเหตจุากระบบ 
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5. ทวนสอบถึงความมีประสทิธิภาพของวิธีการแก้ไขสาเหตจุากระบบ 

6. ทําการประเมินถึงแรงต่อต้านต่อการเปล่ียนแปลง  โดยทัว่ไปประกอบด้วยแรงต่อต้าน  

2  ประการ  คือ  แรงตอ่ต้านทางสงัคม  (Social  Resistance)  และ  แรงตอ่ต้านทางเทคโนโลยี  

(Technological  Resistance)  แล้วหาทางแก้ไขเพ่ือ เอาชนะแรงตอ่ต้านดงักลา่ว 

7. จดัทําระบบควบคมุขึน้ใหม ่และพิจารณาถึงประโยชน์ท่ีพงึได้รับ 

กิจกรรมการปรับปรุงท่ีเป็นระบบซึ่งเป็นไปตามวงจร  PDCA  จะประกอบด้วย  การ

วางแผน  การนําไปปฏิบตัิ  การตรวจสอบ  และการปฏิบตัิการแก้ไข  ซึง่จะเร่ิมจากการทําการวาง

แผนการนําแผนท่ีวางไว้มาปฏิบตัิ  ตรวจสอบผลลพัธ์ท่ีได้  และถ้าผลลพัธ์ไม่ได้ตามท่ีคาดหมายไว้

จะมีการทบทวนแผนการเร่ิมต้นใหม่อีกครัง้หนึ่ง  ดงันัน้  การปรับปรุงสามารถอธิบายได้อีกแบบ

หนึ่งคือ  การทําการวางแผน  การกระทําการตรวจสอบ  และการแก้ไขซํา้อีก การทําตามวงจร  

PDCA  อยา่งตัง้ใจและถกูต้องจะช่วยให้เกิดความเช่ือมัน่ในการทํางาน  เม่ือหมนุวงจร  PDCA  ซํา้ 

ๆ  จะทําให้การปรับปรุงและทําให้ระดบัของผลลพัธ์สงูขึน้เร่ือย ๆ  การกระทําตามวงจร  PDCA  นี ้

จะสร้างคณุภาพท่ีน่าเช่ือถือให้เกิดขึน้ 

 
2.1.2 แผนผังความสัมพันธ์ (Relations Diagrams) 

 
 แผนผงัความสมัพนัธ์หรือบางทีเรียกวา่ แผนภาพความสมัพนัธ์ (Relationship Diagraph) 
หรือ แผนผงัความเช่ือมโยง (Linkage Diagram) การใช้แผนผงัหรือแผนภาพนีก็้เพ่ือระบ ุทําความ
เข้าใจ และทําให้ความสัมพันธ์ในเชิงสาเหตุและผลมีความชัดเจน ทัง้นีเ้พ่ือหาสาเหตุ หาทาง
แก้ปัญหา และกําหนดว่าปัจจยัใดเป็นปัจจยัสําคญัท่ีจะทําให้เกิดผลลพัธ์ตามท่ีต้องการ สว่นใหญ่
จะใช้กบักรณีท่ีสาเหตขุองปัญหามีหลายประการและตวัปัญหามีความซบัซ้อน  
 ข้อดีของแผนผงัความสมัพนัธ์ 
 1.แผนผงัความสมัพนัธ์ช่วยทําให้ ปัญหาท่ีมีความสมัพนัธ์ทางเหตแุละผลหลายๆแขนงได้ 
รับการแยกออกมาอย่างมีเหตผุล แผนผงันีป้ระโยชน์ในขัน้การวางแผนเพ่ือให้ได้มมุมองท่ีกว้างใน
สถานการณ์โดยรวม 
 2.แผนผงันีช้่วยทําให้เกิดความคดิเห็นท่ีตรงกนัระหวา่งสมาชิกในกลุม่ท่ีง่ายขึน้ 
 3.แผนผงันีไ้มผ่กูตดิกบัรูปแบบใดโดยเฉพาะ จงึสามารถช่วยเปล่ียนและพฒันา การนึกคิด
ของผู้คน 
 4.แผนผงันี ้ทําให้สามารถบง่ชีลํ้าดบัความสําคญัได้อย่างแม่นยํา และยงัช่วยทําให้ปัญหา
เป็นท่ีประจกัษ์ยอมรับ  
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 ขัน้ตอนการสร้างแผนผงัความสมัพนัธ์มีดงันี ้

    ขัน้ตอนท่ี 1 อธิบายปัญหาหลักหรือประเด็นท่ีจะอธิปรายให้ชัดเจน และทําให้
ผู้ เก่ียวข้องยอมรับ 

    ขัน้ตอนท่ี  2 ระบุประเด็น สาเหตุของปัญหา โดยเขียนลงในกระดาษการ์ด ประเด็น 
สาเหตหุรือปัญหาหนึง่ให้ใช้การ์ดใบหนึง่ 

    ขัน้ตอนท่ี 3 วางการ์ดไว้รอบๆ ปัญหาตามความสมัพนัธ์ในเชิงสาเหตแุละผล การ์ดใบท่ี
มีเหตผุลเช่ือมโยงกบัปัญหามากท่ีสดุให้วางไว้ใกล้ๆ กบัปัญหา ส่วนใบท่ีมีเหตผุลน้อยกว่าให้วาง
ห่างออกไป 

    ขัน้ตอนท่ี 4 เช่ือมโยงความสมัพนัธ์เชิงสาเหตแุละผลด้วยลกูศร หัวลูกศรชีไ้ปทางใด
แปลวา่เป็นผลท่ีเกิดขึน้  

    ขัน้ตอนท่ี  5 แผนภมูิท่ีแสดงออกมาจะแสดงให้เห็นถึงสาเหตสํุาคญัของปัญหา 
 
 

 
 

รูปท่ี 2.1 ตวัอยา่งแผนภาพแสดงความสมัพนัธ์ 

ประเด็นปัญหาคือถงุจะ

ใช้ใสข่องได้ดีเพยีงใด
ใสข่องผสมกัน

หลายอยา่ง

ถงุไม่แน่น

การผลติถงุโดย

วิธีอ่ืนแพงมาก

สิง่ของจํานวน

เลก็น้อยที่เตรียม

เอาไว้บรรจุถงุ

ขนาดของถงุใน

กลอ่ง

ไม่มีกลอ่งใสถ่งุ

ตรงบริเวณที่บรรจุ

ไม่มีกลอ่งใสถ่งุ

ตรงบริเวณที่บรรจุ

ถงุติดกาวมักจะ

แกะไม่ออก

ถงุติดกาวหรือไม่

ติด

ความจํากัดของถงุ

ตามนํา้หนักของ

กลอ่ง
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2.1.3 แผนผังกลุ่มเช่ือมโยง (Affinity Diagrams) 
 

 แผนผังกลุ่มเช่ือมโยง ซึ่งบางทีก็เรียกว่า วิธีการของคาวากิตะ จิโร (Kawakita Jiro 
Method) ตามช่ือจิโรท่ีเป็นผู้ คิด แผนผังกลุ่มเช่ือมโยงเป็นเทคนิคท่ีใช้วิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับ
ประเดน็ท่ียงัไม่ได้มีการค้นคว้ามาก่อนหรือเป็นปัญหาท่ียุ่งยาก สบัสน เพ่ือสร้างความเป็นระเบียบ
ในท่ามกลางความอลหมา่น วิธีนีจ้ะแยกความคิดหรือข้อมลูออกจากกนัตามเหตกุารณ์แตล่ะอย่าง 
ซึ่งจะช่วยให้เข้าใจปัญหาและสามารถจัดโครงสร้างปัญหาได้ชัดเจนยิ่งขึน้ทําให้ง่ายต่อการ
ตดัสนิใจและแก้ไขปัญหา  
 ข้อดีของแผนผงักลุม่เช่ือมโยง 
 1.ทําให้สามารถขดุปัญหาขึน้มาโดยการกลัน่กรองข้อมลูท่ีเป็นคําพดูจากสถานการณ์อนั
ยุง่เหยิงและจดัแยกออกเป็นกลุม่ตามธรรมชาต ิ
 2.ช่วยทําให้เกิดความคิดแหวกแนว (Breakthrough) และกระตุ้นให้เกิดความคิดเห็น
ใหม่ๆ  
 3.เปิดทางให้ปัจจัยสําคัญ (Essence) ของปัญหาถูกเจาะ (Pin) ได้อย่างแม่นยํา และ
แน่ใจได้วา่ ทกุคนท่ีเก่ียวข้องสงัเกตเห็นปัญหาได้อยา่งชดัเจน 
 4.โดยการรวมความคิดเห็นของสมาชิกกลุ่มทุกคนเข้าด้วยกัน แผนผังนีจ้ะช่วยโอบอุ้ม
วิญญาณแห่งกลุม่ (Team Spirit) ยกระดบัการรับรู้ของทกุคนและกระตุ้นกลุม่ให้ลงมือทํา 
 ขัน้ตอนการสร้างแผนผงักลุม่เช่ือมโยง 

    ขัน้ตอนท่ี 1 กําหนดแนวคดิให้ชดัเจน 
    ขัน้ตอนท่ี 2 รวบรวมข้อมลูท่ีเก่ียวข้อง ระดมสมองและเปิดโอกาสให้ช่วยกนัแสดงความ

คดิเห็น 
    ขัน้ตอนท่ี 3 เขียนความคดิแตล่ะอยา่งลงในกระดาษการ์ดหรือบนัทกึท่ีเปล่ียนได้ 
    ขัน้ตอนท่ี 4 ให้ทีมช่วยกันจดัการ์ดตามความคิด การ์ดใดมีความคิดเดียวกันเอาไว้

รวมกนั สว่นท่ีแตกตา่งกนัให้แยกออกไป หลงัจากนัน้ให้สรุปหวัข้อของแตล่ะกลุม่ 
     ขัน้ตอนท่ี 5 ทําซํา้ๆ กนัจนกระทัง่สามารถจดักลุม่ความคดิได้ 
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รูปท่ี 2.2 ตวัอยา่งแผนผงักลุม่เช่ือมโยง 

 
2.1.4 แผนผังต้นไม้ (Tree Diagram) 

 
แผนผงัต้นไม้เป็นเทคนิคท่ีใช้สําหรับการวางแผนเพ่ือทํางานให้สําเร็จหรือแก้ปัญหาอย่าง

เป็นระบบ โดยการนําเสนอเหตกุารณ์ในรูปต้นไม้ ซึง่จะแตกออกเป็นรากและก่ิงก้าน เหมาะสําหรับ
กรณีท่ีรู้สาเหต ุแต่ยงัไม่ได้คิดหาวิธีแก้ไขปัญหา เทคนิคนีย้งัสามารถนําไปใช้ร่วมกบัเทคนิคอ่ืนๆ 
เพ่ือประเมินปัญหาได้ด้วย การสร้างแผนผังนีทํ้าให้เกิดแนวทางเฉพาะสําหรับการแก้ปัญหา 
แผนผงัต้นไม้ถูกจัดประเภทว่าเป็นการพฒันากลยุทธ์หรือว่าเป็นการพฒันาส่วนประกอบอนัใด
อนัหนึง่ ก็ขึน้อยูก่บัการใช้งาน 

ข้อดีของแผนผงัต้นไม้ 
1.แผนผังทําให้มีกลยุทธ์สําหรับแก้ปัญหาเป็นระบบหรือเป็นตัวกลางในการบรรลุ

วตัถปุระสงค์ ซึ่งถกูพฒันาอย่างมีระบบและมีเหตมีุผล ทําให้รายการท่ีสําคญัอนัใดอนัหนึ่งไม่ตก
หลน่ไป 

2.แผนผงัทําให้การตกลงภายในสมาชิกกกลุม่สะดวกขึน้ 
3.แผนผงันีจ้ะบ่งชี ้และ แสดงกลยุทธ์ในการแก้ปัญหา อย่างชัดเจน พวกเขาจึงมีความ

มัน่ใจอยา่งมาก 
วิธีการสร้างแผนผงัต้นไม้มีขัน้ตอน การสร้าง ตอ่ไปนี ้
    ขัน้ตอนท่ี 1 เขียนปัญหาหรืองานท่ีจะทําลงในการ์ด นําไปวางไว้ท่ีบอร์ดเพ่ือแสดงให้

เห็นถึงปัญหา 
    ขัน้ตอนท่ี  2 ระบวุิธีการหรืองานท่ีจะทํา หรือสาเหตขุองปัญหา ปกติจะตอบคําถามว่า

ปัญหานีมี้วิธีการหลกัๆ ในการแก้ไขอย่างไร หลงัจากนัน้ก็เขียนลงในการ์ดแล้วนําไปวางไว้ท่ีบอร์ด 
วิธีการแก้ปัญหานีจ้ะเป็นจดุเร่ิมต้นของรากต้นไม้ซึง่จะแตกก่ิงก้านออกไป 

บตัรเช่ือมโยง บตัรเช่ือมโยง

บตัรข้อมูล บตัรข้อมูล

บตัรข้อมูล บตัรข้อมูล

บตัรเช่ือมโยง บตัรเช่ือมโยง

บตัรข้อมูล บตัรข้อมูล

บตัรข้อมูล บตัรข้อมูล
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    ขัน้ตอนท่ี 3  กําหนดให้ใช้วิธีการหลกั หรืองาน หรือความคิดและสาเหตแุตล่ะอย่าง 

เป็นวตัถปุระสงค์ แล้วคิดตามวิธีการในข้อก่อนซํา้อีก เม่ือหาวิธีการแก้ปัญหาได้แล้ว ให้นําไปวาง
ด้าน ขวามือต่ออีกและหาวิธีการย่อยๆ ไปเร่ือยๆ จนกระทัง่สามารถคิดหาวิธีการในการแก้ปัญหา
ได้หมดซึง่สว่นมากไมค่อ่ยเกิน 4 ระดบั 

    ขัน้ตอนท่ี 4 เร่ิมย้อนกลบัไปท่ีจุดตัง้ต้น สร้างความสมัพันธ์ระหว่างวัตถุประสงค์กับ
วิธีการหรือปัญหากับสาเหตุทีละระดับ ตรวจสอบให้แน่ใจว่า วิธีการกับสาเหตุสัมพันธ์กับ
วตัถปุระสงค์และปัญหาหรือไม่ โดยถามว่าถ้าทําตามวิธีการดงักลา่วแล้ววตัถปุระสงค์จะบรรลผุล
หรือไม ่

 
 

 
 

รูปท่ี 2.3 ตวัอยา่งแผนผงัต้นไม้ 
 

 

การกําจัดของเสีย ประเมินการใช้วัสดุ

ประเมินอุปกรณ์

ตรวจสอบสภาพแวดล้อม

การทํางาน

ความถูกต้องของเคร่ืองวัด

ประสิทธิภาพของเคร่ืองสูบนํา้

ควบคุมอุณหภูมิของวัสดุ

ใช้วัสดุท่ีมีมาตรฐาน

ใช้ภาชนะบรรจุท่ีมีมาตรฐาน

ลดการใช้นํา้ลง

ขจัดขัน้ตอนท่ีร่ัวไหล

ปรับปรุงการจูงใจผู้ปฏิบตัิ
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2.1.5 เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment) 
 
Quality Function Deployment (QFD) เป็นเทคนิคหนึ่งท่ีใช้ในการออกแบบ ปรับปรุง 

และวางแผนการพฒันา โดยการระบคุวามต้องการของลกูค้า และประเมินการออกแบบสินค้าและ
กระบวนการปฏิบัติการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า หรือทําให้เกินกว่าท่ีลูกค้าคาดหวัง 
เทคนิค QFD เป็นเคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารและแปลงความต้องการของลกูค้าออกมาเพ่ือ
ออกแบบ ปรับปรุงผลิตภณัฑ์ เพ่ือให้แน่ใจว่าสินค้าท่ีผลิตออกมาตรงตามความต้องการของลกูค้า
จริงๆ เทคนิคนีเ้กิดขึน้ในประเทศญ่ีปุ่ นในปี 1960s Professors Shigeru Mizuno และ Yoji Akao 
ได้พยายามพฒันาวิธีการท่ีจะสามารถพฒันาและออกแบบผลิตภณัฑ์ท่ีตรงตามความต้องการของ
ลกูค้าก่อนท่ีจะผลิตจริง โดยในช่วงนัน้มีแต่วิธีการทาง quality control ท่ีมุ่งแต่จะแก้ไขปัญหา
ระหว่างหรือหลงัการผลิต จนถึงปี1980's, ใน USA 'Big Three' บริษัทผู้ผลิตรถยนต์และอะไหล่
รถยนต์ได้ใช้และบริษัทชัน้นําทางด้าน electronics ได้ประยุกต์ใช้ QFD แต่ไม่กว้างขวางนกั 
รวมทัง้การแลกเปลี่ยนข้อมลูระหวา่งผู้ใช้งานก็ไมค่อ่ยมี เน่ืองจากกลวัข้อมลูร่ัวไหล 

หลกัในการทํา QFD คือ การรวบรวมความต้องการของลกูค้ามา แล้วทําการจัดการกับ
ความต้องการของลกูค้านัน้โดยใช้เทคนิคทางวิศวกรรม แล้วนําความต้องการนัน้มาระบวุิธีในการ
ผลิตหรือเทคนิคทางวิศวกรรมท่ีจะช่วยตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ จากนัน้นําความ
ต้องการของลกูค้า (WHATs) และเทคนิคในการผลติ (HOWs) มาวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ร่วมกนัใน
ตาราง HOQ (House of Quality) เพ่ือทําการจดัเรียงลําดบัความสําคญัของเทคนิคการผลิต แล้ว
ทําการวิเคราะห์รายละเอียดของการผลิต เช่น ส่วนประกอบ ข้อจํากัดในการผลิต เพ่ือให้เห็น
ภาพรวมในการพฒันาและจดัทําแผนการผลติ ตลอดจนการวางแผนการตลาด 
 การประยคุใช้เทคนิค QFD ในการวิเคราะห์ ออกแบบ ปรับปรุง และพฒันางานในลกัษณะ
ตา่งๆ สามารถแบง่ได้ 3 รูปแบบ ดงันี ้
 1.แบบส่ีช่วง (Four Phase Approach หรือ Four Phase Model) โดยการใช้อนกุรมของ
เมตริก เพ่ือพฒันาสนิค้า/ผลติภณัฑ์ และกระบวนการ ใน 4 ขัน้ตอนหลกั ได้แก่ 
   (1) การวางแผนด้านสินค้า/ผลิตภณัฑ์ (Product Planning หรือ House of 
Quality : HOD)ในขัน้ตอนนี ้ความต้องการของลกูค้าจะถกูแปลงให้เป็นความต้องการทางเทคนิค 
โดยใช้ศพัท์เทคนิคท่ีเป็นท่ีเข้าใจภายในบริษัท 
   (2) การออกแบบผลิตภณัฑ์ (Product Design หรือ Product Deployment) ใน
ขัน้ตอนนี ้ข้อกําหนดทางเทคนิคจะถกูแปลงให้เป็นคณุสมบตัิและข้อกําหนดของส่วนประกอบของ
ผลติภณัฑ์ 
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  (3) การวางแผนกระบวนการ (Process Planning) ในขัน้ตอนนี ้คณุสมบตัิ
สว่นประกอบตา่งๆจะถกูแปลงให้เป็นคณุสมบตัขิองกระบวนการ 
  (4) การวางแผนควบคมุกระบวนการ (Process Control Planning) ในขัน้ตอนนี ้
คณุสมบตัขิองกระบวนการจะถกูนํามาออกแบบ และกําหนดวิธีการในการควบคมุ 
 2.แบบ Matrix of Matrices Approach เป็นแบบฉบบัในการพฒันาของญ่ีปุ่ น โดย Yoji 
Akao มีการเช่ือมโยงใช้กบัเทคนิคอ่ืนๆ เช่น วิศวกรรมคณุคา่ (Value Engineering),Failure Mode 
and Effect Analysis และ Production Operation เป็นต้น ซึง่เป็นโมเดลท่ีมีขนาดใหญ่ และทํา
ความเข้าใจได้ยาก โครงสร้างท่ีถกูนําเสนอจะพบในลกัษณะของระบบเมตริก 30 เมตริก 
 3.The Integrated QFD Approach เป็นโมเดล ท่ีสามารถเข้าใจถึงลําดบัขัน้ตอน ในการ
พฒันาสินค้าและผลิตภณัฑ์ใหม่ การบริการและการปฏิบตัิการรวมถึงการรีเอ็นจีเนียร่ิง ทางธุรกิจ
การปรับปรุงกระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพ การปรับปรุงผลิตภณัฑ์ และกระบวนการอย่างต่อเน่ือง
ซึง่ประกอบด้วย 9 ขัน้ตอนคือ 
  (1) The system Metrix เป็นขัน้ตอนท่ีพฒันาและแปรความต้องการของลกูค้า
เป็น 3 ประเภท ได้แก่ความต้องการสินค้า/ผลิตภณัฑ์ การบริการ การดําเนินธุรกิจ ซึ่งสามารถ
พิจารณาเลือกปรับปรุงเพียงประเภทใดประเภทหนึง่ก็ได้ ทัง้นีข้ึน้อยูก่บัเป้าหมาย 
  (2) Develop and Integrated Plan เป็นการพฒันาแผนปฏิบตัิการเบือ้งต้น โดย
กําหนดเป้าหมายให้ชดัเจน และจดัทําเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
  (3) Develop Function Flow เป็นการพฒันาฟังก์ชัน่ แตล่ะความต้องการ โดย
การวิเคราะห์ฟังก์ชัน่ 
  (4) Develop System Alternatives เป็นการพฒันาทางเลือกต่างท่ีสามารถ
ตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของลกูค้า ซึ่งได้จากการประเมินผลแต่ละทางเลือก
ตามลําดบัความต้องการของในขัน้ตอน 1 และ 3 
  (5) Evaluation of alternatives ในขัน้ตอนนี ้จะได้ทางเลือกต่างๆท่ีได้ถกู
พฒันาขึน้ทัง้ทางด้านแนวความคดิ และทางด้านสนิค้า/ผลติภณัฑ์ วิธีการให้บริการและการดําเนิน
ธุรกิจ ซึง่สามารถเปรียบเทียบหาทางเลือก ซึง่สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ดีท่ีสดุ 
  (6) Concept Matrix จากทางเลือกในขัน้ตอนข้างต้น นํามาพฒันาในรายละเอียด
ของความต้องการท่ีมีความเฉพาะเจาะจงมากขึน้อีกระดบั 
  (7) Process Matrix เป็นการวิเคราะห์องค์ประกอบท่ีได้จากขัน้ตอนท่ี 6 มาแปร
ให้อยู่ในรูปของความต้องการด้านโรงงานผลิต การปฏิบตัิในการให้บริการ และวิธีการปฏิบตัิใน
วิธีการดําเนินธุรกิจ 
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  (8) Control Matrix เป็นการพฒันาในขัน้สดุท้าย เพ่ือออกแบบกลไกในการ
ควบคมุ กระบวนการและการป้อนกลบั เพ่ือให้เกิดการควบคมุทัง้ระบบ สามารถปฏิบตัิต่อเน่ือง
และตรงตอ่ความต้องการของลกูค้า 
  (9) Refinement of the Integrated Plan ขัน้ตอนนีจ้ะนําแผนการปฏิบตัิเบือ้งต้น 
ท่ีได้จดัทําไว้ในขัน้ตอนท่ี 2 มาทําการปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสมและสอดคล้องกบัผลท่ีได้จากการ
วิเคราะห์ท่ีผา่นมา 

สําหรับวิทยานิพนธ์ฉบบันีจ้ะประยุกต์ใช้เทคนิคการกระจายเชิงคณุภาพแบบ Four – 
Phase ในการปรับปรุงและพฒันาคณุภาพของผลิตภณัฑ์ ซึ่งจะกล่าวถึงรายละเอียดในหวัข้อ
ตอ่ไป 
 

 
รูปท่ี 2.4  Four – Phase QFD Model 

 
2.1.5.1 การสํารวจความต้องการของลกูค้า (The Voice of Customer) 
QFD มีพืน้ฐานท่ีขึน้อยูก่บัการรับฟังเสียงของลกูค้า โดยคํานงึวา่ “อะไร” ท่ีลกูค้าปรารถนา

จะได้รับจากตวัสินค้าและบริการ ความสําเร็จของ QFD จะขึน้อยู่กบัความชดัเจนของเป้าหมายใน
การดําเนินการ และจะต้องสามารถตอบได้ว่า ใครคือลกูค้าท่ีแท้จริง หรือใครคือผู้ ใช้คนสดุท้าย ท่ี
ได้รับผลกระทบโดยตรงจากการทํา QFD เป็นเร่ืองจําเป็นท่ีต้องให้ความสําคญัอย่างมากเน่ืองจาก
เป็นจดุเร่ิมต้นของกระบวนการในการรวบรวมข้อมลู เพ่ือท่ีจะตดัสินใจว่า อะไรคือความต้องการท่ี
แท้จริงของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าและบริการ ขอบเขต เง่ือนไข และวิธีการในการรวบรวมข้อมูลนัน้ 
อาจต้องขึน้อยู่กับปัจจัยท่ีถูกกําหนดไว้ เช่น งบประมาณท่ีเป็นไปได้ ขอบเขตระยะเวลาในการ
ดําเนินการ แหลง่ข้อมลู เป็นต้น 
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การเก็บความต้องการลกูค้ามีหลายวิธีเช่น 
1. การสํารวจ (Survey) โดยทางจดหมาย โทรศพัท์ ใบแสดงความคดิเห็น แบบสอบถาม 
2. การสมัภาษณ์แบบกลุม่ (Focus groups) โดยผู้สง่เสริม (Facilitator) 
3. การสมัภาษณ์ (Interviews) แบบตวัตอ่ตวั (Face to Face) และทางโทรศพัท์ 
4. การตอบกลบั (Feed back) จากลกูจ้างและผู้ใช้งาน 
5. ข้อร้องเรียนลกูค้า (Customer Complaints)  
6. การเย่ียมเยียน (Direct Visits) 
7. ข้อมลูการรับประกนั (Warranty data) ข้อมลูจากการบริการ 
8. สายดว่น (Hotlines) 
9. บนัทกึยอดขาย (Sales Records) 
10. การวิเคราะห์การสญูเสียลกูค้า (Lost Customer Analysis) 
11. การวิเคราะห์ศกัยภาพของตลาด (Analysis of Market Potential) 
12. จํานวนของเสียในกระบวนการผลติ (Defect In Process) 
ขัน้ตอนแรกในการจดัทํา QFD คือการระบวุ่าลกูค้าหรือผู้ ใช้งานคือใคร และดําเนินการ

รวบรวมรายช่ือลูกค้าหรือจดักลุ่มของลกูค้าให้เหมาะสม เน่ืองจากลูกค้าแต่ละกลุ่มอาจมีความ
ต้องการท่ีแตกต่างกนัได้ เน่ืองจากมีภมูิหลงั สภาวะแวดล้อม ไม่เหมือนกนั ซึ่งในกระบวนการทํา 
QFD มีความต้องการข้อมลูของลกูค้าท่ีแสดงให้ทราบถึง ระดบัความสําคญัท่ีลกูค้าพิจารณาให้แต่
ละคณุสมบตัิของตวัสินค้าและบริการ ใน QFD เรียกคณุสมบตัิของตวัสินค้าและบริการว่า ข้อมลู
เชิงคุณภาพ (Qualitative Data) และเรียกข้อมลูทางตวัเลขท่ีแสดงความสําคญัของแต่ละ
คณุสมบตัวิา่ ข้อมลูเชิงปริมาณ (Quantitative Data) ซึง่มีขัน้ตอนในการหาข้อมลูดงัตอ่ไปนี ้

1. กําหนดคณุสมบตัขิองตวัสนิค้าและบริการ (Qualitative Data) 
2. หาความสําคัญของแต่ละคุณสมบัติของตัวสินค้าและบริการท่ีลูกค้าพิจารณาให้ 

(Quantitative Data) 
หลกัการความต้องการของลกูค้านัน้สามารถแบง่ออกเป็น 3 ประเภท ดงัตอ่ไปนี ้
Basic Needs เป็นความต้องการท่ีลูกค้าถือว่าเป็นความต้องการขัน้พืน้ฐานของ

ผลิตภัณฑ์ซึ่งไม่สามารถถูกละเลยได้ ถึงแม้ว่าผลิตภัณฑ์สามารถตอบสนองต่อความต้องการ
ประเภทนีไ้ด้ก็ไม่ก่อให้เกิดความพงึพอใจแก่ลกูค้ามากขึน้แตอ่ย่างใด หากแตถ้่าผลิตภณัฑ์ชนิดใด
ไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการประเภทนีก็้จะก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจแก่ลกูค้าอย่าง
มาก อาทิ เช่น ระบบเบรกและระบบปรับอากาศของรถยนต์ เป็นต้น 

Performance Needs เป็นความต้องการท่ีลกูค้าคาดหวงัว่าจะได้รับการตอบสนองจาก
ผลิตภณัฑ์ซึง่หากผลิตภณัฑ์ซึง่หากผลิตภณัฑ์สามารถตอบสนองความต้องการนีก้บัลกูค้าได้ก็จะ
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ก่อให้เกิดความพึงพอใจของลกูค้าต่อผลิตภณัฑ์มากขึน้ อาทิเช่น เคร่ืองซกัผ้าท่ีมีระบบป่ันแห้ง
ในตวั เป็นต้น 

Excitement Needs เป็นความต้องการท่ีลกูค้าไม่ได้คาดหวงัว่าจะได้รับการตอบสนอง
จากผลิตภัณฑ์ ซึ่งหากผลิตภัณฑ์นัน้สามารถทําได้จะก่อให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้าต่อ
ผลติภณัฑ์สงูสดุ แตเ่ม่ือเวลาผา่นไปความต้องการเหลา่นีอ้าจปรับเปล่ียนจาก Excitement Needs 
มาเป็น Performance Needs และ Basic Needs ในท่ีสดุ 

เม่ือได้ความต้องการของลกูค้ามาแล้ว ก็ต้องนําความต้องการเหล่านีม้าอภิปรายเพ่ือให้
ทีมงานมีความเข้าใจตรงกนั และดําเนินการจดักลุ่มของความต้องการของลกูค้าซึง่อาจใช้เทคนิค 
Affinity Diagram, interrelationship Diagram, Tree Diagram, Cause &Effect Diagram เข้ามา
ช่วยในการจดักลุม่ได้ 

 
รูปท่ี 2.5 แผนผงัภาพรวมการหาความต้องการของลกูค้า (The Voice of Customer) 
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 2.1.5.2 การทํา Quality Function Deployment แบบ Four – Phase 

ขัน้ตอนการดําเนินงานของการทํา QFD แบบ Four – Phase มีขัน้ตอนตามลําดบั ดงันี ้
ขัน้ตอนท่ี 1 Understand the Customer คือ ขัน้ตอนการสํารวจและเก็บรวบรวมข้อมลู

ความต้องการของลูก ค้า  โดยการกําหนดกลุ่มลูก ค้าและคุณลักษณะหรือพฤติกรรม 
(Characteristics) ของกลุม่ลกูค้า จดักลุม่ลกูค้าและลําดบัความสําคญั 

ขัน้ตอนท่ี 2 Capturing and Analyzing the Voices คือ ขัน้ตอนการกําหนดความ
ต้องการเชิงเทคนิค และดําเนินการแปลงความต้องการของลูกค้าให้เป็นความต้องการทางด้าน
เทคนิค โดยมีรายละเอียดดงันี ้

1. ทําความเข้าใจในเสียงของลกูค้าท่ีได้รับ 
2. ต้องการภาพท่ีชดัเจนของความต้องการของลกูค้า (Customer Needs) โดยเฉพาะ

ความต้องการเก่ียวกบั Performance หรือคณุภาพท่ีอยากได้ QFD Design Team 
ต้องออกแบบให้บรรลหุรือสงูกวา่ความคาดหวงัของลกูค้า 

3. ทําการออกแบบสอบถามหรือการสัมภาษณ์กับลูกค้า  เ พ่ือทําการจัดลําดับ
ความสําคัญ และระดับความพึงพอใจในปัจจุบนัของลูกค้าต่อคุณภาพท่ีอยากได้ 
(Demand Qualities) แตล่ะรายการ 

4. แปลงความต้องการของลกูค้าท่ีได้เหลา่นัน้ ให้เป็นความต้องการเชิงเทคนิค ซึง่ต้อง
สามารถวดัได้ และเข้าใจได้ 

ขัน้ตอนท่ี 3 Transfer Demanded Quality In to Performance Measures คือ ขัน้ตอน
การแปลงความต้องการทางด้านเทคนิคให้เป็นความต้องการ / คณุสมบตัิทางด้านส่วนประกอบ
ของผลติภณัฑ์ โดยมีรายละเอียดดงันี ้

1. คณุภาพท่ีอยากได้ (Demanded Qualities) จะเป็น Input ในขัน้ตอนนี ้
2. จดัลําดบัความสําคญั โดยผนวกลําดบัความสําคญัของลกูค้าและองค์กรเข้าด้วยกนั

เพ่ือทําการแปลงเป็น Performance Measure 
3. กําหนดเป้าหมายของ Performance Measures ท่ีสามารถตอบสนองต่อความ

ต้องการของลกูค้าได้สงูท่ีสดุ 
 ขัน้ตอนท่ี 4 Choosing the Best Concept คือ ขัน้ตอนการกําหนดความต้องการ/
คุณสมบัติทางด้านกระบวนการ และดําเนินการแปลงความต้องการ/คุณสมบัติทางด้าน
ส่วนประกอบของผลิตภัณฑ์ให้เป็นความต้องการ/คุณสมบัติทางด้านกระบวนการ โดยมี
รายละเอียดดงันี ้

1. กําหนดแนวทาง (Concepts) และทําการเปรียบเทียบเพ่ือหาแนวทางท่ีเหมาะสม 
2. อาศยัเป้าหมายทางด้านต้นทนุ (Target Costs) เป็นองค์ประกอบในการพิจารณา 
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3. เลือกแนวทางท่ีดีท่ีสุด และทําการกําหนดคุณสมบตัิทางด้านส่วนประกอบของ

ผลติภณัฑ์ท่ีสมัพนัธ์กบักระบวนการผลติ 
4. กําหนดคณุสมบตัทิางด้านกระบวนการผลติท่ีเป็นไปได้ 
ขัน้ตอนท่ี 5 Translating Performance Measure In to Manufacturing Conditions คือ

ขัน้ตอนท่ีความต้องการ/คณุสมบตัิทางด้านกระบวนการจะถกูนํามาวางแผนและกําหนดวิธีการใน
การควบคมุ โดยมีรายละเอียดดงันี ้

1. สร้างความสัมพันธ์ระหว่างคุณสมบัติทางด้านส่วนประกอบของผลิตภัณฑ์กับ
คณุสมบตัทิางด้านกระบวนการผลติ โดยอาศยัความรู้ในกระบวนการผลติ 

2.   ผลลพัธ์ท่ีได้อาจอยูใ่นรูปของ Quality Control System, Procedures เป็นต้น 
ผลท่ีได้ (Output) จากแต่ละ Phase จะได้มาจาก Input และความสมัพนัธ์ระหว่าง 

Output และ Input ซึง่ได้กําหนดความสมัพนัธ์ไว้ในเมตริกและการกําหนดคา่ตวัเลขให้แก่ระดบั
ความสมัพนัธ์ทําให้สามารถจดัลําดบัความสําคญัของ Output ได้ โดยความสําคญัเหล่านีจ้ะ
สะท้อนสิ่งท่ีลกูค้าคาดหวงั ความยากง่ายในการบรรลผุล ฯลฯ ซึง่ Output เหล่านีจ้ะถกูส่งไปยงั
เมตริกถดัไป เพ่ือใช้เป็น Input ในเมตริกถดัไป จึงทําให้ผู้ วิเคราะห์มัน่ใจได้ว่า การตดัสินใจท่ีมี
ความสําคญัและจุดสําคญัท่ีต้องเอาใจใส่ต่างๆ สามารถเช่ือมโยงไปยงัความต้องการของลกูค้า
เสมอ 

QFD แบบ Four – Phases ประกอบด้วยเมตริกจํานวน 4 เมตริก ได้แก่ 
1. Product Planning Matrix 
2. Product Design Matrix 
3. Process Planning Matrix 
4. Process Control Planning Matrix 
โดยแตล่ะ Matrix มีรายละเอียดการดําเนินการดงัตอ่ไปนี ้
 

Product Planning Matrix (Matrix I) 
 
 ทําหน้าท่ีแปลงความต้องการของลกูค้า (Customer Requirements) ท่ีได้มาให้อยู่ในรูป
ของความต้องการทางด้านเทคนิค (Technical Requirements) ซึ่งสามารถดไูด้จากรูปท่ี 2.6 
ประกอบด้วยเนือ้หาหลกั 2 สว่น ได้แก่ 
 -ข้อมูลในแนวนอน เป็นข้อมูลความต้องการท่ีได้ทําการสํารวจจากลูกค้า โดยจะ
ประกอบด้วยความต้องการของลกูค้า ค่าระดบัความสําคญัท่ีลกูค้าให้กบัความต้องการแต่ละข้อ 
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รวมถึงการประเมินความสารถในการแข่งขนัของบริษัทเทียบกบัคู่แข่งรายอ่ืน เป็นต้น อาทิเช่น 
รถหยดุได้สนิทอยา่งปลอดภยั ง่ายตอ่การใช้งาน เป็นต้น 
 -ข้อมลูในแนวตัง้ เป็นข้อมลูเชิงเทคนิคท่ีได้ทําการสํารวจจากทีมงาน โดยจะทําการแปลง
ข้อมลูความต้องการของลกูค้าให้มาอยู่ในรูปภาพท่ีสามารถเข้าใจและส่ือสารได้ภายในองค์กรและ
สามารถวดัคา่ได้ อาทิเช่น ระบบเบรก ABS จะตอบสนองต่อความต้องการ “รถหยดุได้สนิทอย่าง
ปลอดภยั” 

 
รูปท่ี 2.6 องค์ประกอบพืน้ฐานของ Product Planning Matrix หรือ House of Quality 

 
สว่นประกอบของ Product Planning Matrix มีดงันี ้
 1.ความต้องการของลกูค้า (Customer Requirements) จากการสํารวจความต้องการของ
ลกูค้า (The Voice of Customer) จะได้ความต้องการของลกูค้าซึง่มีการจดัลําดบัและจดักลุ่ม 
สามารถนํามาจดัลงในสว่นของ “What” ของเมตริก 
 2.การวิเคราะห์คูแ่ขง่ (Competitive Evaluation) ประกอบด้วย 3 สว่น คือ 
  (1) การประเมินระดบัความพงึพอใจของลกูค้าตอ่ผลิตภณัฑ์ของบริษัทในปัจจบุนั 
เป็นการท่ีลกูค้าทําการประเมินความสามารถในการตอบสนองของผลิตภณัฑ์ของบริษัทในแต่ละ
ข้อของความต้องการของลกูค้า ซึง่ใช้ Scale 1-5 ในการประเมิน โดย Scale 5 หมายถึง ลกูค้ามี
ความพงึพอใจในบริษัทท่ีสามารถสนองตอ่ความต้องการของลกูค้าได้มากท่ีสดุ 
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  (2) การประเมินระดบัความพงึพอใจของลกูค้าตอ่ผลติภณัฑ์ของคูแ่ขง่ เป็นการ
ท่ีลกูค้าทําการประเมินความสามารถในการตอบสนองของผลิตภณัฑ์ของคู่แข่งในแต่ละข้อของ
ความต้องการของลกูค้า ซึง่ใช้ Scale 1-5 ในการประเมินเช่นเดียวกนั 
  (3) ค่าเป้าหมายในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า (Customer 
Requirements Goal) คือ การท่ีบริษัทตัง้เป้าหมายในการตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้าใน
แตล่ะข้อเพ่ือให้ลกูค้าเกิดความพึงพอใจในระดบัใด โดยปกติมกัพิจารณาจากคูแ่ข่ง และพยายาม
ปรับให้ดีกวา่คูแ่ขง่ และใช้ Scale 1-5ในการกําหนดคา่เป้าหมาย 
 3.ระดบัความสําคญัของความต้องการของลกูค้า (Customer Importance) เป็นการระบุ
ระดบัความสําคญัของความต้องการแต่ละข้อ เพ่ือท่ีจะเปรียบเทียบว่าความต้องการในข้อใดมี
ความสําคญัมากท่ีสดุและความต้องการใดมีความสําคญัน้อยท่ีสดุ ซึง่จะใช้เกณฑ์คะแนนเป็นตวั
บง่บอก 
 4.ความต้องการเชิงเทคนิค(Technical Requirements) เป็นการแปลงความต้องการของ
ลกูค้าให้มาอยูใ่นรูปแบบท่ีทีมงานสามารถเข้าใจความหมายตรงกนัได้ สามารถวดัคา่ได้และอยู่ใน
เชิงเทคนิคซึ่งสามารถตอบสนองต่อความต้องการเชิงเทคนิคได้มากกว่า 1 ข้อ และข้อมูลเชิง
เทคนิคท่ีได้จะนํามาจดัลงในสว่นของ “How” ของเมตริกซ์ 
 5.เป้าหมายของความต้องการเชิงเทคนิค (Operational Goals of Technical 
Requirements) คือการกําหนดเป้าหมายของแตล่ะความต้องการเชิงเทคนิคว่า บริษัทมีทิศทางท่ี
จะก้าวไปและเป้าหมายเป็นอย่างไร ซึง่ต้องสามารถวดัคา่ได้ ดงันัน้เป้าหมายจึงเป็นตวัเลขและมกั
นําไปใช้ประกอบการวิเคราะห์ในขัน้ตอนของเมตริกซ์ ถดัไป 
 6.ระดบัความยากในการพฒันาความต้องการเชิงเทคนิค (Degree of Organization 
Difficulty) คือ ข้อมลูท่ีใช้เป็นตวับ่งชีว้่าในการพฒันาตามความต้องการเชิงเทคนิคในแต่ละข้อมี
ลําดบัความยากในการพฒันาเน่ืองจากข้อจํากดัตา่งๆของบริษัท หรือขดัแย้งกบันโยบายของบริษัท 
 7.ทิศทางสําหรับการพฒันาเป้าหมาย (Movement of Target Level) คือ การกําหนด
ทิศทางในการเคลื่อนไหวของตวัเป้าหมายวา่จะมีเป็นไปในลกัษณะใดใน 3 ลกัษณะ 
โดยสญัลกัษณ์ท่ีใช้มีความหมายดงันี ้
 -แนวโน้มต้องคา่เป้าหมายปรับลดลง ใช้สญัลกัษณ์  หมายถึงหากสามารถลดค่า
เป้าหมายท่ีตัง้ไว้ได้ก็ยิ่งดี เช่น เวลาท่ีใช้ในการดําเนินการแก้ไขปัญหา เป็นต้น 
 -แนวโน้มค่าเป้าหมายคงท่ี ใช้สญัลกัษณ์  O หมายถึง เป้าหมายท่ีตัง้ไว้ดีอยู่แล้ว หาก
สามารถทําได้ตามเป้าหมายก็สามารถท่ีจะตอบสนองต่อความต้องการต่อผู้ ใช้งานได้ในเกณฑ์
เหมาะสมและเพียงพอ 
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 -แนวโน้มต้องปรับคา่เป้าหมายเพิ่มขึน้ ใช้สญัลกัษณ์  หมายถึง หากสามารถเพิ่ม
คา่เป้าหมายท่ีตัง้ได้ก็ยิ่งดี เช่น จํานวน Function การใช้งานใหม ่เป็นต้น 
 ความสําคญัของการกําหนดทิศทางในการพฒันาเป้าหมาย เป็นการบง่ชีว้า่ในอนาคตหาก
สามารถปรับเปล่ียนไปในทิศทางใดท่ีจะทําให้การใช้งานระบบมีการพฒันาในทางท่ีดีขึน้ได้ 
 8.ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของลูกค้ากับความต้องการเ ชิง เทคนิค 
(Relationship between Customer Requirements and Technical Requirements) คือ การให้
ระดับความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของลูกค้ากับความต้องการเชิงเทคนิค โดยระดับ
ความสมัพนัธ์ท่ีใช้ เป็นตวัเลขหรือสญัลกัษณ์แสดงระดบัความสมัพนัธ์ดงัรูปท่ี 2.7 

 
รูปท่ี 2.7 ตวัเลข/สญัลกัษณ์ท่ีใช้แสดงความสมัพนัธ์ในสว่นของ Relationship Matrix 
 

-เลข 9 หรือ Strong relationship หมายถึง มีความสมัพนัธ์อยา่งมาก 
-เลข 3 หรือ Moderate relationship หมายถึง มีความสมัพนัธ์ปานกลาง 
-เลข 1 หรือ Weak relationship หมายถึง มีความสมัพนัธ์น้อย 
-ช่องวา่ง หรือ No relationship หมายถึง ไมมี่ความสมัพนัธ์ ซึง่กนัและกนั 

การกําหนดระดบัความสมัพนัธ์ของความต้องการของลกูค้ากบัความต้องการเชิงเทคนิค
เป็นส่วนเช่ือมโยงท่ีสําคัญ ข้อมูลได้มาเกิดจากจากใช้คําถาม หากเราสามารถควบคุมความ
ต้องการเชิงเทคนิคได้ จะสง่ผลตอ่ความต้องการของลกูค้าอยา่งไร  (มาก/ปานกลาง/น้อย) 
 9.ความสมัพนัธ์ร่วมกนัของความต้องการเชิงเทคนิค (Co-relationship of Technical 
Requirements) เป็นการพิจารณาถึงความสมัพนัธ์ของ ความต้องการเชิงเทคนิค แต่ละคู่ว่ามี
ความสมัพันธ์กันอย่างไร ซึ่งจะมีทัง้ความสมัพันธ์แบบเสริม “+” และแบบขัดแย้ง “-” และไม่มี
ความสมัพนัธ์กนั โดยสญัลกัษณ์แสดงระดบัความสมัพนัธ์คือ 
 - O หรือ Strong แสดงวา่ข้อกําหนดทัง้สองมีความสมัพนัธ์กนัมาก 
 - X หรือ Weak แสดงวา่ข้อกําหนดทัง้สองมีความสมัพนัธ์กนัน้อย 
 10.การเปรียบเทียบข้อมูลความต้องการเชิงเทคนิคของบริษัทและบริษัทคู่แข่ง 
(Competitive Technical Assessment) ประกอบด้วย 2 สว่น คือ 
  10.1 ระดบัความสามารถในการตอบสนองตอ่ความต้องการเชิงเทคนิคของบริษัท 
(Company’s Importance Level of Technical Requirements) คือ คะแนนท่ีทีมงานแสดงถึง
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ความสารถในการตอบสนองต่อความต้องการเชิงเทคนิคของบริษัท โดยพิจารณาจากความ
ต้องการเชิงเทคนิคในแตล่ะข้อ และใช้ Scale 1-5 ในการประเมิน 
  10.2 ระดบัความสามารถในการตอบสนองตอ่ความต้องการเชิงเทคนิคของคูแ่ข่ง 
(Company’s Importance Level of Technical Requirements) คือ คะแนนท่ีทีมงานแสดงถึง
ความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการเชิงเทคนิคของคู่แข่ง โดยพิจารณาจากความ
ต้องการเชิงเทคนิคในแตล่ะข้อ และใช้ Scale 1-5 ในการประเมินเช่นเดียวกนั 
 11.ค่าระดบันํา้หนกั (Column Weights) เป็นการหาสดัส่วนนํา้หนกัความสําคญัความ 
ต้องการเชิงเทคนิคในแตล่ะตวั จากผลรวมของ ผลคณูระหวา่งความสมัพนัธ์ระหว่างความต้องการ
ของลกูค้ากบัความต้องการเชิงเทคนิค (Relationship between Customer Requirements and 
Technical Requirements) กบัระดบัความสําคญัของความต้องการของลกูค้า (Importance) 
 12.ลําดบัความสําคญัโดยเปรียบเทียบ (Technical Importance Relative Weight) เป็น
การหาสดัสว่นลําดบัความสําคญัของข้อกําหนดทางเทคนิคในแตล่ะข้อกําหนดเทียบกบัข้อกําหนด
ทางเทคนิคทัง้หมด ให้อยูใ่นรูปของเปอร์เซน็ต์ 
 13.ค่าอัตราส่วนการปรับปรุง (Improvement Ratio) เป็นเป้าหมายในการปรับปรุง
ผลิตภณัฑ์เพ่ือตอบสนองความต้องการของลกูค้า โดยค่าจะได้มาจาก สดัส่วนระดบัค่าเป้าหมาย 
(Customer Requirements Goal) ตอ่ คา่ท่ีได้จากการประเมินระดบัความพงึพอใจของลกูค้าตอ่
ผลติภณัฑ์ของบริษัทในปัจจบุนั 
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รูปท่ี 2.8 ตวัอยา่งของ Product Planning Matrix 

 
 ตวัอย่างของ Product Planning Matrix ท่ีเสร็จสมบรูณ์ แสดงไว้ในรูปท่ี 2.8 และหลงัจาก
ท่ีเราได้ลําดบัความสําคญัของความต้องการเชิงเทคนิคแล้ว ขัน้ตอนต่อไปคือการส่งค่าเหล่านีไ้ป
เป็น Input ของ Product Design Matrix II เพ่ือหาความต้องการ/คณุสมบตัิทางด้านสว่นประกอบ
ของผลติภณัฑ์ตอ่ไป 
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Product Design Matrix (Matrix II) 
 
 ทําหน้าท่ีแปลงความต้องการทางด้านเทคนิค (Technical Requirements) ท่ีได้มาจาก 
Matrix I ให้อยู่ในรูปของความต้องการ/คณุสมบตัิทางด้านสว่นประกอบ (Part Characteristics) 
ซึง่อาจใช้เคร่ืองมือประเภท Failure Modes and Effects Analysis (FMEA) หรือ Value 
Engineering (VE) เป็นต้น เข้ามาช่วย ในการกําหนดความต้องการ/คุณสมบตัิของ Part 
Characteristics เหลา่นี ้
 

 
รูปท่ี  2.9 องค์ประกอบพืน้ฐานของ Part Planning Matrix (Matrix II) 

 
สว่นประกอบของ Product Design Matrix จากรูปท่ี 2.9 มีดงันี ้
 1.ความต้องการเชิงเทคนิค (Technical Requirements) ได้มาจากสว่นท่ี4 ของ Matrix I 
โดยนํามาจดัลําดบัความสําคญัและใช้เป็น Input ใน Matrix II หากในบางครัง้มีการเปลี่ยนแปลง
ความต้องการเชิงเทคนิค สืบเน่ืองจากการเปลี่ยนแนวความคดิหรือหลกัการ มีผลทําให้ต้องกลบัไป
พิจารณา Product Planning Matrix ใหมอี่กครัง้ 
 2.เป้าหมายของความต้องการเชิงเทคนิค (Operation goals of Technical 
Requirements) ได้มาจากส่วนท่ี 5 ของ Matrix Iและเม่ือมีการเปล่ียนแปลงความต้องการเชิง
เทคนิค ก็ต้องกลบัมาพิจารณาเป้าหมายเหลา่นีใ้หมเ่ช่นเดียวกบัข้อ 1 
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 3.ระดบันํา้หนกัความสําคญัของความต้องการเชิงเทคนิค (Technical Importance 
Weights) ได้มาจากสว่นท่ี 12 ของ Matrix I โดยจะมีการทําแปลงคา่จาก % Relative ท่ีได้ออกมา
อยูใ่นรูปของ Scale 1-5 
 4.ข้อกําหนดหรือคณุสมบตัทิางด้านสว่นประกอบ (Part Characteristics Requirements) 
คือ ข้อกําหนดหรือคณุสมบตัิของส่วนประกอบ ซึง่อาจได้มากกว่าการทํา FMEA หรือการระดม
สมองของทีมงาน เป็นการแปลงความต้องการเชิงเทคนิคเข้ามาสู่ตัวผลิตภัณฑ์/การให้บริการ
สามารถวดัคา่ได้และสามารถตอบสนองตอ่ความต้องการเชิงเทคนิค โดยความต้องการเชิงเทคนิค 
1 ข้ออาจสมัพนัธ์กบัความต้องการ/คณุสมบตัขิองชิน้สว่นได้มากกวา่ 1 ข้อ 
 5.ความสมัพนัธ์ระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคแต่ละตวักับข้อกําหนดหรือคุณสมบตัิ
ทางด้านสว่นประกอบ (Relations between Technical Requirement and Part Characteristics 
Requirements) เป็นการแสดงถึงความสมัพนัธ์ระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคแตล่ะตวักบั Part 
Characteristics ท่ีมีอยู่ทัง้หมด โดยใช้คําถาม “ถ้าเราสามารถควบคมุ (Part Characteristics) ได้
จะสง่ผลตอ่ (ความต้องการเชิงเทคนิค) มาก/ปานกลาง/น้อย” 
 6.ข้อกําหนดคณุสมบตัิของสว่นประกอบแตล่ะสว่น (Part Specifications) คือการกําหนด 
Specification ของความต้องการ/คณุสมบตัิของชิน้ส่วนแต่ละข้อว่า มีคณุสมบตัิเป็นอย่างไร ซึ่ง
ต้องสามารถวดัคา่ได้ และมกันําไปใช้ประกอบการวิเคราะห์ในขัน้ตอนของเมตริกถดัไป 
 7.ระดบันํา้หนกั (Importance Weights) เป็นการหาคา่ความสําคญัของความต้องการเชิง
เทคนิคแตล่ะตวั จากผลรวมของ ผลคณูระหว่างความสมัพนัธ์ระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคแต่
ละตวักับข้อกําหนดหรือคุณสมบตัิทางด้านส่วนประกอบ (Relations between Technical 
Requirements and Part Characteristics Requirements) กบัระดบันํา้หนกัความสําคญัของ 
ความต้องการเชิงเทคนิค (Technical Importance Weights) 
 8.ลําดบัความสําคญัโดยเปรียบเทียบ (Part Characteristic Requirements Importance 
Weight) เป็นการหาสดัสว่นลําดบัความสําคญัของข้อกําหนดหรือคณุสมบตัิทางด้านสว่นประกอบ 
ในแต่ละข้อกําหนดเปรียบเทียบกบัข้อกําหนดหรือคณุสมบตัิทางด้านส่วนประกอบ ทัง้หมดให้อยู่
ในรูปของเปอร์เซน็ต์ 
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รูปท่ี 2.10 ตวัอยา่ง Product Design Matrix (Matrix II) 

 
 ตวัอย่างของ Product Design Matrix (Matrix II) ท่ีเสร็จสมบรูณ์ แสดงไว้ในรูปท่ี 2.10 
และ ขัน้ตอนต่อไปคือการส่งคําเหล่านีไ้ป เป็น Input ของ Matrix III เพ่ือหากําหนดคณุสมบตัิ
ทางด้านกระบวนการท่ีสําคญัตอ่ไป 
 
Process Planning Matrix (Matrix III) 
 
 ทําหน้าท่ีแปลงความสําคญัของ Part Characteristics ท่ีได้มาจาก Matrix II ให้เป็นการ
ควบคมุกระบวนการซึง่อาจแยกระหว่างการปรับปรุงกระบวนการเดิมและการพฒันากระบวนการ
ใหม ่เพ่ือให้สะดวกตอ่การปรับปรุง/พฒันาระบบตอ่ไป 
สว่นประกอบของ Process Planning Matrix ดงัรูปท่ี 2.11 มีดงันี ้
 1.ข้อกําหนดหรือคณุสมบตัทิางด้านสว่นประกอบ (Part Characteristics Requirements) 
ได้มาจากสว่นท่ี 4 ของ Matrix II โดยนํามาจดัลําดบัความสําคญัและใช้เป็น Input ใน Matrix III 
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 2.ข้อกําหนดคณุสมบตัิของสว่นประกอบแต่ละส่วน (Part Specifications) ได้มาจาก
สว่นท่ี 6 ของ Matrix II 

 
รูปท่ี 2.11 องค์ประกอบพืน้ฐานของ Process Planning Matrix (Matrix III) 

 
 3.ระดบันํา้หนกัความสําคญัของคณุสมบตัิทางด้านสว่นประกอบ (Part Characteristics 
Requirements Importance Weights) ได้มาจากสว่นท่ี 8 ของ Matrix II โดยจะทําการแปลงคา่
จาก %Relative ท่ีได้ ให้อยูใ่นรูปของ Scale 1-5 ก่อนการนํามาใช้งาน 
 4.คณุสมบตัิของกระบวนการ (Process Characteristics) คือ กระบวนการในการผลิตซึง่
สามารถแยกออกได้เป็น กระบวนการเดิมท่ีมีอยู่แล้ว และกระบวนการใหม่ท่ีสามารถนําเข้ามา
สนบัสนนุการผลติให้ผลิตภณัฑ์ดีขึน้ ซึง่ข้อมลูเหลา่นีม้กัได้มาจากการระดมสมองของทีมงาน และ
การขอคําปรึกษาจากผู้ เช่ียวชาญ 
 5.ความสมัพนัธ์ระหว่างข้อกําหนดหรือคณุสมบตัิทางด้านสว่นประกอบกบัคณุสมบตัิของ
กระบวนการ (Relations between Part Characteristics Requirements and Process 
Characteristics) เป็นการแสดงถึงความสมัพนัธ์ระหว่าง Part Characteristics แต่ละตวักบั 
Process Characteristics ท่ีมีอยู่ทัง้หมด โดยใช้คําถาม “ถ้าเราสามารถควบคมุ (Process 
Characteristics) ได้จะสง่ผลตอ่ (Part Characteristics) มาก/ปานกลาง/น้อย 
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 6.ข้อกําหนดทางด้านกระบวนการ (Process Specifications) เป็นเป้าหมายในการ
พฒันาเพ่ือให้กระบวนการเป็นไปตามท่ีต้องการ โดยได้มาจากทีมงานพฒันา โดยมีข้อกําหนด
ทางด้านกระบวนการในปัจจบุนัและข้อกําหนดใหมเ่พ่ือการพฒันา 
 7.ระดบันํา้หนกั(Column Weights) เป็นการหาค่าความสําคญัของความต้องการของ
ข้อกําหนดหรือคุณสมบัติทางด้านส่วนประกอบแต่ละตัว จากผลรวมของ ผลคูณระหว่าง
ความสมัพนัธ์ระหว่างความต้องการของคณุสมบตัิทางด้านกระบวนการ (Relations between 
Part Characteristics Requirements and Process Characteristics Requirements) กบัระดบั
นํา้หนักความสําคัญของความต้องการข้อกําหนดหรือคุณสมบัติทางด้านส่วนประกอบ (Part 
Characteristics Requirements Importance Weights) 
 8.ลําดบัความสําคญัโดยการเปรียบเทียบ (Process Characteristics Requirements 
Importance Weight) เป็นการหาสดัสว่นลําดบัความสําคญัของคณุสมบตัทิางด้านกระบวนการใน
แต่ละหัวข้อกําหนดเปรียบเทียบกับคุณสมบัติทางด้านกระบวนการ ทัง้หมด ให้อยู่ในรูปของ
เปอร์เซน็ต์ 

 
รูป ท่ี 2.12 ตวัอยา่งของ Process Planning Matrix (Matrix III) 

 



 33
 ตวัอย่างของ Process Planning Matrix (Matrix III) ท่ีเสร็จสมบรูณ์ แสดงไว้มนรูปท่ี 
2.12 และขัน้ตอนตอ่ไปคือการสง่คา่ Process Specification ซึง่อาจจะเป็น Procedure, Work 
Instruction หรือความต้องการท่ีเก่ียวข้องกบัการควบคมุกระบวนการทํางาน ซึง่รายการเหลา่นีจ้ะ
ถกูสง่ไปเป็น Input ของ Matrix IV เพ่ือดําเนินการกําหนดรายละเอียดของแตล่ะวิธีการตอ่ไป 
 
Process Control Matrix (Matrix IV) 
 
 เป็นกระบวนการสดุท้ายในการทํา QFD แบบ 4 Phase ซึง่มีความแตกตา่งจาก เมตริกท่ี
ผ่านมาทัง้สาม เน่ืองจาก Matrix IV นีจ้ะเป็นการอธิบายถึงรายละเอียดของแผนงาน ข้อเสนอแนะ
และวิธีการในการควบคุมกระบวนการท่ีพิจารณาแล้วว่า จําเป็นต้องนํามาใช้งาน อาทิเช่น 
Process Flow Diagram, Operation Instruction, Maintenance Instruction, Corrective 
Action, Procedure ต่างๆ เป็นต้น รูปท่ี 2.13  เป็นตวัอย่างในเมตริกท่ี 4 คือ Initial Planning 
Document ส่วนความยากในการพฒันาควบคมุกระบวนการต่างๆสามารถประเมินได้จากระดบั
ความยากในการควบคมุ ความถ่ีในการเกิด ความสามารถในการตรวจจบั เป็นต้น 
 วิธีการในการค้นหาความต้องการในแต่ละขัน้ตอนนัน้ไม่แตกต่างกัน แต่ต่างกันตรงท่ี
ทกัษะท่ีนํามาใช้งานจะแตกตา่งกนั โดย Matrix I และ Matrix II จะเน้นไปในการตดัสินใจเก่ียวกบั
ความต้องการของลกูค้าและการออกแบบผลิตภณัฑ์ สว่น Matrix III และ Matrix IV จะเน้นไปใน
การตัดสินใจเก่ียวกับวิธีการ ทักษะต่างๆ เพ่ือให้แน่ใจว่าความต้องการของลูกค้าได้รับการ
ตอบสนองในระดบัท่ีน่าพงึพอใจ 
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รูปท่ี 2.13 ตวัอยา่ง Initial Planning Document 
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2.1.5.3 การวิเคราะห์ QFD เมตริก 
หลงัจากได้ QFD เมตริก และทําการกําหนดระดบัความสําคญัของแตล่ะคณุสมบตัิของตวั

สินค้า และบริการ ท่ีได้รับข้อมลูจากลกูค้า สรุปหาข้อกําหนดทางเทคนิคท่ีสามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการของลกูค้า รวมถึงการพิจารณากําหนดระดบัความสมัพนัธ์ ระหว่างความต้องการ
ของลกูค้า กบัข้อกําหนดทางเทคนิคเรียบร้อยแล้ว ขัน้ตอนตอ่ไปคือ ดําเนินการตรวจสอบเมตริกอีก
ครัง้ว่า ระดบัความสมัพนัธ์ท่ีพิจารณาไว้นัน้ สมเหตสุมผลหรือไม่ QFD เมตริก สามารถพิจารณา
ตรวจสอบในลกัษณะของความสมบูรณ์ (Completeness) ความลําเอียง (Bias) และความ
เพียงพอ (Adequacy) 
 

 การประเมิน ความสมบรูณ์ของเมตริก 
QFD เมตริกซ์ เป็นเคร่ืองมือท่ีทรงประสิทธิภาพในการลําดบัความสําคญั ความต้องการ

ของลกูค้า ข้อกําหนดทางเทคนิค และกําหนดความสมัพนัธ์ระหว่างสองปัจจยั แต่มีคําถามท่ีทาง
ทีมงานจดัทําต้องพยายามตอบให้ได้ว่า จะรู้ได้อย่างไรว่า เมตริกท่ีได้ออกมานัน้มีความสมบูรณ์ 
เมตริกนัน้ได้รวมความต้องการของลกูค้าท่ีจําเป็นไว้ทัง้หมดหรือไม่ และทีมงานพฒันาได้พิจารณา
ถึงข้อกําหนดทางเทคนิคทกุตวัหรือไม ่

 ในเบือ้งต้นให้วิเคราะห์ว่ามีท่ีว่างในเมตริกของช่องความต้องการของลกูค้า (เกิดช่องว่าง
ในแนวนอน) และข้อกําหนดทางเทคนิค (ช่องว่างในแนวตัง้) หรือไม่  ดงัแสดงในรูปท่ี 2.14 จะเห็น
ได้ว่ามีช่องว่างทัง้ในแนวนอนของความต้องการของลกูค้า และช่องว่างทัง้ในแนวนอนของความ
ต้องการของลกูค้า และช่องว่างในแนวตัง้ ของข้อกําหนดทางเทคนิค ซึง่ช่องว่างท่ีเกิดขึน้สามารถ
อธิบายได้ดงันี ้

          -  ช่องว่างในแนวนอน เป็นการเตือนให้ทราบถึง ความต้องการของลกูค้านัน้ไม่มี
ความสมัพนัธ์ กับทุกข้อกําหนดทางเทคนิค ซึ่งแสดงว่าความต้องการของลูกค้านัน้ไม่ได้รับการ
ตอบสนอง หรืออาจเป็นไปได้วา่ การรับรู้ถึงความต้องการของลกูค้ารายนีเ้ป็นสิง่ท่ีไมจํ่าเป็น 

          - ช่องว่างในแนวตัง้ เป็นการบอกให้ทราบถึงว่าข้อกําหนดทางเทคนิคนัน้ไม่ได้
ตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้า หรือเมตริกนัน้มีขนาดใหญ่เกินไป 
           เม่ือพบเหตกุารณ์ในลกัษณะดงักล่าวมาแล้วข้างต้น ควรย้อนกลบัมาพิจารณาใน
รายละเอียดตอ่ไปนี ้
  1.ความต้องการของลกูค้า ในคณุสมบตัขิองตวัสนิค้า มีความถกูต้องและสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้จริงหรือไม ่
  2.แผงผงัเมตริกท่ีทําอาจมีขนาดใหญ่มาก มีข้อกําหนดทางเทคนิคหลายระดบัท่ีมี
รายละเอียดเกินไป ทําให้ยากตอ่การพิจารณาระดบัความสมัพนัธ์ของปัจจยัทัง้สอง 
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  3.ในการพิจารณาความสมัพนัธ์ของข้อกําหนดทางเทคนิคกับความต้องการ
ของลกูค้าไมมี่ความเป็นอิสระตอ่กนั 
  4.ทีมงานพฒันาท่ีเก่ียวข้องไม่มีความเข้าใจพืน้ฐานของการให้คําจํากดัความตวั
ข้อกําหนดทางเทคนิค และยากตอ่การกําหนดระดบัความสมัพนัธ์ของปัจจยัทัง้สอง 
   

 
รูปท่ี 2.14 การวิเคราะห์ในกรณีท่ีมีช่องวา่งเกิดขึน้ท่ีเมตริกในแนวตัง้ และแนวนอน 

 
  ในลําดบัต่อมา หากพบว่าเมตริกท่ีมีลกัษณะความต้องการของลกูค้าและความ
ต้องการทางด้านเทคนิค ตัง้แต่ 2 ข้อขึน้ไป ท่ีเหมือนกัน ดังรูปท่ี2.15 แสดงว่ามีการแตก
รายละเอียดมากเกินไป สามารถยบุรวมกนัได้  
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รูปท่ี 2.15 การวิเคราะห์กรณีเมตริกท่ีได้มีความต้องการของลกูค้าตัง้แต่ 2 ข้อขึน้ไปท่ีมี

ระดบัความสมัพนัธ์ของความต้องการเชิงเทคนิคท่ีเหมือนกัน หรือมีความต้องการของลกูค้าท่ีมี
ระดบัความสมัพนัธ์กบัความต้องการเชิงเทคนิคเฉพาะระดบัต่ําสดุเท่านัน้ 
 
            อีกกรณีคือ หากพบวา่ในช่องของความต้องการของลกูค้าท่ีระดบัความสมัพนัธ์กบั
ข้อกําหนดทางเทคนิคเฉพาะระดับต่ําสุดเท่านัน้ ดังรูปท่ี 2.15 แสดงว่าไม่มีความต้องการเชิง
เทคนิคท่ีตอบสนองความต้องการของลกูค้าในข้อดงักลา่วได้อยา่งเพียงพอ  
           เม่ือพบว่าเมตริกมีลักษณะท่ีไม่สมบูรณ์ ดังกล่าวมาแล้วทัง้หมด ให้กลับไป
ทําการศกึษาวิเคราะห์ในรายละเอียดใหม ่เพ่ือแก้ไข อีกครัง้ จนกวา่จะได้เมตริกท่ีสมบรูณ์ 
 

การประเมิน ความเพียงพอ และความลําเอียงของเมตริก 
 หลงัจากท่ีได้เมตริกท่ีมีความสมบรูณ์ของรูปแบบแล้ว ขัน้ตอ่ไปตรวจสอบว่าการพิจารณา
ให้ระดบัความสมัพนัธ์ในเมตริกซ์ ของทีมงานพฒันาท่ีเก่ียวข้องมีความเพียงพอและไม่มีความ
ลําเอียง  
  พิจารณารูปท่ี 2.16 เมตริกแสดงให้เห็นว่า มีเพียง 1 หรือ 2 ข้อกําหนดทางเทคนิคเท่านัน้
ท่ีมีความสมัพันธ์กับแต่ละความต้องการของลูกค้า สาเหตุเกิดจากการศึกษาและวิเคราะห์ผล
ความต้องการของลกูค้าท่ีไม่เพียงพอ ทีมงานพฒันาต้องนําข้อมลูกลบัมาวิเคราะห์ใหม่ พยายาม
หาความต้องการท่ีแท้จริงของลกูค้า และนํามาพิจารณาใหม ่
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รูปท่ี 2.16 เมตริกท่ีมีเพียง 1 หรือ 2 ความต้องการเชิงเทคนิคเท่านัน้ท่ีมีความสมัพนัธ์กบั

แตล่ะความต้องการของลกูค้า 
 

อีกลักษณะหนึ่งของเมตริกดังแสดงในรูปท่ี 2.17 การจัดกลุ่มระดับความสัมพันธ์ของ
ข้อกําหนดทางเทคนิค และความต้องการของลกูค้า บนสว่นบนด้านซ้ายของเมตริก ลกัษณะนี ้เกิด
จากความไม่เข้าใจทัง้ความต้องการของลูกค้า และข้อกําหนดทางเทคนิคและเกิดจากไม่มีการ
จดัลําดบัชัน้ของแต่ละความต้องการ ทีมงานพฒันา ต้องทําการวิเคราะห์อีกครัง้ โดยอาศยัเคร่ือง
สนบัสนนุการวิเคราะห์ดงักลา่ว เช่น แผนผงักลุ่มเช่ือมโยง (Affinity Diagrams)และแผนผงัต้นไม้ 
(Tree Diagrams) อีกรณีหนึ่งท่ีแสดงในเมตริก คือทกุข้อกําหนดทางเทคนิคมีความสมัพนัธ์ ใน
ระดบัสงูสดุ หรือการพึงพอใจ เฉพาะเจาะจง ต่อความต้องการของลกูค้าเพียงข้อเดียว ลกัษณะ
เช่นนี ้คือ เกิดความลําเอียงขึน้ ลกัษณะควรประเมินระดบัความสมัพนัธ์ใหม่อีกครัง้ และควรแยก
ความต้องการของลกูค้า ในหวัข้อ ดงักลา่ว ออกเป็นความต้องการอีกระดบัหนึง่ 
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รูปท่ี 2.17 เมตริกท่ีมีการจดักลุม่ระดบัความสมัพนัธ์ท่ีมีความเฉพาะเจาะจงตอ่ความต้องการเดียว 
 
 รูปท่ี 2.18 ลกัษณะของเมตริกจะคล้ายกบัรูปท่ี 2.17 คือเกิดความลําเอียงขึน้เช่นกนักบัทกุ
ความต้องการของลกูค้า มีความสมัพนัธ์เฉพาะเจาะจงตอ่ ข้อกําหนดทางเทคนิคเพียงข้อเดียว การ
ดําเนินการ เหมือนกบักรณีท่ีผา่นมา 
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รูปท่ี 2.18 เมตริกท่ีมีการจดักลุม่ระดบัความสมัพนัธ์ และเมตริกท่ีทกุความต้องการเชิงเทคนิคมี
ความสมัพนัธ์ในระดบัสงูสดุ 
 เมตริกท่ีแสดงการกระจายตวัของระดบัความสมัพันธ์ระหว่างความต้องการของลูกค้า 
และข้อกําหนดทางเทคนิค ทัง้แผนผงั ดงัรูปท่ี 2.19 แตมี่ความสมัพนัธ์ตอ่กนัอยู่ในระดบัท่ีคอ่นข้าง
ต่ําหรือออ่นแอ ลกัษณะเช่นนี ้อาจจะเกิดจาก 2 กรณี 
  1.ไม่มีความชดัเจนในการพิจารณา ข้อกําหนดทางเทคนิค เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของลกูค้า 
  2.ไมมี่ความเข้าใจในรายละเอียด ของแตล่ะข้อกําหนดทางเทคนิค 

 
รูปท่ี 2.19 เมตริกท่ีมีการกระจายตวัของระดบัความสมัพนัธ์ระหว่างความต้องการของลกูค้ากบั
ความต้องการเชิงเทคนิคทัง้ตาราง 
 

การตรวจสอบความมีเสถียรภาพของเมตริก 
 การเปรียบเทียบกันระหว่างข้อมลูการแข่งขนัในการตอบสนองความต้องการของลกูค้า 
(Customer Needs Competitive Comparison) กบัข้อมลูการแข่งขนัทางด้านเทคนิค (Technical 
Competitive Comparison) เพ่ือแสดงให้เห็นถึงแนวโน้มและง่ายต่อการทําความเข้าใจ ดงัรูปท่ี 
2.20 ถ้าลกัษณะแนวโน้มของเทคนิค ของบริษัท และแนวโน้มของการเปรียบเทียบความต้องการท่ี
ได้รับจากลกูค้าเหมือนกนั แสดงว่าพฤติกรรมหรือกิจกรรมทางการตลาดของบริษัทและทางฝ่าย
เทคนิค ในการสนบัสนุน ต่อความต้องการของลกูค้า ดําเนินการสอดคล้องกนั หรือเป็นไปในทาง
เดียวกนั 
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 ในการเปรียบเทียบ จะประเมินว่า บริษัทสามารถตอบสนองตอบต่อความต้องการของ
ลูกค้า ได้ดีเพียงใด ในกรณีเม่ือเปรียบเทียบแล้วพบว่า บริษัท สามารถตอบสนองตอบความ
ต้องการของลูกค้าได้สงูกว่า ข้อกําหนดทางเทคนิคทางเทคนิคของบริษัท เม่ือเทียบกับคู่แข่งนัน้ 
หมายถึง พฤติกรรมการตลาดมีลักษณะกิจกรรมในการขายมีมากกว่าความสามารถในการ
ตอบสนอง หรือความสามารถในการผลิต ซึง่สามารถทําให้ลกูค้าเกิดความไม่พงึพอใจตอ่ตวัสินค้า
และบริการของบริษัทได้ เน่ืองจากไมส่ามารถตอบสนองในปริมาณท่ีลกูค้าต้องการได้ 
 ในกรณีตรงกนัข้าม หากบริษัทสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ต่ํากว่าคูแ่ข่ง 
และการเปรียบเทียบทางเทคนิค แสดงผลวา่บริษัทมีความสามารถสงูกว่าคูแ่ข่ง นัน้อาจเกิดได้จาก 
สาเหตุใดสาเหตุหนึ่ง  ดังต่อไปนี  ้บริษัทมีกิจกรรมในการขายท่ีน้อยหรือแย่  ในขณะท่ีมี
ความสามารถในการตอบสนองได้สงู หรือฝ่ายเทคนิคของบริษัทไม่มีความชดัเจน และไม่มีความ
เข้าใจท่ีถกูต้องในการทําเปรียบเทียบข้อมลู 
 

 
 

รูปท่ี 2.20 การตรวจสอบความมีเสถียรภาพของเมตริก 
 

 

1 2 3 4 5

5

4

3

2

1

Competitive

Comparison

+ Our Company

Competitor A
Competitor B

+ Our Company

Competitor A
Competitor B

Technical Comparison

+
+

+
+

+

+

+ +

+

+

+

+



 42
2.2 เอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวข้อง 
 
สกุญัญา ประคองวิทยา (2544) ทําการศกึษาเร่ือง “การประยกุต์ใช้เทคนิคการกระจายการทํางาน
เชิงคณุภาพสําหรับการออกแบบผลติภณัฑ์ผ้าอนามยั”  
 วิทยานิพนธ์ฉบบันี ้มีวตัถปุระสงค์ในการเสนอแนะแนวทางเพ่ือเป็นวิธีการในการปรับปรุง
การพัฒนาผลิตภัณฑ์ผ้าอนามัยให้มีประสิทธิภาพสูงขึน้ เพ่ือให้สามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการและเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า โดยใช้เทคนิคการกระจายหน้าท่ีงานเชิงคุณภาพ 
(Quality Function Deployment : QFD) แบบ Four – Phase การวิจยัเร่ิมต้นจากการค้นหาความ
ต้องการของลกูค้าด้วยการเปรียบเทียบคณุภาพการใช้งานของผลิตภณัฑ์กบัคูแ่ข่ง 2 ราย แล้วทํา
การแปลงข้อมลูท่ีได้นีเ้ป็นข้อกําหนดเชิงเทคนิค ตอ่จากนัน้ก็แปลงข้อกําหนดทางเทคนิคเหลา่นีใ้ห้
เป็นกระบวนการหรือขัน้ตอนในการปรับปรุงตามลําดับ โดยได้เสนอแนวทางในการปรับปรุง
ผลิตภณัฑ์ทัง้หมด 3 ทางเลือก ซึ่งทีมงานได้เลือกทางเลือกท่ีเหมาะสมท่ีสดุเพ่ือทําผลิตภณัฑ์
ตวัอย่างขึน้เพ่ือใช้ในการเปรียบเทียบในการวิจยัอีกครัง้ ผลท่ีได้สร้างความพึงพอใจให้ลกูค้ามาก
ขึน้ 17.16 % เม่ือเปรียบเทียบกบัผลติภณัฑ์เดมิและมากขึน้ 15.42% และ 4.84% เม่ือเปรียบเทียบ
กบัคูแ่ข่ง A และ B ตามลําดบั โดยท่ีราคาของผลิตภณัฑ์หลงัทําการปรับปรุงมีราคาท่ีถกูลงกว่า
ผลติภณัฑ์เดมิ 26.58% รวมทัง้ทําการเสนอแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการผลิตและสิ่งท่ีต้อง
ลงทนุเพิ่ม 
 
อมรรัตน์ ปินตา (2546) ทําการศกึษาเร่ือง “การปรับปรุงสนิค้าโดยการประยกุต์ใช้เทคนิคการแปลง
หน้าท่ีทางคณุภาพ ( QFD ) :กรณีศกึษาโรงงานผลติของเลน่ไม้เพ่ือการศกึษา” 
 วิทยานิพนธ์ฉบบันีเ้ป็นการปรับปรุงสินค้า ของโรงงานผลิตของเล่นไม้เพ่ือการศกึษา โดย
ใช้เทคนิคการแปลงหน้าท่ีเชิงคณุภาพ (QFD) ในการดําเนินการวิจยัได้แปลงความต้องการของ
ลกูค้าเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บ้านน้อย 2 ชัน้ ซึง่เป็นของเลน่ไม้เพ่ือการศกึษาสําหรับเด็กอาย ุ3 – 6 ปี 
เข้าสูช่่วง Four – Phase Model โดยผลิตภณัฑ์ท่ีได้รับการพฒันาใหม่ท่ีได้นีไ้ด้มีการเปลี่ยนแปลง
ทางด้าน ขนาด สีสนั รูปแบบ และความเหมือนบ้านจริงมากขึน้ และผลติภณัฑ์ได้ถกูประเมินความ
พึงพอใจโดยลูกค้า ได้แก่ ครู อาจารย์ระดบัโรงเรียนอนุบาลในเขตกรุงเทพมหานครและจังหวดั
นนทบรีุ ผลการประเมินพบวา่ชดุผลติภณัฑ์บ้านน้อย 2 ชัน้ ได้รับความพงึพอใจเพิ่มขึน้จาก 5.96% 
เป็น 7.93% และมีต้นทนุเพิ่มขึน้ 9.63% นอกจากนีย้งัช่วยลดความซบัซ้อนของการปฏิบตัิงานและ
ผลติภณัฑ์ใหมมี่ประสทิธิภาพมากขึน้ 
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เดย์ ยิ่งชล (2543) ทําการศกึษาเร่ือง “การประยกุต์ใช้เทคนิคควิเอฟดีเพ่ือปรับปรุงคณุภาพของ
งานบริการ ในฝ่ายขาย ของบริษัทจดัจําหน่ายรถบรรทกุ” 
 วิทยานิพนธ์ฉบบันี ้มีวัตถุประสงค์เพ่ือปรับปรุงคุณภาพของงานบริการฝ่ายขายบริษัท
กรณีศึกษาให้สนองต่อความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าทัง้ภายในและภายนอก ซึ่ง
ปัจจัยด้านคุณภาพของงานบริการระหว่างการขาย สามารถปรับปรุงได้ในส่วนขายตรง โดยใช้
เทคนิคการแปรหน้าท่ีคณุภาพ (Quality Function Deployment : QFD) แบบ Four – Phase ใน
การดําเนินการวิจยัซึ่งมี 4 ช่วงดงันี ้ช่วงท่ี 1 การวางแผนผลิตภณัฑ์หรือบ้านแห่งคณุภาพ เป็น
ขัน้ตอนในการเก็บข้อมลูความต้องการของลกูค้าท่ีเป็นคําพดูแปรออกมาเป็นข้อกําหนดทางเทคนิค
ท่ีใช้กนัในบริษัท ช่วงท่ี 2 การออกแบบผลิตภณัฑ์ เป็นขัน้ตอนท่ีแปรจากข้อกําหนดทางเทคนิค 
ออกมาเป็นคณุสมบตัิต่างๆ ท่ีต้องการ ช่วงท่ี 3 การวางแผนกระบวนการ เป็นการวิเคราะห์และ
วางแผนเลือกกระบวนการท่ีจะใช้ในการปรับปรุง โดยพิจารณาว่ากระบวนการดังกล่าวต้อง
สามารถตอบสนองคณุสมบตัิได้ ช่วงท่ี 4 การวางแผนการผลิตและควบคมุกระบวนการ เป็นการ
กําหนดวิธีการควบคุม วิธีการตรวจสอบ ผู้ รับผิดชอบในการดําเนินงาน ผลท่ีได้ประกอบด้วย 4 
กระบวนการหลกัดงันี ้(1) การบริการท่ีเป็นมิตรกบัลกูค้า เน้นการเอาใจใส ่ติดตามดแูลลกูค้าอย่าง
ใกล้ชิด (2) การควบคมุข้อมลูลกูค้า เป็นการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการรวบรวมข้อมลู
และวิเคราะห์ลกูค้า (3) กาววิเคราะห์คณุภาพงานบริการ (SQC) และตรวจติดตามงานคณุภาพ
การบริการ (SQA) (4) การบริการสนบัสนนุบคุลากร จากการปรับปรุงทําให้ติดตอ่ลกูค้าได้เร็วขึน้ 
ได้รับข้อมลูข่าวสารจากลกูค้าละเอียดขึน้ ลดเวลาในการรอการบริการลง สร้างภาพลกัษณ์ใหม่ใน
การบริการ 
 
วรรณวรางค์ กลิน่สวุรรณ (2545) ทําการศกึษาเร่ือง “การประยกุต์ใช้เทคนิคควอลตีิฟังก์ชัน่ดีพลอย
เมนต์เพ่ือการปรับปรุงระบบประกนัคณุภาพ:กรณีศกึษาโรงงานผลติพลาสเตอร์เทปปิดบาดแผล” 
 การวิจยันีเ้ป็นการพฒันาปรับปรุงระบบประกันคุณภาพ โดยมุ่งเน้นท่ีการตอบสนองต่อ
ความต้องการท่ีแท้จริงของลูกค้า และการเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า สําหรับระบบประกัน
คุณภาพของโรงงานตวัอย่างแห่งหนึ่ง โดยใช้เทคนิคการกระจายหน้าท่ีการทํางานเชิงคุณภาพ 
(QFD) โดยมีจดุมุ่งหมายท่ีจะระบกุระบวนการทํางานและวิธีการควบคมุ ท่ีช่วยปรับปรุงให้ระบบ
ประกันคณุภาพของโรงงานตวัอย่างสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้า โดยเลือกใช้
เทคนิคคิวเอฟดี แบบ Four – Phase ได้แก่ 1.การวางแผนระบบประกนัคณุภาพ 2.การออกแบบ
ระบบประกนัคณุภาพ 3.การวางแผนกระบวนการวิธีการปฏิบตัิของระบบประกนัคณุภาพ 4.การ
วางแผนระบบควบคมุ เป็นการกําหนดวิธีการควบคมุ และวิธีการรักษาระบบประกนัคณุภาพให้คง
อยู ่



 44
วนัชยั ลีลากวีวงศ์ (2550) ทําการศกึษาเร่ือง “การพฒันาผลติภณัฑ์โดยใช้เทคนิคการแปลง
หน้าท่ีทางคณุภาพ (QFD) กรณีศกึษาโรงงานผลติยางปพืูน้ปลอดภยั” 
 งานวิจยัฉบบันี ้เป็นงานพฒันาผลิตภณัฑ์ และเพ่ือทําการพฒันาผลิตภณัฑ์โรงงานผลิต
ยางปพืูน้ปลอดภยั โดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษากระบวนการทางคณุภาพของผลิตภณัฑ์ และเพ่ือ
ทําการพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ตรงต่อความต้องการของลูกค้า โดยใช้เทคนิคการแปลงหน้าท่ีทาง
คณุภาพ (QFD) แบบ 4 เฟส ในการดําเนินการศึกษานีไ้ด้แปลงความต้องการลกูค้า เก่ียวกบั
ผลิตภณัฑ์ยางพาราบล็อก ซึง่เป็นยางปพืูน้ขนาดเล็ก เข้าสูช่่วงตา่งๆ ของ QFD แบบ 4 เฟส กลุม่
ตวัอย่างของลกูค้าได้แก่ ผู้ปกครอง นกัการ และครูระดบัชัน้อนุบาลในเขตกรุงเทพมหานครและ
นครปฐม ผลท่ีได้จากการพัฒนาใหม่นีไ้ด้มีการเปลี่ยนแปลงทางด้านวัตถุดิบท่ีใช้ จากยาง
ธรรมชาตเิป็นยางสงัเคราะห์ NBR สารเคมี, สารให้สี, รูปแบบ, ลวดลายและสีสนัท่ีสวยงามขึน้ ผล
การประเมินพบวา่ลกูค้ามีความพงึพอใจเพิ่มขึน้ 19.98% 
 
Lou Cohen (1995) “Quality Function Deployment : How to Make QFD Work for You” 
 หนงัสือเลม่นีอ้ธิบายรายละเอียดต่างๆ ของ QFD และขัน้ตอนการทําอย่างละเอียด โดย
เนือ้หาหลกัของหนงัสือเลม่นีส้ามารถแบง่ออกได้เป็น 5 สว่นด้วยกนัคือ สว่นท่ี 1 เป็นการกลา่วถึง
ภาพรวมของ QFD ส่วนท่ี 2 กลา่วถึง เคร่ืองมือท่ีใช้ทํา QFD และส่วนประกอบของ House of 
Quality สว่นท่ี 3 กลา่วถึง การนํา QFD ไปใช้เพ่ือให้เกิดประโยชน์ตอ่องค์กร สว่นท่ี 4 เป็นสว่นท่ี
เปรียบเสมือนคูมื่อในการทํา QFD และ สว่นท่ี 5 กลา่วถึงขัน้ตอนและการดําเนินการตอ่ไปหลงัจาก
ได้ House of Quality แล้ว 
 
Yoji Akao (1990) “Quality Function Deployment : Integrating Customer Requirement into 
Product Design” 
 หนงัสือเล่มนีก้ล่าวถึง ความหมายของ QFD เมตริก การนําไปใช้งาน แนวทางในการ
ปฏิบัติ วิธีการกระจายหน้าท่ีเชิงคุณภาพในแต่ละประเภทธุรกิจกรณีศึกษา เช่น โรงงาน
อตุสาหกรรม, อตุสาหกรรมงานบริการ, อตุสาหกรรมก่อสร้าง, นอกจากนีย้งัอธิบายถึงการใช้การ
กระจายเชิงคณุภาพสําหรับการควบคมุและการประกนัคณุภาพ  
 
ดํารงค์ ทวีแสงสกลุไทย (2540) “การควบคมุคณุภาพสําหรับนกับริหาร และกรณีศกึษา” 
 หนงัสือเลม่นีอ้ธิบายถึงการจดัการองค์กรด้านคณุภาพ และให้ความหมายเก่ียวกบั ลกูค้า 
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ความสมัพนัธ์กบัผู้ขาย วิธีการจงูใจด้านคณุภาพ ซึง่ใช้เป็นแนวทางสําหรับ
การวิจยัการตลาดเพ่ือคณุภาพ นอกจากนีย้งัได้กล่าวถึงทฤษฎีในการปรับปรุงคณุภาพ ขัน้ตอน
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การพฒันาเพ่ือการปรับปรุง การวิเคราะห์งานท่ีไม่เป็นไปตามข้อกําหนด การประกันคณุภาพ 
วิธีการจัดการดําเนินผลิตภัณฑ์ใหม่ การออกแบบคุณภาพท่ีเหมาะสม การยอมรับในสินค้า
สําเร็จรูป ทัง้ยังได้อธิบายเก่ียวกับการควบคุมคุณภาพเชิงรวม TQC ในบทสุดท้าย และมี
กรณีศกึษาสําหรับการปรับปรุงคณุภาพของบริษัทตวัอยา่งอีก 9 กรณีศกึษาในท้ายเลม่ 
 
เรืองวิทย์ เกษสวุรรณ (2547) “การจดัการคณุภาพ” 
 หนงัสือเล่มนีอ้ธิบายถึงแนวคิดเก่ียวกบัการจดัการคณุภาพ ให้ตรงตามความต้องการของ
ลูกค้า ประวัติการพัฒนาของการจัดการด้านคุณภาพทัง้ของญ่ีปุ่ นและอเมริกา รวมไปถึงการ
อธิบายถึงเคร่ืองมือในการจดัการคณุภาพและเทคนิคในการจดัการคณุภาพท่ีมีเนือ้หาเก่ียวกบัการ
กระจายหน้าท่ีเชิงคณุภาพ New QC 7 Tools ในสว่นสดุท้ายของหนงัสือจะกล่าวถึงระบบการ
จดัการคณุภาพในประเทศไทยและแนวโน้มการจดัการคณุภาพในอนาคต 
 
นิรัช สดุสงัข์  (2548) “การออกแบบผลติภณัฑ์อตุสาหกรรม” 

 หนังสือเล่มนี อ้ ธิบายถึงแนวคิดในการออกแบบ  กระบวนการออกแบบ

อตุสาหกรรม วงจรของผลิตภณัฑ์ กลยทุธ์การพฒันาผลิตภณัฑ์ ขัน้ตอนในการพฒันาผลิตภณัฑ์

ใหม ่การวางแผนและการควบคมุการผลติ การออกแบบกบัความต้องการของลกูค้าเพ่ือให้เกิดการ

ตอบสนอง รวมถึงการใช้เทคนิค SWOT Analysis ในการวิเคราะห์ผลติภณัฑ์ 
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บทที่ 3 

การสาํรวจและรวบรวมข้อมูลความต้องการของลูกค้า 
  
 หลงัจากท่ีได้ทราบถึงสภาพของปัญหาและศกึษาทฤษฏีท่ีใช้ในการวิจยัจากบทท่ี 1 และ 2 
แล้ว ขัน้ตอ่ไปจะเร่ิมเข้าสูก่ระบวนการวิจยัในการปรับปรุงคณุภาพของผลิตภณัฑ์รถบรรทกุ 2 ตนั 
โดยการนําทฤษฏีท่ีได้ศึกษามาเป็นเคร่ืองมือในการทําวิจัย โดยจะเร่ิมตัง้แต่การวิเคราะห์
รายละเอียดของปัญหา การกําหนดกลุ่มลกูค้าเป้าหมายแล้วทําการเก็บรวบรวมข้อมลูเรียกร้อง
ของลกูค้า (Voice of Customer) เพ่ือท่ีจะหาคณุลกัษณะทางคณุภาพ (Quality Characteristic) 
ท่ีลกูค้าต้องการและทําการเปรียบเทียบกบัคูแ่ขง่ โดยมีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
 
3.1 การวิเคราะห์สภาวะของปัญหา 
  

จากสภาพของปัญหาท่ีได้กล่าวไปในบทท่ี 1  นัน้พบว่าปัญหาท่ีเกิดขึน้มีอยูส่องสว่นคือ
ปัญหาด้านผลิตภณัฑ์ท่ียงัไม่ได้ตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้าหรือยงัไม่มีคณุภาพท่ีดงึดดู
ใจ (Attractive Quality) ลกูค้าได้อย่างเพียงพอท่ีจะทําให้ลกูค้าตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ทําให้มี
ยอดขายท่ีไม่สามารถสู้กบัคู่แข่งได้ โดยในการวิจยัครัง้นีจ้ะพิจารณาเฉพาะตวัผลิตภณัฑ์เท่านัน้
ไม่ได้รวมเร่ืองของปัจจยัด้านราคาขายและการตลาดเข้ามาเก่ียวข้องด้วย อีกส่วนหนึ่งคือปัญหา
ด้านคณุภาพของผลิตภณัฑ์ท่ีสะท้อนออกมาในรูปของการเกิดข้อร้องเรียนจากลกูค้าและจํานวน
ของเสียในกระบวนการผลติท่ีสงู โดยสามารถแยกปัญหาออกมาเป็น 3 หวัข้อ หลกัๆ คือ  
 1.ปัญหาจากสว่นแบง่ทางการตลาดท่ีเป็นรองคูแ่ขง่ท่ีเป็นผู้ นํา 
 2.ปัญหาข้อร้องเรียนจากลกูค้า (Customer Claim) 
 3.ปัญหาของเสียจากกระบวนการผลติ (Defect in Process) 

โดยมีรายละเอียดของปัญหาแตล่ะข้อดงัตอ่ไปนี ้
 

 3.1.1 ปัญหาจากสว่นแบง่ทางการตลาดท่ีเป็นรองคูแ่ขง่ท่ีเป็นผู้ นํา 
 จากกราฟรูปท่ี 1.3 ของบทท่ี 1 ซึง่เป็นกราฟแสดงยอดขายของรถยนต์บรรทกุขนาด 2 ตนั
ของบริษัทเปรียบเทียบกบัคูแ่ข่งตัง้แตปี่ 2002 – 2007 พบว่า มีช่องว่าง (Gap) ของสว่นแบง่ทาง
การตลาดระหว่างผู้ นําและผู้ตามท่ีเป็นผลิตภณัฑ์ของบริษัทท่ีเป็นกรณีศึกษาเป็นระยะห่างท่ีสูง
มาก จากช่องว่าง (Gap) ของสว่นแบง่ทางการตลาดข้างต้น ทําให้มองได้ว่า ผลิตภณัฑ์ของบริษัท
กรณีศึกษาท่ีได้ผลิตและจําหน่ายในปัจจุบนั มีสิ่งใดท่ียงัไม่ได้ตอบสนองตามความต้องการของ
ลกูค้า (Customer needs) และไมส่ามารถสร้างความพงึพอใจแก่ลกูค้าได้ ซึง่จากการสํารวจความ
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ต้องการของลกูค้าพบว่าปัจจยัหลกัๆ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจก่อนเลือกซือ้ผลิตภณัฑ์และความ
ต้องการท่ีจะให้ผู้ผลติทําการปรับปรุงพฒันาผลติภณัฑ์คือ 

- ด้านพลงังาน  คือลูกค้าต้องการรถบรรทุกท่ีมีอตัราการสิน้เปลืองพลงังานน้อยหรือ
สามารถใช้พลงังานทดแทนอยา่งอ่ืนได้ เช่น CNG เป็นต้น 

- ด้านความทนทาน คือลูกค้าต้องการให้ชิน้ส่วนมีความทนทาน อายุการใช้งาน
ยาวนานและรองรับการบรรทกุได้ดี 

- ด้านความปลอดภยั คือลกูค้าต้องการให้รถบรรทกุมีความปลอดภยัท่ีสงูขึน้ เช่น เบรก
ได้หยดุสนิท  

 
3.1.2 ปัญหาข้อร้องเรียนจากลกูค้า (Customer Claim) 

 จากการรวบรวมข้อมูลการร้องเรียนจากลูกค้าเก่ียวกับคุณภาพของผลิตภณัฑ์ของฝ่าย
ประกนัคณุภาพในช่วงตัง้แตเ่ดือน มกราคม – ธนัวาคม 2007 ดงัแสดงในตารางท่ี 1.1 ของบทท่ี 1 
แล้วนํามาวิเคราะห์หาสาเหตเุบือ้งต้นท่ีทําให้เกิดข้อบกพร่องของผลิตภณัฑ์โดยใช้แผนภมูิก้างปลา 
(Cause Effect Diagram) สามารถแจกแจงรายละเอียดของสาเหตขุองปัญหาท่ีสามารถเป็นไปได้ 
ดงัตารางท่ี 3.1  
ตารางท่ี 3.1 สาเหตแุละลกัษณะของปัญหาจากข้อร้องเรียนของลกูค้า 

ข้อร้องเรียนของ
ลูกค้า 

ลักษณะปัญหา สาเหตุของปัญหา 

1.หม้อนํา้สํารอง 
เส่ือมสภาพ แตก ร่ัว 

เกิดการร่ัวซมึของนํา้ท่ี 
หม้อนํา้สํารอง 

 - วสัดไุมไ่ด้คณุภาพ  
 - ความหนาไมไ่ด้มาตรฐาน 
 - ตําแหน่งท่ีตดิตัง้ไมเ่หมาะสม 
 - เกิดการกระแทกท่ีขัน้ตอนการ
ประกอบ 

2.Pin Spring Bush 
สกึ 

พบการสกึกร่อนของ Pin  - การใช้งานผิดประเภทหรือโหลด
เกิน 
 - วสัดไุมไ่ด้คณุภาพ 

3.โบล์ทยดึเฟืองท้าย
คลายตวั 

นํา้มนัเฟืองท้ายร่ัวซมึเน่ือง 
จากโบล์ทท่ีขนัแนน่คลายตวั 

 - ไมไ่ด้ขนัทอร์คครบทกุจดุ 
 - ประแจทอร์คไมไ่ด้ Calibrate 
 - เกิดการปีนเกลียวระหวา่งการขนั 
 - พนกังานทํางานข้ามขัน้ตอน 
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ตารางท่ี 3.1 (ตอ่) สาเหตแุละลกัษณะของปัญหาจากข้อร้องเรียนของลกูค้า 

ข้อร้องเรียนของ
ลูกค้า 

ลักษณะปัญหา สาเหตุของปัญหา 

4.ซีลร่ัวท่ีป๊ัม เกิดการร่ัวซมึท่ีป๊ัมสง่นํา้มนั  - มีเศษฝุ่ นผงตดิท่ีซีล 
 - เกิดการชน กระแทกจากการ
ประกอบ 
 - ซีลเส่ือมสภาพจากการใช้งาน 

5.ป๊ัมฉีดนํา้มนัแรงดนั
ไมพ่อ 

นํา้มนัไมฉี่ดเข้าเคร่ืองยนต์  - เกิดการร่ัวซมึท่ีป๊ัม 

6.นํา้มนัร่ัวท่ีทอ่สง่
นํา้มนั 

พบการร่ัวซมึท่ีสายสง่นํา้มนั  - สายสง่นํา้มนัฉีก ขาด 
 - สายสง่นํา้มนัเส่ือมสภาพ 
 - ประกอบสายสง่นํา้มนัไมดี่ 

7.ผ้าเบรกเปียก มี
จาระบีตดิ 

เบรกไมแ่นบสนิท มีอาการเบรก
ล่ืน 

 - ถงุมือท่ีใช้ประกอบไมส่ะอาด 
 - ไมมี่ข้อกําหนดในการเปล่ียนถงุ
มือ 
 - ผ้าเบรกเปือ้นจาระบี 

8.แบตเตอร่ีชาร์จไม่
เตม็ 

สตาร์ทรถไมต่ดิ  - แบตเตอร่ีเส่ือมสภาพก่อนกําหนด 

 
3.1.3 ปัญหาของเสียจากกระบวนการผลติ (Defect in Process) 

 นอกจากปัญหาข้อร้องเรียนของลูกค้าแล้ว ปัญหาจากของเสียท่ีเกิดขึน้ในกระบวนการ
ผลิต (Defect in Process) ก็เป็นอีกปัญหาหนึ่งท่ีมีความสําคญัท่ีจะนํามาพิจารณาเช่นเดียวกนั 
เน่ืองจากปัญหาจากกระบวนการผลิตท่ีไม่ได้รับการปรับปรุงแก้ไข ก็อาจทําให้มีโอกาสหลดุออก
จากกระบวนการผลิตไปสู่ลกูค้าได้ ทําให้เกิดผลเสียท่ีมีความรุนแรงมากขึน้ จากการเก็บรวบรวม
ข้อมลูจํานวนของเสียท่ีเกิดขึน้ในกระบวนการผลติในช่วงเดือน มกราคม – ธนัวาคม 2007 ดงัแสดง
ในตารางท่ี 1.2 ของบทท่ี 1 แล้วนํามาวิเคราะห์หาสาเหตเุบือ้งต้นท่ีทําให้เกิดข้อบกพร่องของ
ผลิตภณัฑ์โดยใช้แผนภมูิก้างปลา (Cause Effect Diagram) สามารถแจกแจงรายละเอียดสาเหตุ
ของปัญหาท่ีสามารถเป็นไปได้ ดงัตารางท่ี 3.2 ดงัตอ่ไปนี ้
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ตารางท่ี 3.2 สาเหตแุละลกัษณะของปัญหาของเสียจากกระบวนการผลติ 

ปัญหาของเสียใน
กระบวนการผลิต 

ลักษณะปัญหา สาเหตุของปัญหา 

1.ปัญหาสีถลอกและรอย
ขีดขว่น 

พบรอยขีดขว่นและรอยสี
ถลอกท่ีบริเวณหวัเก๋งเป็น
รอยเส้นเลก็ๆ หรือรอยยาว
ลกึ 

 - เกิดการขีดขว่นจากกระบวนการ
ประกอบ 
 - ขาดความระมดัระวงัในการ
ประกอบ 
 - ถงุมือสกปรกมีเศษผงตดิอยู ่

2.ประกอบชิน้สว่นผิดรุ่น นําชิน้สว่นของรถรุ่นอ่ืนมา
ประกอบ 

 - ขาดทกัษะในการประกอบ 
 - WI ไมช่ดัเจน ครบถ้วน 
 - สง่ชิน้สว่นเข้าไลน์ประกอบผิดรุ่น 
 - ไมมี่ระบบป้องกนัการหยิบชิน้สว่น
ผิดรุ่น 

3.นํา้มนัร่ัวซมึ มีการร่ัวซมึของนํา้มนั
บริเวณสายสง่นํา้มนั
หลงัจากเตมินํา้มนัและ
ทดสอบวิ่ง 

 - สายสง่นํา้มนัฉีก ขาด จากการ
กระแทก 
 - สายสง่นํา้มนัไมไ่ด้คณุภาพ 
 - ประกอบสายสง่นํา้มนัไมดี่ 

4.เสียงดงัผิดปกต ิ เกิดเสียงดงัผิดปรกติ
บริเวณช่วงลา่งของรถ 

 - การขนัแนน่ชิน้สว่นไมดี่ 
 - ประกอบชิน้สว่นไมค่รบจํานวน 

5.ระบบไฟทํางานผิดปกต ิ ไฟหน้ารถตดิๆ ดบัๆ และ
ไฟเลีย้วสลบัซ้าย ขวา 

 - ตอ่สายไฟสลบัเส้น 
 - สายไฟขาดใน 

6.แผงประตมีูรอยบบุ มีรอยบบุจากการกระแทกท่ี
บริเวณแผงประตดู้านข้าง 

 - เกิดการกระแทกท่ีไลน์ประกอบ 
 - เกิดการกระแทกจากการขนสง่ 

7.ประกอบชิน้สว่นไมแ่นบ
สนิท มี Gap 

เกิดช่องวา่งท่ีจดุประกอบ 
เช่น แผงประตแูละจดุขนั
แน่นตา่งๆ 

 - ชิน้สว่นไมไ่ด้คณุภาพ 
 - ไมป่ฏิบตังิานตามขัน้ตอนใน WI 
 - ขาดทกัษะในการทํางาน 

8.ระบบเบรกผิดปกต ิ เบรกมีเสียงดงั, เบรกล่ืน  - มีสิง่สกปรกตดิท่ีผ้าเบรก เช่น 
จาระบี 
ฝุ่ นผง คราบนํา้มนั 
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ตารางท่ี 3.2 (ตอ่) สาเหตแุละลกัษณะของปัญหาของเสียจากกระบวนการผลติ 

ปัญหาของเสียใน
กระบวนการผลิต 

ลักษณะปัญหา สาเหตุของปัญหา 

9.ประกอบชิน้สว่นไมค่รบ
ตามสเปค 

ประกอบชิน้สว่นไมค่รบ
จํานวนตามมาตรฐาน 

 - การทํางานข้ามขัน้ตอน 
 - พนกังานลืมประกอบ 
 - ไมมี่ระบบป้องกนัการลืม 

10.พน่สีไมท่ัว่ สีบาง สีท่ีพน่มีความหนาบางไม่
สม่ําเสมอกนั  

 - ขาดทกัษะในการพน่สี 
 - ไมไ่ด้ควบคมุพารามิเตอร์ 

11.ประกอบทอ่เอียง ไม่
ตรงตามมาตรฐาน 

จดุประกอบทอ่ตา่งๆ เอียง
เกินมาตรฐาน 

 - ท่อดดัไมไ่ด้มาตรฐาน 
 - ทกัษะในการประกอบไมเ่พียงพอ 

 
 จากการวิเคราะห์หามลูเหตุของปัญหาทัง้ปัญหาส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีเป็นรองคู่แข่ง 
ปัญหาข้อร้องเรียนจากลูกค้าและปัญหาของเสียในกระบวนการผลิตพบว่า ต้นเหตุของปัญหา
สว่นมากจะเกิดจากกระบวนการภายในของบริษัทเอง ท่ียงัมีข้อบกพร่องและการควบคมุท่ีไม่ดีพอ 
จึงทําให้ปัญหาหลดุออกไปสู่ลกูค้า อนัเป็นผลให้ลกูค้าเกิดความไม่พึงพอใจในตวัของผลิตภณัฑ์ 
ดงันัน้ในการทําวิจยัครัง้นีจ้ะทําการรวบรวมความต้องการของลกูค้า และแปลงเข้าสู่การปรับปรุง
คณุภาพของผลิตภณัฑ์ในกระบวนการผลิตภายใน โดยใช้กระบวนการของเทคนิค QFD ดงัจะได้
กลา่วในรายละเอียดในหวัข้อตอ่ไป 
 
3.2 การกาํหนดลูกค้าเป้าหมาย (Customer Chain) 

 
กลุ่มลกูค้าเป้าหมายท่ีจะใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการทําวิจยัในครัง้นีจ้ะแบ่งเป็น

สองกลุม่คือกลุม่ลกูค้าภายนอกและกลุม่ลกูค้าภายใน กลุ่มลูกคา้ภายนอก (External Customer) 
ประกอบด้วย1.สํานกังานการตลาด (Marketing Division) เป็นบริษัทลกูทําหน้าท่ีในการจดัเก็บ 
การขนส่งและการขายให้กับตวัแทนจําหน่าย 2.กลุ่มของตวัแทนจําหน่าย (Dealer) และ 3.กลุ่ม
ของผู้ ใช้ผลิตภณัฑ์รถยนต์บรรทกุ 2 ตนั (End User) กลุ่มลูกคา้ภายใน (Internal Customer) คือ
หน่วยงานตรวจสอบและประกันคุณภาพภายในบริษัท ซึ่งเป็นหน่วยงานท่ีทําหน้าท่ีในการ
ตรวจสอบและประกนัคณุภาพของผลติภณัฑ์ท่ีออกจากกระบวนการผลิตก่อนท่ีจะสง่ถึงลกูค้า โดย
สามารถแสดงแผนผงัการเช่ือมโยงของกลุม่ลกูค้าเป้าหมายได้ดงัรูปท่ี 3.1 
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รูปท่ี 3.1 แผนผงัความเช่ือมโยงของกลุม่ลกูค้าเป้าหมาย (Customer Chain) 

 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูลเรียกร้องของลูกค้า (Voice of Customer) 
  

หลังจากท่ีได้กําหนดกลุ่มลูกค้าเป้าหมายท่ีจะทําการสํารวจและรวบรวมข้อมูลความ
ต้องการของลูกค้าแล้ว ขัน้ตอนต่อไปจะเร่ิมเข้าสู่กระบวนการในการเก็บข้อมูลของกลุ่มลูกค้า
เป้าหมาย โดยจะเร่ิมตัง้แตข่ัน้ตอนการกําหนดวิธีการในการเก็บข้อมลูและเหตผุลท่ีเลือกใช้วิธีการ
นัน้ การออกแบบสํารวจ สุดท้ายคือการสรุปรายการความต้องการของลูกค้าท่ีรวบรวมได้ มี
รายละเอียดและขัน้ตอนดงันี ้
 
 3.3.1 วิธีการเก็บข้อมลูเรียกร้องของลกูค้า 

วิธีการในการเก็บข้อมลูความต้องการลกูค้ามีหลายวิธี เช่น 
1. การสํารวจ (Survey) โดยทางจดหมาย โทรศพัท์ ใบแสดงความคดิเห็น แบบสอบถาม 
2. การสมัภาษณ์แบบกลุม่ (Focus groups) โดยผู้สง่เสริม (Facilitator) 
3. การสมัภาษณ์ (Interviews) แบบตวัตอ่ตวั (Face to Face) และทางโทรศพัท์ 
4. การตอบกลบั (Feed back) จากลกูจ้างและผู้ใช้งาน 
5. ข้อร้องเรียนลกูค้า (Customer Complaints)  
6. การเย่ียมเยียน (Direct Visits) 
7. ข้อมลูการรับประกนั (Warranty data) ข้อมลูจากการบริการ 

ผลิตภณัฑ์รถยนต์บรรทุก 2 ตนั

ลูกค้าภายใน ลูกค้าภายนอก

1.หน่วยงานตรวจสอบ

และประกนัคุณภาพ

1.สํานกังานการตลาด ( 

Marketing Division )

2.ตวัแทนจําหน่าย ( Dealer )

3.ลูกค้าผู้ใช้งาน ( End user )



 

 

52
8. สายดว่น (Hotlines) 
9. บนัทกึยอดขาย (Sales Records) 
10. จํานวนของเสียในกระบวนการผลติ (Defect In Process) 
สําหรับวิธีการในการรวบรวมข้อมูลความต้องการของลูกค้าในการทําวิจัยในครัง้นี ้จะ

เลือกวิธีการจากการพิจารณาถึงเหมาะสมในการท่ีจะเข้าถึงเสียงความต้องการของลกูค้าได้อย่าง
ครบถ้วน โดยได้พิจารณาเลือกใช้วิธีการในการรวบรวมข้อมลูทัง้หมดแยกตามกลุม่ลกูค้าเป้าหมาย
ท่ีได้กําหนดไว้ได้ดงันี ้

กลุ่มลกูค้าภายใน (Internal Customer) คือกลุ่มของหน่วยงานตรวจสอบและประกัน
คณุภาพวิธีการในการเก็บข้อมลูได้มาจาก 

 ข้อร้องเรียนลกูค้า (Customer Complaints) ข้อมลูท่ีได้จะสะท้อนให้เห็นถึงความ
ต้องการและความพึงพอใจต่อตวัผลิตภณัฑ์ได้เป็นอย่างดี เน่ืองจากเม่ือลกูค้าใช้งาน
และตรวจพบปัญหาจะทําการร้องเรียนกลบัมาท่ีบริษัททันที โดยข้อมูลนีจ้ะทําการ
รวบรวมจาก Complaints card ของหน่วยงานประกนัคณุภาพ 

 ของเสียในกระบวนการผลิต (Defect In Process) รายการปัญหาด้านคณุภาพท่ี
เกิดขึน้ในกระบวนการผลิตนัน้ สามารถท่ีจะหลดุออกจากกระบวนการผลิตไปสูล่กูค้า
ได้ ทําให้เกิดเป็นปัญหาข้อร้องเรียนของลกูค้าตอ่ตวัผลติภณัฑ์ในท่ีสดุ  ดงันัน้สว่นของ
ข้อมลูกลุ่มนีจ้ะนํามาพิจารณาและรวบรวมเข้าเป็นรายการความต้องการของลกูค้า 
เพ่ือท่ีจะใช้ในการปรับปรุงคณุภาพของผลติภณัฑ์ในการทําวิจยัครัง้นีด้้วย 

กลุม่ลกูค้าภายนอก (External Customer) 

   สํานกังานการตลาด (Marketing Division) ใช้วิธีการสํารวจ (Survey) โดยการ
ออกแบบสํารวจและทําการสํารวจข้อมลูความต้องการโดยการสมัภาษณ์กลุ่มลกูค้า
เป้าหมายจํานวน 5 ราย จาก 7 ราย คดิเป็น 71%  

    กลุ่มของตวัแทนจําหน่าย (Dealer) ใช้วิธีการสํารวจ (Survey) โดยการออกแบบ
สํารวจและทําการสํารวจข้อมลูความต้องการโดยการสมัภาษณ์ทางโทรศพัท์ 

 กลุม่ของผู้ ใช้ผลิตภณัฑ์รถยนต์บรรทกุ 2 ตนั (End User) ใช้วิธีการสํารวจ (Survey) 
โดยการออกแบบสํารวจและทําการสํารวจข้อมลูความต้องการของลกูค้าเป้าหมาย
จากการสมัภาษณ์จํานวน 20 ราย  
เหตท่ีุเลือกใช้วิธีการสํารวจ เน่ืองจากจะทําให้ได้รับข้อมลูท่ีตอบกลบัอย่างครบถ้วน

และสามารถอธิบายในหวัข้อต่างๆ ท่ีผู้กรอกแบบสํารวจไม่เข้าใจได้ รวมทัง้แบบสํารวจยงั
ทําได้ง่ายและเสียเวลาในการเก็บข้อมลูน้อย 
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 3.3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู 
 เคร่ืองมือท่ีสําคญัท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยทั่วไปในการวิเคราะห์และวิจัยเชิง
สํารวจมี 2 แบบ คือ แบบสอบถามและแบบสํารวจ 
 1.แบบสอบถาม คือ แบบท่ีใช้สําหรับเก็บรวบรวมข้อมลูจากผู้ให้ข้อมลู โดยท่ีผู้รวบรวมเก็บ
ข้อมลูไม่ได้สมัภาษณ์หรือเก็บรวบรวมข้อมลูโดยตรงจากผู้ให้ข้อมลู เช่น การส่งแบบสอบถามทาง
ไปรษณีย์ไปให้ผู้ ให้ข้อมลูตอบแล้วส่งให้ผู้ เก็บรวบรวมข้อมลู ซึง่มีข้อดีคือ เสียค่าใช้จ่ายในการเก็บ
รวบรวมข้อมลูน้อย และในกรณีข้อมลูมีรายละเอียดมากสามารถดไูด้จากเอกสารหรือหลกัฐานโดย
ท่ีผู้ เก็บรวบรวมข้อมลูไม่ต้องจดจําเพ่ือตอบคําถาม แต่มีข้อเสียคือเสียเวลาในการเก็บข้อมลูมาก
และข้อมลูท่ีตอบกลบัจํานวนคอ่นข้างน้อย 
 2.แบบสํารวจ คือ แบบท่ีใช้สําหรับเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ ให้ข้อมูลโดยตรง เช่น การ
สมัภาษณ์จากผู้ ให้ข้อมลูโดยตรง วิธีการนีมี้ข้อดีคือสร้างแบบสํารวจได้ง่าย เสียเวลาในการเก็บ
ข้อมลูน้อย และคณุภาพของข้อมลูท่ีได้มีความน่าเช่ือถือค่อนข้างสงู แต่มีข้อเสียคือเสียค่าใช้จ่าย
คอ่นข้างมาก  
 ซึ่งเคร่ืองมือท่ีเลือกใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูในการทําวิจยัในครัง้นีคื้อจะเลือกใช้แบบ
สํารวจ เพราะเป็นวิธีการท่ีง่ายและสามารถเก็บข้อมลูได้อย่างครบถ้วนจากการสมัภาษณ์ลกูค้า
ผู้ ใช้งาน โดยลกัษณะของคําถามท่ีใช้ในแบบสอบถามจะเป็นคําถามแบบปลายเปิด ทําให้ผู้ ให้
ข้อมลูสามารถตอบรายละเอียดได้อย่างอิสระในการแสดงความคิดเห็นถึงปัญหาจากการใช้งาน
และความต้องการท่ีจะให้มีการปรับปรุงคณุภาพของผลติภณัฑ์ 
  
 3.3.3 สรุปรายการความต้องการของลกูค้า (WHATs) 

ข้อมลูความต้องการของลกูค้า (Customer Requirement) ท่ีรวบรวมมาเพ่ือแสดงเสียง
ของลกูค้า (Voice of Customer) นัน้ ประกอบด้วยข้อมลูสองสว่นคือ ส่วนท่ีหนึ่งเป็นข้อมลูท่ีได้
จากการตอบแบบสํารวจและส่วนท่ีสองเป็นข้อมูลท่ีได้จากข้อร้องเรียนของลูกค้า (Customer 
Complaint) และปัญหาท่ีเกิดขึน้ในกระบวนการผลิตโดยฝ่ายควบคมุคณุภาพ ดงัมีรายละเอียด
ดงัตอ่ไปนี ้

1.ข้อมูลจากการตอบแบบสํารวจความต้องการของลูกค้าท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์ โดยใช้แบบ
สํารวจท่ี ดงัแสดงในภาคผนวก ก. แบบสอบถามท่ี 1 โดยกลุ่มลกูค้าเป้าหมายเป็นกลุ่มลกูค้า
ภายนอกดงัได้อธิบายในหัวข้อท่ี 3.2 ซึ่งประกอบด้วย 1.กลุ่มความต้องการของสํานักงาน
การตลาด (Marketing Division) 2.กลุม่ตวัแทนจําหน่าย (Dealer) 3.กลุม่ผู้ ใช้รถบรรทกุขนาด 2 
ตนั ของบริษัทกรณีศกึษา ซึง่เป็นกลุม่ผู้ใช้สินค้าโดยตรง โดยใช้วิธีการสมัภาษณ์แบบตวัตอ่ตวัและ
ใช้คําถามแบบปลายเปิด (Open Ended Question)  ซึง่คําถามแบบเปิดนัน้จะทําให้ลกูค้าสามารถ
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แสดงความคิดเห็นและความคาดหวงัต่อตวัผลิตภณัฑ์ของบริษัทได้เป็นอย่างดี สรุปรายการ
ความต้องการของลกูค้าแตล่ะกลุม่ได้ดงันี ้

รายการความต้องการของกลุม่สํานกังานการตลาด (Marketing Division) 
1).การสง่มอบตรงเวลา  2).หวัเก๋งสวยงาม 
3).สง่รถตรงรุ่น   4).หวัเก๋งใหญ่กวา่เดมิ 
5).กระจกมองข้างมองได้ทัว่ถึง 6).เบรกได้แนบสนิท 
7).ชิน้สว่นไมเ่ป็นสนิม  8).เบาะนัง่สบาย 
รายการความต้องการของกลุม่ตวัแทนจําหน่าย (Dealer) 
1).ลมยางได้มาตรฐาน  2).การสง่มอบตรงเวลา 
3).สง่รถตรงตาม Order  4).หวัเก๋งสวยงาม 
5).มีให้เลือกหลายสี  6).ไฟใหญ่ขึน้ 
7).ประหยดันํา้มนั 
รายการความต้องการของกลุม่ผู้ใช้รถบรรทกุ 2 ตนั (End User) 
1).แหนบท่ีทนทาน  2).เบรกดี 
3).ประหยดันํา้มนั  4).บรรทกุได้เยอะ 
5).ตวัถงัผยุาก   6).กินนํา้มนัน้อย 
7).ไฟหน้าสวา่งมากขึน้  8).ห้องโดยสารกว้าง 
9).ตวัถงัหนา   10).เบาะนัง่สบาย 
11).นํา้ยาแอร์ไมห่ยด  12).เบรกไมอ่ยู ่(ปัญหา) 
13).ตดิ CNG   14).อายกุารใช้งานสงู 
15).ไมมี่รอยขีดขว่น  16).ช่วงลา่งแข็งแรง 
17).ช่วงลา่งทนทาน  18).สีสนัสวยงาม หลากหลาย 
19).มีถงุลมนิรภยั  20).การทรงตวัดี 
21).เสียงเงียบ   22).ขบัข่ีได้นุ่มนวล 
23).กนัชนหน้าแข็งแรง  24).ไฟหน้าสวยงาม 
25).นาฬกิาตัง้ปลกุได้  26).ขบันานไมเ่หม่ือยขา 
27).ไมมี่นํา้มนัร่ัวซมึ  28).ใช้พลงังาน 2 ระบบ 
29).หม้อนํา้สํารองทนทาน 30).เคร่ืองเสียงเลน่ MP3 ได้ 
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2.ข้อมลูจากปัญหาข้อร้องเรียนของลกูค้า (Customer Complaint) และข้อมลูปัญหา

จากกระบวนการผลิต (Defect In Process) ท่ีตรวจพบโดยฝ่ายควบคมุคณุภาพ โดยข้อมลูในสว่น
นีน้ัน้ได้แสดงไว้ในบทท่ี 1 และนํามารวมเข้ากบัข้อมลูจากแบบสํารวจ เพ่ือแสดงถึงความต้องการ
ของลกูค้าด้วย ซึง่มีรายการดงัตอ่ไปนี ้

รายการความต้องการของฝ่ายควบคมุและประกนัคณุภาพ 
1).ไมมี่นํา้มนัร่ัวซมึ  2).ไมมี่รอยขีดขว่น 
3).Spring pin ไมเ่ป็นสนิม 4).โบล์ทยดึเฟืองท้ายไมค่ลายตวั 
5).ไมมี่ซีลร่ัวท่ีป๊ัม  6).ป๊ัมฉีดนํา้มนัแรงดนัเพียงพอ 
7).นํา้มนัไมร่ั่วท่ีท่อสง่นํา้มนั 8).ผ้าเบรกไมเ่ปียก 
9).แบตเตอร่ีชาร์จเตม็  10).นํา้ยาแอร์ไมห่ยด 
11).ไมมี่สีถลอก       12).ประกอบชิน้สว่นถกูรุ่น 
13).นํา้มนัไมร่ั่วซมึ  14).ไมมี่เสียงดงัจากชิน้สว่นหลวม 
15).ระบบไฟทํางานได้ปกต ิ 16).แผงประตไูมมี่รอยบบุ 
17).ประกอบชิน้สว่นแนบสนิท มี  18).ระบบเบรกทํางานได้ปกต ิ
19).ประกอบชิน้สว่นครบตามสเปค 20).พน่สีหนาสม่ําเสมอ 
จากข้อมลูความต้องการของลกูค้าดงักล่าว ทัง้ข้อมลูท่ีได้จากแบบสํารวจและปัญหาข้อ

ร้องเรียนจากลกูค้า ซึง่เป็นสิ่งท่ีลกูค้าต้องการแล้วเรียกร้องออกมา (Voice of Customer) ในการ
ทําการวิจยันีเ้พ่ือให้มีความเข้าใจง่ายขึน้จึงได้เรียบเรียงคําเรียกร้องของลกูค้าใหม่ให้เป็นคําพดูใน
เชิงบวกท่ีแสดงถึงสิ่งท่ีโรงงานต้องมี โดยจากข้อมูลของลูกค้าทัง้สองแหล่ง ได้นํามาจัดกลุ่ม
โครงสร้างของข้อมลูใหม่ โดยใช้แผนผงักลุม่เช่ือมโยง (Affinity Diagram) เพ่ือใช้ในการแก้ความ
สบัสนั และจดักลุ่มของความต้องการของลกูค้าให้เห็นภาพท่ีชดัเจน โดยการรวบรวมข้อมลูความ
ต้องการของลกูค้าท่ีมีความหมายใกล้เคียงกนั มาจดัหมวดหมู ่ให้อยูใ่นกลุม่ท่ีมีความสมัพนัธ์กนั 
 ผลของการจดัหมวดหมู่ของข้อมลู โดยใช้แผนผงักลุ่มเช่ือมโยง (Affinity Diagram) ดงั
แสดงในรูปท่ี 3.2 
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รูปท่ี 3.2 แผนผงักลุม่เช่ือมโยง (Affinity Diagram) จดักลุม่ลกัษณะความต้องการลกูค้า 

 
 

ไม่มีนํา้มนัรัว่ซึม โบล์ทยึดเฟืองท้ายไม่คลายตวั ไม่ประกอบชิน้ส่วนผิดรุ่น ไม่มีรอยขีดข่วน การส่งมอบตรงเวลา

ไม่มีซีลรัว่ท่ีป๊ัม ไม่มีเสียงดงัจากชิน้ส่วนหลวม ประกอบชิน้ส่วนแนบสนิท ชิน้ส่วนไม่เป็นสนิม ส่งรถตรงรุ่น

ไม่มีนํา้มนัรัว่ท่ีท่อส่งนํา้มนั ประกอบชิน้ส่วนครบตามสเปค ไม่มีสีถลอกและรอยขีดขส่งรถตรงตาม Order

นํา้ยาแอร์ไม่หยด แบตเตอร่ีชาร์จเต็ม แผงประตูไม่มีรอยบุบ

ป๊ัมฉีดนํา้มนัแรงดนัเพียงพอ ระบบไฟทํางานได้อย่างปกติ พ่นสีหนาสม่ําเสมอ

ระบบเบรคทํางานได้ปกติ

ผ้าเบรคไม่เปียก

ลมยางได้มาตรฐาน

ด้านคุณภาพ

การประกอบการรัว่ซึม การส่งมอบการขนัแน่น Appearace

แหนบที่ทนทาน ประหยดันํา้มนั ไฟหน้าสว่างมากขึน้

ตวัถงันํา้มนัผุยาก กินนํา้มนัน้อย กนัชนหน้าแข็งแรง

อายุการใช้งานสูง ติดต ัง้ CNG เบรคดี

หม้อนํา้สํารองทนทาน ใช้พลังงาน 2 ระบบ เบรคไม่อยู่

ช่วงล่างทนทาน มีถุงลมนิรภยั

ช่วงล่างแข็งแรง เบรคได้แนบสนิท

ตวัถงันํา้มนัหนา กระจกมองข้างมองได้ทัว่ถึง

ห้องโดยสารกว้าง รูปลักษณ์ทนัสมยั บรรทุกได้เยอะ

เบาะนัง่สบาย มีให้เลือกหลายสี เสียงเงียบ

ขบันานไม่เหม่ือยขา หวัเก๋งสวยงาม ขบัขี่ได้นุ่มนวล

เคร่ืองเสียงคุณภาพดี ไฟหน้าสวยงาม

นาฬิกาต ัง้ปลุกได้ สีสันสวยงาม หลากหลาย

เคร่ืองเสียงเล่น MP3 ได้

หวัเก๋งใหญ่กว่าเดิม

ด้านผลิตภณัฑ์

ความทนทาน ประหยดัพลังงาน ความปลอดภยั

ความเอนกประสงค์/สะดวกสบาย รูปลักษณ์ สมรรถนะ
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จากการจดักลุ่มความต้องการของลกูค้าจากข้อมลูในตารางท่ี 3.1 จะพบว่ายงัมีหวัข้อ

ลกัษณะทางคณุภาพ (Quality characteristic) ท่ีแยกยอ่ยและมีความคล้ายคลงึกนัอยูม่ากเกินไป ซึง่เรา
สามารถท่ีจะจดัให้อยู่ในกลุม่เดียวกนัได้ และกําหนดช่ือความต้องการนัน้ๆ ใหม่ เช่น “ไม่มีนํา้มนัร่ัวซมึ” 
และ “ไม่มีนํา้มนัร่ัวท่ีท่อส่งนํา้มนั” ซึง่จริงๆ แล้วคือความหมายเดียวกนัคือ นํา้มนัมีการร่ัวซมึ จึงจดักลุ่ม
ความ ต้องการนีใ้หมว่า่ “ นํา้มนัไมร่ั่วซมึ “ เป็นต้น ผลจากการจดักลุม่ความต้องการของลกูค้าใหม่แสดง
ได้ดงัรูปท่ี 3.3 
 
รูปท่ี 3.3 แผนผงักลุม่เช่ือมโยง (Affinity Diagram) จดักลุม่ลกัษณะความต้องการลกูค้า (จดักลุม่ใหม)่ 

 

ไม่มีการรัว่ซึม การขนัแน่นดีไม่คลายตวั ประกอบชิน้ส่วนครบและตรงรุ่น พ่นสีหนาสม่ําเสมอ การส่งมอบตรงเวลา

นํา้ยาแอร์ไม่หยด ประกอบชิน้ส่วนแนบสนิท ชิน้ส่วนไม่เป็นสนิม ส่งรถตรงรุ่น

ระบบไฟทํางานได้อย่างปกติ ชิน้ส่วนไม่เป็นรอย

ระบบเบรคทํางานได้อย่างปกติ
แบตเตอร่ีชาร์จเต็ม

ลมยางได้มาตรฐาน

Appearaceการประกอบ การส่งมอบการขนัแน่นการรัว่ซึม

ด้านคุณภาพ

ช่วงล่างแข็งแรง ทนทาน ประหยดันํา้มนั ไฟหน้าสว่างขึน้

ตวัถงันํา้มนั หนาผุยาก สามารถใช้ CNG ได้ กนัชนหน้าแข็งแรง

หม้อนํา้สํารองทนทาน ระบบเบรคดี

กระจกมองข้างมองได้ทัว่ถึง

มีถุงลมนิรภยั

ห้องโดยสารกว้างขวาง รูปลักษณ์สวยทนัสมยั บรรทุกได้มาก

เบาะนัง่สบาย ไฟหน้าสวยงาม ขบัขี่ได้เงียบ นุ่มนวล

เคร่ืองเสียงคุณภาพดี สีสันสวยงาม 

มีนาฬิกาต ัง้ปลุกได้ มีให้เลือกหลายสี

ด้านผลิตภณัฑ์

สมรรถนะความเอนกประสงค์/สะดวกสบาย รูปลักษณ์

ความทนทาน ประหยดัพลังงาน ความปลอดภยั
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จากรายการความต้องการของลกูค้าท่ีผ่านการจดักลุม่โดยใช้ Affinity Diagram ท่ีได้ 

เพ่ือให้เห็นภาพรวมท่ีง่ายขึน้จงึนํามาจดัเรียงโดยใช้แผนผงัต้นไม้ (Tree diagram) ดงัรูปท่ี 3.4 
 
รูปท่ี 3.4 แผนผงัต้นไม้รายการความต้องการของลกูค้าตอ่ผลติภณัฑ์รถบรรทกุ 2 ตนั 

 

ความทนทาน
ช่วงล่างแข็งแรง ทนทาน

ตวัถงันํา้มนั หนาผุยาก

หม้อนํา้สํารองทนทาน

ประหยดัพลังงาน ประหยดันํา้มนั

สามารถใช้ CNG ได้

ความปลอดภยั
ไฟหน้าสว่างขึน้
กนัชนหน้าแข็งแรง
ระบบเบรคดี

ความเอนกประสงค์/

สะดวกสบาย

ห้องโดยสารกว้างขวาง
เบาะนัง่สบาย

รูปลักษณ์
ไฟหน้าสวยงาม

ด้านผลิตภณัฑ์

สมรรถนะ
บรรทุกได้มาก

ขบัขี่ได้เงียบ นุ่มนวล

การรัว่ซึม ไม่มีการรัว่ซึม

การขนัแน่น การขนัแน่นดีไม่คลายตวั

การประกอบ

ประกอบชิน้ส่วนครบและตรงรุ่น

ประกอบชิน้ส่วนแนบสนิท

ระบบไฟทํางานได้อย่างปกติ

ระบบเบรคทํางานได้อย่างปกติ

แบตเตอร่ีชาร์จเต็ม

Appearace
พ่นสีหนาสม่ําเ สมอ

ชิน้ส่วนไม่เป็นสนิม

ชิน้ส่วนไม่เป็นรอย

ด้านคุณภาพ

ความต้องการของลูกค้า

Customer Requirement

ลมยางได้มาตรฐาน

การส่งมอบ การส่งมอบตรงเวลา

ส่งรถตรงรุ่น

กระจกมองข้างมองได้ทัว่ถึง
มีถุงลมนิรภยั

มีนาฬิกาต ัง้ปลุก

สีสันสวยงาม

มีให้เลือกหลายสี

นํา้ยาแอร์ ไม่หยด
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3.4 การกาํหนดความต้องการเชิงทางเทคนิค (Technical Requirement) 

 
ความต้องการเชิงเทคนิค (Technical Requirement) เป็นข้อมลูเชิงเทคนิคท่ีจะแสดงให้

เห็นว่าจะตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้าได้อย่างไร (HOWs) แสดงออกมาในรูปภาษาท่ีใช้
ในองค์กร หรือเรียกวา่ Substitute Quality Characteristic หรือ SCQs ซึง่ในการทําวิจยัครัง้นีไ้ด้ใช้
เทคนิคการระดมความคิดเห็น (Brain storming) จากผู้ ร่วมงานหลายฝ่ายได้แก่ ผู้จดัการฝ่ายผลิต
และหัวหน้างานฝ่ายผลิต, ผู้ จัดการฝ่ายควบคุมคุณภาพและเจ้าหน้าท่ีฝ่ายควบคุมคุณภาพ, 
เจ้าหน้าท่ีฝ่ายการตลาด, เจ้าหน้าท่ีฝ่ายวิจยัและพฒันา ในการวิเคราะห์หาข้อกําหนดทางเทคนิคท่ี
สอดคล้องกบัความต้องการของลกูค้าท่ีได้มา โดยใช้วิธีการตัง้คําถามว่า “ ถ้าเราสามารถควบคมุ 
ข้อกําหนดทางเทคนิค ดงักล่าวได้ จะสามารถทําให้เกิดการตอบสนองตรงต่อความต้องการของ
ลกูค้า” ซึง่ข้อกําหนดทางเทคนิคหนึง่ตวั อาจมีสว่นในการตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้าได้
หลายเร่ือง ดงัตวัอย่างเช่น “คณุภาพชิน้สว่นท่ีตรวจรับ” สามารถตอบสนองตอ่ความต้องการเร่ือง 
“ไมเ่กิดการร่ัวซมึและการประกอบได้แนบสนิท” เป็นต้น 

การกําหนดรายการข้อกําหนดทางเทคนิค (Technical Requirement) นัน้สามารถแสดง
ได้ในตารางท่ี 3.3 ตารางแสดงรายการความต้องการของลกูค้าและข้อกําหนดทางเทคนิคท่ี
ตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้า 

จากรายการความต้องการด้านเทคนิคท่ีได้จากตาราง 3.3 สามารถนํามาจดักลุ่มของ
รายการความต้องการด้านเทคนิคได้เป็น 2 กลุม่ คือ รายการความต้องการด้านเทคนิคท่ีตอบสนอง
ความต้องการพืน้ฐานท่ีโรงงานพงึมี (Existing Technical Requirement) และความต้องการด้าน
เทคนิคท่ีตอบสนองด้านความดึงดูดใจของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์รถยนต์บรรทุกขนาด 2 ตัน 
(Attractive Technical Requirement) ซึง่สามารถแสดงรายการทัง้หมดโดยใช้แผนผงัต้นไม้ดงั
แสดงในรูปท่ี 3.5 แสดงรายการความต้องการด้านเทคนิคท่ีตอบสนองความต้องการลกูค้าได้
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ตารางที่ 3.3 รายการความต้องการของลกูค้าและข้อกําหนดทางเทคนิคที่ตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้า 
ส่วนประกอบ รายการความต้องการของ

ลูกค้า 
วิเคราะห์สาเหตุ/รายละเอียดความต้องการของ

ลูกค้า 
รายการข้อกาํหนดด้านเทคนิคที่จะ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

ด้า
นค
ณุ
ภา
พ 

 
 

การรั่วซมึ 

1.ไมม่ีการรั่วซมึ พบการรั่วซมึของเหลวที่จดุตา่งๆ จากการประกอบ 
เช่น ถงันํา้มนั สายนํา้มนั 

1.คณุภาพของชิน้สว่นที่ตรวจรับ 
2.การขนัแนน่ครบทกุจดุ 

2.นํา้ยาแอร์ไมห่ยด นํา้ยาแอร์รั่วหยดลงบนพืน้ เนื่องมาจากการเตมินํา้ยา 
แอร์มากหรือน้อยเกินไป  

1.ทกัษะในการทํางานของพนกังาน 
2.คูม่ือปฏิบตังิานที่มีประสทิธิภาพ 

การขนัแนน่ 3.การขนัแนน่ดีไมค่ลายตวั ไมม่ีเสียงดงัเนื่องจากการคลายตวัของชิน้สว่นที่มี 
การขนัแนน่ไมด่ีพอ 

1.การขนัแนน่ครบทกุจดุ 

 
 
 

การประกอบ 

4.ประกอบชิน้สว่นครบและตรงรุ่น ตรวจพบการประกอบชิน้สว่นผิดรุ่น อนัเนื่องมาจาก 
การจดัสง่ชิน้สว่นเข้ากระบวนการและทกัษะพนกังาน 
ไมเ่พียงพอ 

1.การจดัสง่ชิน้สว่นเข้ากระบวนการผลติ 
2.ทกัษะในการทํางานของพนกังาน 
3.คูม่ือปฏิบตังิานที่มีประสทิธิภาพ 

5.ประกอบชิน้สว่นแนบสนิท ไมม่ี gap เกิดขึน้จากการประกอบชิน้สว่นเข้าด้วยกนั 1.คณุภาพของชิน้สว่นที่ตรวจรับ 
2.ทกัษะในการทํางานของพนกังาน 

6.ระบบไฟทํางานได้อยา่งปรกต ิ การตอ่ไฟและเดนิระบบไฟได้อยา่งถกูต้อง ไมต่อ่สลบั 
ด้านกนั 

1.ทกัษะในการทํางานของพนกังาน 

2.คูม่ือปฏิบตังิานที่มีประสทิธิภาพ 
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ตารางที่ 3.3 (ตอ่) รายการความต้องการของลกูค้าและข้อกําหนดทางเทคนิคที่ตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้า  
ส่วนประกอบ รายการความต้องการของ

ลูกค้า 
วิเคราะห์สาเหตุ/รายละเอียดความต้องการของ

ลูกค้า 
รายการข้อกาํหนดด้านเทคนิคที่จะ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

ด้า
นค
ณุ
ภา
พ 

 
 

การประกอบ 

7.ระบบเบรกทํางานได้อยา่งปรกต ิ การทํางานขอบเบรกเป็นปรกตไิมเ่กิดปัญหาในการ 
เบรกเนื่องจากการประกอบ 

1.คณุภาพของชิน้สว่นที่ตรวจรับ 
2.ทกัษะในการทํางานของพนกังาน 

8.แบตเตอรี่ชาร์จเตม็ ชาร์จเตม็ทกุลกูและไมพ่บปัญหาแบตเตอรี่ไมป่ระจไุฟ 1.คณุภาพของแบตเตอรี่ที่ตรวจรับ 

9.ลมยางได้มาตรฐาน ลมยางได้มาตรฐานไมแ่ข็งหรือออ่นเกินไป 1.คูม่ือปฏิบตังิานที่มีประสทิธิภาพ 
2.ทกัษะในการทํางานของพนกังาน 

 
 
 

Appearance 

10.พน่สีหนาสมํ่าเสมอ  - การทําสีมีความกลมกลืนและหนาเทา่เทียมกนัทกุ
จดุ 
 - ไมม่ีปัญหาสีบางหรือหนาเกิน 

1.ความหนาสีที่พน่ 

11.ชิน้สว่นไมเ่ป็นสนิม ไมเ่กิดสนิมขึน้ที่ชิน้สว่นตา่งๆ 1.คณุภาพของชิน้สว่นที่ตรวจรับ 
2.การจดัเก็บชิน้สว่น 

12.ชิน้สว่นไมเ่ป็นรอย  - ไมเ่กิดรอยขดูขีด กระแทก จากกระบวนการผลติ 
 - ชิน้สว่นไมม่ีรอยจากการซอ่มงาน 

1.ทกัษะในการทํางานของพนกังาน 

2.อตัราการเกิดของเสียในกระบวนการ 

3.การจดัเก็บชิน้สว่น 
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ตารางที่ 3.3 (ตอ่) รายการความต้องการของลกูค้าและข้อกําหนดทางเทคนิคที่ตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้า  
ส่วนประกอบ รายการความต้องการของ

ลูกค้า 
วิเคราะห์สาเหตุ/รายละเอียดความต้องการของ

ลูกค้า 
รายการข้อกาํหนดด้านเทคนิคที่จะ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

ด้า
นค
ณุ
ภา
พ  

การสง่มอบ 
13.การสง่มอบตรงเวลา การสง่รถให้ลกูค้าตรงตามเวลา ไมล่า่ช้า 1.เพิ่มประสทิธิภาพการผลติ 

2.Machine break down 

14.สง่รถตรงรุ่น รถที่สง่ให้ลกูค้าต้องตรงรุ่นที่สัง่ 1.ความถกูต้องในการจดัสง่ 

ด้า
นผ
ลติ
ภณั

ฑ์ 

 
 
 

ความทนทาน 

15.ช่วงลา่งแขง็แรง ทนทาน ชิน้สว่นช่วงลา่ง เช่น แชสซี แหนบ มีความแข็งแรง 
ทนทาน อายกุารใช้งานสงู 

1.ความหนาของแชสซี 
2.คณุภาพของชิน้สว่นที่ตรวจรับ 

16.ตวัถงันํา้มนัหนา ผยุาก ตวัถงันํา้มนัหนา ไมผ่กุร่อน หรือรั่วชมึได้งา่ยหลงัการ 
ใช้งานนานๆ 

1.ความหนาของถงันํา้มนั 
2.ความหนาสีพน่เคลือบ 

17.หม้อนํา้สํารองทนทาน หม้อนํา้สํารองไมแ่ตก รั่วซมึ ก่อนหมดอายกุารใช้งาน 1.ความหนาของหม้อนํา้สํารอง 
2.ตําแหนง่การตดิตัง้หม้อนํา้สํารอง 

 
ประหยดัพลงังาน 

18.ประหยดันํา้มนั อตัราการสิน้เปลืองนํา้มนัน้อย ประหยดันํา้มนัมาก 1.อตัราการสิน้เปลืองนํา้มนั 

19.สามารถใช้ CNG ได้ สามารใช้งานกบัพลงังานทางเลือกอื่นได้ เช่น CNG 1.เตมิ CNG ได้ 
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ตารางที่ 3.3 (ตอ่) รายการความต้องการของลกูค้าและข้อกําหนดทางเทคนิคที่ตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้า  
ส่วนประกอบ รายการความต้องการของ

ลูกค้า 
วิเคราะห์สาเหตุ/รายละเอียดความต้องการของ

ลูกค้า 
รายการข้อกาํหนดด้านเทคนิคที่จะ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

ด้า
นผ
ลติ
ภณั

ฑ์ 

ความปลอดภยั 20.ไฟหน้าสวา่งขึน้ ไฟหน้าสอ่งสวา่งดีในชว่งเวลากลางคืน 1.ชนิดของหลอดไฟหน้า 

21.กนัชนหน้าแข็งแรง กนัชนหน้าแข็งแรง ทนตอ่การชนได้ดี 1.ความหนาของกนัชนหน้า 

22.ระบบเบรกดี เบรกได้แนบสนิท ไมล่ื่นไถล 1.การทํางานของระบบเบรก 

23.กระจกมองข้างมองได้ทัว่ถึง กระจกมองข้างมองเห็นได้ทัว่ถึงๆ ด้านท้ายรถ 1.กระจกมองข้างเสริมมมุมอง 

24.มีถงุลมนิรภยั เพิ่มถงุลมนิรภยั เพื่อความปลอดภยัเวลาชน 1.มีถงุลมนิรภยั 

 
 

ความ
เอนกประสงค์/
สะดวกสบาย 

25.ห้องโดยสารกว้างขวาง ห้องโดยสารกว้างขวางขึน้ ทําให้โปร่ง สบายมากขึน้ 1. ความกว้างของห้องโดยสาร 
2. ความสงูของห้องโดยสาร 

26.เบาะนัง่สบาย เบาะนัง่สบาย ไมป่วดหลงั เมื่อขบันานๆ 1.ความกว้างของฐานเบาะ 
2.ความยาวของฐานเบาะ 
3.ความสงูของเบาะ 

27.มีนาฬิกาตัง้ปลกุ สามารถตัง้ปลกุได้เวลานอนหลบัพกัผอ่น 1.การตัง้ปลกุได้ของนาฬิกา 
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ตารางที่ 3.3 (ตอ่) รายการความต้องการของลกูค้าและข้อกําหนดทางเทคนิคที่ตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้า  
ส่วนประกอบ รายการความต้องการของ

ลูกค้า 
วิเคราะห์สาเหตุ/รายละเอียดความต้องการของ

ลูกค้า 
รายการข้อกาํหนดด้านเทคนิคที่จะ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

ด้า
นผ
ลติ
ภณั

ฑ์ 

 
 

รูปลกัษณ์ 

28.ไฟหน้าสวยงาม ไฟหน้านอกจากต้องสวา่งแล้วต้องดสูวยงามด้วย 1.รูปแบบของไฟหน้า 

29.สีสนัสวยงาม สีรถดสูดใส หลากหลาย 1.จํานวนสีรถ 

30.มีให้เลือกหลายสี มีให้เหลือกหลายๆ สีกวา่ปัจจบุนั 1.จํานวนสีรถ 

 
สมรรถนะ 

31.บรรทกุได้มาก สามารถรองรับการบรรทกุได้มาก 1.นํา้หนกับรรทกุรวม 

32.ขบัขี่ได้เงียบ นุ่มนวล ไมม่ีเสียงดบัรบกวนที่ห้องคนขบั 1.ระบบกนัสะเทือน 
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รูปท่ี 3.5 รายการความต้องการทางเทคนิคท่ีตอบสนองความต้องการลกูค้าทัง้หมด 
 
 
 
 
 
 

ความต้องการด้านเทคนิค

( Technical Requirements )

T1) %ความถูกต้องของชิน้ส่วนที่ตรวจรบั
T2) การขนัแน่นครบทุกจุด
T3) ระดบัทกัษะในการทํางานของพนกังาน
T4) %ความถูกต้องของคู่มือปฏิบตัิงาน
T5) %ความถูกต้องการส่งชิน้ส่วนเข้าไลน์
T6) ความหนาสีที่พ่น
T7) ระยะเวลาการจดัเก็บชิน้ส่วน
T8) การเพิ่มประสิทธิภาพการผลิต
T9) %ความถูกต้องในการจดัส่งสินค้า

T10) ความหนาของแชสซี
T11) ความหนาของถงันํา้มนั
T12) ความหนาของหม้อนํา้สํา รอง
T13) อตัราการสิน้เปลืองนํา้มนั

T25) ปริมาณบรรจุถงั CNG

T14) ขนาดของไฟหน้า
T15) ความหนาของกนัชนหน้า
T16) ระยะเบรค
T17) กระจกมองข้างเสริมมุมมอง

T26) จํานวนถุงลมนิรภยั

T18) ความกว้างของห้องโดยสาร
T19) ความสูงของห้องโดยสาร
T20) ความกว้างของฐานเบาะ
T21) ความยาวของฐานเบาะ

T27) ระดบัความดงัเสียงปลุก

T24) จํานวนสีรถ

ความต้องการด้านเทคนิค

ที่โรงงานพึงมี

( Existing Technical Requirement)

ความต้องการด้านเทคนิค

ท่ีผลิตภณัฑ์พึงมี

( Expected Technical Requirement)

T22) ความสูงของเบาะ

ความต้องการด้านเทคนิค

ที่ดึงดูดใจลูกค้า

( Attractive Technical Requirement)

T23)นํา้หนกับร รทุกรวม
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3.5 การเปรียบเทยีบผลิตภณัฑ์กับบริษัทคู่แข่ง 
  

ผลิตภณัฑ์รถบรรทุกขนาด 2 ตนั นัน้เป็นรถบรรทุกท่ีมีขนาดเล็กท่ีสดุในตลาดรถยนต์
บรรทุก แต่มีภาพรวมของตลาดท่ีเติบโตอย่างต่อเน่ืองเม่ือเทียบกับรถบรรทุกท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีมี
ตลาดท่ีคอ่นข้างคงท่ี ดงันัน้จงึมีคูแ่ขง่หลายรายเข้ามาทําตลาดแข่งขนักนัในรถบรรทกุรุ่นนี ้ทําให้มี
การแขง่ขนักนัสงูทัง้ในด้านราคาและตวัผลติภณัฑ์เอง ซึง่การทําวิจยัในครัง้นีจ้ะทําการเปรียบเทียบ
ผลิตภณัฑ์ของบริษัทกรณีศึกษากับคู่แข่งขนั 2 ราย โดยจะทําการเปรียบเทียบคุณภาพของ
ผลติภณัฑ์จากการสํารวจข้อมลูจากลกูค้าผู้ใช้งาน ดงัมีรายละเอียดตอ่ไปนี ้
 

3.5.1 บริษัทคูแ่ขง่ 
 ในการเลือกผลติภณัฑ์คแูขง่ท่ีจะทําการเปรียบเทียบในการทําวิจยัในครัง้นี ้จะทําการเลือก
คู่แข่งจํานวน  2 ราย โดยพิจารณาจากความเป็นผู้ นําในด้านยอดขายและความนิยมในตลาด
ปัจจุบันนี  ้คู่แข่งรายแรกจะเป็นผลิตภัณฑ์ของบริษัทท่ีเป็นผู้ นําและคู่แข่งรายท่ีสองจะเป็น
ผลิตภณัฑ์ของบริษัทท่ีเป็นผู้ตามรองจากผลิตภณัฑ์ของบริษัทกรณีศึกษา ซึ่งในการทําวิจยัครัง้นี ้
จะทําการกําหนดช่ือเรียกของผลติภณัฑ์ท่ีทําการเปรียบเทียบไว้ดงันี ้
  ผลติภณัฑ์ A คือ ผลติภณัฑ์ของบริษัทกรณีศกึษา 
  ผลติภณัฑ์ B คือ ผลติภณัฑ์ของบริษัทท่ีเป็นผู้ นําในตลาดปัจจบุนั 
  ผลติภณัฑ์ C คือ ผลติภณัฑ์ของบริษัทท่ีเป็นผู้ตามรองจากของบริษัทกรณีศกึษา 
 

3.5.2 ข้อมูลคู่แข่งเปรียบเทียบกับข้อมูลลูกค้าและข้อมูลด้านเทคนิค (Customer 
Competitive Evaluation and Technical Evaluation)  
 ในการเปรียบเทียบข้อมลูคูแ่ข่งกบัข้อมลูลกูค้านัน้จะทําการเปรียบเทียบความพงึพอใจตอ่
ผลิตภณัฑ์ในแต่ละหวัข้อของความต้องการของลกูค้าและหวัข้อความต้องการทางเทคนิคเพ่ือจะ
ทําการเปรียบเทียบระดบั (Rating) ของผลิตภณัฑ์เทียบกบัคูแ่ข่ง โดยได้จากการออกแบบสํารวจ
ข้อมลูจากลกูค้าโดยแบง่เกณฑ์การประเมินเป็น 5 ระดบัดงันี ้
                           ระดบัคะแนนท่ี 1 คือ ต้องปรับปรุงแก้ไขโดยดว่น    
                           ระดบัคะแนนท่ี 2 คือ ต้องปรับปรุงแก้ไข     
                           ระดบัคะแนนท่ี 3 คือ พอใช้ได้ถึงคอ่นข้างดี     
                           ระดบัคะแนนท่ี 4 คือ ดีมาก      
                           ระดบัคะแนนท่ี 5 คือ ดีท่ีสดุ      
ซึง่ผลของการประเมินจากแบบสํารวจสามารถอธิบายรายละเอียดได้ดงัตารางท่ี 3.4  
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ตารางท่ี 3.4 ข้อมลูเปรียบเทียบความต้องการของลกูค้า 
หวัข้อรายการความ
ต้องการของลกูค้า 

บริษัท ข้อมลูเหตผุลการเปรียบเทียบ ระดบัการ
ตอบสนอง 

1.ไมมี่การร่ัวซมึ บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
 
บริษัท C 

ไมพ่บปัญหาการร่ัวซมึมากลกูค้า
พงึพอใจดีมาก 
ไมพ่บปัญหาการร่ัวซมึมากลกูค้า
พงึพอใจดีมาก 
ไมพ่บปัญหาการร่ัวซมึมากลกูค้า
พงึพอใจดีมาก 

4 
 

4 
 

4 

2.นํา้ยาแอร์ไมห่ยด บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
 
บริษัท C 

ระบบแอร์ทํางานได้อยา่งดีลกูค้า
พงึพอใจดีมาก 
ระบบแอร์ทํางานได้อยา่งดีลกูค้า
พงึพอใจดีมาก 
ระบบแอร์ทํางานได้อยา่งดีลกูค้า
พงึพอใจดีมาก 

4 
 

4 
 

4 

3.การขนัแนน่ดีไมค่ลาย
ตวั 

บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
 
 
บริษัท C 

มีการขนัแน่นทกุจดุเป็นอยา่งดี 
ลกูค้าพงึพอใจสงูสดุ 
การขนัแนน่ทกุจดุตรวจสอบเป็น
อยา่งดี ลกูค้าพบปัญหาเพียง
เลก็น้อย 
การขนัแนน่ทกุจดุตรวจสอบเป็น
อยา่งดี ลกูค้าพบปัญหาเพียง
เลก็น้อย 

5 
4 
 
 
 

4 

4.ประกอบชิน้สว่นครบ
และตรงรุ่น 

บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
 
บริษัท B 
 
 
บริษัท C 

ไมพ่บปัญหาการประกอบผิด
สง่ไปถึงลกูค้ามาก ลกูค้าพงึ
พอใจเป็นอยา่งดี 
ไมพ่บปัญหาการประกอบผิด
สง่ไปถึงลกูค้ามาก ลกูค้าพงึ
พอใจเป็นอยา่งดี 
ยงัพบปัญหาการประกอบ
ผิดสเปคหลดุไปถึงลกูค้า  

4 
 
 

4 
 
 

3 



 

 

68

ตารางท่ี 3.4 (ตอ่) ข้อมลูเปรียบเทียบความต้องการของลกูค้า 
หวัข้อรายการความ
ต้องการของลกูค้า 

บริษัท ข้อมลูเหตผุลการเปรียบเทียบ ระดบัการ
ตอบสนอง 

5.ประกอบชิน้สว่นแนบ
สนิท 

บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
 
บริษัท C 

ชิน้สว่นประกอบได้แนบสนิทเป็น
อยา่งดี ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 
ชิน้สว่นประกอบได้แนบสนิทเป็น
อยา่งดี ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 
ชิน้สว่นประกอบได้แนบสนิทเป็น
อยา่งดี ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 

4 
 

4 
 

4 

6.ระบบไฟทํางานได้
อยา่งปรกต ิ

บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
 
 
บริษัท B 
 
บริษัท C 

การทํางานของระบบไฟฟ้าไมมี่
ปัญหาใดๆ เน่ืองจากมีการ
ตรวจสอบเป็นอยา่งดี ลกูค้าพงึ
พอใจดีท่ีสดุ 
การทํางานของระบบไฟฟ้าไมมี่
ปัญหาใดๆ ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 
พบปัญหาลกูค้าร้องเรียนเร่ือง
การทํางานของไฟท่ีตดิๆ ดบั ทํา
ให้ลกูค้าไมค่อ่ยจะพอใจ 

5 
 
 
 

4 
 

3 

7.ระบบเบรกทํางานได้
อยา่งปรกต ิ

บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
 
 
บริษัท B 
 
 
 
บริษัท C 

ระบบเบรกเป็นแบบไฮดรอลคิ
พร้อมหม้อลมสญุญากาศชว่ย
เบรก การทํางานเป็นปรกตดีิ 
ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 
ระบบเบรกเป็นแบบไฮดรอลคิ
พร้อมหม้อลมสญุญากาศชว่ย
เบรก การทํางานเป็นปรกตดีิ 
ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 
ระบบเบรกเป็นแบบไฮดรอลคิ
พร้อมหม้อลมสญุญากาศชว่ย
เบรก การทํางานเป็นปรกตดีิ 
ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 

4 
 
 
 

4 
 
 
 

4 
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ตารางท่ี 3.4 (ตอ่) ข้อมลูเปรียบเทียบความต้องการของลกูค้า 
หวัข้อรายการความ
ต้องการของลกูค้า 

บริษัท ข้อมลูเหตผุลการเปรียบเทียบ ระดบัการ
ตอบสนอง 

8.แบตเตอร่ีชาร์จเตม็ บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
 
บริษัท B 
 
บริษัท C 

มีการตรวจสอบแบตเตอร่ีก่อน
ประกอบทกุครัง้ พบปัญหาหลดุ
ไปน้อยมาก ลกูค้าพงึพอใจท่ีสดุ 
ไมพ่บปัญหาเก่ียวกบัแบตเตอร่ี 
ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 
ไมพ่บปัญหาเก่ียวกบัแบตเตอร่ี 
ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 

5 
 
 

4 
 

4 

9.ลมยางได้มาตรฐาน บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
 
บริษัท B 
 
 
บริษัท C 

ยางแตล่ะเส้นมีการเตมิลมและ
ตรวจสอบก่อนทําการประกอบ 
ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 
ยางแตล่ะเส้นมีการเตมิลมและ
ตรวจสอบก่อนทําการประกอบ 
ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 
ยางแตล่ะเส้นมีการเตมิลมและ
ตรวจสอบก่อนทําการประกอบ 
ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 

4 
 
 

4 
 
 

4 

10.พน่สีหนาสม่ําเสมอ บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
 
 
บริษัท B 
 
 
 
บริษัท C 

สีท่ีพน่ยดึตดิแน่นและสวยงาม
สม่ําเสมอดีมากเน่ืองจากใช้ 
ระบบ ไฟฟ้าเหน่ียวนํา ลกูค้าพงึ
พอใจดีท่ีสดุ 
สีท่ีพน่ยดึตดิแน่นและสวยงาม
สม่ําเสมอดีมากเน่ืองจากใช้
ระบบไฟฟ้าเหน่ียวนํา ลกูค้าพงึ
พอใจดีท่ีสดุ 
ใช้ปืนพน่แบบแรงดนัลมอาศยั
ทกัษะพนกังานทํางานแตย่งัพน่
ได้สม่ําเสมอ ลกูค้า พงึพอใจดี
มาก 

5 
 
 
 

5 
 
 
 

4 
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ตารางท่ี 3.4 (ตอ่) ข้อมลูเปรียบเทียบความต้องการของลกูค้า 
หวัข้อรายการความ
ต้องการของลกูค้า 

บริษัท ข้อมลูเหตผุลการเปรียบเทียบ ระดบัการ
ตอบสนอง 

11.ชิน้สว่นไมเ่ป็นสนิม บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
 
บริษัท B 
 
 
บริษัท C 

ไมพ่บปัญหาชิน้สว่นหลกัเป็น
สนิมหลดุไปถงึลกูค้า ลกูค้าพงึ
พอใจดีมาก 
ไมพ่บปัญหาชิน้สว่นหลกัเป็น
สนิมหลดุไปถงึลกูค้า ลกูค้าพงึ
พอใจดีมาก 
ชิน้สว่นท่ีพน่ไมท่ัว่ถึงมกัเกิดสนิม
เม่ือใช้งานได้ซกัพกั ลกูค้าพงึ
พอใจปานกลาง 

4 
 
 

4 
 
 

3 

12.ชิน้สว่นไมเ่ป็นรอย บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
 
บริษัท B 
 
 
บริษัท C 

ไมพ่บปัญหาชิน้สว่นเป็นรอยจาก
การประกอบหลดุไปถึงลกูค้า   
ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 
ไมพ่บปัญหาชิน้สว่นเป็นรอยจาก
การประกอบหลดุไปถึงลกูค้า   
ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 
ไมพ่บปัญหาชิน้สว่นเป็นรอยจาก
การประกอบหลดุไปถึงลกูค้า   
ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 

4 
 
 

4 
 
 

4 

13.การสง่มอบตรงเวลา บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
 
บริษัท B 
 
 
บริษัท C 

ไมพ่บปัญหาความลา่ช้าจากการ
สง่มอบลกูค้าได้รถตรงตามเวลา
นดัหมาย ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 
ไมพ่บปัญหาความลา่ช้าจากการ
สง่มอบลกูค้าได้รถตรงตามเวลา
นดัหมาย ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 
ไมพ่บปัญหาความลา่ช้าจากการ
สง่มอบลกูค้าได้รถตรงตามเวลา
นดัหมาย ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 

4 
 
 

4 
 
 

4 
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ตารางท่ี 3.4 (ตอ่) ข้อมลูเปรียบเทียบความต้องการของลกูค้า 
หวัข้อรายการความ
ต้องการของลกูค้า 

บริษัท ข้อมลูเหตผุลการเปรียบเทียบ ระดบัการ
ตอบสนอง 

14.สง่รถตรงรุ่น บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
 
บริษัท B 
 
 
บริษัท C 

มีการตรวจสอบเทียบกบัใบสัง่ซือ้
ของลกูค้าก่อนสง่มอบทกุครัง้ 
ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 
มีการตรวจสอบเทียบกบัใบสัง่ซือ้
ของลกูค้าก่อนสง่มอบทกุครัง้ 
ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 
มีการตรวจสอบเทียบกบัใบสัง่ซือ้
ของลกูค้าก่อนสง่มอบทกุครัง้ 
ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 

4 
 
 

4 
 
 

4 

15.ช่วงลา่งแข็งแรง 
ทนทาน 

บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
 
บริษัท B 
 
 
บริษัท C 

เฟรมมีความหนามากและมีการ
พน่สีกนัสนิม ลกูค้าพงึพอใจดี
ท่ีสดุ 
ลกูค้าร้องเรียนเร่ืองชว่งลา่งมี
เสียงดงัเม่ือบรรทกุมาก ลกูค้าพงึ
พอใจปานกลาง 
เฟรมมีความหนามากและทนตอ่
การบรรทกุหนกั ลกูค้าพงึพอใจดี
ท่ีสดุ 

5 
 
 

3 
 
 

5 

16.ถงันํา้มนัหนา ผยุาก บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
 
บริษัท C 

ถงันํา้มนัมีความทนทานดี ลกูค้า
พงึพอใจดีมาก 
ถงันํา้มนัมีความทนทานดี ลกูค้า
พงึพอใจดีมาก 
ถงันํา้มนัมีความทนทานดี ลกูค้า
พงึพอใจดีมาก 

4 
 

4 
 

4 
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ตารางท่ี 3.4 (ตอ่) ข้อมลูเปรียบเทียบความต้องการของลกูค้า 
หวัข้อรายการความ
ต้องการของลกูค้า 

บริษัท ข้อมลูเหตผุลการเปรียบเทียบ ระดบัการ
ตอบสนอง 

17.หม้อนํา้สํารอง 
ทนทาน 

บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
 
บริษัท B 
 
 
บริษัท C 

ลกูค้าพบปัญหาหม้อนํา้สํารอง 
แตกบางสว่น แตย่งัมีความพงึ
พอใจ ในระดบัดีมาก 
ไมพ่บปัญหาหม้อนํา้สํารอง 
เส่ือมสภาพหรือแตก ร่ัว ลกูค้าพงึ
พอใจมาก 
ไมพ่บปัญหาหม้อนํา้สํารอง 
เสื่อมสภาพหรือแตก ร่ัว ลกูค้าพงึ
พอใจมาก 

4 
 
 

4 
 
 

4 

18.ประหยดันํา้มนั บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
 
บริษัท C 

เคร่ืองยนต์แรงทําให้อตัราการ
สิน้เปลืองนํา้มนัสงู 
มีอตัราการสิน้เปลืองนํา้มนัดีท่ีสดุ 
ลกูค้าพงึพอใจมากท่ีสดุ 
เคร่ืองยนต์แรงทําให้อตัราการ
สิน้เปลืองนํา้มนัสงู 

4 
 

5 
 

4 

19.สามารถใช้ CNG ได้ บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
 
 
บริษัท B 
 
 
 
บริษัท C 

ยงัไมส่ามารถรองรับการใช้
พลงังานทางเลือกอ่ืนได้ ต้อง
ปรับปรุงอยา่งเร่งดว่นเพ่ือน
ตอบสนองความต้องการ 
ยงัไมส่ามารถรองรับการใช้
พลงังานทางเลือกอ่ืนได้ ต้อง
ปรับปรุงอยา่งเร่งดว่นเพ่ือน
ตอบสนองความต้องการ 
ยงัไมส่ามารถรองรับการใช้
พลงังานทางเลือกอ่ืนได้ ต้อง
ปรับปรุงอยา่งเร่งดว่นเพ่ือน
ตอบสนองความต้องการ 

1 
 
 
 

1 
 
 
 

1 
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ตารางท่ี 3.4 (ตอ่) ข้อมลูเปรียบเทียบความต้องการของลกูค้า 
หวัข้อรายการความ
ต้องการของลกูค้า 

บริษัท ข้อมลูเหตผุลการเปรียบเทียบ ระดบัการ
ตอบสนอง 

20.ไฟหน้าสวา่งขึน้ บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
 
บริษัท B 
 
 
บริษัท C 

ใช้หลอดไฟชนิด Halogen ทําให้
สอ่งสวา่งดี กว้างไกล ลกูค้าพงึ
พอใจมาก 
ใช้หลอดไฟหน้าชนิดธรรมดา ทํา
ให้สวา่งไมม่าก ลกูค้าพงึพอใจ
ปานกลาง 
ใช้หลอดไฟหน้าชนิดธรรมดา ทํา
ให้สวา่งไมม่าก ลกูค้าพงึพอใจ
ปานกลาง 

4 
 
 

3 
 
 

3 

21.กนัชนหน้าแข็งแรง บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
 
บริษัท C 

กนัชนหน้ามีความหนาแข็งแรง 
ลกูค้าพงึพอใจมาก 
กนัชนหน้ามีความหนาแข็งแรง 
ลกูค้าพงึพอใจมาก 
กนัชนหน้ามีความหนาแข็งแรง 
ลกูค้าพงึพอใจมาก 

4 
 

4 
 

4 

22.ระบบเบรกดี บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
 
บริษัท B 
 
บริษัท C 

ยงัพบปัญหาเบรกล่ืนในช่วงแรกๆ 
ของการเปิดตลาด ทําให้ต้องเป็น
รองเม่ือเทียบกบัคูแ่ขง่ 
ไมพ่บปัญหาการทํางานของ
ระบบเบรก ลกูค้าพงึพอใจมาก 
ไมพ่บปัญหาการทํางานของ
ระบบเบรก ลกูค้าพงึพอใจมาก 

3 
 
 

4 
 

4 

23.กระจกมองข้างมอง
ได้ทัว่ถึง 

บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
 
บริษัท B 
 
บริษัท C 

กระจกมองข้างมองเห็นได้ชดัเจน  
ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 
กระจกมองข้างมองเห็นได้ชดัเจน 
ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 
กระจกมองข้างมองเห็นได้ชดัเจน 
ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 

4 
 
 

4 
 

4 
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ตารางท่ี 3.4 (ตอ่) ข้อมลูเปรียบเทียบความต้องการของลกูค้า 
หวัข้อรายการความ
ต้องการของลกูค้า 

บริษัท ข้อมลูเหตผุลการเปรียบเทียบ ระดบัการ
ตอบสนอง 

24.มีถงุลมนิรภยั บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
 
บริษัท B 
 
 
บริษัท C 

ยงัไมมี่ถงุลมนิรภยั ต้องปรับปรุง
อยา่งเร่งดว่นเพ่ือนตอบสนอง
ความต้องการ 
ยงัไมมี่ถงุลมนิรภยั ต้องปรับปรุง
อยา่งเร่งดว่นเพ่ือนตอบสนอง
ความต้องการ 
ยงัไมมี่ถงุลมนิรภยั ต้องปรับปรุง
อยา่งเร่งดว่นเพ่ือนตอบสนอง
ความต้องการ 

1 
 
 

1 
 
 

1 

25.ห้องโดยสาร
กว้างขวาง 

บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
 
บริษัท B 
 
 
บริษัท C 

ห้องโดยสารมีความกว้างขวางดี
เม่ือเทียบกบัคูแ่ขง่ ลกูค้าพงึพอใจ
ดีมาก 
ห้องโดยสารมีความกว้างขวางดี
เม่ือเทียบกบัคูแ่ขง่ ลกูค้าพงึพอใจ
ดีมาก 
ห้องโดยสารดมีูขนาดเลก็ ลกูค้า
พงึพอใจปานกลาง 

4 
 
 

4 
 
 

3 

26.เบาะนัง่สบาย บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
 
บริษัท C 

เบาะหนงัเทียมนุ่ม นัง่สบาย 
ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 
เบาะหนงัเทียมนุ่ม นัง่สบาย 
ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 
เบาะหนงัเทียมนุ่ม นัง่สบาย 
ลกูค้าพงึพอใจดีมาก 

4 
 

4 
 

4 
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ตารางท่ี 3.4 (ตอ่) ข้อมลูเปรียบเทียบความต้องการของลกูค้า 
หวัข้อรายการความ
ต้องการของลกูค้า 

บริษัท ข้อมลูเหตผุลการเปรียบเทียบ ระดบัการ
ตอบสนอง 

27.มีนาฬิกาตัง้ปลกุ บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
 
บริษัท B 
 
 
บริษัท C 

ยงัไมมี่นาฬิกาตัง้ปลกุ ต้อง
ปรับปรุงอยา่งเร่งดว่นเพ่ือน
ตอบสนองความต้องการ 
ยงัไมมี่นาฬิกาตัง้ปลกุ ต้อง
ปรับปรุงอยา่งเร่งดว่นเพ่ือน
ตอบสนองความต้องการ 
ยงัไมมี่นาฬิกาตัง้ปลกุ ต้อง
ปรับปรุงอยา่งเร่งดว่นเพ่ือน
ตอบสนองความต้องการ 

1 
 
 

1 
 
 

1 

28.ไฟหน้าสวยงาม บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
 
บริษัท C 

ไฟหน้ามีความสวา่ง รูปแบบ
สวยงาม ลกูค้าพงึพอใจมาก 
ไฟหน้ามีความสวา่ง รูปแบบ
สวยงาม ลกูค้าพงึพอใจมาก 
ไฟหน้ามีความสวา่ง รูปแบบ
สวยงาม ลกูค้าพงึพอใจมาก 

4 
 

4 
 

4 

29.สีสนัสวยงาม บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
 
บริษัท C 

เป็นสีขาวไข ่ ดสูวา่ง ลกูค้าพงึ
พอใจมาก 
เป็นสีขาวไข ่ ดสูวา่ง ลกูค้าพงึ
พอใจมาก 
เป็นสีนํา้เงินเข้ม ลกูค้าไมค่อ่ย
ชอบ ทําให้พงึพอใจปานกลาง 

4 
 

4 
 

3 
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ตารางท่ี 3.4 (ตอ่) ข้อมลูเปรียบเทียบความต้องการของลกูค้า 
หวัข้อรายการความ
ต้องการของลกูค้า 

บริษัท ข้อมลูเหตผุลการเปรียบเทียบ ระดบัการ
ตอบสนอง 

30.มีให้เลือกหลายสี บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
 
บริษัท B 
 
 
บริษัท C 

มีให้ลกูค้าเลือกสีมาตรฐานเพียง
สีเดียว แตส่ามารถทําสีได้ตามท่ี
สัง่ได้ ลกูค้าพงึพอใจปานกลาง 
มีให้ลกูค้าเลือกสีมาตรฐานเพียง
สีเดียว แตส่ามารถทําสีได้ตามท่ี
สัง่ได้ ลกูค้าพงึพอใจปานกลาง 
มีให้ลกูค้าเลือกสีมาตรฐานเพียง
สีเดียว แตส่ามารถทําสีได้ตามท่ี
สัง่ได้ ลกูค้าพงึพอใจปานกลาง 

3 
 
 

3 
 
 

3 

31.บรรทกุได้มาก บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
 
บริษัท B 
 
บริษัท C 

ช่วงลา่ง แข็งแรง ทนทาน รับ
นํา้หนกัได้ดี พงึพอใจมาก ท่ีสดุ 
รองรับการบรรทกุได้ดี ช่วงลา่งดี
พอใช้ ลกูค้าพงึพอใจมาก 
เคร่ืองยนต์แรง ชว่งลา่งดี ทําให้
บรรทกุได้มาก ลกูค้าพงึพอใจ
มาก 

5 
 
 

4 
 

4 

32.ขบัข่ีได้เงียบ นุ่มนวล บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
 
บริษัท C 

ใช้ระบบกนัสะเทือนแบบแหนบ
และโช๊คอพั ลกูค้าพงึพอใจมาก 
ใช้ระบบกนัสะเทือนแบบแหนบ
และโช๊คอพั ลกูค้าพงึพอใจมาก 
ใช้ระบบกนัสะเทือนแบบแหนบ
และโช๊คอพั ลกูค้าพงึพอใจมาก 

4 
 

4 
 

4 
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สามารถสรุปผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลกูค้าตอ่ผลิตภณัฑ์เทียบกบัคูแ่ข่งท่ีได้
จากการออกแบบสอบถามได้ดงัตารางท่ี 3.5 
 
ตารางท่ี 3.5 ข้อมลูเปรียบเทียบความพงึพอใจลกูค้าตอ่ผลติภณัฑ์เทียบกบัคูแ่ขง่ 

 
รายการความต้องการของ
ลูกค้าที่มีต่อผลิตภณัฑ์
รถบรรทุกขนาด 2 ตนั 

 
ระดบัความพงึพอใจของลูกค้าที่มีต่อ

ผลิตภณัฑ์ 

 
คะแนนระดบั
ความสาํคัญ 

บริษัท A 
(กรณีศึกษา) 

คู่แข่ง B คู่แข่ง C 

1.ไมมี่การร่ัวซมึ 4 4 4 4 

2.นํา้ยาแอร์ไมห่ยด 4 4 4 4 

3.การขนัแนน่ดีไมค่ลายตวั 5 4 4 4 

4.ประกอบชิน้สว่นครบและตรงรุ่น 4 4 3 4 

5.ประกอบชิน้สว่นแนบสนิท 4 4 4 4 

6.ระบบไฟทํางานได้อยา่งปรกต ิ 5 4 3 4 

7.ระบบเบรกทํางานได้อยา่งปรกต ิ 4 4 4 4 

8.แบตเตอร่ีชาร์จเตม็ 5 4 4 5 

9.ลมยางได้มาตรฐาน 4 4 4 5 

10.พน่สีหนาสม่ําเสมอ 5 5 4 4 

11.ชิน้สว่นไมเ่ป็นสนิม 4 4 3 4 

12.ชิน้สว่นไมเ่ป็นรอย 4 4 4 4 

13.การสง่มอบตรงเวลา 4 4 4 4 

14.สง่รถตรงรุ่น 4 4 4 4 

15.ช่วงลา่งแขง็แรง ทนทาน 5 3 5 5 

16.ตวัถงันํา้มนัหนา ผยุาก 4 4 4 5 

17.หม้อนํา้สํารองทนทาน 4 4 4 4 

18.ประหยดันํา้มนั 4 5 4 4 

19.สามารถใช้ CNG ได้ 1 1 1 4 

 
 



 

 

78

ตารางท่ี 3.5 (ตอ่) ข้อมลูเปรียบเทียบความพงึพอใจลกูค้าตอ่ผลติภณัฑ์เทียบกบัคูแ่ขง่ 
 

รายการความต้องการของ
ลูกค้าที่มีต่อผลิตภณัฑ์
รถบรรทุกขนาด 2 ตนั 

 
ระดบัความพงึพอใจของลูกค้าที่มีต่อ

ผลิตภณัฑ์ 

 
คะแนนระดบั
ความสาํคัญ 

บริษัท A 
(กรณีศึกษา) 

คู่แข่ง B คู่แข่ง C 

20.ไฟหน้าสวา่งขึน้ 4 3 3 4 

21.กนัชนหน้าแข็งแรง 4 4 4 4 

22.ระบบเบรกดี 3 4 4 4 

23.กระจกมองข้างมองได้ทัว่ถึง 4 4 4 3 

24.มีถงุลมนิรภยั 1 1 1 4 

25.ห้องโดยสารกว้างขวาง 4 4 3 4 

26.เบาะนัง่สบาย 4 4 4 4 

27.มีนาฬิกาตัง้ปลกุ 1 1 1 2 

28.ไฟหน้าสวยงาม 4 4 4 4 

29.สีสนัสวยงาม 4 4 3 4 

30.มีให้เลือกหลายสี 3 3 3 4 

31.บรรทกุได้มาก 5 4 4 4 

32.ขบัข่ีได้เงียบ นุ่มนวล 4 4 4 4 

 
 นอกจากจะทําการเปรียบเทียบข้อมูลความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์กับคู่แข่งแล้ว ข้อมูล
ความต้องการด้านเทคนิคก็จะถกูนํามาเปรียบเทียบด้วย เพ่ือวดัผลข้อมลูทางเทคนิคของบริษัทกบั
คู่แข่ง โดยข้อมลูได้มาจากการสอบถามจากผู้ เช่ียวชาญและใบแสดงข้อมลูทางเทคนิคของแต่ละ
บริษัทของรถรุ่นท่ีทําการศกึษา ดงัแสดงรายละเอียดดงัในตาราง 3.6 

 
 
 
 



 
ตารางที่ 3.6 ข้อมลูเปรียบเทียบระดบัความต้องการด้านเทคนิคกบัคูแ่ขง่ 

รายการความต้องการด้าน
เทคนิค 

บริษัท ข้อมลูเหตผุลการเปรียบเทียบ ระดบัความสามารถเปรียบเทียบ 

1.%ความถกูต้องของชิน้สว่นที่
ตรวจรับ 

บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 

 
 

บริษัท C 

มีการตรวจสอบคณุภาพของชิน้สว่นที่ตรวจรับโดยการสุม่ตรวจสอบ 
 
มีการตรวจสอบคณุภาพของชิน้สว่นที่ตรวจรับโดยการสุม่ตรวจสอบ 
 
 
มีการตรวจสอบคณุภาพของชิน้สว่นที่ตรวจรับโดยการสุม่ตรวจสอบ 
 

คณุภาพของชิน้สว่นที่ตรวจรับ
ปัจจบุนัอยูท่ี่ระดบั 98% 
ไมส่ามารถเปรียบเทียบได้
เนื่องจากเป็นกระบวนการภายใน
ของคูแ่ขง่ 
ไมส่ามารถเปรียบเทียบได้
เนื่องจากเป็นกระบวนการภายใน
ของคูแ่ขง่ 

2.การขนัแนน่ครบทกุจดุ บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 

 
บริษัท C 

ระดบัความสามารถในการขนัแนน่ในกระบวนการโดยใช้ประแจ
ทอร์คและมีระบบป้องกนัการลืม (Pokayoke) 
ระดบัความสามารถในการขนัแนน่ในกระบวนการโดยใช้ประแจ
ทอร์คและมีระบบป้องกนัการลืม (Pokayoke) 
ระดบัความสามารถในการขนัแนน่ในกระบวนการโดยใช้ประแจ
ทอร์คและมีระบบป้องกนัการลืม (Pokayoke) 

100% 
 
100% 
 
100% 
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ตารางที่ 3.6 (ตอ่) ข้อมลูเปรียบเทียบระดบัความต้องการด้านเทคนิคกบัคูแ่ขง่ 
รายการความต้องการด้าน

เทคนิค 
บริษัท ข้อมลูเหตผุลการเปรียบเทียบ ระดบัความสามารถเปรียบเทียบ 

3.ระดบัทกัษะในการทํางาน
ของพนกังาน 

บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 

 
 

บริษัท C 

พนกังานที่จะเข้าทํางานในไลน์ได้ต้องผา่นการฝึกอบรมให้สามารถ
ปฏิบตัไิด้ตามคูม่ือปฏิบตังิาน และทําตามเวลาที่กําหนด 
พนกังานที่จะเข้าทํางานในไลน์ได้ต้องผา่นการฝึกอบรมให้สามารถ
ปฏิบตัไิด้ตามคูม่ือปฏิบตังิาน 
 
พนกังานที่จะเข้าทํางานในไลน์ได้ต้องผา่นการฝึกอบรมให้สามารถ
ปฏิบตัไิด้ตามคูม่ือปฏิบตังิาน 

ระดบัการประเมินที่ 75% 
 
ไมส่ามารถเปรียบเทียบได้
เนื่องจากเป็นกระบวนการภายใน
ของคูแ่ขง่ 
ไมส่ามารถเปรียบเทียบได้
เนื่องจากเป็นกระบวนการภายใน 

4.%ความถกูต้องของคูม่ือ
ปฏิบตังิาน 

บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
บริษัท C 

คูม่ือปฏิบตังิานต้องมีความถกูต้อง 
 
คูม่ือปฏิบตังิานต้องมีความถกูต้อง 
คูม่ือปฏิบตังิานต้องมีความถกูต้อง 

100% 
 
100% 
100% 

5.%ความถกูต้องของการจดัสง่
ชิน้สว่นเข้ากระบวนการผลติ 

บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
บริษัท C 

การจดัสง่ชิน้สว่นเข้ากระบวนการผลติต้องมีความถกูต้อง 
 
การจดัสง่ชิน้สว่นเข้ากระบวนการผลติต้องมีความถกูต้อง 
การจดัสง่ชิน้สว่นเข้ากระบวนการผลติต้องมีความถกูต้อง 

100% 
 
100% 
100% 

 
80 
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ตารางที่ 3.6 (ตอ่) ข้อมลูเปรียบเทียบระดบัความต้องการด้านเทคนิคกบัคูแ่ขง่ 
รายการความต้องการด้าน

เทคนิค 
บริษัท ข้อมลูเหตผุลการเปรียบเทียบ ระดบัความสามารถเปรียบเทียบ 

6.ความหนาสีที่พน่ บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
บริษัท C 

ความหนาสีที่พน่ควบคมุ 
 
ความหนาสีที่พน่ควบคมุ 
ความหนาสีที่พน่ควบคมุ 

มาตรฐาน 35 um 
 
มาตรฐาน 35 um 
มาตรฐาน 30 um 

7.ระยะเวลาการจดัเก็บชิน้สว่น บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
บริษัท C 

มีการควบคมุสต๊อกของชิน้สว่นภายในประเทศ 
 
มีการควบคมุสต๊อกของชิน้สว่น 
มีการควบคมุสต๊อกของชิน้สว่น 

เก็บไว้นาน 3 วนั 
 
ไมส่ามารถเปรียบเทียบได้ 
ไมส่ามารถเปรียบเทียบได้ 

8.การเพิม่ประสทิธิภาพการ
ผลติ 

บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 

 
บริษัท C 

ประสทิธิภาพในการผลติสามารถทําได้ 
 
ประสทิธิภาพในการผลติสามารถทําได้ 
 
ประสทิธิภาพในการผลติสามารถทําได้ 

ปัจจบุนัที่ 95% 
 
ไมส่ามารถเปรียบเทียบได้ เป็น
กระบวนการภายใน 
ไมส่ามารถเปรียบเทียบได้ เป็น
กระบวนการภายใน 

 

81 
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ตารางที่ 3.6 (ตอ่) ข้อมลูเปรียบเทียบระดบัความต้องการด้านเทคนิคกบัคูแ่ขง่ 
รายการความต้องการด้าน

เทคนิค 
บริษัท ข้อมลูเหตผุลการเปรียบเทียบ ระดบัความสามารถเปรียบเทียบ 

9.%ความถกูต้องในการจดัสง่
สนิค้า 

บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
บริษัท C 

รถที่สง่ให้ลกูค้าต้องตรงรุ่นที่ต้องการทกุคนั 
 
รถที่สง่ให้ลกูค้าต้องตรงรุ่นที่ต้องการทกุคนั 
รถที่สง่ให้ลกูค้าต้องตรงรุ่นที่ต้องการทกุคนั 

100% 
 
100% 
100% 

10.ความหนาของแชสซี บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
บริษัท C 

แชสซีมีความหนามากสดุ 
 
แชสซีมีความหนา 
แชสซีมีความหนา 

5.5 mm 
 
5 mm น้อยกวา่ของบริษัท 
5 mm น้อยกวา่ของบริษัท 

11.ความหนาของถงันํา้มนั บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
บริษัท C 

ถงันํา้มนัที่ใช้ปัจจบุนัมีความหนา 
 
ถงันํา้มนัที่ใช้ปัจจบุนัมีความหนา 
ถงันํา้มนัที่ใช้ปัจจบุนัมีความหนา 

2.0 mm 
 
2.0 mm 
2.0 mm 
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ตารางที่ 3.6 (ตอ่) ข้อมลูเปรียบเทียบระดบัความต้องการด้านเทคนิคกบัคูแ่ขง่ 
รายการความต้องการด้าน

เทคนิค 
บริษัท ข้อมลูเหตผุลการเปรียบเทียบ ระดบัความสามารถเปรียบเทียบ 

12.ความหนาของหม้อนํา้ 
สํารอง 

บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
บริษัท C 

หม้อนํา้สํารองที่ใช้ปัจจบุนัมีความหนา 
 
หม้อนํา้สํารองที่ใช้ปัจจบุนัมีความหนา 
หม้อนํา้สํารองที่ใช้ปัจจบุนัมีความหนา 

2.0 mm 
 
2.0 mm 
2.0 mm 

13.อตัราการสิน้เปลืองนํา้มนั บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
บริษัท C 

อตัราการกินนํา้มนัตามเอกสารทางเทคนิค 
 
อตัราการกินนํา้มนัตามเอกสารทางเทคนิค 
อตัราการกินนํา้มนัตามเอกสารทางเทคนิค 

15 กม/ลติร 
 
16 กม/ลติร ซึง่ดีสดุ 
15 กม/ลติร 

14.ขนาดของไฟหน้า บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
บริษัท C 

Dimension และรูปแบบของไฟหน้าในปัจจบุนั 
 
Dimension และรูปแบบของไฟหน้าในปัจจบุนั 
Dimension และรูปแบบของไฟหน้าในปัจจบุนั 

120 mm x 250 mm 
 
120 mm x 250 mm 
120 mm x 250 mm 
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ตารางที่ 3.6 (ตอ่) ข้อมลูเปรียบเทียบระดบัความต้องการด้านเทคนิคกบัคูแ่ขง่ 
รายการความต้องการด้าน

เทคนิค 
บริษัท ข้อมลูเหตผุลการเปรียบเทียบ ระดบัความสามารถเปรียบเทียบ 

15.ความหนาของกนัชนหน้า บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
บริษัท C 

ความหนาของกนัชนหน้าปัจจบุนั 
 
ความหนาของกนัชนหน้าปัจจบุนั 
ความหนาของกนัชนหน้าปัจจบุนั 

3 mm 
 
3 mm 
3 mm 

16.ระยะเบรก บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
บริษัท C 

ระยะของการเบรกที่ปลอดภยั 
 
ระยะของการเบรกที่ปลอดภยั 
ระยะของการเบรกที่ปลอดภยั 

3 – 5 m 
 
3 – 5 m 
3 – 5 m 

17.กระจกมองข้างเสริมมมุมอง บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
บริษัท C 

การตดิตัง้กระจกมองข้างเสริมมมุมอง 
 
การตดิตัง้กระจกมองข้างเสริมมมุมอง 
การตดิตัง้กระจกมองข้างเสริมมมุมอง 
 

ไมม่ี 
 
1 บาน 
1 บาน 
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ตารางที่ 3.6 (ตอ่) ข้อมลูเปรียบเทียบระดบัความต้องการด้านเทคนิคกบัคูแ่ขง่ 
รายการความต้องการด้าน

เทคนิค 
บริษัท ข้อมลูเหตผุลการเปรียบเทียบ ระดบัความสามารถเปรียบเทียบ 

18.ความกว้างของห้องโดยสาร บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
บริษัท C 

ขนาดความกว้างของห้องโดยสาร 
 
ขนาดความกว้างของห้องโดยสาร 
ขนาดความกว้างของห้องโดยสาร 

1695 mm 
 
1695 mm 
1695 mm 

19.ความสงูของห้องโดยสาร บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
บริษัท C 

ขนาดความสงูของห้องโดยสาร 
 
ขนาดความสงูของห้องโดยสาร 
ขนาดความสงูของห้องโดยสาร 

1545 mm 
 
1550 mm 
1545 mm 

20.ความกว้างของฐานเบาะ บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
บริษัท C 

ขนาดความกว้างของฐานเบาะ 
 
ขนาดความกว้างของฐานเบาะ 
ขนาดความกว้างของฐานเบาะ 

420 mm 
 
420 mm 
420 mm 
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ตารางที่ 3.6 (ตอ่) ข้อมลูเปรียบเทียบระดบัความต้องการด้านเทคนิคกบัคูแ่ขง่ 
รายการความต้องการด้าน

เทคนิค 
บริษัท ข้อมลูเหตผุลการเปรียบเทียบ ระดบัความสามารถเปรียบเทียบ 

21.ความยาวของฐานเบาะ บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
บริษัท C 

ขนาดความยาวของฐานเบาะนัง่ 
 
ขนาดความยาวของฐานเบาะนัง่ 
ขนาดความยาวของฐานเบาะนัง่ 

481.5 mm 
 
481.5 mm 
481.5 mm 

22.ความสงูของเบาะ บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
บริษัท C 

ขนาดความสงูของเบาะนัง่ 
 
ขนาดความสงูของเบาะนัง่ 
ขนาดความสงูของเบาะนัง่ 

780 mm 
 
780 mm 
780 mm 

23.นํา้หนกับรรทกุรวม บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
บริษัท C 

นํา้หนกับรรทกุรวมนํา้หนกัรถ 
 
นํา้หนกับรรทกุรวมนํา้หนกัรถ 
นํา้หนกับรรทกุรวมนํา้หนกัรถ 

4800 Kg 
 
4200 Kg 
4650 Kg 
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ตารางที่ 3.6 (ตอ่) ข้อมลูเปรียบเทียบระดบัความต้องการด้านเทคนิคกบัคูแ่ขง่ 
รายการความต้องการด้าน

เทคนิค 
บริษัท ข้อมลูเหตผุลการเปรียบเทียบ ระดบัความสามารถเปรียบเทียบ 

24.จํานวนสีรถ บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
บริษัท C 

จํานวนสีรถมาตรฐานมีให้เลือก 
 
จํานวนสีรถมาตรฐานมีให้เลือก 
จํานวนสีรถมาตรฐานมีให้เลือก 

1 สี 
 
1 สี 
1 สี 

25.ปริมาณถงับรรจ ุCNG บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
บริษัท C 

ขนาดบรรจขุอง CNG ตอ่ถงั 
 
ขนาดบรรจขุอง CNG ตอ่ถงั 
ขนาดบรรจขุอง CNG ตอ่ถงั 

ไมม่ี 
 
ไมม่ี 
ไมม่ี 

26.จํานวนถงุลมนิรภยั บริษัท A 
(กรณีศกึษา) 
บริษัท B 
บริษัท C 

จํานวนการตดิตัง้ถงุลมนิรภยั 
 
จํานวนการตดิตัง้ถงุลมนิรภยั 
จํานวนการตดิตัง้ถงุลมนิรภยั 

ไมม่ี 
 
ไมม่ี 
ไมม่ี 

27.ระดบัความดงัเสียงปลกุ บริษัท A 
บริษัท B 
บริษัท C 

ระดบัความดงัของเสียงนาฬกิาปลกุ 
ระดบัความดงัของเสียงนาฬกิาปลกุ 
ระดบัความดงัของเสียงนาฬกิาปลกุ 

ไมม่ี 
ไมม่ี 
ไมม่ี 
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จากรายการการเปรียบเทียบ (Rating) ของหวัข้อทางเทคนิคเทียบกบัคูแ่ข่งท่ีได้แจกแจง
รายละเอียดไปแล้วนัน้ สามารถสรุปได้ดงัตารางท่ี 3.7 ดงันี ้
 
ตารางท่ี 3.7 สรุปข้อมลูการเปรียบเทียบความต้องการด้านเทคนิคของบริษัทกบัคูแ่ขง่ 

ความต้องการเชิงเทคนิค ความสามารถของบริษัทในการพัฒนาสู่
เป้าหมาย 

บริษัทตวัอย่าง 
A 

บริษัทคู่แข่ง 
B 

บริษัทคู่แข่ง 
C 

1.%ความถกูต้องของชิน้สว่นท่ีตรวจรับ 98% - - 

2. การขนัแนน่ครบทกุจดุ 100% 100% 100% 

3.ระดบัทกัษะในการทํางานของพนกังาน 75% - - 

4.%ความถกูต้องของคูมื่อปฏิบตังิาน 100% 100% 100% 

5.%ความถกูต้องของการจดัสง่ชิน้สว่น
เข้ากระบวนการผลติ 

100% 100% 100% 

6.ความหนาสีท่ีพน่ 35 um 35 um 30 um 

7.ระยะเวลาการจดัเก็บชิน้สว่น 3 วนั - - 

8. การเพิ่มประสทิธิภาพการผลติ 98% - - 

9.%ความถกูต้องในการจดัสง่สนิค้า 100% 100% 100% 

10. ความหนาของแชสซี 5.5 mm 5 mm 5 mm 

11. ความหนาของถงันํา้มนั 2 mm 2 mm 2 mm 

12. ความหนาของหม้อนํา้สํารอง 1.5 mm 1.5 mm 1.5 mm 

13.อตัราการสิน้เปลืองนํา้มนั 15 กม / ลติร 16 กม / ลติร 15 กม / ลติร 

14.ขนาดของไฟหน้า 120 mm x 250 
mm 

120 mm x 
250 mm 

120 mm x 
250 mm 

15. ความหนาของกนัชนหน้า 3 mm 3 mm 3 mm 

16.ระยะเบรก 3 – 5 m 3 – 5 m 3 – 5 m 

17. กระจกมองข้างเสริมมมุมอง ไมมี่ 1 บาน 1 บาน 

18. ความกว้างของห้องโดยสาร 1695 mm 1695 mm 1695 mm 
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ตารางท่ี 3.7 (ตอ่) สรุปข้อมลูการเปรียบเทียบความต้องการด้านเทคนิคของบริษัทกบัคูแ่ขง่ 
ความต้องการเชิงเทคนิค ความสามารถของบริษัทในการพัฒนาสู่

เป้าหมาย 
บริษัทตวัอย่าง 

A 
บริษัทคู่แข่ง 

B 
บริษัทคู่แข่ง 

C 
19. ความสงูของห้องโดยสาร 1545 mm 1550 mm 1545 mm 

20. ความกว้างของฐานเบาะ 420 mm 420 mm 420 mm 

21. ความยาวของฐานเบาะ 481.5 mm 481.5 mm 481.5 mm 

22. ความสงูของเบาะ 780 mm 780 mm 780 mm 

23. นํา้หนกับรรทกุรวม 4800 กก 4200 กก 4650 กก 

24. จํานวนสีรถ 1 สี 1 สี 1 สี 

25.ปริมาณถงับรรจ ุCNG ไมมี่ ไมมี่ ไมมี่ 

26.จํานวนถงุลมนิรภยั ไมมี่ ไมมี่ ไมมี่ 

27.ระดบัความดงัเสียงปลกุ ไมมี่ ไมมี่ ไมมี่ 

 
3.6 การกาํหนดเป้าหมายของความต้องการเชิงเทคนิค 
  

เป้าหมายความต้องการเชิงเทคนิค (Operational Goals Of Technical Requirements) 
คือการกําหนดเป้าหมายของตวัวดัผลคุณภาพแต่ละตวั ซึ่งสามารถวดัค่าได้ โดยในการกําหนด
เป้าหมายในการปรับปรุงของความต้องการเชิงเทคนิคนัน้จะพิจารณาจากการเปรียบเทียบระดบั
ความต้องการเชิงเทคนิคกบัคู่แข่งจากหวัข้อท่ีผ่านมา เพ่ือท่ีจะดวู่าผลิตภณัฑ์ของบริษัทควรท่ีจะ
ปรับปรุงตรงจดุไหนและมีเป้าหมาย ทิศทางในการปรับปรุงอยา่งไร ดงัรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

1.%ความถกูต้องของชิน้ส่วนท่ีตรวจรับ ปัจจุบนัอยู่ท่ีระดบั 98% เน่ืองจากยงัมีของเสีย
หลดุเข้ากระบวนการผลิตอยู่ จึงตัง้เป้าหมายในการปรับปรุงคณุภาพชิน้สว่นท่ีตรวจรับเพิ่มขึน้เป็น 
100% 
 2.การขันแน่นครบทุกจุด การขันแน่นมีความสําคัญมากเพราะส่งผลโดยตรงต่อผู้ ใช้
รถบรรทกุถึงอนัตรายท่ีเกิดขึน้ ทกุบริษัทจงึมีการควบคมุท่ีต้องมีการขนัแน่น 100% เหมือนเดมิ 
 3.ระดบัทักษะในการทํางานของพนักงาน ปัจจุบนัแต่ละบริษัทอยู่ท่ีระดบั 75% คือ
สามารถทําได้ตามคูมื่อการทํางานและได้ตามเวลาท่ีกําหนด เป้าหมายในการปรับปรุงจึงต้องเพิ่ม
เป็น 85% คือสามารถปฏิบตังิานได้มากกวา่ 1 Station การทํางาน 
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 4.%ความถกูต้องของคูมื่อปฏิบตัิงาน คูมื่อปฏิบตัิงานต้องมีการแก้ไขให้เป็นปัจจบุนัและมี
ความถกูต้อง 100% ทกุฉบบั 
 5.%ความถูกต้องของการจัดส่งชิน้ส่วนเข้ากระบวนการผลิต การจัดส่งชิน้ส่วนเข้า
กระบวนการจะต้องมีความถกูต้อง 100% ตามเป้าหมายเดมิท่ีกําหนดไว้ 
 6.ความหนาสีท่ีพ่น มาตรฐานความหนาสีท่ีพ่นอยู่ท่ีระดบัต่ําสดุคือ 35 um และไม่เกิน 40 
um ถ้ามากเกินจะทําให้สีย้อย จงึกําหนดเป็นเป้าหมายเดมิคือ 35 – 40 um  
 7.ระยะเวลาการจัดเก็บชิน้ส่วน การจัดเก็บชิน้ส่วนภายในประเทศก่อนส่งเข้าไลน์ผลิต
ปัจจบุนัเก็บสต๊อกไว้ 3 วนั ซึง่ยงัพบปัญหาสนิมจากการไม่ First-In First – out จึงตัง้เป้าหมาย
ลดลงเหลือ 2 วนั 
 8.การเพิ่มประสทิธิภาพการผลติ ระดบัประสิทธิภาพในการผลิตในปัจจบุนัอยู่ท่ี 95% ทาง
ทีมงานมีเป้าหมายในการปรับปรุงเพิ่มขึน้เป็น 98% 
 9.%ความถูกต้องในการจัดส่งสินค้า รถบรรทุกท่ีจัดส่งไปให้ลูกค้าต้องถูกต้อง ตรงรุ่น 
100%  
 10.ความหนาของแชสซี ความหนาของแชสซีปัจจบุนัอยู่ท่ี 5.5 mm ซึง่หนากว่าคูแ่ข่ง แต่
เรามีเป้าหมายท่ีจะเพิ่มขึน้เป็น 6 mm เพ่ือให้มีความทนทาน และรองรับนํา้หนกัได้มากขึน้ 
 11.ความหนาของถงันํา้มนั ความหนาของถงันํา้มนัปัจจบุนัอยู่ท่ี 2.0 mm เท่ากบัคู่แข่ง 
โดยทีมงานมีเป้าหมายท่ีจะปรับเพิ่มขึน้อีก 0.5 mm เพ่ือแก้ปัญหาความไมท่นและเป็นสนิม 
 12.ความหนาของหม้อนํา้สํารอง ความหนาของหม้อนํา้สํารองปัจจุบนัอยู่ท่ี 2.0 mm 
เท่ากบัคูแ่ขง่ โดยทีมงานมีเป้าหมายท่ีจะปรับเพิ่ม 0.5 mm เพ่ือแก้ปัญหาหม้อนํา้สํารองแตกบอ่ย 
 13.อตัราการสิน้เปลืองนํา้มนั ปัจจุบนัอตัราการสิน้เปลืองนํา้มนัของบริษัทตวัอย่าง อยู่ท่ี 
15 กม / ลติร ซึง่เป็นรองคูแ่ขง่จงึมีเป้าหมายท่ีจะปรับปรุงให้ได้ระดบัท่ี 16 กม / ลติร 
 14.ขนาดของไฟหน้า ปรับเพิ่มขนาดของไฟหน้าให้มีความกว้างและใหญ่มากกว่าเดิม 
เพ่ือให้สอ่งสวา่งได้กว้างไกลขึน้ โดยมีเป้าหมายท่ี 150 mm x 300 mm 
 15.ความหนาของกนัชนหน้า กนัชนหน้าปัจจบุนัมีความหนาอยู่ท่ี 3 mm เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการลกูค้าท่ีต้องการความแข็งแรงเพิ่มขึน้ จงึมีเป้าหมายท่ีจะเพิ่มขึน้อีก 0.5 mm 
 16.ระยะเบรก ระยะเบรกท่ีปลอดภยัในปัจจบุนัอยูท่ี่ 3-5 เมตร 
 17.กระจกมองข้างเสริมมุมมอง ลูกค้าร้องเรียกเร่ืองการมองเห็นได้มุมกว้างขึน้ ซึ่งทาง
คูแ่ขง่ได้ตดิตัง้กระจกเสริมแล้ว บริษัทกรณีศกึษาจงึตัง้เป้าหมายท่ีจะเสริมกระจกมองข้างเช่นกนั 
 18.ความกว้างของห้องโดยสาร อยูท่ี่ขนาดเท่ากนัคือ 1695 mm ซึง่เพ่ือให้ตอบสนองความ
ต้องการท่ีให้มีความกว้างมากขึน้ จงึมีเป้าหมายท่ีจะเพิ่มขึน้อีก 50 mm 
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 19.ความสงูของห้องโดยสาร ปัจจบุนัมีความสงูท่ี 1545 mm ซึง่น้อยกว่าคูแ่ข่งอยู่ 5 mm 
เพ่ือให้สอดคลองกบัเป้าหมายการปรับความกว้างจงึตัง้เป้าหมายท่ีจะเพิ่มความสงูขึน้อีก 50 mm 
 20.ความกว้างของฐานเบาะ ลูกค้าต้องการเบาะท่ีนั่งสบายมากขึน้ ซึ่งปัจจุบนัมีความ
กว้างท่ี 420 mm เท่ากนัหมด จงึมีเป้าหมายปรับเพิ่มขึน้อีก 50 mm 
 21.ความยาวของฐานเบาะ ลกูค้าต้องการเบาะท่ีนัง่สบายมากขึน้ ซึง่ปัจจบุนัมีความยาวท่ี 
481.5 mm เท่ากนัหมด จงึมีเป้าหมายปรับเพิ่มขึน้อีก 50 mm 
 22.ความสงูของเบาะ ปัจจบุนัอยูท่ี่ 780 mm เท่ากนัทกุบริษัท ความสงูของเบาะจะไม่ปรับ
เพิ่ม เนืองจากระดบัเดมิเหมาะกบัสรีระคนไทยและเพ่ือให้ห้องโดยสารดโูลง่ กว้างขึน้ 
 23.นํา้หนกับรรทกุรวม นํา้หนกัรถรวมนํา้หนกับรรทกุอยู่ท่ี 4800 กก ซึง่มากกว่าทางคูแ่ข่ง
อยูแ่ล้ว แตมี่เป้าหมายปรับปรุงเพ่ือให้ตอบสนองลกูค้าโดยจะเพิ่มอีก 300 กก 
 24.จํานวนสีรถ ปัจจุบนัมีสีรถมาตรฐานท่ีให้ลกูค้าเลือกเพียงสีเดียว จึงมีเป้าหมายท่ีจะ
เพิ่มจํานวนสีรถเพ่ือเป็นทางเลือกแก่ลกูค้าอีก 1 สี 
 25.ปริมาณถงับรรจ ุCNG ปัจจบุนัยงัไม่มีบริษัทใดทําการปรับปรุงรถรุ่นนีใ้ห้เติม CNG ได้ 
เพ่ือตอบสนองความต้องการลกูค้าจงึมีเป้าหมายท่ีจะปรับปรุงให้สามารถเตมิ CNG ได้ 100 kg/ถงั 
 26.จํานวนถงุลมนิรภยั ปัจจบุนัยงัไมมี่บริษัทใดทําการปรับปรุงรถรุ่นนีใ้ห้มีการตดิตัง้ถงุลม
นิรภยัด้วย เพ่ือตอบสนองความต้องการลกูค้าจงึมีเป้าหมายท่ีจะปรับปรุงมีถงุลมนิรภยั 1 ใบ 

27.ระดบัความดงัของนาฬิกาปลกุ ปัจจบุนัยงัไม่มีบริษัทใดทําการปรับปรุงระบบเวลาและ
ความดงัของนาฬิกาให้สามารถตัง้ปลกุได้ 3 ระดบั ทางทีมงานจึงมีเป้าหมายท่ีจะปรับปรุงเพ่ือให้
ตอบสนองความต้องการลกูค้า 

ซึง่เป้าหมายทัง้หมดดงัท่ีได้แสดงรายละเอียดนัน้สามารถสรุปได้ดงัตารางท่ี 3.8 
 
ตารางท่ี 3.8 เป้าหมายของความต้องการเชิงเทคนิคแตล่ะตวั 

Technical Requirement Target Values  Movement  
of Target 

1.%ความถกูต้องของชิน้สว่นท่ีตรวจรับ ถกูต้อง 100% O 

2. การขนัแนน่ครบทกุจดุ ถกูต้อง 100% O 

3.ระดบัทกัษะในการทํางานของพนกังาน มากกวา่ 85% 
4.%ความถกูต้องของคูมื่อปฏิบตังิาน ถกูต้อง 100% O 
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ตารางท่ี 3.8 (ตอ่) เป้าหมายของความต้องการเชิงเทคนิคแตล่ะตวั 
Technical Requirement Target Values  Movement  

of Target 
5.%ความถกูต้องของการจดัสง่ชิน้สว่น
เข้ากระบวนการผลติ 

ถกูต้อง 100% O 

6.ความหนาสีท่ีพน่ 35 - 40 um O 

7.ระยะเวลาการจดัเก็บชิน้สว่น สต๊อกน้อยกวา่ 2 วนั 
8. การเพิ่มประสทิธิภาพการผลติ มากกวา่ 98% 
9.%ความถกูต้องในการจดัสง่สนิค้า ถกูต้อง 100% O 

10. ความหนาของแชสซี 5.5 + 0.5 mm 
11. ความหนาของถงันํา้มนั 2.0 + 0.5 mm 
12. ความหนาของหม้อนํา้สํารอง 1.5 + 0.5 mm 
13.อตัราการสิน้เปลืองนํา้มนั 16 กิโลเมตร/ลติร 
14.ขนาดของไฟหน้า Halogen O 

15. ความหนาของกนัชนหน้า 2 + 0.5 mm 
16.ระยะเบรก 3 – 5 m O 

17. กระจกมองข้างเสริมมมุมอง 1 บาน 
18. ความกว้างของห้องโดยสาร 1695 + 50 mm 
19. ความสงูของห้องโดยสาร 1545 + 50 mm 
20. ความกว้างของฐานเบาะ 420 + 50 mm 
21. ความยาวของฐานเบาะ 481.5 + 50 mm 
22. ความสงูของเบาะ 780 mm O 

23. นํา้หนกับรรทกุรวม 4800 + 300 Kg 
24. จํานวนสีรถ 2 สี 
25.ปริมาณถงับรรจ ุCNG 100 kg 
26.จํานวนถงุลมนิรภยั 1 ใบ 
27.ระดบัความดงัเสียงปลกุ 3 ระดบั 
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บทที่ 4 

การประยุกต์ใช้เทคนิค QFD กับกรณีศกึษา 
 
 สําหรับเนือ้หาในบทนีจ้ะเป็นการนําเสนอถงึลําดบัขัน้ตอนของการดําเนินการวิจยั โดยการ
ประยกุต์ใช้เทคนิค QFD แบบ 4 Phase เข้ามาประยกุต์ใช้ในกรณีศกึษา เพ่ือปรับปรุงคณุภาพและ
สร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้าตอ่ตวัผลติภณัฑ์รถยนต์บรรทกุขนาด 2 ตนั ให้มากขึน้ รวมทัง้การ
นําเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิเคราะห์ทางด้านคณุภาพดงัท่ีได้กลา่วไปในบทท่ีแล้วมาช่วยสนบัสนนุ เพ่ือ
เพิ่มประสทิธิภาพในการวิจยั  

โดยในส่วนของเทคนิค QFD นัน้ จะเร่ิมตัง้แต่ เฟสท่ี 1 การวางแผนผลิตภณัฑ์หรือบ้าน
แห่งคณุภาพ (Product Planning or House of Quality) เป็นการนําเอาความต้องการของลกูค้า 
(Customer’s Requirement) และปัญหาข้อร้องเรียนต่างๆ ท่ีอยู่ในรูปคําพูด มาแปลงเป็น
ข้อกําหนดทางเทคนิค (Technical Requirement) เฟสท่ี 2 การออกแบบผลิตภณัฑ์ (Product 
Design or Product Deployment) เป็นการแปลงข้อกําหนดทางเทคนิคให้เป็นคณุสมบตัิและ
ข้อกําหนดของส่วนประกอบผลิตภณัฑ์ เฟสท่ี 3 การวางแผนกระบวนการ (Process Planning) 
เป็นการแปลงคุณสมบัติและข้อกําหนดของส่วนประกอบผลิตภัณฑ์ให้เป็นคุณสมบัติของ
กระบวนการ และในเฟสท่ี 4 การวางแผนขัน้ตอนการผลิตและควบคมุกระบวนการ (Productions 
Operations Planning and Process Control) เป็นการนําเอาคณุสมบตัิของกระบวนการมาทํา
การออกแบบ และกําหนดวิธีในการควบคมุ 
 
4.1 Phase I การวางแผนผลิตภัณฑ์หรือบ้านแห่งคุณภาพ (Product Planning or House of 
Quality) 
 

4.1.1 ขัน้ตอนในการทํา Product Planning Matrix or House of Quality 
 ในขัน้ตอนนีจ้ะเป็นการนําความต้องการของลกูค้า (Customer’s Requirement) ท่ีได้จาก
การสํารวจเข้าถึงข้อมูลเรียกร้องของลูกค้ามาแปลงให้เป็นข้อกําหนดทางเทคนิค (Technical 
Requirement) ซึ่งเป็นข้อมลูท่ีได้จากการระดมสมองร่วมของผู้ ชํานาญงานในด้านต่างๆ เพ่ือ
ออกแบบข้อกําหนด ว่าปัจจัยใดท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ และนํามา
ปรับปรุงคณุภาพของผลิตภณัฑ์เพ่ือให้เกิดความพอใจของลกูค้ามากขึน้ โดยสามารถสรุปขัน้ตอน
ในการสร้างตาราง QFD Matrix I ได้ดงันี ้
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1. ความต้องการของลกูค้า (Customer’s Requirement) ได้มาจากแบบสํารวจ

ความต้องการของลกูค้าต่อผลิตภณัฑ์รถบรรทุกขนาด 2 ตนั ว่าลกูค้ามีความคาดหวงัอะไรต่อ
ผลติภณัฑ์ดงัแสดงในรูปท่ี 3.4 ของบทท่ี 3 

2. การวิเคราะห์คู่แข่ง (Competitive Evaluation) ประกอบด้วยคะแนนท่ีแสดงถึง
ระดบัความพึงพอใจของผลิตภณัฑ์ของบริษัทในปัจจุบนั และระดบัคะแนนของบริษัทคู่แข่ง แล้ว
นํามาเปรียบเทียบในด้านความสามารถในการตอบสนองแต่ละความต้องการของลูกค้าว่าดี
เพียงใด  

โดยในส่วนนีไ้ด้มีการจดัทําแบบสอบถาม และจัดส่งให้ลูกค้ากลุ่มเดียวกัน ทําการตอบ
กลบั ดงัแสดงในภาคผนวก ก แบบสํารวจท่ี 3 ทัง้นีจุ้ดประสงค์เพ่ือให้ลกูค้าทําการประเมินความ
พึงพอใจ ท่ีได้รับจากผลิตภัณฑ์ของบริษัทและคู่แข่ง โดยจะมีช่วงคะแนนในการพิจารณา
ความสําคญักบัความต้องการของลกูค้าในแตล่ะข้อ อยูใ่นช่วงคะแนน 1 – 5 คะแนน ดงัตอ่ไปนี ้

 
ระดบัคะแนนท่ี 1 คือ ต้องปรับปรุงแก้ไขโดยดว่น 
ระดบัคะแนนท่ี 2 คือ ต้องปรับปรุงแก้ไข 
ระดบัคะแนนท่ี 3 คือ พอใช้ได้ถงึคอ่นข้างดี 
ระดบัคะแนนท่ี 4  คือ ดีมาก 
ระดบัคะแนนท่ี 5 คือ ดีท่ีสดุ 
 
หลังจากนัน้จะนําข้อมูลทัง้หมดท่ีลูกค้าตอบกลับ มาทําการสรุปโดยการหาค่าเฉลี่ย

เรขาคณิต (Geometric Mean) โดยผลสรุปการเปรียบเทียบความพงึพอใจในผลิตภณัฑ์บริษัทของ
ลกูค้ากบัคูแ่ขง่ แสดงในตารางท่ี 3.5 ในบทท่ี 3 

3. ระดบัความสําคญัของความต้องการของลกูค้าตอ่ผลิตภณัฑ์รถยนต์บรรทกุขนาด 
2 ตนั (Importance) เป็นคะแนนระดบัความสําคญัท่ีลกูค้าประเมินให้จากแบบสํารวจท่ี 2 ใน
ภาคผนวก ก โดยคะแนนความสําคญักบัความต้องการของลกูค้าในแตล่ะข้อ จะพิจารณาให้มีช่วง
คะแนน 1 – 5 ดงัตอ่ไปนี ้ 

 
ระดบัคะแนนท่ี 1 คือ ไมมี่ความสําคญัใดๆ และไมมี่ผลตอ่การตดัสนิใจ 
ระดบัคะแนนท่ี 2 คือ มีความสําคญั และมีผลตอ่การตดัสนิใจเลก็น้อย 
ระดบัคะแนนท่ี 3 คือ มีความสําคญัและมีผลตอ่การตดัสนิใจปานกลาง 
ระดบัคะแนนท่ี 4  คือ มีความสําคญัและมีผลตอ่การตดัสนิใจมาก 
ระดบัคะแนนท่ี 5 คือ มีความสําคญัและมีผลตอ่การตดัสนิใจมากท่ีสดุ 
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 โดยคะแนนระดบัความสําคญัท่ีได้มาจะนํามาสรุปโดยใช้ค่าเฉล่ียเรขาคณิต (Geometric 
Mean) ดงัแสดงในตารางท่ี 3.5 ของบทท่ี 3 

4. ความต้องการเชิงเทคนิค (Technical Requirement) เป็นข้อมลูเชิงเทคนิคท่ีจะ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ท่ีแสดงออกมาในรูปภาษาท่ีใช้ในองค์กร หรือเรียกว่า 
Substitute Quality Characteristic หรือ SCQs ซึง่ในการทําวิจยัครัง้นี ้SCQs ท่ีใช้เป็นลกัษณะ
ของตวัวดัผลคณุภาพ (Key Quality Indicator) และปัจจยัด้านเทคนิค โดยใช้เทคนิคการระดม
ความคดิเห็น ( Brain storming ) จากผู้ ร่วมงานหลายฝ่ายได้แก่ ผู้จดัการฝ่ายผลิตและหวัหน้างาน
ฝ่ายผลิต, ผู้ จัดการฝ่ายควบคุมคุณภาพและเจ้าหน้าท่ีฝ่ายควบคุมคุณภาพ, เจ้าหน้าท่ีฝ่าย
การตลาด, เจ้าหน้าท่ีฝ่ายวิจยัและพฒันา 
 โดยใช้วิธีการตัง้คําถามว่า “ถ้าเราสามารถควบคุม ตัววัดผลคุณภาพหรือปัจจัยด้าน
เทคนิค ดงักล่าวได้ จะสามารถทําให้เกิดการตอบสนองตรงต่อความต้องการของลูกค้า” ซึ่งตวั
วดัผลคุณภาพหรือปัจจัยด้านเทคนิคหนึ่งตวั อาจมีส่วนในการตอบสนองต่อความต้องการของ
ลกูค้าได้หลายเร่ือง ดงัตวัอยา่งเช่น “ทกัษะในการทํางานของพนกังานท่ีสงูขึน้” สามารถตอบสนอง
ตอ่ความต้องการเร่ือง “การประกอบชิน้สว่นครบตามสเปคและชิน้สว่นไม่เป็นรอยบบุ รอยขีดข่วน” 
เป็นต้น สามารถสรุปรายการความต้องการด้านเทคนิคท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีด้งัรูปท่ี 3.5 ของบทท่ี 3 
 5. เป้าหมายความต้องการเชิงเทคนิค (Operational Goals Of Technical 
Requirements) คือการกําหนดเป้าหมายของตวัวดัผลคณุภาพแต่ละตวั ซึง่สามารถวดัค่าได้ ซึง่
เป้าหมายทัง้หมดสามารถสรุปได้ดงัตารางท่ี 3.8 
 6. ทิศทางสําหรับการพฒันาเพ่ือเป้าหมาย (Movement of Target) เป็นการกําหนด
ทิศทางในการเคลื่อนไหวของเป้าหมายวา่จะเป็นไปในลกัษณะใด ซึง่ในการกําหนดจะมีลกัษณะ 3 
แนวทาง ได้แก่  

- ยิ่งลดยิ่งดี ใช้สญัลกัษณ์ ↓   หมายถึง หากสามารถลดคา่เป้าหมายท่ีตัง้ไว้ได้จะยิ่งเป็นสิ่ง
ท่ีดี เช่น % ในการซอ่มงานท่ีลดลง เป็นต้น 
 - เป้าหมายท่ีตัง้ไว้ดีอยู่แล้ว ใช้สญัลกัษณ์ Ο หมายถึง เป้าหมายท่ีตัง้ไว้ดีอยู่แล้ว หาก
สามารถทําตามเป้าหมายก็เพียงพอท่ีจะตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้า เช่น ความถกูต้อง
ในการจดัสง่สนิค้าท่ีจะต้องถกูต้อง 100% เป็นต้น 
 - ยิ่งเพิ่มยิ่งดี ใช้สญัลกัษณ์ ↑ หมายถึง หากสามารถเพิ่มคา่เป้าหมายท่ีตัง้ไว้ได้ยิ่งเป็นสิ่งท่ี
ดี เช่น % ยอดขายท่ีเพิ่มขึน้ เป็นต้น 
 การกําหนดทิศทางของเป้าหมายเป็นการแสดงให้เห็นว่า ในอนาคตหากสามารถ
ปรับเปล่ียนไปในทิศทางใดท่ีดีได้ตามท่ีเป้าหมายกําหนด ก็ควรท่ีจะดําเนินการปรับปรุงและสิ่งใดท่ี
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ปรับเปลี่ยนแล้วส่งผลต่อตวัผลิตภณัฑ์ในทิศทางท่ีไม่ได้ดีขึน้เราก็ไม่ควรท่ีจะนํามาพิจารณาใน
การปรับปรุง และผลสรุปของค่าเป้าหมายและทิศทางในการปรับปรุงสามารถแสดงได้ดงัตารางท่ี 
3.6 
 7. การแสดงความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพของผลิตภณัฑ์ ท่ีมีตอ่ความ
ต้องการของลกูค้า (Correction Substitute Quality Characteristic to Customer Requirement)  
เป็นการพิจารณาถึงระดบัความสมัพนัธ์ระหวา่งลกัษณะทางคณุภาพ กบัความต้องการของลกูค้า
โดยมาจากการระดมสมองของทีมงานผู้ผลติและฝ่ายควบคมุคณุภาพ โดยสญัลกัษณ์ท่ีแสดงถึง
ระดบัความสมัพนัธ์ของปัจจยั คือ 

-เลข 9 หรือ Strong relationship หมายถึง มีความสมัพนัธ์อยา่งมาก 
-เลข 3 หรือ Moderate relationship หมายถึง มีความสมัพนัธ์ปานกลาง 
-เลข 1 หรือ Weak relationship หมายถึง มีความสมัพนัธ์น้อย 
-ช่องวา่ง หรือ No relationship หมายถึง ไมมี่ความสมัพนัธ์ ซึง่กนัและกนั 

ในการกําหนดระดบัความสมัพนัธ์ในตาราง HOQ จะพิจารณาความสมัพนัธ์ทีละคู่โดย
กําหนดให้ 

 Tn แทน Technical Requirement ตวัท่ี 1,2,3,…,n 
 Vn แทน Voice of Customer ตวัท่ี 1,2,3,…,n 
โดยพิจารณาในลักษณะการตัง้คําถามท่ีว่า “ถ้าเราสามารถควบคุมคุณลักษณะทาง

คณุภาพ ดงักล่าวแล้ว มีความสมัพนัธ์ในระดบัใด ท่ีจะสามารถทําให้เกิดการตอบสนองท่ีตรงต่อ
ความต้องการของลูกค้าได้” ซึ่งการกําหนดระดับความสัมพันธ์จะพิจารณาถึงปัจจัยครัง้ละคู ่
สามารถแสดงรายละเอียดได้ดงัตารางท่ี 4.1 

 
 
 



 

 

97

ตารางที่ 4.1 การหาความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพของผลติภณัฑ์ ที่มีตอ่ความต้องการของลกูค้า 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการลกูค้า เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T1)%ความถกูต้องของ
ชิน้สว่นที่ตรวจรับ 

V1 ไมม่ีการรั่วซมึ เนื่องจากการตรวจรับชิน้สว่นพวกท่อ 
และถงัที่ดีจะทําให้ได้ชิน้สว่นที่ดีมา
ประกอบและไมม่ีการรั่วซมึ 

ปานกลาง 3 

V5)ประกอบชิน้สว่นแนบสนิท ถ้าไมไ่ด้ตรวจสอบชิน้สว่นแตล่ะชิน้
ก่อนที่จะนํามาประกอบจะทําให้เกิด
ปัญหาประกอบไมแ่นบสนิทได้ 

มาก 9 

V7) ระบบเบรกทํางานได้ปรกต ิ ปัญหาจากการทํางานของระบบ
เบรกสว่นหนึง่เกิดจากชิน้สว่นที่ไมไ่ด้
คณุภาพจาก Supplier 

ปานกลาง 3 

V8) แบตเตอรี่ชาร์จเตม็ ปัญหาแบตเตอร์รี่ชาร์จไมเ่ตม็สว่น
ใหญ่เกิดจากแบตเตอรี่เสื่อมสภาพ
การตรวจรับไมด่ีพอ 

มาก 9 

V11) ชิน้สว่นไมเ่ป็นสนิม การตรวจรับชิน้สว่นที่ดีมีผลอยา่ง
มากที่จะป้องกนัและสกดักัน้ชิน้สว่น
ที่เป็นสนิมหลดุเข้ามาประกอบ 

มาก 9 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ่) การหาความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพของผลติภณัฑ์ ที่มีตอ่ความต้องการของลกูค้า 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการลกูค้า เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T1)%ความถกูต้องของ
ชิน้สว่นที่ตรวจรับ 

V12) ชิน้สว่นไมเ่ป็นรอย มีสาเหตเุพียงเลก็น้อยที่ชิน้สว่นเป็น
รอยจาการตรวจรับที่ไมด่ี ซึง่รอยสว่น
ใหญ่เกิดจากกระบวนการผลติเอง 

น้อย 1 

T2) การขนัแนน่ครบทกุจดุ V1) ไมม่ีการรั่วซมึ การขนัแนน่จดุสําคญัทางคณุภาพได้
อยา่งดีทกุจดุมีผลอยา่งมากที่จะไม่
ทําให้เกิดการรั่วซมึที่จดุนัน้ๆ 

มาก 9 

V3) การขนัแนน่ดีไมค่ลายตวั การขนัแนน่จดุสําคญัทางคณุภาพได้
อยา่งดีทกุจดุมีผลอยา่งมากที่จะไม่
ทําให้เกิดการคลายตวัที่จดุนัน้ๆ 

มาก 9 

T3) ระดบัทกัษะในการ
ทํางานของพนกังาน 

V1) ไมม่ีการรั่วซมึ ทกัษะในการทํางานของพนกังานที่
จดุประกอบ มีผลกระทบที่จะทําให้
การประกอบเกิดการั่วซมึ 

ปานกลาง 3 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ่) การหาความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพของผลติภณัฑ์ ที่มีตอ่ความต้องการของลกูค้า 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการลกูค้า เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T3) ระดบัทกัษะในการ
ทํางานของพนกังาน 

V2) นํา้ยาแอร์ไมห่ยด การเตมิระดบันํา้ยาแอร์มากหรือน้อย 
เกินไปอนัเนื่องมาจากการขาด ทกัษะ
ในการทํางานทําให้นํา้ยาหยด 

ปานกลาง 3 

V4) ประกอบชิน้สว่นครบและตรงรุ่น พนกังานที่ผา่นการฝึกอบรมที่ดี มี
ทกัษะสงูจะไมค่อ่ยมีความผิดพลาด
ในการประกอบ 

ปานกลาง 3 

V5) ประกอบชิน้สว่นแนบสนิท นอกจากชิน้สว่นที่ตรวจรับจะมีผล
อยา่งมากตอ่การประกอบให้แนบ
สนิทแล้ว ทกัษะการทํางานที่ดีก็มีผล
เช่นเดียวกนั 

มาก 9 

V6) ระบบไฟทํางานได้อยา่งปรกต ิ ในการประกอบสายไฟแตล่ะชดุ ต้อง
อาศยัพนกังานที่มีทกัษะในการ
ทํางานที่สงู 

มาก 9 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ่) การหาความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพของผลติภณัฑ์ ที่มีตอ่ความต้องการของลกูค้า 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการลกูค้า เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T3) ระดบัทกัษะในการ
ทํางานของพนกังาน 

V7) ระบบเบรกทํางานได้อยา่งปรกต ิ ทกัษะในการประกอบเบรกมีผล 
กระทบปานกลางตอ่ปัญหาการ
ทํางานระบบเบรก สว่นใหญ่เกิดจาก
ตวัชิน้สว่นเบรกเอง 

ปานกลาง 3 

V9) ลมยางได้มาตรฐาน ทกัษะในการเตมิลมยางของพนกังาน
มีผลกระทบระดบักลางๆ ตอ่การเตมิ
ลมยางให้ได้มาตรฐาน 

ปานกลาง 3 

V10) พน่สีหนาสมํ่าเสมอ ในกระบวนการพน่สีให้มีความหนา 
เรียบสมํ่าเสมอ มี ความสําคญั มากที่ 
ต้องอาศยัพนกังานที่มีทกัษะสงู 

มาก 9 

V12) ชิน้สว่นไมเ่ป็นรอย มีผลกระทบระดบัปานกลางจากการ
ทํางานของพนกังานที่ขาดทกัษะและ
ทําให้ชิน้สว่นเป็นรอย 

ปานกลาง 3 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ่) การหาความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพของผลติภณัฑ์ ที่มีตอ่ความต้องการของลกูค้า 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการลกูค้า เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T4) %ความถกูต้องของคูม่ือ
ปฏิบตังิาน 

V2) นํา้ยาแอร์ไมห่ยด ทกัษะการทํางานที่ดีแล้วคูม่ือปฏิบตั ิ
งานในการเตมินํา้ยาแอร์ต้อง ถกูต้อง
และทํางานงา่ย 

ปานกลาง 3 

V4) ประกอบชิน้สว่นครบและตรงรุ่น คูม่ือปฏิบตังิานที่ดีมีสว่นสําคญัมาก
ในการประกอบชิน้สว่นที่จดุประกอบ
ตา่งๆ 

มาก 9 

V6) ระบบไฟทํางานได้อยา่งปรกต ิ คูม่ือปฏิบตังิานที่ดีมีสว่นสําคญัมาก
ในการประกอบระบบไฟฟ้าในรถ 
บรรทกุ 

มาก 9 

V9)  ลมยางได้มาตรฐาน ในการเตมิลมยางให้ได้มาตรฐานนัน้
มีความจําเป็นที่จะต้องมีคูม่ือ
ประกอบในการปฏิบตังิาน 

ปานกลาง 3 

 

 

101 
101



 

 

68

ตารางที่ 4.1 (ตอ่) การหาความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพของผลติภณัฑ์ ที่มีตอ่ความต้องการของลกูค้า 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการลกูค้า เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T4) %ความถกูต้องของคูม่ือ
ปฏิบตังิาน 

V10) พน่สีหนาสมํ่าเสมอ นอกจากทกัษะในการพน่แล้ว คูม่ือ
ปฏิบตังิานการพน่ที่ถกูต้องก็มีผล
อยา่งมากที่จะทําให้พน่สีหนา
สมํ่าเสมอ 

มาก 9 

T5) %ความถกูต้องของการ
จดัสง่ชิน้สว่นเข้ากระบวน 
การผลติ 

V4) ประกอบชิน้สว่นครบและตรงรุ่น การจดัชิน้สว่นที่ครบและถกูต้องเข้า
ไลน์ผลติมีสว่นอยา่งมากที่ทําให้
ประกอบได้ครบถกูต้อง 

มาก 9 

V12) ชิน้สว่นไมเ่ป็นรอย รอยขดูขีดที่เกิดขึน้มีสว่นหนึง่ที่เกิดมา
จากกระบวนการจดัสง่ชิน้สว่นเข้า
ไลน์ผลติที่ไมด่ีพอ 

ปานกลาง 3 

T6) ความหนาสี 
ที่พน่ 

V10)พน่สีหนาสมํ่าเสมอ การความคมุความหนาสีที่พน่มี
ผลกระทบอยา่งมากที่จะทําให้สีที่พน่
เกิดความหนาสมํ่าเสมอ 

มาก 9 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ่) การหาความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพของผลติภณัฑ์ ที่มีตอ่ความต้องการของลกูค้า 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการลกูค้า เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T7) ระยะเวลาการจดัเก็บ
ชิน้สว่น 

V11) ชิน้สว่นไมเ่ป็นสนิม การจดัเก็บชิน้สว่นที่ดี ไมใ่ห้โดน
ละอองนํา้และฝุ่ นผงจะทําให้ ชิน้สว่น 
ไมเ่ป็นสนิมก่อนสง่เข้าผลติ 

มาก 9 

V12) ชิน้สว่นไมเ่ป็นรอย รอยขีดขว่นที่เกิดขึน้กบัรถบรรทกุ 
สว่นหนึง่เกิดมาจากการจดัเก็บ
ชิน้สว่นก่อนการประกอบที่ไมด่ีพอ 

ปานกลาง 3 

T8) การเพิ่มประสทิธิภาพ
การผลติ 

V13) การสง่มอบตรงเวลา ประสทิธิภาพในการผลติที่เพิม่สงูขึน้
จะสามารถสง่มอบรถให้ลกูค้าได้ตรง
ตามเวลามากขึน้ 

มาก 9 

T9) %ความถกูต้องในการ
จดัสง่สนิค้า 

V14) สง่รถตรงรุ่น การควบคมุความถกูต้องในการจดัสง่
สนิค้าไปให้ตวัแทนจําหน่ายที่ดี จะทํา
ให้สง่รถได้ตรงรุ่น 

มาก 9 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ่) การหาความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพของผลติภณัฑ์ ที่มีตอ่ความต้องการของลกูค้า 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการลกูค้า เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T10) ความหนาของแชสซ ี V15) ช่วงลา่งแข็งแรง ทนทาน การเพิม่ความหนาของแชสซีให้มาก
ขึน้จะทําให้ชว่งลา่งมีความแข็งแรง
และทนทานมากขึน้ด้วย 

มาก 9 

V31) บรรทกุได้มาก การเพิม่ความหนาของแชสซีให้มาก
ขึน้จะทําให้ชว่งลา่งมีความแข็งแรง
และบรรทกุได้มากขึน้ 

ปานกลาง 3 

T11) ความหนาของถงั
นํา้มนั 

V16) ตงัถงันํา้มนัหนา ผยุาก ถงันํา้มนัที่มีความหนามากขึน้ทําให้ 
แข็งแรง ผยุาก ทนตอ่ การ สกึหรอ 

มาก 9 

T12) ความหนาของหม้อนํา้ 
สํารอง 

V17) หม้อนํา้สํารองทนทาน การเพิม่ความหนาของหม้อนํา้สํารอง 
ขึน้ จะทําให้มีความ    ทนทานมาก
ขึน้ 

มาก 9 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ่) การหาความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพของผลติภณัฑ์ ที่มีตอ่ความต้องการของลกูค้า 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการลกูค้า เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T13) อตัราการสิน้เปลือง
นํา้มนั 

V18) ประหยดันํา้มนั การควบคมุอตัราการสิน้เปลืองนํา้มนั 
ได้จะสง่ผลให้เกิดการ ประหยดันํา้มนั 
ของรถบรรทกุ 

มาก 9 

V19) สามารถใช้ CNG ได้ การสามารถใช้พลงังานทางเลือกเช่น 
CNG ทําให้ประหยดันํา้มนั 

มาก 9 

14) ขนาดของไฟหน้า V20) ไฟหน้าสวา่งขึน้ การเลือกใช้หลอดไฟที่มีประสทิธิภาพ
จะทําให้การสอ่งสวา่งของไฟหน้าดี
ขึน้ 

มาก 9 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ่) การหาความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพของผลติภณัฑ์ ที่มีตอ่ความต้องการของลกูค้า 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการลกูค้า เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T15) ความหนาของกนัชน
หน้า 

V21) กนัชนหน้าแข็งแรง การปรับปรุงโดยการเพิม่ความหนา
ของกนัชนหน้าจะทําให้กนัชนหน้ามี
ความแข็งแรงมากขึน้ 

มาก 9 

T16) ระยะเบรก V22) ระบบเบรกดี การควบคมุการทํางานของระบบ
เบรกที่ดี จะทําให้เบรกดีและมี
ประสทิธิภาพมากขึน้ 

มาก 9 

T17) กระจกมองข้างเสริม
มมุมอง 

V23) กระจกมองข้างมองได้ทัว่ถงึ การเพิม่กระจกข้างเสริมมมุมองจะทํา
ให้มองเห็นได้ทัว่ถงึขึน้ 

มาก 9 

T18) ความกว้างของห้อง
โดยสาร 

V25) ห้องโดยสารกว้างขวาง การเพิม่ความกว้างของห้องโดยสาร
จะทําห้องโดยสารกว้างขวาง ไมอ่ดึ
อดั 

มาก 9 

T19) ความสงูของห้อง
โดยสาร 

V25) ห้องโดยสารกว้างขวาง การเพิม่ความสงูของห้องโดยสารจะ
ทําห้องโดยสารกว้างขวาง ไมอ่ดึอดั 

มาก 9 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ่) การหาความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพของผลติภณัฑ์ ที่มีตอ่ความต้องการของลกูค้า 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการลกูค้า เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T20) ความกว้างของฐาน
เบาะ 

V26) เบาะนัง่สบาย การเพิม่ความกว้างของฐานเบาะ จะ
ทําให้ผู้ขบัขี่รู้สกึนัง่สบายมากขึน้ 

มาก 9 

T21) ความยาวของฐาน
เบาะ 

V26) เบาะนัง่สบาย การเพิม่ความยาวของฐานเบาะ จะ
ทําให้ผู้ขบัขี่รู้สกึนัง่สบายมากขึน้ 

มาก 9 

T22) ความสงูของเบาะ V26) เบาะนัง่สบาย การเพิม่ความยาวของฐานเบาะ จะ
ทําให้ผู้ขบัขี่รู้สกึนัง่สบายมากขึน้ 

มาก 9 

T23) นํา้หนกับรรทกุรวม V31) บรรทกุได้มาก การปรับปรุงนํา้หนกับรรทกุรวมของ
รถจะ ตอบสนองความต้องการ ของ
ลกูค้าในด้านการบรรทกุได้มากขึน้ 

มาก 9 

V32) ขบัขี่ได้เงียบ นุ่มนวล การปรับปรุงนํา้หนกับรรทกุรวมของ
รถจะ สง่ผลกระทบ ในด้านการขบัขี่
ให้เงียบและนุม่นวลได้ 

ปานกลาง 3 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ่) การหาความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพของผลติภณัฑ์ ที่มีตอ่ความต้องการของลกูค้า 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการลกูค้า เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

24) จํานวนสีรถ V29) สีสนัสวยงาม 
 
 
V30) มีให้เลือกหลายส ี

การเพิม่จํานวนสีรถให้มีความหลากหลาย
มากขึน้ทําให้ลกูค้าที่ต้องการเรื่องสีสนัมี
ความพงึพอใจมากขึน้ 
การเพิม่จํานวนสีรถให้มีความหลากหลาย
มากขึน้ทําให้ลกูค้าที่ต้องการเรื่องสีสนัมี
ความพงึพอใจมากขึน้ 

มาก 
 
 

มาก 

9 
 
 

9 

T25) ปริมาณถงับรรจ ุCNG V19) สามารถใช้ CNG ได้ การปรับปรุงรถบรรทกุให้สามารถเตมิก๊าซ 
CNG ได้จะทําให้ประหยดันํา้มนัและลกูค้า 
พงึ พอใจมากขึน้ 

มาก 9 

T26) จํานวนถงุลมนิรภยั V24) มีถงุลมนิรภยั การเพิม่ถงุลมนิรภยัจะทําให้เกิดความ
ปลอดภยัและตอบสนองลกูค้าที่ต้องการถงุ
ลมนิรภยัได้ 

มาก 9 

T27) ระดบัความดงัเสียง
ปลกุ 

V27) มีนาฬิกาตัง้ปลกุ การเพิม่นาฬิกาที่สามารถตัง้ปลกุได้ที่
รถบรรทกุจะทําให้ลกูค้ามีความพงึพอใจ
และดงึดดูใจมากขึน้ 

มาก 9 
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8.คา่สดัส่วนปรับปรุง (Improvement Ratio) คา่สดัส่วนการปรับปรุงได้มาจาก สดัส่วนระดบัค่า
ความพึงพอใจเป้าหมายท่ีตัง้ไว้เพ่ือการยกระดบัการตอบสนองความต้องการของลูกค้า กับค่า
ระดบัความพงึพอใจท่ีลกูค้าพิจารณาให้กบัโรงงานตวัอยา่ง 
 ตวัอยา่ง  
 การหาคา่สดัสว่นปรับปรุงความต้องการของลกูค้าเร่ือง V18) การประหยดันํา้มนั 
 คา่สดัสว่นปรับปรุง = 4/4 = 1.00 
คา่สดัสว่นปรับปรุงของความต้องการของลกูค้าตวัอ่ืนๆ ก็หาได้ตามตวัอยา่งข้างบนนี ้

9.คา่ระดบันํา้หนกั (Column Weights) เป็นการหาสดัสว่นนํา้หนกัความสําคญัของความ 
ต้องการเชิงเทคนิคในแตล่ะตวั จากผลรวมของ ผลคณูระหวา่งความสมัพนัธ์ระหว่างความต้องการ
ของลกูค้ากบัความต้องการเชิงเทคนิค (Relationship between Customer Requirements and 
Technical Requirements) กบัระดบัความสําคญัของความต้องการของลกูค้า (Importance) 

ตวัอยา่ง 
การหาคา่ระดบันํา้หนกัของความต้องการเทคนิคเร่ือง T7) การจดัเก็บชิน้สว่น 
มีความสมัพนัธ์กบัความต้องการของลกูค้าเร่ือง 
 V11) ชิน้สว่นไมเ่ป็นสนิม ระดบัความสมัพนัธ์มากเท่ากบั 9  

คะแนนระดบัความสําคญัเท่ากบั 3 
 V12) ชิน้สว่นไมเ่ป็นรอย ระดบัความสมัพนัธ์ปานกลางเท่ากบั 3  

     คะแนนระดบัความสําคญัเท่ากบั 3 
ดงันัน้ คา่ระดบันํา้หนกั (Column Weight) ของ T7) การจดัเก็บชิน้สว่น เท่ากบั 
 ( 9 x 3 ) + ( 3 x 3 ) = 36 

คา่ระดบันํา้หนกัของความต้องการด้านเทคนิคตวัอ่ืนๆ ก็หาได้ตามตวัอยา่งข้างบนนี ้
 10.ลําดบัความสําคญัโดยเปรียบเทียบ (Technical Importance Relative Weight) เป็น
การหาสดัสว่นลําดบัความสําคญัของข้อกําหนดทางเทคนิคในแตล่ะข้อกําหนดเทียบกบัข้อกําหนด
ทางเทคนิคทัง้หมด ให้อยูใ่นรูปของเปอร์เซน็ต์  

11.การจําแนกคุณลกัษณะทางคณุภาพท่ีมีผลกระทบซึ่งกันและกัน (Identify SQCs 
Interaction) เป็นการพิจารณาถึงความสมัพนัธ์ของคุณลกัษณะทางคุณภาพ แต่ละตวั ว่ามี
ความสมัพนัธ์กนัอยา่งไร โดยใช้สญัลกัษณ์แสดงความสมัพนัธ์ในตําแหน่งบนสดุของแผนผงัดงันี ้

 คือ ข้อกําหนดทางเทคนิคคูน่ัน้มีความสมัพนัธ์กนัทาง + มาก 
O คือ ข้อกําหนดทางเทคนิคคูน่ัน้มีความสมัพนัธ์กนัทาง + น้อย 

 คือ ข้อกําหนดทางเทคนิคคูน่ัน้มีความสมัพนัธ์กนัทาง - มาก 
X  คือ ข้อกําหนดทางเทคนิคคูน่ัน้มีความสมัพนัธ์กนัทาง - น้อย 
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ในการพิจารณาถึงผลกระทบของคณุลกัษณะทางคณุภาพแตล่ะตวัสามารถแสดงรายละเอียดได้ดงัตารางที่ 4.2 ดงันี ้
ตารางที่ 4.2 การหาระดบัความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพ 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการ

ด้านเทคนิค 
เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T1)%ความถกูต้องของชิน้สว่น
ที่ตรวจรับ 

T5) %ความถกูต้องของการจดัสง่ชิน้สว่น
เข้ากระบวนการผลติ 

ชิน้สว่นที่จดัสง่เข้ากระบวนการผลติจะต้อง
ผา่นขัน้ตอนการตรวจรับชิน้สว่นทกุครัง้ 

+ น้อย ( O ) 

T8) การเพิ่มประสทิธิภาพการผลติ การตรวจรับชิน้สว่นที่ดีจะสง่ผลให้เกิด
ปัญหาในการผลติจนต้องหยดุไลน์เพียง
เลก็น้อย 

+ น้อย ( O ) 

T12) ความหนาของหม้อนํา้สํารอง ปัญหาหม้อนํา้ สํารองเสื่อมสภาพ สว่นมาก 
มาจากชิน้ สว่นที่ไมม่ีคณุภาพ การตรวจรับ
ที่ดีจงึมีสว่นทําให้แก้ปัญหานีไ้ด้มาก 

+ มาก (    ) 

T16)ระยะเบรก ปัญหาการทํางานของเบรกผิดปรกติ
สว่นมากมาจากชิน้สว่นที่ไมม่ีคณุภาพจาก 
Supplier การตรวจรับที่ดีจงึมีสว่นทําให้
แก้ปัญหานีไ้ด้มาก 

+ มาก (   ) 

 

 

110 
110



 

 

65

ตารางที่ 4.2 (ตอ่) การหาระดบัความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพ 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการ

ด้านเทคนิค 
เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T2) การขนัแนน่ครบทกุจดุ T3)ระดบัทกัษะในการทํางานของ
พนกังาน 

ทกัษะการทํางานที่เพิม่ขึน้ของพนกังานที่
ขัน้ตอนการขนัแนน่ จะทําให้ไมเ่กิดปัญหาขนั
แน่นไมค่รบทกุจดุ 

+ มาก (    ) 

T4) %ความถกูต้องของคูม่ือปฏิบตังิาน ทกัษะการทํางานที่สงูแล้ว คูม่ือปฏิบตังิานที่ดี
ก็มีผลทําให้ขนัแนน่ครบทกุจดุได้มาก 

+ มาก   (    ) 

T3) ระดบัทกัษะในการทํางาน
ของพนกังาน 

T4) %ความถกูต้องของคูม่ือปฏิบตังิาน คูม่ือการทํางานที่ดีจะมีผลทําให้ชว่ยยกระดบั
ทกัษะการทํางานของพนกังานให้สงูขึน้ 

+ มาก   (     ) 

T5) %ความถกูต้องของการจดัสง่ชิน้สว่น
เข้ากระบวนการผลติ 

ทกัษะการทํางานที่ดีจะทําให้การจดัสง่
ชิน้สว่นเข้ากระบวนการมีความถกูต้อง 

+ มาก   (     ) 

T6) ความหนาสีที่พน่ การพน่สีให้มีความหนาสมํ่าเสมอนัน้ต้องใช้ 
พนกังานที่มีทกัษะใน การ พน่สีที่สงูมาก 

+ มาก (    ) 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ่) การหาระดบัความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพ 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการ

ด้านเทคนิค 
เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T3)ระดบัทกัษะในการทํางาน
ของพนกังาน 

T8) การเพิ่มประสทิธิภาพการผลติ ประสทิธิภาพการผลติจะเพิม่ขึน้หรือลดลงมี
ผลเพียงเลก็น้อยจากทกัษะในการทํางาน 

+ น้อย (O ) 

T9) %ความถกูต้องในการจดัสง่สนิค้า ทกัษะในการจดัสง่สนิค้ามีผลเป็นอยา่งมากที่
จะทําให้จดัสง่สนิค้าให้ลกูค้าได้อยา่งถกูต้อง 

+ มาก (    ) 

T4) %ความถกูต้องของคูม่ือ
ปฏิบตังิาน 

T5) %ความถกูต้องของการจดัสง่ชิน้สว่น
เข้ากระบวนการผลติ 

คูม่ือปฏิบตังิานที่ถกูต้องจะมีผลตอ่การจดัสง่
ชิน้สว่นเข้ากระบวนการผลติ 

+ น้อย ( O  ) 

T6) ความหนาสีที่พน่ ความหนาสีที่พน่นอกจากต้องมีทกัษะที่ดีแล้ว 
คูม่ือปฏิบตังิานที่มีประสทิธิภาพ ทํางานงา่ยก็
มีผลอยา่งมาก 

+ มาก (    ) 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ่) การหาระดบัความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพ 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการ

ด้านเทคนิค 
เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T4) %ความถกูต้องของคูม่ือ
ปฏิบตังิาน 

T8) การเพิ่มประสทิธิภาพการผลติ คูม่ือการทํางานที่มีประสทิธิภาพจะชว่ยให้
ประสทิธิภาพการผลติเพิ่มเลก็น้อย 

+ น้อย ( O ) 

T9) %ความถกูต้องในการจดัสง่สนิค้า หากพนกังานปฏิบตัติามคูม่ือการทํางานที่ดี
แล้วจะทําให้เกิดความผิดพลาดในการจดัสง่
น้อย 

+ มาก (    ) 

T5) %ความถกูต้องของการ
จดัสง่ชิน้สว่นเข้ากระบวนการ
ผลติ 

T7) ระยะเวลาการจดัเก็บชิน้สว่น การจดัเก็บชิน้สว่นที่ดีมีผลตอ่คณุภาพของ
ชิน้สว่นที่จะสง่เข้ากระบวนการผลติ 

+ น้อย  ( O ) 

T8) การเพิ่มประสทิธิภาพการผลติ ประสทิธิภาพในการผลติลดหรือเพิ่มเพียง
เลก็น้อยอนัเนื่องมาจากการจดัสง่ชิน้สว่นเข้า
ผลติ 

+ น้อย   ( O ) 

T9) %ความถกูต้องในการจดัสง่สนิค้า การสง่ชิน้สว่นผิดรุ่นเข้าผลติจนออกจาก
กระบวนการ อาจสง่ผลให้สนิค้าที่ไมไ่ด้
คณุภาพหลดุไปถึงลกูค้าได้ 

+ น้อย   ( O ) 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ่) การหาระดบัความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพ 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการ

ด้านเทคนิค 
เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T6) ความหนาสี 
ที่พน่ 

T3) ระดบัทกัษะในการทํางานของ
พนกังาน 

การพน่สีให้มีความหนาสมํ่าเสมอนัน้ต้องใช้ 
พนกังาน ที่มีทกัษะในการพน่สีที่สงูมาก 

+ มาก  (     )  

T4) %ความถกูต้องของคูม่ือปฏิบตังิาน ความหนาสีที่พน่นอกจากต้องมีทกัษะที่ดีแล้ว 
คูม่ือปฏิบตังิานที่มีประสทิธิภาพ ทํางานงา่ยก็
มีผลอยา่งมาก 

+ มาก  (     )  

T7) ระยะเวลาการจดัเก็บ
ชิน้สว่น 

T5) %ความถกูต้องของการจดัสง่ชิน้สว่น
เข้ากระบวนการผลติ  

การจดัเก็บชิน้สว่นที่ดีจะทําให้ได้ชิน้สว่นที่มี
คณุภาพสง่เข้าไลน์ผลติ 

+ น้อย  ( O ) 

T8) การเพิ่มประสทิธิภาพการ
ผลติ 

T1) %ความถกูต้องของชิน้สว่นที่ตรวจ
รับ 

การตรวจรับชิน้สว่นที่ดีจะสง่ผลให้เกิดปัญหา
ในการผลติจนต้องหยดุไลน์เพียงเลก็น้อย 

+ น้อย   ( O )  

T3) ระดบัทกัษะในการทํางานของ
พนกังาน 

ประสทิธิภาพการผลติจะเพิม่ขึน้หรือลดลงมี
ผลเพียงเลก็น้อยจากทกัษะในการทํางาน 

+ น้อย   ( O )  
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ตารางที่ 4.2 (ตอ่) การหาระดบัความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพ 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการ

ด้านเทคนิค 
เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T8) การเพิ่มประสทิธิภาพการ
ผลติ 

T4) %ความถกูต้องของคูม่ือปฏิบตังิาน คูม่ือการทํางานที่มีประสทิธิภาพจะชว่ยให้
ประสทิธิภาพการผลติเพิ่มเลก็น้อย 

+ น้อย  ( O ) 

T5) %ความถกูต้องของการจดัสง่ชิน้สว่น
เข้ากระบวนการผลติ 

ประสทิธิภาพในการผลติลดหรือเพิ่มเพียง
เลก็น้อยอนัเนื่องมาจากการจดัสง่ชิน้สว่นเข้า
ผลติ 

+ น้อย  ( O ) 

T9) %ความถกูต้องในการ
จดัสง่สนิค้า 

T3)ระดบัทกัษะในการทํางานของ
พนกังาน 

ทกัษะในการจดัสง่สนิค้ามีผลเป็นอยา่งมากที่
จะทําให้จดัสง่สนิค้าให้ลกูค้าได้อยา่งถกูต้อง 

+ มาก  (     )  

T4) %ความถกูต้องของคูม่ือปฏิบตังิาน หากพนกังานปฏิบตัติามคูม่ือการทํางานที่ดี
แล้วจะทําให้เกิดความผิดพลาดในการจดัสง่
น้อย 

+ มาก  (     )  

T5) %ความถกูต้องของการจดัสง่ชิน้สว่น
เข้ากระบวนการผลติ 

การสง่ชิน้สว่นผิดรุ่นเข้าผลติจนออกจาก
กระบวนการ อาจสง่ผลให้สนิค้าหลดุไปถึง
ลกูค้าได้ 

+ น้อย  ( O ) 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ่) การหาระดบัความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพ  
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการ

ด้านเทคนิค 
เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T10) ความหนาของแชสซ ี T13) อตัราการสิน้เปลืองนํา้มนั การเพิม่ความหนาของแชสซีจะทําให้นํา้หนกั 
รวมของรถ เพิม่ขึน้สิน้เปลืองนํา้มนัมากขึน้ 
 

– มาก  (  ) 

T23) นํา้หนกับรรทกุรวม การเพิม่ความหนาของแชสซีจะทําให้รองรับ
นํา้หนกัที่บรรทกุได้ มากขึน้ 
 

+ มาก  (     )  

T11) ความหนาของถงันํา้มนั T13) อตัราการสิน้เปลืองนํา้มนั การเพิม่ความหนาของถงันํา้มนัจะ สง่ผลให้ 
นํา้หนกัรวม ของรถเพิม่ขึน้ ทําให้สิน้เปลือง 
นํา้มนัมากขึน้ 
 

– มาก   () 

T23) นํา้หนกับรรทกุรวม การเพิม่ความหนาของถงันํา้มนัจะทําให้ 
รองรับ นํา้หนกัที่บรรทกุ ได้ น้อยลงเนื่องจาก 
นํา้หนกัรวมรถเพิ่มขึน้ 
 

- น้อย  (  X  ) 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ่) การหาระดบัความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพ 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการ

ด้านเทคนิค 
เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T12) ความหนาของหม้อนํา้ 
สํารอง 

T1) %ความถกูต้องของชิน้สว่นที่ตรวจ
รับ 

ปัญหาหม้อนํา้สํารองเสื่อมสภาพสว่นมากมา 
จากชิน้สว่น ที่ ไมม่ีคณุภาพ การตรวจรับที่ดี
จงึมีสว่นทําให้แก้ปัญหานีไ้ด้มาก 

+ มาก  (     )  

T13) อตัราการสิน้เปลืองนํา้มนั เพิ่มความหนาของหม้อนํา้สํารองจะมีผลตอ่ 
อตัราการ สิน้เปลืองนํา้มนัที่เพิ่มขึน้เพียง 
เลก็น้อยเนื่องจากนํา้หนกัหม้อนํา้สํารองน้อย 
 
 

– น้อย   ( X ) 

T23) นํา้หนกับรรทกุรวม การเพิม่ความหนาของหม้อนํา้สํารองจะมีผล 
ตอ่อตัราการ    บรรทกุรวมเพียงเลก็น้อย
เนื่องจากนํา้หนกัของหม้อนํา้สํา รองไมม่าก 
นกั 
 

– น้อย   ( X )  
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ตารางที่ 4.2 (ตอ่) การหาระดบัความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพ  
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการ

ด้านเทคนิค 
เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T13) อตัราการสิน้เปลือง
นํา้มนั 

T10) ความหนาของแชสซ ี การเพิม่ความหนาของแชสซีจะทําให้นํา้หนกั 
รวมของรถเพิม่ขึน้ ทําให้สิน้เปลืองนํา้มนัมาก 
ขึน้ 

– มาก  (  ) 

T11) ความหนาของ 
ถงันํา้มนั 

การเพิม่ความหนาของถงันํา้มนัจะ ทําให้ 
นํา้หนกัรวมของรถ เพิ่มขึน้ ทําให้สิน้เปลือง 
นํา้มนัมากขึน้ 
 
 

– มาก   (  )  

T12) ความหนาของหม้อนํา้สํารอง การเพิม่ความหนาของหม้อนํา้ สํารองจะมีผล 
ตอ่อตัราการสิน้เปลืองนํา้มนัที่เพิม่ขึน้เพียง 
เลก็น้อยเนื่องจากนํา้หนกัของหม้อนํา้ สํารอง  
ไม ่มากนกั 
 

– น้อย   ( X ) 

 

 

118 
118



 

 

73

ตารางที่ 4.2 (ตอ่) การหาระดบัความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพ 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการ

ด้านเทคนิค 
เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T13) อตัราการสิน้เปลือง
นํา้มนั 

T25) ปริมาณถงับรรจ ุCNG การปรับปรุงเครื่องยนต์ให้ใช้งานกบั CNG ได้ 
จะทําให้สามารถประหยดันํา้มนัขึน้ได้มาก 

+ มาก  (     )  

T14) ขนาดของไฟหน้า      
T15) ความหนาของกนัชน
หน้า 

T23) นํา้หนกับรรทกุรวม ความหนาเพิม่ขึน้จะทําให้รถมีนํา้หนกัเพิม่ขึน้
เพียงเลก็น้อย 

– น้อย   ( X ) 

T16) ระยะเบรก T1) %ความถกูต้องของชิน้สว่นที่ตรวจ
รับ 

ปัญหาการทํางานของเบรกผิดปรกตสิว่นมาก
มาจากชิน้สว่นที่ไมม่ีคณุภาพจาก Supplier 
การตรวจรับที่ดีจงึมีสว่นทําให้แก้ปัญหานีไ้ด้
มาก 

+ มาก  (     )  

T23) นํา้หนกับรรทกุรวม นํา้หนกับรรทกุรวมของรถที่เพิ่มขึน้จะทําให้ 
เบรกทํางานได้ด้อย ประสทิธิภาพมากขึน้ 

– มาก  (  ) 

 

 
 
 

 

119 
119



 

 

74

ตารางที่ 4.2 (ตอ่) การหาระดบัความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพ 
 

ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการ
ด้านเทคนิค 

เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T17) กระจกมองข้างเสริม
มมุมอง 

    

T18) ความกว้างของห้อง
โดยสาร 

T19) ความสงูของห้องโดยสาร การเพิม่ความกว้างของห้องโดยสารจะ
สามารถทําให้ปรับความสงูของห้องโดยสาร
ตามไปด้วย 

+ มาก  (     )  

T20) ความกว้างของฐานเบาะ การเพิม่ความกว้างของห้องโดยสารจะ
สามารถทําให้ปรับความกว้างฐานเบาะ
เพิ่มขึน้ได้ด้วย 

+ มาก  (     )  

T21) ความยาวของฐานเบาะ การเพิม่ความกว้างของห้องโดยสารจะทําให้
ปรับความยาวฐานเบาะเพิ่มขึน้ได้ด้วย 

+ มาก  (     )  

T22) ความสงูของเบาะ การเพิม่ความกว้างของห้องโดยสารจะ
สามารถทําให้ปรับความสงูเบาะเพิม่ขึน้ได้ 

+ มาก  (     )  
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ตารางที่ 4.2 (ตอ่) การหาระดบัความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพ 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการ

ด้านเทคนิค 
เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T19) ความสงูของห้อง
โดยสาร 

T18) ความกว้างของห้องโดยสาร  การเพิม่ความกว้างของห้องโดยสารจะ
สามารถทําให้ปรับความสงูของห้องโดยสาร
ตามไปด้วย 

+ มาก   
 (     )  

T20) ความกว้างของฐานเบาะ การเพิม่ความสงูของห้องโดยสารจะสามารถ
ทําให้ปรับความกว้างฐานเบาะเพิม่ขึน้ได้ด้วย 
 

+ มาก  (     )  

T21) ความยาวของฐานเบาะ การเพิม่ความสงูห้องโดยสารจะสามารถทําให้
ปรับความยาวฐานเบาะเพิ่มขึน้ได้ด้วย 
 

+ มาก  (     )  

T22) ความสงูของเบาะ การเพิม่ความสงูของห้องโดยสารจะสามารถ
ทําให้ปรับความสงูเบาะเพิม่ขึน้ได้ด้วย 
 

+ มาก  (     )  
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76

ตารางที่ 4.2 (ตอ่) การหาระดบัความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพ 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการ

ด้านเทคนิค 
เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T20) ความกว้างของฐานเบาะ T18) ความกว้างของห้องโดยสาร การเพิม่ความกว้างของห้องโดยสารจะ
สามารถทําให้ปรับความกว้างฐานเบาะ
เพิ่มขึน้ได้ด้วย 

+ มาก  (     )  

T19) ความสงูของห้องโดยสาร การเพิม่ความสงูของห้องโดยสารจะสามารถ
ทําให้ปรับความกว้างฐานเบาะเพิม่ขึน้ได้ด้วย 
 

+ มาก  (     )  

T21) ความยาวของฐานเบาะ การเพิม่ความกว้างของฐานเบาะจะสามารถ
ทําให้ปรับความยาวฐานเบาะเพิ่มขึน้ได้ด้วย 
 

+ มาก  (     )  

T22) ความสงูของเบาะ การเพิม่ความกว้างของฐานเบาะจะสามารถ
ทําให้ปรับความสงูเบาะเพิม่ขึน้ได้ด้วย 
 

+ มาก  (     )  
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ตารางที่ 4.2 (ตอ่) การหาระดบัความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพ 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการ

ด้านเทคนิค 
เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T21) ความยาวของฐานเบาะ T18) ความกว้างของห้องโดยสาร การเพิม่ความกว้างของห้องโดยสารจะ
สามารถทําให้ปรับความยาวฐานเบาะเพิ่มขึน้
ได้ด้วย 

+ มาก  (     )  

T19) ความสงูของห้องโดยสาร การเพิม่ความสงูห้องโดยสารจะสามารถทําให้
ปรับความยาวฐานเบาะเพิ่มขึน้ได้ด้วย 
 

+ มาก  (     )  

T20) ความกว้างของฐานเบาะ การเพิม่ความกว้างของฐานเบาะจะสามารถ
ทําให้ปรับความยาวฐานเบาะเพิ่มขึน้ได้ด้วย 
 

+ มาก  (     )  

T22) ความสงูของเบาะ การเพิม่ความยาวของฐานเบาะจะสามารถทํา
ให้ปรับความสงูเบาะเพิ่มขึน้ได้ด้วย 

+ มาก  (     )  

T22) ความสงูของเบาะ T18) ความกว้างของห้องโดยสาร การเพิม่ความกว้างของห้องโดยสารจะ
สามารถทําให้ปรับความยาวสงูเบาะเพิ่มขึน้
ได้ด้วย 

+ มาก  (     )  

 

123 
123
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ตารางที่ 4.2 (ตอ่) การหาระดบัความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพ 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการ

ด้านเทคนิค 
เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T22) ความสงูของเบาะ T19) ความสงูของห้องโดยสาร การเพิม่ความสงูของห้องโดยสารจะสามารถ
ทําให้ปรับความสงูเบาะเพิม่ขึน้ได้ด้วย 

+ มาก  (     )  

T20) ความกว้างของฐานเบาะ การเพิม่ความกว้างของฐานเบาะจะสามารถ
ทําให้ปรับความสงูเบาะเพิม่ขึน้ได้ด้วย 
 

+ มาก  (     )  

T21) ความยาวของฐานเบาะ การเพิม่ความยาวของฐานเบาะจะสามารถทํา
ให้ปรับความสงูเบาะเพิ่มขึน้ได้ด้วย 
 

+ มาก  (     )  

T23) นํา้หนกับรรทกุรวม T10) ความหนาของแชสซ ี การเพิม่ความหนาของแชสซีจะทําให้รองรับ
นํา้หนกัที่บรรทกุได้ มากขึน้ 
 

+ มาก  (     )  

 
 
 

 

124 
124



 

 

79

ตารางที่ 4.2 (ตอ่) การหาระดบัความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพ 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการ

ด้านเทคนิค 
เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T23) นํา้หนกับรรทกุรวม T11) ความหนาของถงันํา้มนั การเพิม่ความหนาของถงันํา้มนัจะทํา ให้ 
รองรับ นํา้หนกัที่ บรรทกุ ได้น้อยลงเนื่องจาก 
นํา้หนกัรวมรถเพิ่มขึน้ 
 

- น้อย   (  X  ) 

T12) ความหนาของหม้อนํา้สํารอง การเพิม่ความหนาของหม้อนํา้ สํารองจะมีผล 
ตอ่อตัราการนํา้หนกับรรทกุรวมเพียงเลก็น้อย 
เนื่องจากนํา้หนกัของหม้อนํา้ สํารองไมม่าก  
นกั 
 

– น้อย   ( X ) 

T16) ระยะเบรก นํา้หนกับรรทกุรวมของรถที่เพิ่มขึน้จะทําให้ 
เบรก ทํางาน ได้ด้อยประสทิธิภาพมากขึน้ 
 

– มาก    (  )  
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ตารางที่ 4.2 (ตอ่) การหาระดบัความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพ 
ความต้องการด้านเทคนิค หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้องการ

ด้านเทคนิค 
เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

T24) จํานวนสีรถ     

T25) ปริมาณถงับรรจ ุCNG T13) อตัราการสิน้เปลืองนํา้มนั การปรับปรุงเครื่องยนต์ให้ใช้งานกบั CNG ได้ 
จะทําให้สามารถประหยดันํา้มนัขึน้ได้มาก 

+ มาก  (     )  

T26) จํานวนถงุลมนิรภยั     
T27) ระดบัความดงัเสียงปลกุ     

 

126 
126
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รูปที่ 4.1 ลกัษณะความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะทางคณุภาพ 
คือ ข้อกําหนดทางเทคนิคคู่น ัน้มีความสัมพนัธ์กนัทาง + มาก

O คือ ข้อกําหนดทางเทคนิคคู่น ัน้มีความสัมพนัธ์กนัทาง + น้อย

#  คือ ข้อกําหนดทางเทคนิคคู่น ัน้มีความสัมพนัธ์กนัทาง - มาก

X  คือ ข้อกําหนดทางเทคนิคคู่น ัน้มีความสัมพนัธ์กนัทาง - น้อย

Direction of Improvement

T1
) %

คว
าม
ถูก
ต้อ
งข
อง
ชิน้
ส่ว
นที่
ตร
วจ
รบั

T2
) ก
าร
ขนั
แน
่นค
รบ
ทุก
จุด

T3
) ร
ะด
บัท
กัษ
ะใ
นก
าร
ทํา
งา
นข
อง
พน

กัง
าน

T4
) %

คว
าม
ถูก
ต้อ
งข
อง
คู่มื
อป
ฏิบ
ตัิง
าน

T5
) %

คว
าม
ถูก
ต้อ
งข
อง
กา
รจ
ดัส่
งชิ
น้ส่
วน
เข้า

กร
ะบ
วน
กา
รผ
ลิต

T6
) ค
วา
มห
นา
สีที่
พ่น

T7
) ร
ะย
ะเว

ลา
กา
รจ
ดัเ
ก็บ
ชิน้
ส่ว
น

T8
) ก
าร
เพ
ิ่มป
ระ
สิท
ธิภ
าพ
กา
รผ
ลิต

T9
) %

คว
าม
ถูก
ต้อ
งใ
นก
าร
จดั
ส่ง
สิน
ค้า

10
) ค
วา
มห
นา
ขอ
งแ
ชส
ซี

T1
1)

 ค
วา
มห
นา
ขอ
งถ
งัน
ํา้ม
นั

T1
2)

 ค
วา
มห
นา
ขอ
งห
ม้อ
นํา้
สําร
อง

T1
3)

 อตั
รา
กา
รสิ
น้เ
ปลื
อง
นํา้
มนั

T1
4)

 ขน
าด
ขอ
งไฟ

หน้
า

T1
5)

 ค
วา
มห
นา
ขอ
งก
นัช
นห
น้า

T1
6)

 ระ
ยะ
เบ
รก

T1
7)

 กร
ะจ
กม
อง
ข้า
งเส

ริม
มุม
มอ
ง

T1
8)

 ค
วา
มก
ว้า
งข
อง
ห้อ
งโด

ยส
าร

T1
9)

 ค
วา
มสู
งข
อง
ห้อ
งโด

ยส
าร

T2
0)

 ค
วา
มก
ว้า
งข
อง
ฐา
นเ
บา
ะ

T2
1)

 ค
วา
มย
าว
ขอ
งฐ
าน
เบ
าะ

T2
2)

 ค
วา
มสู
งข
อง
เบ
าะ

T2
3)

 น
ํา้ห
นกับ
รร
ทกุร
วม

T2
4)

 จํา
นว
นสี
รถ

T2
5)

 ป
ริม
าณ

บร
รจุ
ถงั

 C
NG

T2
6)

 จํา
นว
นถุ
งล
มน
ิรภ
ยั

T2
7)

 ระ
ดบั
คว
าม
ดงั
เสี
ยง
นา
ฬิ ก
าป
ลุก

ความต้องการด้านเทคนิคที่ผลิตภัณฑ์พึงมี

( Expected Technical Requirement)

ความต้องการด้านเทคนิคที่โรงงานพึงมี

( Existing Technical Requirement)

ความต้องการด้านเทคนิคที่

ดึงดูดใจลูกค้า

( Attractive Technical 

Technical Requirement

รูปที่ 4.2 QFD Matrix 1

#
#

X

X

X

X
#
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สว่นบนสดุของผงัคือพืน้ท่ีแสดงความสมัพนัธ์ทาง “+” หรือเสริมกนั และพืน้ท่ีแสดงความสมัพนัธ์
ทาง “–” หรือ ขดัแย้งกนั โดยสว่นท่ีต้องระมดัระวงัในการพิจารณาคือคณุลกัษณะทางคณุภาพ ท่ีมี
ความสมัพนัธ์ในทางขดัแย้งตอ่กนั 

12.     การวิเคราะห์เมตริก 
หลงัจากท่ีได้กําหนดระดบัความสําคญัของแตล่ะคณุสมบตัิท่ีได้รับจากความต้องการของ

ลกูค้าแล้ว ขัน้ต่อมาจะทําการวิเคราะห์เมตริก เพ่ือตรวจสอบว่าระดบัความสมัพนัธ์ท่ีพิจารณาไว้
นั น้ สม เหตุสมผลห รือไม่  โดยจะพิ จา รณาตรวจสอบในลักษณะของความสมบู ร ณ์ 
(Completeness) และความลําเอียง (Bias) ของเมตริก  

ในส่วนของการประเมินความสมบรูณ์ (Completeness) จากเมตริกพบว่า ไม่มีส่วนของ
ความต้องการของลกูค้าและความต้องการทางเทคนิคใดท่ีเกิดช่องว่างในแถว แสดงว่าทุกส่วนมี
ความสมัพนัธ์กนัโดยสมบรูณ์ และในสว่นการวิเคราะห์ความลําเอียง (Bias) ทางทีมงานได้ทําการ
ตรวจสอบความเข้าใจต่อความหมายรายละเอียดความต้องการของลกูค้าและความต้องการทาง
เทคนิค รวมถึงความสมัพนัธ์วา่ชดัเจนเพียงไร พบวา่เมตริกนัน้มีความถกูต้องสมบรูณ์แล้ว 
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คือ ข้อกําหนดทางเทคนิคคู่น ัน้มีความสัมพนัธ์กนัทาง + มาก

O คือ ข้อกําหนดทางเทคนิคคู่น ัน้มีความสัมพนัธ์กนัทาง + น้อย

#  คือ ข้อกําหนดทางเทคนิคคู่น ัน้มีความสัมพนัธ์กนัทาง - มาก

X  คือ ข้อกําหนดทางเทคนิคคู่น ัน้มีความสัมพนัธ์กนัทาง - น้อย

Direction of Improvement

T1
) %
คว
าม
ถูก
ต้อ
งข
อง
ชิ้น
ส่ว
นที่
ตร
วจ
รับ

T2
) ก
าร
ขัน
แน่
นค
รบ
ทุก
จุด

T3
) ร
ะดั
บทั
กษ
ะใ
นก
าร
ทํา
งา
นข
อง
พนั
กง
าน

T4
) %
คว
าม
ถูก
ต้อ
งข
อง
คู่มื
อป
ฏิบั
ติง
าน

T5
) %
คว
าม
ถูก
ต้อ
งข
อง
กา
รจั
ดส่
งชิ
นส่
วน
เข้า

กร
ะบ
วน
กา
รผ
ลิต

T6
) ค
วา
มห
นา
สีที่
พ่น

T7
) ร
ะย
ะเว
ลา
กา
รจั
ดเ
ก็บ
ชิ้น
ส่ว
น

T8
) ก
าร
เพิ่
มป
ระ
สิท
ธิภ
าพ
กา
รผ
ลิต

T9
) %
คว
าม
ถูก
ต้อ
งใ
นก
าร
จัด
ส่ง
สิน
ค้า

10
) ค
วา
มห
นา
ขอ
งแ
ชส
ซี

T1
1)

 ค
วา
มห
นา
ขอ
งถั
งนํ้
ามัน

T1
2)

 ค
วา
มห
นา
ขอ
งห
ม้อ
นํ้า
สําร
อง

T1
3)

 อัต
รา
กา
รสิ้
นเ
ปลื
อง
นํ้า
มัน

T1
4)

 ขน
าด
ขอ
งไฟ
หน้
า

T1
5)

 ค
วา
มห
นา
ขอ
งกั
นช
นห
น้า

T1
6)

 ระ
ยะ
เ บ
รก

T1
7)

 กร
ะจ
กม
อง
ข้า
งเส
ริม
มุม
มอ
ง

T1
8)

 ค
วา
มก
ว้า
งข
อง
ห้อ
งโด
ยส
าร

T1
9)

 ค
วา
มสู
งข
อง
ห้อ
งโ
ดย
สา
ร

T2
0)

 ค
วา
มก
ว้า
งข
อง
ฐา
นเ
บา
ะ

T2
1)

 ค
วา
มย
าว
ขอ
งฐ
าน
เบ
าะ

T2
2)

 ค
วา
มสู
งข
อง
เบ
าะ

T2
3)

 นํ้
าหนั
กบร
รทุกร
วม

T2
4)

 จํ
าน
วน
สีร
ถ

T2
5)

 ป
ริม
าณ
บร
รจุ
ถัง

 C
NG

T2
6)

 จํ
าน
วน
ถุง
ลม
นิร
ภัย

T2
7)

 ระ
ดับ
คว
าม
ดัง
เสี
ยง
นา
ฬิก
าป
ลุก

  
Im

p
o
rt
an

ce

5 4 3 2 1 Im
pr

ov
em

en
t R

ati
o

V1)ไม่มีการรัว่ซึม 3 9 3 4 0.80
V2)นํา้ยาแอร์ ไม่หยด 3 3 4 1.00

การขนัแน่น V3)การขนัแน่นดีไม่คลายตวั 9 4 1.33
V4)ประกอบชิน้ส่วนครบและตรงรุ่น 9 9 9 5 1.25
V5)ประกอบชิน้ส่วนแนบสนิท 9 9 5 5.00
V6)ระบบไฟทํางานได้อย่างปรกติ 9 9 4 1.33
V7)ระบบเบรคทํางานได้อย่างปรกติ 3 3 4 1.00
V8)แบตเตอรี่ชาร์จเต็ม 9 3 0.60
V9)ลมยางได้มาตรฐาน 3 3 3 0.75
V10)พ่นสีหนาสมํ่าเ สมอ 9 3 9 2 1.00
V11)ชิน้ส่วนไม่เป็นสนิม 9 9 3 0.75

V12)ชิน้ส่วนไม่เป็นรอย 1 3 3 3 3 0.75
V13)การส่งมอบตรงเวลา 9 4 0.80
V14)ส่งรถตรงรุ่น 9 4 1.00
V15)ช่วงล่างแข็งแรง ทนทาน 9 3 0.75
V16)ตวัถงันํา้มนัหนา  ผุยาก 9 4 1.00
V17)หม้อนํา้สํารองทนทาน 9 4 1.33
V18)ประหยดันํา้มนั 9 9 4 1.00
V19)สามารถใช้ CNG ได้ 9 9 3 0.60
V20)ไฟหน้าสว่างขึน้ 9 3 0.75
V21)กนัชนหน้าแข็งแรง 9 3 0.75
V22)ระบบเบรคดี 9 4 1.00
V23)กระจกมองข้างมองได้ทัว่ถึง 9 3 0.75
V24)มีถุงลมนิรภยั 9 3 0.75
V25)ห้องโดยสารกว้างขวาง 9 9 3 0.75
V26)เบาะนัง่สบาย 9 9 9 3 0.75

V27)มีนาฬิกาต ัง้ปลุก 9 3 0.75
V28)ไฟหน้าสวยงาม 3 0.75
V29)สีสันสวยงาม 9 3 0.75
V30)มีให้เลือกหลายสี 9 3 0.75
V31)บรรทุกได้มาก 9 3 0.75

V32)ขบัขี่ได้เงียบ นุ่มนวล 3 3 0.75

Company A 98 100 75 100 100 35 3 95 100 5.5 2 2 15 120x250 3  3-5 0 1695 1545 420 481.5 780 4800 1 - 0 -

Compettitor B - 100 - 100 100 35 - - 100 5 2 2 16 120x251 3  3-5 1 1695 1550 420 481.5 780 4200 1 - 0 -

Compettitor C - 100 - 100 100 30 - - 100 5 2 2 15 120x252 3  3-5 1 1695 1545 420 481.5 780 4650 1 - 0 -

% % % % % um วัน % % mm. mm. mm. กม/ลติร mm mm. m บาน mm. mm. mm. mm. mm. Kg สี Kg ใบ -

ถูก
ต้อ
ง 1

00
%

ถูก
ต้อ
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00
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รูปที่ 4.3 กราฟพาเรโตของคะแนนนํา้หนกั (Column weight) ความต้องการด้านเทคนิคเมตริกที่ 1 
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4.2 Phase II การออกแบบผลิตภณัฑ์ (Part Deployment or Product Design) 
 
 หลงัจากท่ีได้ QFD เมตริกท่ี 1 แล้ว ขัน้ต่อไปจะเข้าสูก่ารทํา Part Deployment Matrix 
หรือ QFD เมตริกท่ี 2 โดยการแปลงความต้องการเชิงเทคนิคท่ีอยู่ในรูปคณุลกัษณะทางคณุภาพ 
(SQCs) ให้อยู่ในรูปข้อกําหนดหรือคุณสมบตัิทางด้านส่วนประกอบ (Part Characteristic 
Requirement) ท่ีสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้า โดยจะแสดงในรูปของแผนผงั
เมตริกมีขัน้ตอนในการทําดงันี ้
 
 4.2.1 ขัน้ตอนในการสร้าง Part Deployment Matrix Iในการดําเนินการวิจยั 
 1. ความต้องการเชิงเทคนิค (Technical Requirements) เป็นสว่นท่ีได้มาจากหวัข้อ
ท่ี 4 ของขัน้ตอนการทํา QFD เมตริกท่ี I ซึง่จะอยูใ่นรูปของคณุลกัษณะทางคณุภาพ มีทัง้หมด 34 
หวัข้อ ซึง่จากการพิจารณาค่านํา้หนกัจากแผนภมูิพาเรโตท่ีได้จากเมตริกท่ี 1 ตามรูปท่ี 4.3 ของ
หวัข้อท่ีผ่านมา โดยพิจารณาจากหวัข้อทางเทคนิคท่ีตอบสนองลกูค้าท่ีพืน้ท่ีคลอบคลมุ 80% ของ
พาเรโต จะเหลือหวัข้อคณุลกัษณะทางคณุภาพ 17 หวัข้อดงันี ้

1.ระดบัทกัษะในการทํางานของพนกังาน 
2.% ความถกูต้องของชิน้สว่นท่ีตรวจรับ 
3.% ความถกูต้องของคูมื่อทํางาน 
4.การขนัแนน่ครบทกุจดุ 
5.อตัราการสิน้เปลืองนํา้มนั 
6.ขนาดของไฟหน้า 
7.ปริมาณถงับรรจ ุCNG 
8.% ความถกูต้องการสง่ชิน้สว่นเข้าไลน์ 
9.จํานวนสี 
10.ระยะเวลาจดัเก็บชิน้สว่น 
11.การเพิ่มประสทิธิภาพการผลติ 
12.% ความถกูต้องในการจดัสง่สนิค้า 
13.ความหนาของถงันํา้มนั 
14.ความหนาของหม้อนํา้สํารอง 
15.ระยะเบรก 
16.นํา้หนกับรรทกุรวม 
17.ความหนาของแชสซี 
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นอกจากนัน้เม่ือพิจารณาถงึความสมัพนัธ์ของความต้องการเชิงเทคนิคแตล่ะตวั ตาม
หลงัคาของเมตริกท่ี I จะพบวา่ หวัข้อ ความหนาของแชสซี ความหนาของถงันํา้มนั   นํา้หนกั 
บรรทกุรวมและระยะเบรก มีความสมัพนัธ์กนัในเชิงขดัแย้ง ( - มาก ) จงึไมนํ่ามาพิจารณาในการ
ปรับปรุง ทําให้เหลือหวัข้อคณุลกัษณะทางคณุภาพทัง้หมด 13 หวัข้อ ดงันี ้

1.ระดบัทกัษะในการทํางานของพนกังาน 
2.% ความถกูต้องของชิน้สว่นท่ีตรวจรับ 
3.% ความถกูต้องของคูมื่อทํางาน 
4.การขนัแนน่ครบทกุจดุ 
5.อตัราการสิน้เปลืองนํา้มนั 
6.ขนาดของไฟหน้า 
7.ปริมาณถงับรรจ ุCNG 
8.% ความถกูต้องการสง่ชิน้สว่นเข้าไลน์ 
9.จํานวนสี 
10.ระยะเวลาจดัเก็บชิน้สว่น 
11.การเพิ่มประสทิธิภาพการผลติ 
12.% ความถกูต้องในการจดัสง่สนิค้า 
13.ความหนาของหม้อนํา้สํารอง 

 2. คะแนนระดบัความสําคญั (Importance Weight) ได้มาจากการจดัลําดบัของ
ข้อกําหนดทางเทคนิคตามคา่ลําดบัความสําคญัเปรียบเทียบ โดยกําหนดให้มีคา่ระหว่าง 1 – 9 ซึง่
มีการคํานวณจากการแปลง % weight เทียบเป็นคา่นํา้หนกัตัง้แต ่1-9  
 
ตวัอยา่งเช่น 1.ทกัษะการทํางานของพนกังาน มีคา่ % weight เท่ากบั 12.6 สงูสดุ คดิเทียบเป็น 9 
                   2.คณุภาพชิน้สว่นตรวจรับ มีคา่ % weight เท่ากบั 8 คดิเทียบเป็น ( 9 x 8 )/12 = 6 
ให้ทําการคํานวณเทียบนํา้หนักเช่นนีจ้นครบทุกหัวข้อ แสดงได้ดงัตารางท่ี 4.3 แสดงระดบั     
นํา้หนกัความสําคญัของความต้องการเชิงเทคนิคท่ีได้รับโดยเรียงตามลําดบัความสําคญัจากมาก 
ไปหาน้อย 
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ตารางท่ี 4.3 สรุประดบัความสําคญัของความต้องการเชิงเทคนิค 
ลาํดบัที่ ความต้องการเชิงเทคนิค % 

Weight 
ระดบันํา้หนักความสาํคัญ  
ความต้องการเชิงเทคนิค 

1 ระดบัทกัษะในการทํางานของพนกังาน 12.6 9 

2 % ความถกูต้องของชิน้สว่นท่ีตรวจรับ 8.0 6 

3 % ความถกูต้องของคูมื่อทํางาน 6.9 5 

4 การขนัแนน่ครบทกุจดุ 4.6 4 

5 อตัราการสิน้เปลืองนํา้มนั 4.0 3 

6 ขนาดของไฟหน้า 4.0 3 

7 ปริมาณถงับรรจ ุCNG 4.0 3 

8 % ความถกูต้องการสง่ชิน้สว่นเข้าไลน์ 3.4 3 

9 จํานวนสี 3.4 3 

10 ระยะเวลาจดัเก็บชิน้สว่น 2.3 2 

11 การเพิม่ประสทิธิภาพการผลติ 2.3 2 

12 % ความถกูต้องในการจดัสง่สนิค้า 2.3 2 

13 ความหนาของหม้อนํา้สํารอง 2.3 2 

 
 3. ข้อกําหนดหรือคุณสมบัติทางด้านส่วนประกอบ (Part Characteristic 
Requirement) ได้มาจากการระดมสมองของทีมงาน เป็นการแปลงความต้องการเชิงเทคนิคหรือ
คณุลกัษณะทางคณุภาพให้เข้าสู่ตวัผลิตภณัฑ์ท่ีสามารถวดัค่าได้และสามารถตอบสนองตอ่ความ
ต้องการเชิงเทคนิค โดยความต้องการเชิงเทคนิค 1 ข้อ อาจสมัพนัธ์กบัข้อกําหนดหรือคณุสมบตัิ
ของชิน้ส่วนได้มากกว่า 1 ข้อ ดงัแสดงผลการวิเคราะห์หาข้อกําหนดหรือคุณสมบตัิทางด้าน
สว่นประกอบในตารางท่ี 4.4 
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ตารางท่ี 4.4 ผลการวิเคราะห์หาข้อกําหนดหรือคณุสมบตัทิางด้านสว่นประกอบ 
หวัข้อคุณลักษณะทาง
คุณภาพ (SQCs) 

สาเหตุ / รายละเอียดความ
ต้องการ 

รายการข้อกาํหนดหรือ
คุณลักษณะของ

ส่วนประกอบที่ควร
ปรับปรุง 

1.ระดบัทกัษะในการ
ทํางานของพนกังาน 

ทกัษะการทํางานของพนกังานท่ี
สงูขึน้ สามารถปฏิบตังิานได้อยา่ง
ถกูต้อง และหลาย Station 

การปรับปรุงและพฒันา
ทกัษะในการทํางานของ
พนกังาน 

2.%ความถกูต้องชิน้สว่น
ท่ีตรวจรับ 

ชิน้สว่นท่ีจะสง่เข้าไลน์ผลติต้องมี
คณุภาพท่ีดี ไมมี่ของเสียหลดุเข้า
ไลน์ประกอบ 

การปรับปรุงและพฒันา
ระบบการตรวจรับชิน้สว่น 

3.%ความถกูต้องของคูมื่อ
ปฏิบตังิาน 

คูมื่อการปฏิบตังิานต้องถกูต้องและ
เป็นปัจจบุนั งา่ยตอ่การทํางาน 

การปรับปรุงและพฒันาคูมื่อ
ปฏิบตังิานให้มีประสทิธิภาพ 

4.การขนัแนน่ครบทกุจดุ ต้องไมพ่บปัญหาจาการลืมขนัแนน่ 
ของพนกังานท่ีไลน์การผลติ 

การปรับปรุงและพฒันา
ทกัษะในการทํางานของ
พนกังาน 

5.อตัราการสิน้เปลือง
นํา้มนั 

ต้องประหยดัพลงังานนํา้มนัท่ีมี
ราคาสงู หรือสามารถใช้พลงังาน
ทดแทนท่ีถกูกวา่ได้ 

การปรับปรุงและพฒันาการ
ใช้พลงังานเชือ้เพลงิ 

6.ขนาดของไฟหน้า ไฟหน้าท่ีมีความสอ่งสวา่งกว้างไกล 
และรูปแบบท่ีทนัสมยั 

การปรับปรุงและออกแบบ
ระบบไฟหน้ารถบรรทกุ 

7.ปริมาณถงับรรจ ุCNG ต้องประหยดัพลงังานนํา้มนัท่ีมี
ราคาสงู หรือสามารถใช้พลงังาน
ทดแทนท่ีถกูกวา่ได้ 

การปรับปรุงและพฒันาการ
ใช้พลงังานเชือ้เพลงิ 
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ตารางท่ี 4.4 (ตอ่) ผลการวิเคราะห์หาข้อกําหนดหรือคณุสมบตัทิางด้านสว่นประกอบ 
หวัข้อคุณลักษณะทาง
คุณภาพ (SQCs) 

สาเหตุ / รายละเอียดความ
ต้องการ 

รายการข้อกาํหนดหรือ
คุณลักษณะของ

ส่วนประกอบที่ควร
ปรับปรุง 

8.%ความถกูต้องการ
จดัสง่ชิน้สว่นเข้า
กระบวนการผลติ 

ชิน้สว่นท่ีจะสง่เข้าไลน์ผลติต้องมี
ความถกูต้องตามรุ่นท่ีผลติ 

การปรับปรุงและพฒันา
ระบบการจดัสง่ชิน้สว่นเข้า
ไลน์ผลติ 

9.จํานวนสีรถ เพิ่มทางเลือกของจํานวนสีรถให้
มากขึน้ 

การปรับปรุงและออกแบบสี
รถเพิ่มขึน้ 

10.ระยะเวลาการจดัเก็บ
ชิน้สว่น 

ชิน้สว่นท่ีจดัเก็บต้องมีคณุภาพ ไม่
เกิดสนิมหรือค้างสต๊อกนานเกินไป 

การปรับปรุงและพฒันา
ระบบการจดัเก็บชิน้สว่น 

11.การเพิม่ประสทิธิภาพ
การผลติ 

ประสทิธิภาพการผลติท่ีสงูขึน้จะทํา
ให้ผลติได้ทนัเวลาและความ
ต้องการลกูค้า 

การปรับปรุงและพฒันาเพ่ือ
เพิ่มประสทิธิภาพในการผลติ 

12.%ความถกูต้องในการ
จดัสง่สนิค้า 

รถท่ีสง่ให้ลกูค้าหรือตวัแทน
จําหน่ายต้องตรงรุ่นตามท่ีต้องการ 

การปรับปรุงและพฒันา
ระบบการจดัสง่สนิค้า 

13.ความหนาของหม้อนํา้ 
สํารอง 

หม้อนํา้สํารองต้องมีความทนทาน การปรับปรุงและพฒันาหม้อ
นํา้สํารอง 

 
จากตารางท่ี 4.4 ท่ีได้ทําการวิเคราะห์หาหวัข้อคณุสมบตัทิางด้านสว่นประกอบ สามารถสรุปหวัข้อ
คณุสมบตัทิางด้านสว่นประกอบทัง้หมดมีดงันี ้

1.การปรับปรุงและพฒันาทกัษะในการทํางานของพนกังาน 
2.การปรับปรุงและพฒันาระบบการตรวจรับชิน้สว่น 
3.การปรับปรุงและพฒันาคูมื่อปฏิบตังิานให้มีประสทิธิภาพ 
4.การปรับปรุงและพฒันาการใช้พลงังานเชือ้เพลงิ 
5.การปรับปรุงและออกแบบระบบไฟหน้ารถบรรทกุ 
6.การปรับปรุงและพฒันาระบบการจดัสง่ชิน้สว่นเข้าไลน์ผลติ 
7.การปรับปรุงและออกแบบสีรถเพิ่มขึน้ 
8.การปรับปรุงและพฒันาระบบการจดัเก็บชิน้สว่น 
9.การปรับปรุงและพฒันาเพ่ือเพิ่มประสทิธิภาพในการผลติ 
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10.การปรับปรุงและพฒันาระบบการจดัสง่สนิค้า 
11.การปรับปรุงและพฒันาหม้อนํา้สํารอง 

 4. ความสมัพนัธ์ระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคแต่ละตวักบัข้อกําหนดหรือคณุสมบตัิ
ทางด้านสว่นประกอบ (Relations between Technical Requirement and Part Characteristic 
Requirement) เป็นการพิจารณาถึงระดบัความสมัพนัธ์ระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคแตล่ะตวั 
กับคณุสมบตัิทางด้านส่วนประกอบจากข้อ 3 จากการระดมสมองของทีมงานผู้ผลิตและฝ่าย
ควบคมุคณุภาพ โดยสญัลกัษณ์ท่ีแสดงถึงระดบัความสมัพนัธ์ของปัจจยั คือ 

-เลข 9 หรือ Strong relationship หมายถึง มีความสมัพนัธ์อยา่งมาก 
-เลข 3 หรือ Moderate relationship หมายถึง มีความสมัพนัธ์ปานกลาง 
-เลข 1 หรือ Weak relationship หมายถึง มีความสมัพนัธ์น้อย 
-ช่องวา่ง หรือ No relationship หมายถึง ไมมี่ความสมัพนัธ์ ซึง่กนัและกนั 

ในการกําหนดระดบัความสมัพนัธ์ในตารางเมตริกท่ี 2 จะพิจารณาความสมัพนัธ์ทีละคู่
โดยกําหนดให้ 

 Pn แทน Part Characteristic Requirement ตวัท่ี 1,2,3,…,n 
 Tn แทน Technical Requirement ตวัท่ี 1,2,3,…,n 
โดยพิจารณาในลักษณะการตัง้คําถามท่ีว่า “ถ้าเราสามารถควบคุมข้อกําหนดหรือ

คณุสมบตัทิางด้านสว่นประกอบได้ จะสง่ผลตอ่ความต้องการเชิงเทคนิคมาก/ปานกลาง/น้อย/ไมมี่ 
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ผลเลย” ซึง่การกําหนดระดบัความสมัพนัธ์ จะพิจารณาถึงปัจจยัครัง้ละคู ่สามารถแสดงรายละเอียดได้ดงันี ้
ตารางที่ 4.5 การหาความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุสมบตัดิ้านชิน้สว่นกบัความต้องการด้านเทคนิค 
คณุสมบตัดิ้านชิน้สว่น หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้อง

ด้านเทคนิค 
เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

P1) การปรับปรุงและพฒันา
ทกัษะในการทํางานของ
พนกังาน 

T1) ระดบัทกัษะในการทํางานของ
พนกังาน 
 

การปรับปรุงและพฒันาทกัษะการทํางาน
พนกังานจะช่วยยกระดบัทกัษะในการทํางาน
สงูขึน้ 
 

มาก 9 

T2) %ความถกูต้องชิน้สว่นที่ตรวจ
รับ 

ทกัษะในการตรวจรับชิน้สว่นของพนกังานที่มาก
ขึน้จะมีสว่นช่วยให้ตรวจสอบคณุภาพได้ดีขึน้ 

ปานกลาง 3 

T4) การขนัแนน่ครบทกุจดุ ปัญหาเรื่องการลืมขนัแน่นหรือขนัแน่นไมค่รบ
สว่นหนึง่มาจากการขาดทกัษะการทํางานของ
พนกังาน 

ปานกลาง 3 

T8) %ความถกูต้องการจดัสง่
ชิน้สว่นเข้ากระบวน การผลติ 

การพฒันาทกัษะของพนกังานสง่ชิน้สว่นให้
สงูขึน้จะช่วยลดปัญหาสง่ชิน้สว่นผิดเข้า
ประกอบได้ 

ปานกลาง 3 
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ตารางที่ 4.5 (ตอ่) การหาความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุสมบตัดิ้านชิน้สว่นกบัความต้องการด้านเทคนิค 
คณุสมบตัดิ้านชิน้สว่น หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้อง

ด้านเทคนิค 
เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

P1) การปรับปรุงและพฒันา
ทกัษะในการทํางานของ
พนกังาน 

T11) การเพิ่มประสทิธิภาพการ
ผลติ 

การเพิม่ทกัษะพนกังานจะทําให้ไมเ่กิดปัญหา
การหยดุไลน์เนื่องจากการประกอบไมท่นัลงได้ 

น้อย 1 

T12) %ความถกูต้องในการจดัสง่
สนิค้า 

การเพิม่ทกัษะพนกังานจะทําให้ไมเ่กิดปัญหา
การสง่รถผิดไปให้ลกูค้าได้ 

ปานกลาง 3 

P2) การปรับปรุงและพฒันา
ระบบการตรวจรับชิน้สว่น 

T2) %ความถกูต้องชิน้สว่นที่ตรวจ
รับ 

การปรับปรุงและพฒันาระบบการตรวจรับ
ชิน้สว่นจะมีสว่นช่วยให้ตรวจสอบคณุภาพ
ชิน้สว่นที่รับเข้ามาดีขึน้ 

มาก 9 

T8) %ความถกูต้องการจดัสง่
ชิน้สว่นเข้ากระบวน การผลติ 

ชิน้สว่นที่ผา่นการตรวจรับมาเป็นอยา่งดีจะทําให้
สง่เข้าไลน์ประกอบผิดได้น้อยลง 

น้อย 1 

T11) การเพิ่มประสทิธิภาพการ
ผลติ 

ปัญหาการหยดุไลน์เนื่องจากชิน้สว่นไมไ่ด้
คณุภาพจะลดลงถ้าตรวจรับเป็นอยา่งดี 

น้อย 1 

P3) การปรับปรุงและพฒันา
คูม่ือปฏิบตังิานให้มีประสทิธิ 
ภาพ 

T1) ระดบัทกัษะในการทํางานของ
พนกังาน 

คูม่ือในการทํางานที่ดี งา่ยตอ่การทํางานจะทํา
ให้พนกังานพฒันาทกัษะได้ดีขึน้ 

ปานกลาง 3 
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ตารางที่ 4.5 (ตอ่) การหาความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุสมบตัดิ้านชิน้สว่นกบัความต้องการด้านเทคนิค 
คณุสมบตัดิ้านชิน้สว่น หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้อง

ด้านเทคนิค 
เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

P3) การปรับปรุงและพฒันา
คูม่ือปฏิบตังิานให้มี
ประสทิธิภาพ 

T2) %ความถกูต้องชิน้สว่นที่ตรวจ
รับ 

การตรวจสอบชิน้สว่นจะทําได้ดีขึน้ถ้ามีคูม่ือการ
ทํางานประกอบที่มีประสทิธิภาพ 

ปานกลาง 3 

T3) %ความถกูต้องของคูม่ือทํางาน การปรับปรุงคูม่ือทํางานให้เป็นปัจจบุนัและ
ถกูต้องจะทําให้มีประสทิธิภาพมากขึน้ 

มาก 9 

T4) การขนัแนน่ครบทกุจดุ ปัญหาเรื่องการลืมขนัแน่นหรือขนัแน่นไมค่รบ
สว่นหนึง่มาจากคูม่ือการทํางานที่ไมช่ดัเจน ยาก
ตอ่การทํางาน 

ปานกลาง 3 

T8) %ความถกูต้องการจดัสง่
ชิน้สว่นเข้ากระบวน การผลติ 

การทํางานตามคูม่ือปฏิบตังิานที่มีประสทิธิภาพ
จะช่วยลดปัญหาสง่ชิน้สว่นผิดเข้าประกอบได้ 

ปานกลาง 3 

T12) %ความถกูต้องในการจดัสง่
สนิค้า 

การปรับปรุงคูม่ือการทํางานให้ดีจะมีสว่นทําให้
ไมเ่กิดปัญหาการสง่รถผิดไปให้ลกูค้าได้ 

ปานกลาง 3 

P4) การปรับปรุงและ
พฒันาการใช้พลงังานเชือ้เพลงิ 

T5) อตัราการสิน้เปลืองนํา้มนั การปรับปรุงให้สามารถใช้พลงังานทางเลือกอื่น
ที่ถกูกวา่จะ ชว่ยลดต้นทนุราคานํา้มนัที่สงูขึน้แก่ 
ลกูค้าได้ 

มาก 9 
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ตารางที่ 4.5 (ตอ่) การหาความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุสมบตัดิ้านชิน้สว่นกบัความต้องการด้านเทคนิค 
คณุสมบตัดิ้านชิน้สว่น หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้อง

ด้านเทคนิค 
เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

P4) การปรับปรุงและ
พฒันาการใช้พลงังานเชือ้เพลงิ 

T7) ปริมาณถงับรรจ ุCNG ปรับปรุงให้สามารถใช้พลงังานทางเลือกอื่นที่ถกู
กวา่ช่วยลดต้นทนุราคานํา้มนัที่สงูขึน้แก่ลกูค้าได้ 

มาก 9 

P5) การปรับปรุงและออกแบบ
ระบบไฟหน้ารถบรรทกุ 

T6) ขนาดของไฟหน้า การปรับปรุงและออกแบบระบบไฟหน้า
รถบรรทกุใหมจ่ะทําให้ไฟดทูนัสมยัและมีความ
สวา่ง กว้างไกลมากขึน้ 
 

มาก 9 

P6) การปรับปรุงและพฒันา
ระบบการจดัสง่ชิน้สว่นเข้าไลน์
ผลติ 

T8) %ความถกูต้องการจดัสง่
ชิน้สว่นเข้ากระบวน การผลติ 

การปรับปรุงและพฒันาระบบการจดัสง่ชิน้สว่น
เข้าไลน์ผลติ จะทําให้สง่ชิน้สว่นที่มีคณุภาพเข้า
ไลน์การผลติ 
 

มาก 9 

T10) ระยะเวลาการจดัเก็บชิน้สว่น ระบบการจดัสง่ที่มีประสทิธิภาพมากขึน้จะทําให้
ช่วยลดสต๊อกในการจดัเก็บชิน้สว่นบางตวัลง 

ปานกลาง 3 

T11) การเพิ่มประสทิธิภาพการ
ผลติ 

ปัญหาการหยดุไลน์เนื่องจากชิน้สว่นไมไ่ด้
คณุภาพสง่เข้าไลน์ผลติจะลดลง 
 

น้อย 1 
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ตารางที่ 4.5 (ตอ่) การหาความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุสมบตัดิ้านชิน้สว่นกบัความต้องการด้านเทคนิค 
คณุสมบตัดิ้านชิน้สว่น หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้อง

ด้านเทคนิค 
เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

P7) การปรับปรุงและออกแบบ
สีรถเพิ่มขึน้ 

T9) จํานวนสีรถ การปรับปรุงและออกแบบสีรถเพิ่มขึน้จะช่วย
ตอบสนองการมีทางเลือกในการเลือกสีรถ
ได้มากขึน้ 

มาก 9 

P8) การปรับปรุงและพฒันา
ระบบการจดัเก็บชิน้สว่น 

T8) %ความถกูต้องการจดัสง่
ชิน้สว่นเข้ากระบวน การผลติ 

การปรับปรุงและพฒันาระบบการจดัเก็บชิน้สว่น 
จะทําให้สง่ชิน้สว่นที่มีคณุภาพเข้าไลน์การผลติ 

มาก 9 

T10) ระยะเวลาการจดัเก็บชิน้สว่น การปรับปรุงและพฒันาระบบการจดัเก็บชิน้สว่น
ให้ดีขึน้จะทําให้ชิน้สว่นมีคณุภาพและไมเ่กิด
ปัญหาตอ่การผลติ 

มาก 9 

T11) การเพิ่มประสทิธิภาพการ
ผลติ 

ปัญหาการหยดุไลน์เนื่องจากชิน้สว่นไมไ่ด้
คณุภาพจะลดลงถ้ามีระบบการจดัเก็บที่ดี 

น้อย 1 

P9) การปรับปรุงและพฒันา
เพื่อเพิม่ประสทิธิภาพในการ
ผลติ 

T11) การเพิ่มประสทิธิภาพการ
ผลติ 

การปรับปรุงและพฒันาเพื่อเพิ่มประสทิธิภาพใน
การผลติจะทําให้ประสทิธิภาพในกาผลติดีขึน้
และสง่มอบรถได้ตรงตามที่ต้องการ 

มาก 9 

P10) การปรับปรุงและพฒันา
ระบบการจดัสง่สนิค้า 

T12) %ความถกูต้องในการจดัสง่
สนิค้า 

การปรับปรุงและพฒันาระบบการจดัสง่สนิค้าให้
ดีจะมีสว่นทําให้ไมเ่กิดปัญหาการสง่รถผิดรุ่นได้ 

มาก 9 
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ตารางที่ 4.5 (ตอ่) การหาความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุสมบตัดิ้านชิน้สว่นกบัความต้องการด้านเทคนิค 
คณุสมบตัดิ้านชิน้สว่น หวัข้อความสมัพนัธ์กบัความต้อง

ด้านเทคนิค 
เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

P11) การปรับปรุงและพฒันา
หม้อนํา้สํารอง 

T13) ความหนาของหม้อนํา้สํารอง การปรับปรุงและพฒันาการออกแบบ        ตดิตัง้
หม้อนํา้สํารองใหมจ่ะทําให้มีความทนทานและ 
ลด ปัญหาหม้อนํา้แตก เสื่อมสภาพลงได้ 
 
 

มาก 9 
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5. ข้อกําหนดคณุสมบตัิของสว่นประกอบแตล่ะสว่น (Part Specifications) ในท่ีนี ้
หมายถึงการกําหนดเป้าหมาย (Target) ของข้อกําหนดหรือคณุสมบตัิทางด้านสว่นประกอบแตล่ะ
ตวัวา่มีคณุสมบตัแิละทิศทางเป็นอยา่งไร สามารถกําหนดได้ดงันี ้

1.การปรับปรุงและพฒันาทกัษะในการทํางานของพนกังาน พนกังานต้องสามารถ
ทํางานได้ถกูต้อง ทนัเวลา และทําได้มากกวา่ 1 Station คดิเป็นระดบัท่ี 85% 

2.การปรับปรุงและพฒันาระบบการตรวจรับชิน้สว่น ชิน้สว่นท่ีตรวจรับเข้ามาต้อง
มีคณุภาพท่ีดี 100% 

3.การปรับปรุงและพฒันาคูมื่อปฏิบตัิงานให้มีประสิทธิภาพ คูมื่อการทํางานต้อง
ง่ายตอ่การทํางานและถกูต้อง 100% 

4.การปรับปรุงและพฒันาการใช้พลงังานเชือ้เพลิง ต้องสามารถใช้พลงังาน CNG 
ได้ 

5.การปรับปรุงและออกแบบระบบไฟหน้ารถบรรทุก ระบบไฟหน้าต้องมีความ
สวา่ง มองเห็นได้ไกล และมีรูปแบบท่ีทนัสมยั 

6.การปรับปรุงและพฒันาระบบการจดัสง่ชิน้สว่นเข้าไลน์ผลิต ชิน้สว่นท่ีจะจดัส่ง
เข้าไลน์การผลติต้องถกูต้องตามคําสัง่ผลติ 100% 

7.การปรับปรุงและออกแบบสีรถเพิ่มขึน้ เพิ่มจํานวนสีรถขึน้อีกหนึง่สี 
8.การปรับปรุงและพฒันาระบบการจดัเก็บชิน้สว่น จํานวนสต๊อกและเวลาในการ

จดัเก็บต้องลดลง เพ่ือลดปัญหาจากการเก็บไว้นาน 
9.การปรับปรุงและพฒันาเพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพในการผลิต ประสิทธิภาพในการ

ผลติเพิ่มขึน้ท่ีระดบัเป้าหมาย 98% 
10.การปรับปรุงและพฒันาระบบการจดัสง่สินค้า ต้องไม่มีการจดัสง่รถผิดรุ่นไปท่ี

ลกูค้าหรือตวัแทนจําหน่าย 
11.การปรับปรุงและพฒันาหม้อนํา้สํารอง ต้องไม่มีการร้องเรียนเร่ืองหม้อนํา้

สํารอง เส่ือมสภาพและแตกบอ่ย 
6.ค่าระดบันํา้หนกั (Column Weights) เป็นการหาสดัส่วนนํา้หนกัความสําคญัของ 

คณุสมบตัิทางด้านส่วนประกอบแต่ละตวั จากผลรวมของ ผลคณูระหว่างความสมัพนัธ์ระหว่าง
คุณสมบัติทางด้านส่วนประกอบ กับระดับความสําคัญของความต้องการด้านเทคนิค 
(Importance) 
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ตวัอยา่ง 
การหาคา่ระดบันํา้หนกัของคณุสมบตัทิางด้านสว่นประกอบ เร่ือง  
P4) การปรับปรุงและพฒันาการใช้พลงังานเชือ้เพลิง มีความสมัพนัธ์กับความต้องการ

ด้านเทคนิคเร่ือง 
 T5) อตัราการสิน้เปลืองนํา้มนั ระดบัความสมัพนัธ์มากเท่ากบั 9  

คะแนนระดบัความสําคญัเท่ากบั 3 
 T7) เตมิ CNG ได้ ระดบัความสมัพนัธ์มากเท่ากบั 9   

     คะแนนระดบัความสําคญัเท่ากบั 3 
ดงันัน้ คา่ระดบันํา้หนกั ( Column Weight ) เทา่กบั 
 ( 9 x 3 ) + ( 9 x 3 ) = 54 

คา่ระดบันํา้หนกัของความต้องการด้านเทคนิคตวัอ่ืนๆ ก็หาได้ตามตวัอยา่งข้างบนนี ้
7.ลําดบัความสําคญัโดยเปรียบเทียบ (Part Characteristic Requirement Importance 

Weight) เป็นการหาสดัสว่นลําดบัความสําคญัของคณุสมบตัทิางด้านสว่นประกอบในแตล่ะ
ข้อกําหนดเทียบกบัเทียบกบัคะแนนทัง้หมดให้อยูใ่นรูปของเปอร์เซน็ต์
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รูปท่ี 4.4 QFD Matrix phase II 
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รูปที่ 4.5 กราฟพาเรโตของคะแนนนํา้หนกั (Column weight) ความต้องการด้านเทคนิคเมตริกที่ 2 
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4.3 Phase III : การวางแผนกระบวนการ ( Process Planning ) 
 
 ในขัน้ตอนนีจ้ะเป็นการทําเมตริกท่ี 3 คือ Process Planning Matrix โดยการนําเอา
รายการข้อกําหนดหรือคณุสมบตัิทางด้านสว่นประกอบ (Part Characteristic) จากเมตริกท่ี 2 มา
แปลงให้เป็นการควบคุมกระบวนการในแต่ละข้อกําหนดหรือคณุสมบตัิของส่วนประกอบ ซึ่งจะ
ออกมาในรูปของพารามิเตอร์ (Process Parameter) ท่ีใช้ในการควบคมุกระบวนการในสว่นของ
งานท่ีจะทําการปรับปรุงคณุภาพ 
 

4.3.1 ขัน้ตอนในการสร้างแผนผงั QFD Matrix III ในการดําเนินการวิจยั 
 1. ข้อกําหนดหรือคุณสมบัติทางด้านส่วนประกอบ (Part Characteristic 
Requirement) ได้มาจากเมตริกท่ี II มีทัง้หมด 14 หวัข้อ ซึง่จากการพิจารณาค่านํา้หนกัจาก 
แผนภมูิพาเรโตท่ีได้จากเมตริกท่ี II ตามรูปท่ี 4.5 พิจารณาหวัข้อท่ีมีความสําคญัคลอบคลมุพืน้ท่ี 
80% ของพาเรโต จะเหลือหวัข้อสว่นประกอบท่ีจะนํามาปรับปรุงทัง้หมด 6 หวัข้อ โดยส่วนนีจ้ะ
เป็นสว่น Input เข้าไปในเมตริกท่ี 3 มีดงันี ้
  1.การปรับปรุงและพฒันาทกัษะในการทํางานของพนกังาน 
  2.การปรับปรุงและพฒันาคูมื่อปฏิบตังิานให้มีประสทิธิภาพ 
  3.การปรับปรุงและพฒันาระบบการตรวจสอบชิน้สว่น 
  4.การปรับปรุงและพฒันาการใช้พลงังานเชือ้เพลงิ 
  5.การปรับปรุงและออกแบบระบบไฟหน้ารถบรรทกุ 
  6.การปรับปรุงและพฒันาหม้อนํา้สํารอง 
 2. ระดับนํ า้หนักความสําคัญของคุณสมบัติทางด้านส่วนประกอบ  (Part 
Characteristic Requirements Importance Weights) ได้มาจากการจดัลําดบัของคณุสมบตัิ
ด้านสว่นประกอบตามคา่ลําดบัความสําคญัเปรียบเทียบ โดยกําหนดให้มีคา่ระหว่าง 1 - 5 ซึง่มี
การคํานวณจากการแปลง % weight เทียบเป็นคา่นํา้หนกัตัง้แต ่1 – 5  
 ตวัอย่างเช่น 1.การปรับปรุงและพฒันาทกัษะในการทํางานของพนกังาน มีคา่ % weight 
เท่ากบั 20.6 สงูสดุ คดิเทียบเป็น 5 
         2.การปรับปรุงและพฒันาคูมื่อปฏิบตัิงานให้มีประสิทธิภาพ มีคา่ % weight 
เท่ากบั 18.9 คดิเทียบเป็น ( 5 x 18.9 ) / 20.6 = 4.5 
ให้ทําการคํานวณเทียบนํา้หนักเช่นนีจ้นครบทุกหัวข้อ แสดงได้ดงัตารางท่ี 4.6 แสดงระดบั     
นํา้หนกัความสําคญัของคณุสมบตัิทางด้านส่วนประกอบท่ีได้รับโดยเรียงตามลําดบั ความสําคญั
จากมากไปหาน้อย 
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ตารางท่ี 4.6 ระดบันํา้หนกัความสําคญัของคณุสมบตัทิางด้านสว่นประกอบ 

Part Characteristic Requirement 
% 

Weight 

Part Characteristic 
Requirement 
Importance 

Weight 

1.การปรับปรุงและพฒันาทกัษะในการทํางานของพนกังาน 20.6 5 

2.การปรับปรุงและพฒันาคูมื่อปฏิบตังิานให้มีประสทิธิภาพ 18.9 4.5 

3.การปรับปรุงและพฒันาระบบการตรวจสอบชิน้สว่น 9.5 2.5 

4.การปรับปรุงและพฒันาการใช้พลงังานเชือ้เพลงิ 8.7 2.0 

5.การปรับปรุงและออกแบบระบบไฟหน้ารถบรรทกุ 7.3 2.0 

6.การปรับปรุงและพฒันาหม้อนํา้สํารอง 5.8 1.5 

 
3.ข้อกําหนดทางด้านกระบวนการ (Process Characteristic) คือกระบวนการในการผลิต

รถบรรทุกท่ีเก่ียวข้องท่ีจะทําการปรับปรุงการผลิตเพ่ือให้ได้คุณภาพท่ีดีตามความต้องการของ
ลกูค้า ซึง่จะทําการแยกกระบวนการผลิตท่ีจะทําการปรับปรุงเป็นกระบวนการย่อย โดยพิจารณา
กระบวนการท่ีเก่ียวข้องกบัคณุสมบตัทิางด้านสว่นประกอบท่ีจะปรับปรุงตามหวัข้อท่ี 1 ซึง่แสดงไว้
ในรูปท่ี 4.6 แล้วนํามาวิเคราะห์เป็นกระบวนการย่อยๆ เพ่ือหารายละเอียดของการปรับปรุงและ
พฒันาตอ่ไป  
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รูปที่ 4.6 แผนผงัสว่นประกอบของกระบวนการที่จะทําการปรับปรุง 

สว่นประกอบของกระบวนการที่จะทําการปรับปรุง

2.การตรวจรับและจดัเก็บชิน้สว่น 3.การสง่ชิน้สว่นเข้ากระบวนการผลิต 4.การควบคมุคณุภาพภายใน1.การฝึกอบรม 5.การวิจยัและพฒันา

149 
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จากแผนผังกระบวนการในการปรับปรุงข้างต้น สามารถอธิบายขัน้ตอนการทํางานใน
ปัจจุบันและวิเคราะห์หาข้อดี ข้อเสีย จุดแข็งและจุดอ่อนในกระบวนการปัจจุบันเพ่ือท่ีจะหา
รายละเอียดยอ่ยของสว่นประกอบของกระบวนการแตล่ะตวัได้ดงันี ้

1.การฝึกอบรม 
วตัถุประสงค์ คือ สร้างทักษะการทํางานให้พนักงานใหม่ ให้มีความรู้และทักษะในการ

ทํางานในสว่นงานท่ีรับผิดชอบ 
ขัน้ตอนในการดําเนินงานปัจจบุนั 

 
รูปท่ี 4.7 แผนผงัการฝึกอบรมพนกังานใหม ่

 
ข้อเสีย/จดุออ่น คือ 1.ไมมี่ระบบการอบรมทกัษะซํา้หลงัจากผา่นการฝึกอบรมเบือ้งต้นแล้ว 

2.หลกัสตูร หวัข้อการเรียนรู้ การประเมินผลและระยะเวลาในการอบรมยงัไม่
ครอบคลมุเพียงพอ 

ข้อดี/จดุแข็ง คือ 1.พนกังานมีความรู้และทกัษะเบือ้งต้นท่ีทําให้สามารถปฏิบตังิานได้ 

้

พนักงานใหม่ท่ีเพิ่งรับเข้าทํางาน

ทําการ OJT ( On the Job Training )

 ท่ีสเตช่ันการทํางานจริง

ส่งเข้าปฎิบตัิงาน

ในไลน์การทํางานจริง

ผ่าน

อบรมความรู้เบือ้งต้นและความ

ปลอดภัยในการทํางาน

อบรมความรู้เก่ียวกับขัน้ตอนการ

ทํางานตามมาตรฐานท่ีกําหนด

อบรมความรู้เก่ียวกับการใช้เคร่ืองมือ

และเคร่ืองจักรท่ีเก่ียวข้องกับงาน

ประเมินผลการ

ฝึกอบรม

ประเมินผลการ

ฝึกอบรม

ไม่ผ่าน ผ่าน

ไม่ผ่าน
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2.การตรวจรับและจดัเก็บชิน้สว่น 
วตัถปุระสงค์ คือ เพ่ือตรวจรับวตัถดุิบและชิน้สว่นท่ีมีคณุภาพ มีการจดัเก็บท่ีถกูต้อง จดัสง่เข้าไลน์
ประกอบได้อยา่งถกูตรงรุ่น 
ขัน้ตอนในการดําเนินงานปัจจบุนั 

 
รูปท่ี 4.8 แผนผงัการตรวจรับและจดัเก็บชิน้สว่น 

 
ข้อเสีย/จดุอ่อน คือ 1.การควบคมุการจดัเก็บสต๊อกและระยะเวลาในการจดัเก็บนาน มีบางสว่นยงั

ไมมี่การ FI – FO ทําให้ชิน้สว่นท่ีสง่เข้าประกอบไมไ่ด้คณุภาพ 
       2.ยงัพบปัญหาการสง่ชิน้สว่นผิดรุ่นเข้าไลน์ประกอบ 
ข้อดี/จดุแข็ง คือ การตดิตามปัญหาชิน้สว่นจาก Supplier มีการตดิตามอยา่งจริงจงั  

รับวัตถุดิบและชิน้ส่วนจาก Supplier

จัดเก็บชิน้ส่วนในสต๊อกและมีการ

ควบคุมการ FI - FO 

ตรวจสอบ

คุณภาพของ

ชิน้ส่วน

Claim กลับไปท่ี Supplier และ

ติดตามผลการแก้ไขปัญหา

จัดเรียงลําดับและตรวจสอบความ

ถูกต้องก่อนการจัดส่งเข้าไลน์

ส่งเข้าไลน์ประกอบตามรอบการผลิต

OK

NG
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3.การจดัสง่ชิน้สว่นเข้ากระบวนการผลติ ขัน้ตอนการทํางานและปัญหาท่ีเกิดขึน้ได้อธิบาย
ไว้แล้วดงัหวัข้อการตรวจรับและจดัเก็บชิน้สว่นท่ีผา่นมา 
 4.การควบคมุคณุภาพภายใน 
 วตัถุประสงค์ คือ เพ่ือควบคุมการทํางานและการตรวจสอบคุณภาพให้เป็นไปตาม
ข้อกําหนด และมาตรฐานการทํางานท่ีได้กําหนดไว้ 

ขัน้ตอนในการดําเนินงานปัจจบุนั 

 
รูปท่ี 4.9 แผนผงัการควบคมุคณุภาพภายใน 

 
ข้อเสีย/จดุออ่น คือ 1.เอกสารมาตรฐานในการทํางานไมส่อดคล้องการทํางานจริง 
                  2.ไมมี่การทบทวนมาตรฐานการทํางานให้ถกูต้องและเป็นปัจจบุนั 
ข้อดี/จดุแข็ง คือ ความครบถ้วนของจํานวนมาตรฐานในการทํางานและการตรวจสอบในแต่ละจดุ 
รวมถึงระบบในการจดัการปัญหาประจําวนั 

พนักงานทํางานตามมาตรฐานการ

ทํางานท่ีกําหนดไว้

ส่งงานไปกระบวนการถัดไป

ตรวจสอบ

คุณภาพใน

กระบวนการ

แจ้งหัวหน้างานแก้ไขปัญหา

ทําการแก้ไขปัญหาตามมาตรฐานท่ี

กําหนดไว้ ( มาตรฐานการซ่อมงาน )

สุ่มตรวจสอบคุณภาพ

ตามรอบเวลาท่ีกําหนด

OK

ตรวจสอบ

คุณภาพการ

ซอ่มงาน

NG

OK

NG
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5.การวิจยัและพฒันา 
วตัถปุระสงค์ คือ เพ่ือศกึษาและปรับปรุงพฒันาผลิตภณัฑ์ให้ตรงตามความต้องการของ

ลกูค้า 
ขัน้ตอนในการดําเนินงานปัจจบุนั 

 
รูปท่ี 4.10 แผนผงัขัน้ตอนกระบวนการวิจยัพฒันา 

ข้อเสีย/จดุอ่อน คือ จํานวนงานวิจยัและพฒันาผลิตภณัฑ์ในแต่ละปีมีผลสําเร็จน้อยมาก ขาดการ
ตดิตามและพฒันาอยา่งตอ่เน่ือง 
 
 จากขัน้ตอนการทํางานของแต่ละกระบวนการท่ีได้อธิบายข้างต้น นํามาหาส่วนประกอบ
ของกระบวนการย่อยและข้อกําหนดของกระบวนการท่ีต้องปรับปรุงได้ดังตารางท่ี  4.7 

ฝ่าย QA รับข้อร้องเรียนลูกค้า

เก่ียวกับตัวผลิตภัณฑ์

แจ้งปัญหาให้ฝ่ายวิจัยและพัฒนา

ทราบ

วิเคราะห์สาเหตุปัญหาและหา

วิธีการแก้ไข

ออกแบบและทําการทดลอง

ประเมินผลการ

ออกแบบและ

ทดลอง
ไม่ผ่าน

นําเสนอแนวทางการออกแบบและ

ปรับปรุงให้ผู้บริหารตัดสินใจผ่าน
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ตารางที่ 4.7 สว่นประกอบยอ่ยของกระบวนการและข้อกําหนดของกระบวนที่ต้องปรับปรุง 
ส่วนประกอบ

ของ
กระบวนการ 

รายละเอียดส่วนประกอบของ
กระบวนการ 

ข้อกาํหนดทางด้านกระบวนการ
ปัจจุบัน 

ข้อกาํหนดด้านกระบวนการที่ต้อง
ปรับปรุง 

ทศิทางการ
เคลื่อนที่ 

การฝึกอบรม 1.หลกัสตูรการฝึกอบรมสําหรับพนกังานใหม ่ ไมม่ีระบบที่สมบรูณ์รองรับการฝึกอบรม จดัทําหลกัสตูรการฝึกอบรมสําหรับ
พนกังานใหม ่ 



2.คูม่ือสําหรับการฝึกอบรมพนกังานใหม ่ ไมค่รบถ้วนกบัสิง่ที่ต้องเรียนรู้ ทําคูม่ือการอบรมให้ครบถ้วนตาม
หลกัสตูร 



3.การประเมนิทกัษะในการทํางาน ประเมินจากผลการทํางานจริงหน้างาน ทําแบบทดสอบและประเมินผลตาม
หลกัสตูรที่ต้องเรียนรู้ 



4.อบรมซํา้ ( Re-Training ) เพื่อพฒันาทกัษะ
ความสามารถ 

ไมม่ี มีการอบรมซํา้ทกุ 4 เดือน 

การตรวจรับและ
จดัเก็บชิน้สว่น 

1.ตรวจเช็คคณุภาพชิน้สว่นก่อนจดัเก็บ สุม่เช็คทกุลอ็ต สุม่เช็คทกุลอ็ต O 

2.ตดิตามปัญหาคณุภาพจาก supplier ทกุปัญหา ทกุปัญหา O 
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ตารางที่ 4.7 (ตอ่) สว่นประกอบยอ่ยของกระบวนการและข้อกําหนดของกระบวนที่ต้องปรับปรุง 
ส่วนประกอบ

ของ
กระบวนการ 

รายละเอียดส่วนประกอบของ
กระบวนการ 

ข้อกาํหนดทางด้านกระบวนการ
ปัจจุบัน 

ข้อกาํหนดด้านกระบวนการที่ต้อง
ปรับปรุง 

ทศิทางการ
เคลื่อนที่ 

การตรวจรับและ
จดัเก็บชิน้สว่น 

3.จดัเก็บชิน้สว่นเข้าชัน้วาง 1.ชิน้สว่นภายในจดัเก็บ 3 วนั ชิน้สว่นภายในจดัเก็บ 2 วนั 
2.จดัขึน้ชัน้วางดตูาม Part No. เพียง
อยา่งเดียว 

การจดัเก็บต้องสามารถ Visual Check 
ได้ 



3.ยงัไมเ่ป็น FI - FO ทกุตวั จดัทําระบบ FI-FO ทกุ Part No. 
4.ตรวจเช็คคณุภาพชิน้สว่นที่ชัน้วาง ไมม่ีการตรวจเช็คหลงัจากนําขึน้ชัน้วาง กําหนดให้มีการสุม่ตรวจเช็ควนัละครัง้ 
5.การตรวจเช็คและนบัสต๊อกชิน้สว่น ทกุ 1 ปี ทกุ 1 ปี O 

การจดัสง่ชิน้สว่น
เข้ากระบวนการ

ผลติ 

1.จดัเรียงชิน้สว่นเข้าไลน์การผลติ ตามลําดบัในใบสัง่ผลติ ตามลําดบัในใบสัง่ผลติ O 
2.ตรวจสอบความถกูต้องของชิน้สว่นที่จดัสง่ 1.เทียบใบสัง่ผลติกบั Part No. ของ

ชิน้สว่นที่จดั 
ปรับปรุงให้มีการ Visual เช็คได้ 

2.ไมม่ีการสุม่เช็คความถกูต้องในการ
จดัสง่ 

กําหนดให้มีการสุม่ตรวจเช็ควนัละครัง้ 

3.การตรวจสอบสภาพของอปุกรณ์จดัสง่ ไมม่ีข้อกําหนดในการตรวจสอบ กําหนดให้มีการตรวจเช็คทกุครัง้ก่อนเริ่ม 
งาน 
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ตารางที่ 4.7 (ตอ่) สว่นประกอบยอ่ยของกระบวนการและข้อกําหนดของกระบวนที่ต้องปรับปรุง 
ส่วนประกอบ

ของ
กระบวนการ 

รายละเอียดส่วนประกอบของ
กระบวนการ 

ข้อกาํหนดทางด้านกระบวนการ
ปัจจุบัน 

ข้อกาํหนดด้านกระบวนการที่ต้อง
ปรับปรุง 

ทศิทางการ
เคลื่อนที่ 

จดัทําข้อกําหนด
ในการตรวจ
ประเมินระบบ
คณุภาพภายใน
กระบวนการ 

1.ตรวจสอบการทํางานตามมาตรฐานของ
พนกังาน 

ทกุ 2 ชัว่โมง ทกุ 2 ชัว่โมง O 

2.ตรวจเช็คคณุภาพของการประกอบ
ประจําวนั 

1.ทกุคนัตามมาตรฐานที่กําหนด ทกุคนัตามมาตรฐานที่กําหนด O 

2.สุม่ตรวจสอบตามแผนควบคมุ
คณุภาพ 

สุม่ตรวจสอบตามแผนควบคมุคณุภาพ O 

3.ทบทวนความถกูต้องของมาตรฐานในการ
ทํางาน 

ไมม่ี ทบทวนปีละ 1 ครัง้ 

4.การจดัการประจําวนั 1.ไมม่ีข้อกําหนดในการจดัการก่อนหยดุ
พกัเบรก 

จดัทําข้อกําหนดในการจดัการก่อนหยดุ
พกัเบรก 



2.ไมม่ีข้อกําหนดในการจดัการเมื่อ
พนกังานขาด ลา 

จดัทําข้อกําหนดในการจดัการเมื่อ
พนกังานขาด ลา 



5.การตรวจประเมินคณุภาพภายใน
กระบวนการ 

ไมม่ีระบบในการสุม่ตรวจสอบระบบ
คณุภาพภายในกระบวนการ 
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ตารางที่ 4.7 (ตอ่) สว่นประกอบยอ่ยของกระบวนการและข้อกําหนดของกระบวนที่ต้องปรับปรุง 
ส่วนประกอบ

ของ
กระบวนการ 

รายละเอียดส่วนประกอบของ
กระบวนการ 

ข้อกาํหนดทางด้านกระบวนการ
ปัจจุบัน 

ข้อกาํหนดด้านกระบวนการที่ต้อง
ปรับปรุง 

ทศิทางการ
เคลื่อนที่ 

การวิจยัและ
พฒันา 

1.ศกึษาและออกแบบขนาดความหนาของ
หม้อนํา้สํารอง 

หนา 2 mm. เพิ่มขนาดความหนาหม้อนํา้สํารอง 2.5 
mm. 



2.ศกึษาและออกแบบตําแหน่งการตดิตัง้หม้อ
นํา้สํารอง 

ตําแหนง่ตดิตัง้โดน แดด ฝน เสื่อมสภาพ
ได้ง่าย 

ปรับปรุงตําแหน่งตดิตัง้หม้อนํา้สํารองไม่
โดน แดด ฝน  



3.ศกึษาและออกแบบระบบไฟหน้ารถบรรทกุ ดไูมส่วยงาม นําสมยั ปรับปรุงไฟหน้าให้สวยงาม ดนูําสมยัขึน้ 
4.เลือกชนิดของหลอดไฟหน้ารถบรรทกุ หลอดธรรมดา เปลี่ยนหลอดไฟเป็นแบบ Halogen 
5.ศกึษาและออกแบบรถที่ใช้พลงังาน CNG ใช้พลงังานนํา้มนัดีเซล ใช้พลงังาน CNG 
6.แก้ไขปัญหาความบกพร่องจากการ
ออกแบบที่ผิดพลาด 

ทกุปัญหา ทกุปัญหา O 

 

 
จากตารางการวิเคราะห์หาข้อกําหนดกระบวนการที่ต้องปรับปรุงข้างต้น สามารสรุปหวัข้อที่จะทําการปรับปรุงในแตล่ะกระบวนการยอ่ยได้ตามแผนผงั

รูปภาพที่ 4.11 ดงัตอ่ไปนี ้
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รูปที่ 4.11 หวัข้อในการปรับปรุงในแตล่ะกระบวนการ 
 

ส่วนประกอบของกระบวนการที่จะทําการปรบัปรุง

2.การตรวจรบัและจดัเก็บชิน้ส่วน 3.การส่งชิน้ส่วนเข้ากระบวนการผลิต 4.การควบคุมคุณภาพภายใน1.การฝึกอบรม 5.การวิจยัและพฒันา

1.จดัทําหลักสูตรการฝึก

อบรมสําหรบัพนกังานใหม่
2.ทําคู่มือการอบรมให้ครบ

ถ้วนตามหลักสูตร

3.ทําแบบทดสอบและประเมิน

ผลตามหลักสูตรที่ต้องเรียนรู้

4.มีการอบรมซํา้ทกุ 4 เดือน

1. ชิน้ส่วนภายในจดัเก็บ 2 วนั

2.การจดัเก็บต้องสามารถ Visual 

Check ได้
3.จดัทําระบบ FI-FO ทุก Part No.

4.กําหนดให้มีการสุ่มตรวจเช็ค

คุณภาพวนัละครัง้

1.ปรบัปรุงให้มีการ Visual เช็คได้

2.กําหนดให้มีการสุ่มตรวจเช็ค

ความถูกต้องในการจดัส่งวนัละครัง้
3.กําหนดให้มีการตรวจสอบอุปกรณ์

ทุกครัง้ก่อนเริ่มงาน

1.ทบทวนความถูกต้องของมาตร

ฐานในการทํางาน ปีละ 1 ครัง้

2.จดัทําข้อกําหนดในการจดัการ

ก่อนหยุดพกัเบรค
3.จดัทําข้อกําหนดในการจดัการ

เมื่อพนกังานขาด ลา

4.จดัทําข้อกําหนดในการตรวจ

ประเมินระบบคุณภาพภายใน

กระบวนการ

1.เพิ่มขนาดความหนาหม้อ

นํา้สํารอง  2.5 mm.

2.ปรบัปรุงตําแหน่งติดต ัง้

หม้อนํา้สํารอง
3.ปรบัปรุงไฟฟน้าให้สวยงาม 

ดูนําสมยัขึน้

4.เปลี่ยนหลอดไฟเป็นแบบ 

Halogen
5.ใช้พลังงาน CNG
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4.ความสมัพนัธ์ระหว่างข้อกําหนดหรือคณุสมบตัิทางด้านสว่นประกอบกบัคณุสมบตัิของ
กระบวนการ (Relations between Part Characteristic Requirements and Process 
Characteristics) จะพิจารณาถึงปัจจยัครัง้ละคูเ่หมือนกบัเมตริกท่ีผ่านมา โดยสญัลกัษณ์ท่ีแสดง
ถึงระดบัความสมัพนัธ์ของปัจจยั คือ 

-เลข 9 หรือ Strong relationship หมายถงึ มีความสมัพนัธ์อยา่งมาก 
-เลข 3 หรือ Moderate relationship หมายถึง มีความสมัพนัธ์ปานกลาง 
-เลข 1 หรือ Weak relationship หมายถึง มีความสมัพนัธ์น้อย 
-ช่องวา่ง หรือ No relationship หมายถึง ไมมี่ความสมัพนัธ์ ซึง่กนัและกนั 

ในการกําหนดระดบัความสมัพนัธ์ในตารางเมตริกท่ี 3 จะพิจารณาความสมัพนัธ์ทีละคู่
โดยกําหนดให้ 

 Pn แทน Part Characteristic Requirement ตวัท่ี 1,2,3,…,n 
 Cn แทน Process Characteristic ตวัท่ี 1,2,3,…,n 
โดยพิจารณาในลักษณะการตัง้คําถามท่ีว่า “ถ้าเราสามารถควบคุมข้อกําหนดหรือ

คณุสมบตัิทางด้านกระบวนการได้ จะส่งผลต่อคณุสมบตัิทางด้านส่วนประกอบ มาก/ปานกลาง/
น้อย/ไม่มีผลเลย” ซึง่การกําหนดระดบัความสมัพนัธ์ จะพิจารณาถึงปัจจยัครัง้ละคู ่สามารถแสดง
รายละเอียดได้ดงัตาราง 4.8 
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ตารางที่ 4.8 การหาความสมัพนัธ์ระหวา่งหวัข้อคณุสมบตัดิ้านกระบวนการกบัคณุสมบตัดิ้านสว่นประกอบ 
หวัข้อคณุสมบตัดิ้าน
กระบวนการ 

หวัข้อความสมัพนัธ์กบัคณุสมบตัิ
ด้านสว่นประกอบ 

เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

C1) หลกัสตูรการฝึกอบรม
สําหรับพนกังานใหม ่

P1) การปรับปรุงและพฒันาทกัษะ
ในการทํางานของพนกังาน 

การปรับปรุงและพฒันาหลกัสตูรฝึกอบรม
สําหรับพนกังานใหมจ่ะชว่ยยกระดบัทกัษะใน
การทํางานสงูขึน้ 

มาก 9 

P2) การปรับปรุงและพฒันาคูม่ือ
การทํางานให้มีประสทิธิภาพ 

การปรับปรุงและพฒันาหลกัสตูรสําหรับ
พนกังานใหมม่ีผลทําให้ต้องปรับปรุงคูม่ือการ
ทํางานทางอ้อมด้วย 

น้อย 1 

C2) คูม่ือสําหรับการฝึกอบรม
พนกังานใหม ่

P1) การปรับปรุงและพฒันาทกัษะ
ในการทํางานของพนกังาน 

การปรับปรุงและพฒันาหลกัสตูรสําฝึกอบรม
สําหรับพนกังานใหมจ่ะต้องจดัทําคูม่ือในการ
ฝึกอบรมให้ดีพร้อมเพื่ออบรมพฒันาทกัษะของ
พนกังาน 

มาก 9 

P2) การปรับปรุงและพฒันาคูม่ือ
การทํางานให้มีประสทิธิภาพ 

ทําให้เกิดการจดัทําคูม่ือในการทํางานที่มี
ประสทิธิภาพสําหรับใช้ฝึกอบรมพนกังานใหม ่

ปานกลาง 3 

C3) การประเมินทกัษะในการ
ทํางานของพนกังาน 

P1) การปรับปรุงและพฒันาทกัษะ
ในการทํางานของพนกังาน 

การปรับปรุงและพฒันาทกัษะในการทํางานของ
พนกังานจะต้องมีระบบการประเมินผลการ
พฒันาด้วย 

ปานกลาง 3 
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ตารางที่ 4.8 (ตอ่) การหาความสมัพนัธ์ระหวา่งหวัข้อคณุสมบตัดิ้านกระบวนการกบัคณุสมบตัดิ้านสว่นประกอบ 
หวัข้อคณุสมบตัดิ้าน
กระบวนการ 

หวัข้อความสมัพนัธ์กบัคณุสมบตัิ
ด้านสว่นประกอบ 

เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

C4) การอบรมซํา้ (Re – 
training) 

P1) การปรับปรุงและพฒันาทกัษะ
ในการทํางานของพนกังาน 

การปรับปรุงและพฒันาทกัษะในการทํางานของ
พนกังานเพื่อให้มีประสทิธิภาพอยา่งตอ่เนื่อง
จําเป็นต้องมีการอบรมซํา้ให้มี การพฒันาทกัษะ 
อยา่งตอ่เนื่อง 

มาก 9 

C5) ระยะเวลาในการจดัเก็บ
ชิน้สว่นภายใน 

P3) การปรับปรุงและพฒันาระบบ
การตรวจสอบชิน้สว่น 

การควบคมุระยะเวลาในการจดัเก็บชิน้สว่น
ภายในเป็นสว่นที่ทําให้เกิดการพฒันาระบบการ
จดัเก็บชิน้สว่นโดยตรง 
 

มาก 9 

C6) การจดัเก็บชิน้สว่นต้อง
สามารถ visual check ได้ 

P3) การปรับปรุงและพฒันาระบบ
การตรวจสอบชิน้สว่น 

การปรับปรุงการจดัเก็บชิน้สว่นให้สามารถ
ตรวจเช็คด้วยสายตาได้จะชว่ยในการตรวจสอบ
ชิน้สว่นได้ง่ายด้วย 
 

ปานกลาง 3 

C7) ระบบ FI–FO ทกุ Part No. P3) การปรับปรุงและพฒันาระบบ
การตรวจสอบชิน้สว่น 

การปรับปรุงระบบการจดัเก็บให้มีการ FI – FO 
ทัง้หมดจะช่วยพฒันาระบบจดัเก็บให้ดีขึน้ 
 

ปานกลาง 3 
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ตารางที่ 4.8 (ตอ่) การหาความสมัพนัธ์ระหวา่งหวัข้อคณุสมบตัดิ้านกระบวนการกบัคณุสมบตัดิ้านสว่นประกอบ 
หวัข้อคณุสมบตัดิ้าน
กระบวนการ 

หวัข้อความสมัพนัธ์กบัคณุสมบตัิ
ด้านสว่นประกอบ 

เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

C8) กําหนดให้มีการสุม่
ตรวจเช็คคณุภาพการจดัเก็บ 

P3) การปรับปรุงและพฒันาระบบ
การตรวจสอบชิน้สว่น 

การกําหนดให้มีการสุม่ตรวจเช็คคณุภาพชิน้สว่น
ที่จดัเก็บมีผลโดยตรงตอ่การพฒันาระบบการ
ตรวจสอบชิน้สว่น 
 

มาก 9 

C9) สามารถ Visual เช็ค
ชิน้สว่นที่สง่เข้ากระบวนการได้ 

P2) การปรับปรุงและพฒันาคูม่ือ
การทํางานให้มีประสทิธิภาพ 

การปรับปรุงการจดัสง่ชิน้สว่นให้สามารถ
ตรวจเช็คด้วยสายตาได้งา่ยเป็นการพฒันาระบบ
การจดัสง่ชิน้สว่นโดยตรง 
 

มาก 9 

C10) กําหนดให้มีการสุม่
ตรวจเช็คความถกูต้องในการ
จดัสง่ 

P2) การปรับปรุงและพฒันาคูม่ือ
การทํางานให้มีประสทิธิภาพ 

การสุม่ตรวจเช็คความถกูต้องในการจดัสง่เป็น
การยืนยนัคณุภาพของระบบการจดัสง่อีกครัง้
หนึง่ 

มาก 
 
 

9 

C11) กําหนดให้มีการ
ตรวจสอบอปุกรณ์จดัสง่ 

P2) การปรับปรุงและพฒันาคูม่ือ
การทํางานให้มีประสทิธิภาพ 

การตรวจเช็คความสมบรูณ์ของอปุกรณ์ที่ใช้ใน
การจดัสง่เป็นการยืนยนัคณุภาพของระบบการ
จดัสง่อีกครัง้หนึง่ 

น้อย 1 
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ตารางที่ 4.8 (ตอ่) การหาความสมัพนัธ์ระหวา่งหวัข้อคณุสมบตัดิ้านกระบวนการกบัคณุสมบตัดิ้านสว่นประกอบ 
หวัข้อคณุสมบตัดิ้าน
กระบวนการ 

หวัข้อความสมัพนัธ์กบัคณุสมบตัิ
ด้านสว่นประกอบ 

เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

C12) ทบทวนความถกูต้องของ
มาตรฐานการทํางาน 

P2) การปรับปรุงและพฒันาคูม่ือ
การทํางานให้มีประสทิธิภาพ 

การกําหนดให้มีการทบทวนความถกูต้องของ
มาตรฐานการทํางานอยา่งตอ่เนื่องจะทําให้คูม่ือ
ในการทํางานมีประสทิธิภาพดีขึน้ 

มาก 9 

C13) ข้อกําหนดในการจดัการ
ก่อนหยดุพกัเบรก 

P2) การปรับปรุงและพฒันาคูม่ือ
การทํางานให้มีประสทิธิภาพ 

การเพิม่ข้อกําหนดในการทํางานก่อนหยดุพกั
เบรกในคูม่ือการทํางานจะเสริมให้คูม่ือการ
ทํางานมีประสทิธิภาพขึน้ 

ปานกลาง 3 

C14) ข้อกําหนดในการจดัการ
เมื่อพนกังานขาด ลา 

P2) การปรับปรุงและพฒันาคูม่ือ
การทํางานให้มีประสทิธิภาพ 

การเพิม่ข้อกําหนดในการ จดัการเมื่อพนกังาน
ขาดหรือลาในคูม่ือการทํางานจะเสริมให้คูม่ือ
การทํางานมีประสทิธิภาพขึน้ 

ปานกลาง 3 

C15) ข้อกําหนดในการตรวจ
ประเมินระบบคณุภาพภายใน 

P2) การปรับปรุงและพฒันาคูม่ือ
การทํางานให้มีประสทิธิภาพ 

การกําหนดให้มีการตรวจประเมินอยา่งตอ่เนื่อง
จะเสริมให้คูม่ือการทํางานมีประสทิธิภาพขึน้ 

ปานกลาง 3 

C16) เพิม่ขนาดความหนาของ
หม้อนํา้สํารอง 

P6) การปรับปรุงและพฒันาหม้อ
นํา้ สํารอง 

การเพิม่ขนาดของหม้อนํา้สํารองให้มีความ หนา 
เพิ่มขึน้จะช่วยพฒันาให้หม้อนํา้สํารองมีความ 
ทนทานมากขึน้ 

มาก 9 
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ตารางที่ 4.8 (ตอ่) การหาความสมัพนัธ์ระหวา่งหวัข้อคณุสมบตัดิ้านกระบวนการกบัคณุสมบตัดิ้านสว่นประกอบ 
หวัข้อคณุสมบตัดิ้าน
กระบวนการ 

หวัข้อความสมัพนัธ์กบัคณุสมบตัิ
ด้านสว่นประกอบ 

เหตผุล ระดบัความสมัพนัธ์ สญัลกัษณ์ 

C17) ปรับปรุงตําแหน่งการ
ตดิตัง้หม้อนํา้สํารอง 

P6) การปรับปรุงและพฒันาหม้อ
นํา้ สํารอง 

การปรับเปลี่ยนตําแหน่งการตดิตัง้หม้อนํา้ 
สํารอง ไมใ่ห้โดนแดด ฝน จะช่วยพฒันาให้หม้อ
นํา้ สํารอง มีความทนทานมากขึน้ 

มาก 9 

C18)  รูปแบบไฟหน้า P5) การปรับปรุงและออกแบบ
ระบบไฟหน้ารถบรรทกุ 

การออกแบบรูปแบบไฟหน้าใหมจ่ะชว่ยปรับปรุง
ให้ไฟหน้ามีความสวยงามและทนัสมยัขึน้ 

มาก 9 

C19)  ชนิดของหลอดไฟหน้า P5) การปรับปรุงและออกแบบ
ระบบไฟหน้ารถบรรทกุ 

การออกแบบรูปแบบไฟหน้าใหมแ่ละเปลี่ยน
ชนิดหลอดไฟใหมจ่ะชว่ยปรับปรุงให้ไฟหน้ามี
ความสวยงามและทนัสมยัขึน้ 

มาก 9 

C20)  ใช้พลงังาน CNG P4) การปรับปรุงและพฒันาการใช้
พลงังานเชือ้เพลงิ 

การพฒันารถให้สามารถใช้พลงังาน CNG ได้จะ
ช่วยให้มีการประหยดัพลงังานนํา้มนัมากขึน้ 

มาก 9 
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5.ค่าระดบันํา้หนกั (Column Weights) เป็นการหาสดัส่วนนํา้หนกัความสําคญัของ 
คณุสมบตัิทางด้านส่วนประกอบแต่ละตวั จากผลรวมของ ผลคณูระหว่างความสมัพนัธ์ระหว่าง
คณุสมบตัิทางด้านกระบวนการ กบัระดบัความสําคญัด้านส่วนประกอบ ดงัตวัอย่างในการสร้าง
เมตริกท่ี 2 หวัข้อท่ี 6 

6.ลําดบัความสําคญัโดยเปรียบเทียบ (Part Characteristic Requirement Importance 
Weight) เป็นการหาสดัสว่นลําดบัความสําคญัของคณุสมบตัทิางด้านสว่นประกอบในแตล่ะ
ข้อกําหนดเทียบกบัคะแนนทัง้หมดให้อยูใ่นรูปของเปอร์เซน็ต์
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รูปที่ 4.12 QFD Matrix phase III 
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4.4 Phase IV การควบคุมกระบวนการ (Process Control Matrix) 
 
 เป็นกระบวนการสดุท้ายในการทํา QFD แบบ 4 Phase ซึง่มีความแตกตา่งจาก เมตริกท่ี
ผ่านมาทัง้สาม เน่ืองจาก Matrix IV นีจ้ะเป็นการอธิบายถึงรายละเอียดของแผนงาน ข้อเสนอแนะ
และวิธีการในการควบคมุกระบวนการท่ีพิจารณาแล้วว่า จําเป็นต้องนํามาใช้งาน หลงัจากท่ีได้
เสนอการปรับปรุงไปแล้ว เช่น Operation Instruction, Maintenance Instruction, Procedure 
ตา่งๆ เป็นต้น ดงัมีรายละเอียดของกระบวนการท่ีต้องควบคมุหลงัการปรับปรุงดงันี ้
 4.4.1  วิธีการปฏิบตัใินการควบคมุกระบวนการเพ่ือการปรับปรุงคณุภาพ 
 จากข้อกําหนดทางด้านกระบวนการท่ีจะต้องทําการปรับปรุงท่ีได้รับจากการทํา QFD 
เมตริกท่ี 3 นํามาเขียนวิธีการปฏิบตัิงานเพ่ือความเข้าใจของผู้ปฏิบตัิงานสําหรับหวัข้อท่ีมีการ
ปรับปรุง โดยทําการรวบรวมทีมงานฝ่ายผลิตฝ่ายวิจยัและพฒันาเพ่ือมาเขียนวิธีการปฏิบตัิงาน
ดงักลา่ว รายละเอียดด้านกระบวนการท่ีต้องทําการเขียนเพ่ือการควบคมุดงัแสดงในตารางท่ี 4.9 
 
ตารางท่ี 4.9 รายละเอียดทางด้านกระบวนการเพ่ือการเขียนวิธีปฏิบตังิาน 
ส่วนประกอบของ
กระบวนการที่ปรับปรุง 

ส่วนประกอบของกระบวนการเพื่อ
การเขียนวิธีการปฏิบัตงิาน 

ผู้รับผิดชอบ 

การฝึกอบรม วิธีการฝึกอบรมสําหรับพนกังานใหม ่ หวัหน้างานฝ่ายผลติ 

วิธีการประเมินทกัษะในการทํางาน หวัหน้างานฝ่ายผลติ 

วิธีการอบรมซํา้ (Re-Training) หวัหน้างานฝ่ายผลติ 

การตรวจรับและจดัเก็บ
ชิน้สว่น 

วิธีการตรวจรับชิน้สว่น หวัหน้างาน Part Supply 

วิธีการตรวจสอบการจดัเก็บชิน้สว่น หวัหน้างาน Part Supply 

การจดัสง่ชิน้สว่นเข้า
กระบวนการผลติ 

วิธีการตรวจเช็คชิน้สว่นก่อนสง่เข้าไลน์ หวัหน้างาน Part Supply 

วิธีการตรวจสอบความพร้อมของ
อปุกรณ์จดัสง่ 

หวัหน้างาน Part Supply 

การควบคมุคณุภาพ
ภายใน 

วิธีการทบทวนความถกูต้องของ
มาตรฐานการทํางาน 

หวัหน้างานฝ่ายผลติ 

วิธีการจดัการก่อนหยดุพกัเบรก หวัหน้างานฝ่ายผลติ 

วิธีการจดัการเม่ือพนกังานขาด ลา หวัหน้างานฝ่ายผลติ 

วิธีการประเมินระบบคณุภาพภายใน หวัหน้างานฝ่ายผลติ 

การวิจยัและพฒันา วิธีการเสนอปรับปรุงผลติภณัฑ์ใหม ่ วิศวกรฝ่ายออกแบบ 
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จากตารางที่ 4.9 นํามาเขียนวิธีการปฏิบตังิานเพื่อควบคมุกระบวนการโดยผู้ รับผิดชอบแตล่ะสว่นดงัแสดงในตารางที่ 4.10 ถึงตารางที่ 4.20 ดงัตอ่ไปนี ้

ตารางที่ 4.10 วิธีการฝึกอบรมสําหรับพนกังานใหม่

ลาํดบั วิธีปฏิบัตงิาน ความถี่ ผู้รับผิดชอบ เอกสารอ้างองิ 

1 รับพนกังานใหม ่ ทกุครัง้ที่มี
การ 

รับพนกังาน
ใหม ่

หวัหน้างานฝ่าย
ผลติ 

 

2 อบรมเกี่ยวกบัความปลอดภยัเบือ้งต้นเป็นเวลา 4 ชัว่โมง คูม่ือฝึกอบรมความปลอดภยั 

3 อบรมเกี่ยวกบัการรักษาคณุภาพในการทํางาน 4 ชัว่โมง คูม่ือฝึกอบรมคณุภาพ 

4 อบรมเกี่ยวกบัวิธีการทํางานตามคูม่ือที่ได้จดัทําไว้ คูม่ือฝึกอบรมการทางาน 

  - การประกอบรถบรรทกุ  

  - การขนัแนน่  

  - การใช้เครื่องมือในการทํางาน เป็นต้น  

5 ฝึกอบรมทกัษะการทํางานที่ไลน์ประกอบจริงเป็นเวลา 1 สปัดาห์  

6 ประเมินผลทกัษะการทํางาน ใบประเมินทกัษะการทํางาน 
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169 

ตารางที่ 4.11  วิธีการประเมนิทกัษะในการทํางานของพนกังานและการฝึกอบรมซํา้ 
ลาํดบั วิธีปฏิบัตงิาน ความถี่ ผู้รับผิดชอบ เอกสารอ้างองิ 

1 ฝึกอบรมพนกังานใหมต่ามวธิีปฏิบตัทิี่ได้กําหนดไว้ ปีละ 3 ครัง้ หวัหน้างานฝ่ายผลติ  

2 ประเมินความเข้าใจในด้านทฤษฎีที่อบรมไป โดยใช้การวดัผลจาก  

 การทําข้อสอบ  

3 ประเมินผลทกัษะการทํางานจากการทดลองปฏิบตังิานจริงในไลน์  

4 สรุปผลการประเมินทกัษะลงในใบประเมินผลทกัษะการทํางานของ ใบประเมินทกัษะการทํางาน 

 พนกังาน  

5 กรณีที่พนกังานคนใดมีผลการประเมินไมผ่า่นเกณฑ์ต้องทําการ  

 ฝึกอบรมและประเมินใหมต่ามข้อกําหนดที่ได้กําหนดไว้  

6 พนกังานที่ผา่นการฝึกอบรมและเข้าทํางานในไลน์จะมีการเรียกมาฝึก  

 อบรมซํา้เพื่อประเมินทกัษะการทํางานอีกครัง้ทกุๆ 4 เดือน  
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ตารางที่ 4.12 วิธีการตรวจรับชิน้สว่น 
ลาํดบั วิธีปฏิบัตงิาน ความถี่ ผู้รับผิดชอบ เอกสารอ้างองิ 

1 Unpacking ชิน้สว่นที่รับมา ทกุครัง้ หวัหน้างานฝ่าย Part Supply 

2 ตรวจเช็คหมายเลขชิน้สว่นเทียบกบัรายการจดัสง่วา่ถกูต้องและตรง   

 กนัหรือไม ่  

3 ตรวจเช็คจํานวนชิน้สว่นที่จดัสง่เข้ามากบัรายการจดัสง่วา่ครบตาม  

 จํานวนหรือไม ่  

4 นําชิน้สว่นที่ตรวจเช็ควา่ถกูต้องแล้วขึน้ชัน้วางเพื่อรอทําการจดัสง่  

 เข้าไลน์การผลติตอ่ไป  

5 หารพบวา่มีชิน้สว่นรายการใดไมเ่ป็นไปตามข้อกําหนดทัง้ด้านจํานวน  

 และรายชื่อชิน้สว่นไมต่รงตามรายการให้แจ้งหวัหน้างานทราบทนัที  
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ตารางที่ 4.13 วิธีการตรวจสอบการจดัเก็บชิน้สว่น 
ลาํดบั วิธีปฏิบัตงิาน ความถี่ ผู้รับผิดชอบ เอกสารอ้างองิ 

1 พนกังานจดัชิน้สว่นที่ตรวจรับแล้วขึน้ชัน้วาง วนัละครัง้ หวัหน้างาน Part Supply  

2 หวัหน้างาน Part Supply สุม่ตรวจสอบการจดัเก็บวนัละครัง้ก่อนเริ่ม เช็คชีทการสุม่ตรวจสอบการ 

 งาน โดยหวัข้อการตรวจเช็ค เช่น จดัเก็บชิน้สว่น 

 - ตรวจเช็คชิน้สว่นจริงที่ชัน้วางวา่ตรงตาม Part Tag ที่ตดิไว้ที่หน้า  

 ชัน้วางหรือไม ่  

 - สุม่เช็คจํานวนชิน้สว่นวา่ตรงตามรายการที่กําหนดไว้หรือไม ่  

 - ตรวจเช็คระยะเวลาการจดัเก็บชิน้สว่นที่ชัน้วางวา่มีชิน้สว่นใดค้าง  

 ไว้ที่ชัน้วางนานเกินกําหนดหรือไม ่  
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ตารางที่ 4.14 วิธีการตรวจเช็คชิน้สว่นก่อนสง่เข้าไลน์ผลติ 
ลาํดบั วิธีปฏิบัตงิาน ความถี่ ผู้รับผิดชอบ เอกสารอ้างองิ 

1 พนกังานหน่วยงาน Part Supply จดัชิน้สว่นเพื่อรอสง่เข้าไลน์การ วนัละครัง้ หวัหน้างาน Part Supply  

 ผลติ  

2 พนกังานตรวจสอบความถกูต้องของการจดัเทียบกบัใบสัง่ผลติทกุคนั  

3 หวัหน้างานหน่วยงาน Part Supply สุม่ตรวจเช็คการจดัชิน้สว่นของ เช็คชีทการสุม่ตรวจสอบการ 

 พนกังานวนัละครัง้ ตามหวัข้อ เช่น จดัสง่ชิน้สว่นเข้าไลน์การผลติ 

  - ความถกูต้องตามลําดบัการผลติของชิน้สว่นที่จดัสง่  

  - ความครบถ้วนตามจํานวนที่จดัสง่  

  - ความถกูต้องของชิน้สว่นตามรุ่นที่ทําการผลติ  

  - ความสมบรูณ์ของชิน้สว่นที่จดัสง่ต้องไมม่ีปัญหาด้านคณุภาพ  
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ตารางที่ 4.15 วิธีการตรวจสอบความพร้อมของอปุกรณ์จดัสง่ 
ลาํดบั วิธีปฏิบัตงิาน ความถี่ ผู้รับผิดชอบ เอกสารอ้างองิ 

1 ก่อนเริ่มงานทกุครัง้ให้หวัหน้างานหนว่ยงาน Part Supply สุม่ตรวจ วนัละครัง้ หวัหน้างาน Part Supply  

 เช็คความพร้อมของอปุกรณ์จดัสง่ตามรายการ เช่น   

  - ตรวจเช็คความพร้อมของรถลากชิน้สว่น  

  - ตรวจเช็คความสมบรูณ์ของอปุกรณ์จดัสง่ เช่น Dolly จะต้องไม ่ เช็คชีทการสุม่ตรวจสอบความ 

 ชํารุด เสียหาย พร้อมของอปุกรณ์ขนสง่ชิน้ 

  - ตรวจเช็คกลอ่งที่ใช้สําหรับจดัวางชิน้สว่นเข้าไลน์ ต้องไม ่แตก สว่น 

 และไมม่ีเศษสิง่สกปรกตดิอยู ่  

  - ตรวจเช็คความพร้อมของพนกังานวา่มีการสวมใสอ่ปุกรณ์ป้องกนั  

 ความปลอดภยัในการจดัสง่  
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ตารางที่ 4.16 วิธีการทบทวนความถกูต้องของมาตรฐานการทํางาน 
ลาํดบั วิธีปฏิบัตงิาน ความถี่ ผู้รับผิดชอบ เอกสารอ้างองิ 

1 ทําการทบทวนข้อกําหนดในการทํางานและมาตรฐานการทํางานใน ปีละ 2 ครัง้ หวัหน้างานฝ่ายผลติ  

 คูม่ือการทํางานในไลน์ผลติให้เป็นปัจจบุนัเสมอ และทําการแก้ไขเมื่อ  

 มีการเปลี่ยนแปลงข้อกําหนดดงันี ้  

  - การเปลี่ยนแปลงมาตรฐานตาม Drawing  

  - การเปลี่ยนแปลงวิธีการทํางานเมื่อมีการผลติรุ่นใหม่ๆ  คูม่ือการทํางาน 

  - การเปลี่ยนแปลงวิธีการที่กําหนดเมื่อมีการร้องเรียนจากพนกังาน  

 ผู้ปฏิบตังิานวา่ทํางานได้อยา่งยากลําบาก  

  - การเปลี่ยนแปลงมาตรฐานการทํางานเมื่อมีปัญหาคณุภาพเกิดขึน้  

 และใสม่าตรการในการป้องกนัเข้าในคูม่ือการทํางาน  
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ตารางที่ 4.17 วิธีการจดัการก่อนหยดุพกัเบรก 
ลาํดบั วิธีปฏิบัตงิาน ความถี่ ผู้รับผิดชอบ เอกสารอ้างองิ 

1 ก่อนการหยดุพกัเบรกช่วง เช้า พกัเที่ยง บา่ย และก่อนเริ่มงาน ให้มีการ ทกุครัง้ก่อน
หยดุพกั 

หวัหน้างานฝ่ายผลติ  

 ตรวจสอบคณุภาพของรถที่ประกอบในไลน์ประกอบ วา่พนกังานทํา  

 งานครบถ้วนตามขัน้ตอนก่อนหยดุพกัหรือยงั โดยเช็คดงันี ้  

  - ประกอบชิน้สว่นได้ครบถ้วนตามขัน้ตอนการทํางานที่กําหนดและไม ่ คูม่ือการทํางาน 

 มีงานที่ประกอบค้างหรือยงัไมไ่ด้ทําก่อนหยดุพกั เพื่อเวลากลบัเข้ามา  

 ทํางานแล้วจะไมล่ืมหรือทํางานข้ามขัน้ตอน  

  - ตรวจเช็คเป็นพิเศษจดุที่มีการขนัแนน่ตา่งๆ วา่พนกังานได้ขนัทอร์ค  

 ให้ครบทกุตวัก่อนหยดุพกัหรือไม ่  

  - งานทกุ Station ต้องกลบัเข้าสู ่Home Position ทกุตวั  
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ตารางที่ 4.18  วิธีการจดัการเมื่อพนกังานขาด ลา 
ลาํดบั วิธีปฏิบัตงิาน ความถี่ ผู้รับผิดชอบ เอกสารอ้างองิ 

1 เมื่อมีพนกังานขาดหรือลา แล้วสง่ผลตอ่การผลติให้ปฏิบตัดิงันี ้ ทกุครัง้ที่มี
พนกังานไม่
มาทํางาน 

หวัหน้างานฝ่ายผลติ  

  1.1 จดัหาพนกังานที่เป็น Spare Man ที่ผา่นการฝึกอบรมทกัษะแล้ว  

 เข้าทํางานแทน  

  1.2 ตรวจสอบคณุภาพของการประกอบของพนกังานที่เข้าไปทํางาน เช็คชีทตรวจเช็คคณุภาพงาน 

 แทนจํานวน 10 รอบการทํางาน กรณีพนกังานเข้าทดแทน 

  1.3 พนกังานที่เข้าไปทดแทนพนกังานขาด ลา ต้องมีการบง่ชีท้ี่ชดั  

 เจนโดยดไูด้จากสีของหมวกที่สวมใส ่พนกังานทดแทนจะกําหนดให้  

 ใสห่มวกสีส้ม  

  1.4 กรณีที่ไมส่ามารถหา Spare Man เข้าไปทํางานแทนได้ ต้องให้  

 หวัหน้างานขัน้ต้นเข้าไปทํางานแทน  
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ตารางที่ 4.19 วิธีการตรวจประเมินระบบคณุภาพภายใน 
ลาํดบั วิธีปฏิบัตงิาน ความถี่ ผู้รับผิดชอบ เอกสารอ้างองิ 

1 หวัหน้างานแตล่ะไลน์ทําการสบัเปลี่ยนการตรวจประเมินระบบคณุ ปีละ 3 ครัง้ หวัหน้างานฝ่ายผลติ  

 ภาพของแตล่ะไลน์  

2 กําหนดให้มีการตรวจประเมินทกุๆ 4 เดือน โดยมีหวัข้อการตรวจ เช่น เช็คชีทการตรวจประเมนิภาย 

  - การควบคมุตาม Control Plan ใน 

  - Pokayoke Control  

  - Parameter Control  

  - Operation Standard  

3 หากพบจดุใดไมม่ีการควบคมุตามข้อกําหนดให้ทําการแจ้งตามสาย  

 งานเพื่อทําการปรับปรุงแก้ไข  
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ตารางที่ 4.20 วิธีการเสนอการปรับปรุงผลติภณัฑ์ใหม ่
ลาํดบั วิธีปฏิบัตงิาน ความถี่ ผู้รับผิดชอบ เอกสารอ้างองิ 

1 เลือกชิน้สว่นหรือผลติภณัฑ์ที่มีปัญหาที่จะปรับปรุง  วิศวกรฝ่ายออกแบบและวิจยั 

2 สํารวจและเก็บรวบรวมข้อมลูเบือ้งต้นที่จะใช้ประกอบการปรับปรุง    

3 เลือกเครื่องมือที่จะใช้ในการปรับปรุงหรือออกแบบผลติภณัฑ์ใหม ่   

 เช่น QFD หรือ อื่นๆ   

4 ออกแบบผลติภณัฑ์ตามกระบวนการ และทดลองผล   

5 ประเมินผลการออกแบบ   

6 สรุปผลการประเมินและทําแบบร่างฉบบัสมบรูณ์   

7 นําเสนอผลการปรับปรุงแก่ผู้บริหารอนมุตั ิ   
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4.5 สรุปท้ายบท 
 
จาก QFD เมตริกท่ีได้ทัง้ 3 เมตริก จะมีการนําเสนอแนวทางในการปรับปรุงเพ่ือการ

พฒันาท่ีสามารถทําได้ในกระบวนการตา่งๆ ซึง่รายละเอียดของการปรับปรุงของแตล่ะกระบวนการ
จะได้นําเสนอในบทถดัไป 

สว่นเนือ้หาในบทนีเ้ป็นการประยกุต์ใช้เทคนิค QFD เพ่ือปรับปรุงคณุภาพของผลิตภณัฑ์
รถบรรทุกขนาด 2 ตนั  โดยมีจดุมุ่งหมายคือผลิตภณัฑ์ท่ีได้หลงัจากการปรับปรุงต้องมีคณุภาพ
และสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลกูค้ามากขึน้กว่าเดิม โดยมีขัน้ตอนในการดําเนินการวิจยั
ตัง้แต่การประชุมทีมระหว่างฝ่ายผลิต ฝ่ายตรวจสอบคณุภาพและฝ่ายวิจยัและพฒันาของบริษัท 
เพ่ือนําเสนอเทคนิค QFD ให้ทีมงานทราบ หลงัจากนัน้จะนําข้อมลูความต้องการของลกูค้าท่ี
รวบรวมได้จากบทท่ี 3 มาดําเนินการวิเคราะห์และสร้างเมตริกท่ี 1 House Of Quality ซึ่ง
ผลิตภัณฑ์ท่ีใช้ในการเปรียบเทียบนัน้จะเป็นคู่แข่งท่ีมีส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีเป็นผู้ นําและ
รองลงมา 2 ราย  

สิ่งท่ีได้รับจากเมตริกท่ี 1 คือความต้องการเชิงเทคนิคของผลิตภณัฑ์บริษัทท่ีจะต้องมีการ
พฒันามีด้วยกนัทัง้หมด 18 ตวั แล้วนํามาเป็น Input ท่ีจะใช้ทํา QFD เมตริกท่ี 2 Product Design 
Matrix ซึง่สิง่ท่ีได้จากเมตริกท่ี 2 นัน้คือข้อกําหนดหรือคณุสมบตัด้ิานสว่นประกอบของผลติภณัฑ์ 

สว่นการทํา QFD เมตริกท่ี 3 Process Planning Matrix เป็นการนําข้อกําหนดหรือ
คุณสมบตัิทางด้านส่วนประกอบของผลิตภัณฑ์ท่ีได้จากเมตริกท่ี 2 นํามาหาข้อกําหนดหรือ
คณุสมบตัด้ิานกระบวนการท่ีจะทําการปรับปรุง ซึง่สิง่ท่ีได้รับจากเมตริกท่ี 3 นีจ้ะเป็นสว่นสําคญัใน
การปรับปรุงคณุภาพและพฒันาผลิตภณัฑ์รถยนต์บรรทกุ 2 ตนั ท่ีจะกลา่วถึงรายละเอียดในการ
ปรับปรุงในบทท่ี 5 ตอ่ไป 

สดุท้ายคือเมตริกท่ี 4 จะเป็นการจดัทํามาตรฐานหรือข้อกําหนดในการควบคมุสภาพการ
ปรับปรุงโดยมีการกําหนดผู้ รับผิดชอบและขัน้ตอนการทํางานให้ผู้ปฏิบตังิานทําตาม 
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บทที่ 5 

การปรับปรุงคุณภาพผลิตภณัฑ์หลังจากการประยุกต์ใช้เทคนิค QFD 
 

 ในบทนีจ้ะกล่าวถึงรายละเอียดของการเสนอแนะการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ์
รถบรรทกุขนาด 2 ตนั หลงัจากการประยกุต์ใช้เทคนิค QFD แล้ว โดยในส่วนของเนือ้หาการ
ปรับปรุงนัน้ประกอบด้วยสองส่วนคือ การปรับปรุงคณุภาพในกระบวนการและการปรับปรุงด้าน
ผลิตภัณฑ์ รวมถึงวิธีการปฏิบตัิในกระบวนการเพื่อการปรับปรุงคุณภาพ ข้อเสนอแนะเพ่ือการ
ปรับปรุง ดงัมีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

 
5.1 การปรับปรุงด้านคุณภาพในกระบวนการ 
  

5.1.1 หวัข้อการปรับปรุงด้านคณุภาพจากการวิจยัด้วยเทคนิค QFD 
 หัวข้อในการปรับปรุงคุณภาพท่ีได้รับจากการวิจัยด้วยเทคนิค QFD นัน้ ได้มาจาก
คณุลกัษณะทางกระบวนการท่ีต้องปรับปรุงในเมตริกท่ี 3 ซึง่ทางทีมงานได้จดักลุม่กระบวนการท่ี
จะปรับปรุงรวมกนัเป็น 4 หวัข้อหลกั ได้แก่ การปรับปรุงเร่ืองการฝึกอบรม การปรับปรุงเร่ืองการ
ตรวจสอบและจัดเก็บชิน้ส่วน การปรับปรุงเร่ืองการจัดส่งชิน้ส่วนเข้ากระบวนการผลิต และการ
ควบคมุคณุภาพภายใน โดยมีรายละเอียดของข้อเสนอแนะการปรับปรุงดงัตอ่ไปนี ้
 1.การปรับปรุงเร่ืองการฝึกอบรม 
 การฝึกอบรมถือเป็นส่วนงานท่ีสําคญัท่ีจะทําให้เกิดคณุภาพในกระบวนการได้ เน่ืองจาก
การมีระบบการฝึกอบรมท่ีดีจะช่วยพฒันาทกัษะการทํางานของพนกังานให้ดีขึน้ สง่ผลให้ของเสียท่ี
เกิดจากกระบวนการผลิตอันเน่ืองจากการขาดทักษะในการทํางานของพนักงานใหม่ลดลง 
คุณภาพของผลิตภัณฑ์จึงดีและมีความน่าเช่ือถือมากขึน้ โดยในการปรับปรุงเร่ืองระบบการ
ฝึกอบรมนัน้ระบบปัจจบุนัของทางบริษัทยงัไม่มีความคลอบคลมุและขาดความตอ่เน่ือง สว่นใหญ่
พนกังานใหม่ท่ีเข้ามาจะได้รับการฝึกอบรมเบือ้งต้นเพียงต้นเล็กน้อย แล้วเข้าไปทดลองทํางานจริง
ในไลน์การผลิตเลย ส่งผลให้เกิดปัญหาคณุภาพจากการผลิตตามมา ดงันัน้จากกระบวนการทํา
วิจยันีไ้ด้มีการระดมความคดิและเสนอการปรับปรุงการฝึกอบรม ตามหวัข้อดงันี ้
      1.1 หลกัสตูรการฝึกอบรมสําหรับพนกังานใหม่ เนือ้หาในหลกัสตูรใหม่ท่ีได้เสนอใน
การปรับปรุงนัน้ได้มาจากการรวบรวมหวัข้อการฝึกอบรมจากหลกัสตูรการฝึกอบรมเดิมและการ
ประยกุต์ใช้ระบบการฝึกอบรมท่ีได้ศกึษาจากบริษัทแม่ท่ีประเทศญ่ีปุ่ น โดยมีเป้าหมายในการสร้าง
ระบบการฝึกอบรมคือ 
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          1. เพ่ือให้มีแผนการพฒันาความรู้ความสามารถในการทํางานของพนักงาน

ตามอายงุานและตําแหน่งงานอยา่งมีระบบ 
          2. เพ่ือให้มีการกําหนดการประเมินผลการเรียนรู้และความสามารถในการทํางาน

อยา่งชดัเจนและมีแบบแผนเป็นมาตรฐาน 
          3. เพ่ือให้มีการจดัเก็บรวบรวมความรู้ประสบการณ์ในการทํางานของหวัหน้างาน

เป็นคูมื่อเพ่ือให้เป็นความรู้แก่พนกังานรุ่นถดัไป 
          4. เพ่ือให้มีการแสดงสถานะความรู้ความสามารถของพนกังานอยา่งชดัเจน 
          5. เพ่ือให้มีการประเมินผลการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพในเล่ือนขัน้การ

ทํางานเป็นไปอยา่งเป็นธรรมและสอดคล้องกบัความรู้ความสามารถท่ีมี 
สามารถจําแนกเนือ้หาการฝึกอบรมสําหรับหลกัสตูรใหมอ่อกเป็น 3 กลุม่ คือ 

           กลุม่ท่ี 1 Mind and Management เป็นการให้ความรู้ในด้านการบริหารจดัการ 
และพฒันาจิตสํานกึตอ่หน้าท่ีการทํางาน อนัประกอบไปด้วยเนือ้หาท่ีต้องฝึกอบรมได้แก่ การสร้าง
จิตสํานึกตอ่ลกูค้า, สิ่งแวดล้อม, คณุธรรมกบัการทํางาน กิจกรรม Suggestion, กิจกรรม QCC, 
จิตสํานกึด้านต้นทนุ และ 5ส 
          กลุม่ท่ี 2 Technical Knowledge and Operation Skill เป็นการพฒันาความรู้และ
ทกัษะการทํางานให้มีความชํานาญและเช่ียวชาญในการปฏิบตัิงาน อนัประกอบไปด้วยเนือ้หาท่ี
ต้องฝึกอบรมได้แก่ ความสามารถในการปฏิบตัิงานในสายการผลิต ความรู้ในการทํางานตาม
บทบาทหน้าท่ี ความรู้เฉพาะตามสายงาน 

          กลุ่มท่ี 3 Safety and Health เป็นการพฒันาร่างกายและจิตใจตลอดจน
สภาพแวดล้อมในการทํางานเพ่ือให้ปฏิบตัิงานได้อย่างมีความสขุและปลอดภยั อนัประกอบไป
ด้วยเนือ้หาท่ีต้องฝึกอบรมได้แก่ การสวมใส่อปุกรณ์ความปลอดภยั, การหยัง่รู้อนัตรายในการ
ทํางาน, สขุภาพกาย และสขุภาพใจ 

        1.2 จดัทําคูมื่อสําหรับการฝึกอบรมพนกังานใหม่ หลงัจากได้หลกัสตูรการฝึกอบรม
สําหรับพนักงานแล้วต่อไปจะเป็นการสร้างคู่มือสําหรับใช้ในการฝึกอบรมเพ่ือให้สอดคล้องกับ
หวัข้อหลกัสตูรท่ีได้วางไว้ โดยเนือ้หาความรู้จะได้จากการรวบรวมเอกสารและมาตรฐานในการ
ทํางานต่างๆ  รวมทัง้ความรู้จากผู้ มีประสบการณ์โดยตรง  จากหัวหน้าผู้ ควบคุมงานท่ีมี
ประสบการณ์ในการนํามาเขียนเป็นคูมื่อ ซึง่แสดงรายการคูมื่อท่ีได้จดัทําขึน้ตามหลกัสตูรของการ
ฝึกอบรมได้ดงัตารางท่ี 5.1 ดงันี ้
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ตารางท่ี 5.1 รายการคูมื่อสําหรับฝึกอบรมพนกังานใหม ่
 Basic Knowledge Code 

1 Process of Truck & Bus Assembly G-H-VPD-C-N-01 

2 ความรู้และทกัษะการใช้ปืนลมในการขนัแนน่ G-H-VPD-C-N-03 

3 ความรู้และทกัษะการใช้เคร่ืองมือวดัแรงบดิ G-H-VPD-C-N-04 

4 ความรู้มาตรฐานการขนัแนน่ G-H-VPD-C-N-05 

5 ความรู้และทกัษะการจดัชิน้สว่นรถบรรทกุ G-H-VPD-P-N-01 

6 ความรู้และทกัษะการจ่ายชิน้สว่นรถบรรทกุ G-H-VPD-P-N-02 

7 ความรู้และทกัษะการใช้รถ Forklift G-H-VPD-P-N-03 

8 ความรู้และทกัษะการใช้รถ Electric Car G-H-VPD-P-N-04 

 
        ประโยชน์ท่ีได้รับจากการจดัทําคูมื่อสําหรับอบรมพนกังานใหม่คือจะทําให้พนกังาน

มีความรู้ความเข้าใจในการทํางานในด้านทฤษฎีเบือ้งต้นก่อนการทํางานจริง ทําให้เวลาเข้าไป
อบรมการทํางานจริงในไลน์การผลติแล้วสามารถทํางานได้อยา่งถกูต้องและปลอดภยั 

        1.3 การสร้างระบบการประเมินทกัษะในการทํางานของพนกังาน การประเมินทกัษะ
ในการทํางานของพนกังานหลกัจากการฝึกอบรมตามหลกัสตูรแล้วจะมีการประเมินอยู่สองรูปแบบ
คือการประเมินจาการทําแบบทดสอบหลงัการฝึกอบรม ซึง่จะเป็นการวดัความรู้ความเข้าใจในสว่น
ของเนือ้หาด้านทฤษฎีท่ีได้รับการฝึกอบรมไป และอีกแบบหนึ่งคือการประเมินผลจากการทดลอง
ทํางานจริง ซึ่งเป็นการประเมินผลด้านทกัษะในการทํางานตามมาตรฐานและเวลาท่ีกําหนดว่ามี
ความถูกต้องตามขัน้ตอนและรวดเร็วตามเวลาท่ีกําหนดไว้ได้ แล้วนําผลท่ีได้มาบนัทึกลงในใบ
ประเมินทกัษะการฝึกอบรม ตวัอย่างของแบบทดสอบและใบประเมินทกัษะการฝึกอบรมจะแสดง
ไว้ในภาคผนวก ค 

        1.4 การอบรมซํา้ (Re – Training) เพ่ือให้เกิดความตอ่เน่ืองในการพฒันาทกัษะใน
การทํางานของพนักงาน จึงมีการกําหนดให้เรียกพนักงานเข้ามาอบรมซํา้เพ่ือเป็นการทบทวน              
ประเมินผลการทํางานของพนักงาน โดยมีข้อกําหนดให้เรียกพนักงานเข้ามาฝึกอบรมซํา้ทุก 4 
เดือน แล้วประเมินผล ตามข้อกําหนดดงันี ้
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รูปท่ี 5.1 แผนผงัขัน้ตอนการฝึกอบรมทกัษะของพนกังานซํา้ 
 
ประโยชน์ท่ีได้รับจากการปรับปรุงเร่ืองการฝึกอบรมคือทําให้การสร้างทกัษะในการทํางาน

ของพนกังานใหม่ดีขึน้ พนกังานมีความรู้ความเข้าใจในการทํางานก่อนท่ีจะเข้าสู่ไลน์การผลิตจริง 
ทําให้เกิดความผิดพลาดจากปัญหาขาดทักษะในการทํางานจนเป็นปัญหาคุณภาพลดน้อยลง 
ลกูค้ามีความเช่ือมัน่ในคณุภาพภายในกระบวนการมากขึน้ 

2.การปรับปรุงเร่ืองการตรวจสอบและจดัเก็บชิน้สว่น 
 ในหวัข้อนีจ้ะเป็นเนือ้หาการปรับปรุงเก่ียวกับวสัดแุละชิน้ส่วนท่ีก่อนส่งเข้าไลน์ประกอบ 
ซึ่งจากการศึกษาปัญหาท่ีเคยโดนร้องเรียนจากลูกค้าพบว่าสาเหตุส่วนหนึ่งของปัญหาเกิดจาก

รับพนักงานใหม่

อบรุมความรู้ด้านความปลอดภัยและ

สุขภาพอนามัย

อบรมความรู้ด้านเทคนิคการทํางาน 

และการทํางานตามคู่มือการทํางาน

ทดลองปฏิบตัิงานในไลน์จริง

ประเมินผลการ

ฝึกอบรม
ไม่ผ่าน

เข้าปฏิบตัิงานในไลน์การผลิต

ผ่าน

ฝึกอบรมซํ้าทุก 4 เดอืน
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ชิน้ส่วนไม่มีคณุภาพท่ีดีทัง้จากการตรวจสอบและการจดัเก็บ และจากการวิจยัในครัง้นีก็้พบ
เช่นกนัว่ากระบวนการในการตรวจสอบและการจดัเก็บชิน้สว่นนัน้มีความจําเป็นท่ีจะต้องปรับปรุง
เพ่ือให้การผลิตมีคณุภาพดงัท่ีลกูค้าต้องการ จากการดําเนินงานในเมตริกท่ี 3 พบหวัข้อท่ีจะต้อง
ทําการปรับปรุงในเร่ืองนีด้งันี ้
         2.1 การปรับปรุงให้การจัดเก็บชิน้ส่วนสามารถตรวจสอบด้วยสายตาได้ง่าย 
(Visualize Check) เร่ิมตัง้แต่การตรวจสอบชิน้ส่วนในปัจจบุนัพบว่าชัน้วางชิน้ส่วนบางตวัและ
พืน้ท่ีในการจดัเก็บชิน้สว่นไมมี่ป้ายบง่บอกสถานะและช่ือของชิน้สว่นหรือมีแตส่ภาพชํารุดเสียหาย
ไมส่ามารถระบไุด้วา่เป็นชิน้สว่นช่ืออะไร ดงันัน้ทางทีมงานจงึได้สํารวจชัน้วางและพืน้ท่ีวางชิน้สว่น
ในพืน้ท่ีจดัเก็บทัง้หมดแล้วจดัทําป้ายบง่บอกสถานะชิน้ส่วนไปติดไว้ท่ีชัน้วางหรือพืน้ท่ีจดัเก็บท่ียงั
ไมมี่ป้ายบง่บอก 
          ประโยชน์ท่ีได้รับจากการจัดทําป้ายบ่งชีคื้อจะทําให้สามารถตรวจสอบได้ง่ายว่า
ชิน้สว่นท่ีถกูนําเข้ามาเก็บท่ีชัน้วางนัน้ตรงตามป้ายช่ือท่ีกําหนดไว้หรือไม ่ทําให้พนกังานท่ีทําหน้าท่ี
จดัส่งชิน้ส่วนเข้าไลน์ประกอบทํางานได้ง่ายขึน้และลดความผิดพลาดจากการจดัส่งชิน้ส่วนผิดรุ่น
เข้าไปไลน์การผลติได้ ตวัอยา่งของป้ายบง่ชีข้องแตล่ะชัน้วางแสดงดงัรูปท่ี 5.2 
 

 
รูปท่ี 5.2 ป้ายบง่ชีข้องชิน้สว่นในแตล่ะชัน้เก็บ 
 

         2.2 การจดัทําระบบ First In First Out ทกุชิน้ส่วน หลงัจากท่ีปรับปรุงการบง่ชี ้
สถานะชิน้สว่นให้สามารถตรวจสอบได้ง่ายแล้ว เพ่ือให้ชิน้สว่นท่ีจดัเก็บมีคณุภาพจําเป็นต้องมีการ
ควบคมุการจดัเก็บชิน้สว่นให้มีการ First In First Out ทกุตวั เพราะชิน้สว่นท่ีค้างสต๊อกนานจะทํา
ให้เกิดปัญหาด้านคณุภาพตามมา เช่น ปัญหาสนิม ปัญหาฝุ่ นจบัท่ีชิน้สว่น ซึง่ชิน้สว่นเหลา่นีถ้กูสง่
เข้าไปท่ีไลน์ประกอบก็จะทําให้ผลิตภณัฑ์ท่ีได้ไม่มีคณุภาพและเกิดการร้องเรียนจากลกูค้าได้ โดย
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ในการปรับปรุงนัน้จะเร่ิมตัง้แตก่ารสํารวจชิน้สว่นท่ีจดัเก็บทกุชิน้วา่มีการจดัเก็บท่ีทําให้เกิดการ 
First In First Out หรือไม่ ซึง่ผลจากการสํารวจโดยทางทีมงานพบว่าชิน้สว่นท่ีอยู่ท่ีชัน้วางนัน้จะมี
การบงัคบัโดยชัน้วางให้มีการจดัเก็บและจดัสง่ตามลําดบัอยูแ่ล้ว แตชิ่น้สว่นท่ีมีขนาดใหญ่และวาง
ไว้ตามพืน้ท่ีจดัเก็บยงัไมมี่ระบบนีเ้ข้ามาควบคมุ ทําให้มีการจดัชิน้สว่นเข้าไลน์ไม่เป็นไปตามลําดบั
ก่อนหลงั ดงันัน้ทางทีมงานจึงมีข้อสรุปท่ีจะเข้าไปปรับปรุงในพืน้ท่ีส่วนนี ้วิธีการปรับปรุงนัน้จะทํา
โดยการตีเส้นกําหนดพืน้ท่ี และจดัทําป้ายบงชีลํ้าดบัก่อนหลงัตามรอบเวลา เพ่ือให้พนกังานจัด
ชิน้ส่วนเข้าไลน์เลือกใช้ชิน้ส่วนตามลําดบัก่อนหลงันัน้ พร้อมทัง้จดัทําเป็นมาตรฐานในการทํางาน
เพ่ือให้พนกังานได้ปฏิบตัติามข้อกําหนดท่ีได้กําหนดไว้ ดงัภาพตวัอยา่งท่ี 5.3 
 

 
รูปท่ี 5.3 การปรับปรุงระบบ FI – FO ของชิน้สว่นเคร่ืองยนต์ 
 

         ประโยชน์ท่ีได้รับจากการปรับปรุงระบบการจดัเก็บชิน้สว่นให้เป็นแบบ First In First 
Out (FI – FO) จะทําให้การจดัสง่ชิน้สว่นทําได้งา่ยขึน้และไมมี่ชิน้สว่นหลงเหลือค้างสต๊อกนาน อนั
ทําให้เกิดปัญหาคณุภาพตามมา เช่น ปัญหาฝุ่ นผง ปัญหาสนิม เน่ืองจากชิน้สว่นจะมีการจดัเรียง
เข้าไลน์การผลติตามลําดบัก่อนหลงั 

        2.3 การตรวจสอบคณุภาพและควบคมุการจดัเก็บ เพ่ือให้มีการรักษามาตรฐานการ
ทํางานและคงไว้ซึง่คณุภาพท่ีปรับปรุงให้คงอยู่อย่างตอ่เน่ือง จึงได้มีการจดัทําใบตรวจเช็คเพ่ือสุ่ม
ตรวจสอบคณุภาพของชิน้สว่นท่ีจดัเก็บโดยกําหนดให้มีการตรวจเช็ควนัละ 1 ครัง้ก่อนเร่ิมงาน สุม่
ตรวจสอบโดยหวัหน้างานระดบัต้น หวัข้อท่ีตรวจสอบเช่น สภาพชิน้ส่วนท่ีจดัเก็บ ระยะเวลาการ
จดัเก็บ ดงัตวัอยา่งใบตรวจเช็คในภาคผนวก ง 
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3.การปรับปรุงเร่ืองการจดัสง่ชิน้สว่นเข้ากระบวนการผลติ 
การจดัส่งชิน้ส่วนเข้ากระบวนการผลิตในปัจจุบนัพบปัญหาเร่ืองการจดัส่งชิน้ส่วนผิดรุ่น

เข้าไลน์การผลิตทําให้เสียเวลาหยุดไลน์แก้ปัญหาหรืออาจร้ายแรงถึงขัน้ชิน้ส่วนท่ีส่งผิดนัน้ถูก
ประกอบและสง่ไปถึงลกูค้า ทําให้ลกูค้าได้รถท่ีไมมี่คณุภาพ ซึง่จากการวิจยัโดยใช้เทคนิค QFD ใน
เมตริกท่ี 3 พบว่าหัวข้อท่ีต้องมีการควบคุมและปรับปรุงในส่วนของการจัดส่งชิน้ส่วนเข้า
กระบวนการผลติมีดงันี ้ 
         3.1 การจดัทําให้มีการตรวจสอบด้วยสายตา (Visualize Check) ของชิน้สว่นท่ีจดัสง่
ได้ง่าย ชิน้สว่นท่ีถกูจดัสง่เข้าไปประกอบตามลําดบัการจดันัน้ ต้องสามารถตรวจสอบความถกูต้อง
ของชิน้ส่วนท่ีจดัด้วยสายตาได้ง่าย เพ่ือเป็นการยืนยนัความถูกต้องทัง้ตวัของพนกังานท่ีจดัและ
พนกังานของไลน์ประกอบท่ีหยิบชิน้ส่วนเข้าไปประกอบ ดงันัน้ในการปรับปรุงระบบการจดัส่งใน
ส่วนนีน้ัน้ ได้มีการนําเสนอให้มีการจดัทําป้ายบ่งชีช่ื้อของชิน้ส่วน และหมายเลขชิน้ส่วนติดไปกบั
กล่องท่ีใช้ในการจดัชิน้ส่วนเลย เพ่ือให้มีความง่ายต่อการตรวจสอบของผู้จดัและผู้ ใช้ โดยในการ
ปรับปรุงในครัง้นีน้ัน้จะเร่ิมทําการปรับปรุงในส่วนของชิน้ส่วนท่ีมีขนาดเล็กก่อนเน่ืองจากมีจํานวน
มากและยากตอ่การตรวจสอบ  
          ประโยชน์ท่ีได้รับในการปรับปรุงในส่วนนีคื้อจะทําให้การตรวจสอบชิน้ส่วนท่ีจดัส่ง
เข้าไลน์ได้ง่ายขึน้ สามารถป้องกนัปัญหาการประกอบชิน้สว่นผิดรุ่นเน่ืองจากการจดัสง่ผิดเข้ามาท่ี
ไลน์ประกอบได้ ดงัตวัอยา่งรูปภาพการปรับปรุงรูปท่ี 5.4 
 

 
รูปท่ี 5.4 การปรับปรุงกลอ่งจดัสง่ชิน้สว่นให้สามารถ Visualize Check 
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          3.2 การกําหนดให้มีการสุม่ตรวจเช็คความถกูต้องการจดัสง่และความสมบรูณ์
ของอปุกรณ์ท่ีใช้จดัสง่ จดัทําเช็คชีทในการสุม่ตรวจเช็คความถกูต้องในการจดัสง่ โดยกําหนดให้มี
การตรวจเช็ควนัละ 1 ครัง้ โดยหวัหน้างานระดบัต้นเพ่ือเป็นการยืนยนัความถกูต้องของการทํางาน
ของพนกังานจดัส่งและความถูกต้องของชิน้ส่วนท่ีจดัส่ง นอกจากนีย้งักําหนดให้มีการตรวจเช็ค
ความสมบูรณ์ของอุปกรณ์ท่ีใช้จัดส่ง เช่น รถขนชิน้ส่วน กล่องใส่ชิน้ส่วน เพ่ือลดปัญหาอัน
เน่ืองมาจากข้อบกพร่องตรงนีล้งได้ โดยตวัอยา่งของเช็คชีททัง้สองแสดงไว้ในภาคผนวก ง 

4.การปรับปรุงคณุภาพภายในกระบวนการ 
 การปรับปรุงในสว่นนีห้มายถึงการปรับปรุงคณุภาพในสว่นของกระบวนการผลิตรถบรรทกุ 
ซึง่มีความหมายท่ีกว้างและครอบคลมุหลายส่วน แต่จากการวิจยัครัง้นีแ้ละความคิดเห็นเพิ่มเติม
เก่ียวกับการหัวข้อการปรับปรุงคุณภาพจากทีมงานนัน้ พบว่าจะพิจารณาเฉพาะในส่วนท่ีเป็น
ปัญหาในปัจจุบันและมีผลกระทบด้านคุณภาพมากท่ีสุดมาทําการปรับปรุงก่อน  ซึ่งจะ
ประกอบด้วยเนือ้หาของการปรับปรุงมาตรฐานการทํางาน การจดัการสิ่งผิดปรกติประจําวนั และ
การตรวจประเมินระบบคณุภาพภายใน ดงัมีรายละเอียดดงันี ้
         4.1 กําหนดให้มีการทบทวนมาตรฐานในการทํางาน จดัทําข้อกําหนดให้มีการ
ทบทวนมาตรฐานในการทํางานท่ีใช้อยูใ่นปัจจบุนัทกุ 6 เดือน เพ่ือให้มาตรฐานการทํางานเป็นคูมื่อ
การทํางานท่ีเป็นปัจจุบันท่ีสุด ทําให้ลดปัญหาจากการทํางานในกรณีท่ีมีการเปล่ียนแปลง
มาตรฐานต่างๆ แต่พนกังานไม่สามารถปฏิบตัิได้ เน่ืองจากคู่มือมาตรฐานการทํางานยงัไม่ได้รับ
การปรับปรุงให้เป็นปัจจบุนัเสมอ 
        4.2 จดัทําข้อกําหนดในการจดัการก่อนหยดุพกั จดัทําข้อกําหนดให้พนกังานทํางาน
ให้ครบกระบวนการหรือขัน้ตอนการทํางานก่อนท่ีจะหยดุพกั เน่ืองจากมกัพบปัญหาลืมประกอบ
และทํางานข้ามกระบวนการเพราะพนกังานทํางานยงัไม่ครบแล้วหยดุพกั พอกลบัมาทําให้ลืมว่า
ประกอบครบหรือไม่ ดังนัน้จึงควรมีข้อกําหนดในการจัดการปัญหานีแ้ละจัดทําเช็คชีทในการ
ตรวจสอบวา่พนกังานทํางานครบหรือไมก่่อนหยดุพกั 
         4.3 จดัทําข้อกําหนดในการจดัการเม่ือพนกังานขาด ลา เม่ือพนกังานขาดหรือลา มี
ความจําเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องจดัหาพนกังานเข้าไปทํางานแทนเป็นการชัว่คราว ดงันัน้จึงได้จดัทํา
ข้อกําหนดในการพิจารณาและจัดการเม่ือมีพนกังานชัว่คราวมาทํางานแทน เพ่ือเป็นการยืนยนั
ทกัษะในกาทํางานและตรวจสอบคณุภาพของผลติภณัฑ์จากการทํางานของพนกังานชัว่คราวท่ีมา
ทดแทนนัน้ 
         4.4 จดัทําข้อกําหนดในการตรวจประเมินระบบคณุภาพภายใน จากหัวข้อการ
ปรับปรุงคณุภาพท่ีได้ปรับปรุงมาและการควบคมุคณุภาพในปัจจบุนัของไลน์การผลิต เพ่ือให้คงไว้
ซึ่งมาตรฐานการทํางานและคณุภาพในกระบวนการ จึงได้กําหนดให้มีการตรวจประเมินภายใน
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โดยหวัหน้างานฝ่ายผลิตของไลน์อ่ืนๆ มาสลบักนัตรวจประเมินภายใน เพ่ือเป็นการตรวจสอบ
ระบบการทํางานให้มีการรักษามาตรฐานไว้อย่างต่อเน่ือง ตวัอย่างแบบประเมินภายในอยู่ใน
ภาคผนวก ง 
 
 5.1.2 การเปรียบเทียบระดบัคะแนนความพงึพอใจด้านคณุภาพหลงัจากการปรับปรุง 

ในการเปรียบเทียบระดบัคะแนนความพึงพอใจด้านคณุภาพหลงัจากท่ีได้ทําการปรับปรุง
ตามหวัข้อท่ีผ่านมาแล้วนัน้ จะทําได้โดยการออกแบบสํารวจเพ่ือสํารวจข้อมลูความพึงพอใจของ
ลกูค้าต่อหวัข้อการปรับปรุง ตวัอย่างของแบบสํารวจอยู่ในภาคผนวก ก แบบสํารวจท่ี 5 ซึ่งกลุ่ม
ลกูค้าในท่ีนีกํ้าหนดให้กลุม่พนกังานในฝ่ายควบคมุและประกนัคณุภาพเป็นตวัแทนของกลุม่ลกูค้า
ในการประเมินความพึงพอใจ โดยสุ่มเลือกประเมินลูกค้าระดับตัง้แต่หัวหน้างานขัน้ต้นจนถึง
หวัหน้างานอาวโุสและวิศวกรฝ่ายควบคมุคณุภาพจํานวน 10 ราย มาทําการตรวจประเมินและ
กรอกแบบสอบถามเปรียบเทียบความพึงพอใจก่อนและหลงัการปรับปรุง ผลการเปรียบเทียบ
ความพงึพอใจแสดงในตารางท่ี 5.2 
 
ตารางท่ี 5.2 เปรียบเทียบคะแนนระดบัความพงึพอใจด้านคณุภาพหลงัการปรับปรุง 

 
รายการ 

สรุปคะแนนระดบัความพงึพอใจ 

ก่อนปรับปรุง หลงัปรับปรุง 

1 การฝึกอบรมทกัษะของพนกังาน 2.81 4.47 

2 การตรวจสอบชิน้สว่น 3.31 4.06 

3 การจดัเก็บชิน้สว่น 2.90 4.09 

4 การจดัสง่ชิน้สว่นเข้ากระบวนการผลติ 3.37 4.47 

5 การจดัการคณุภาพในไลน์การผลติ 3.25 4.18 

คา่เฉลี่ยรวมระดบัความพงึพอใจ 3.13 4.25 

 
 สรุปผลจากการปรับปรุงด้านคุณภาพโดยการสํารวจระดบัความพึงพอใจต่อหัวข้อการ
ปรับปรุงกบัลกูค้า โดยผลท่ีได้รับคือลกูค้ามีระดบัความพึงพอใจเพิ่มมากขึน้จากระดบัความพอใจ
ท่ี 3.13 ไปเป็นระดบัความพงึพอใจท่ี 4.25 โดยคดิเป็นเปอร์เซน็ต์ท่ีเพิ่มขึน้ 36%  
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5.2 การปรับปรุงด้านผลิตภณัฑ์ 
  

นอกจากจะทําการปรับปรุงด้านคณุภาพในกระบวนการแล้ว ด้านผลติภณัฑ์ก็ยงัได้เสนอ
รูปแบบในการปรับปรุงผลติภณัฑ์หลงัจากการประยกุต์ใช้เทคนิค QFD ดงันี ้

5.2.1 รูปแบบของผลติภณัฑ์ท่ีได้รับจากการวิจยัด้วยเทคนิค QFD 
 จากการวิจยัในครัง้นีพ้บวา่สว่นท่ีจะต้องทําการปรับปรุงด้านผลติภณัฑ์เพ่ือให้เกิดความพงึ
พอใจตามท่ีลกูค้าต้องการนัน้ ประกอบด้วย การออกแบบรถพลงังาน CNG การออกแบบระบบไฟ
หน้า และการปรับปรุงหม้อนํา้สํารอง ดงัมีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
 1.การออกแบบรถพลงังาน CNG  
 รูปแบบของผลติภณัฑ์รถบรรทกุขนาด 2 ตนั ท่ีได้รับหลงัจากการทําวจิยัด้วยเทคนิค QFD 
นัน้ ได้ทําการเสนอรูปแบบของรถบรรทกุท่ีสามารถใช้พลงังาน CNG ได้ โดยทีมงานผู้วิจยัเสนอให้
มีการเปล่ียนแปลงในเร่ืองของเคร่ืองยนต์ท่ีใช้พลงังาน CNG แทนนํา้มนั เหมือนกบัรถรุ่นใหญ่ และ 
เปล่ียนถงับรรจนํุา้มนัท่ีสามารถบรรจนํุา้มนัได้ 100 ลติร เป็นถงัแก๊ส 1 ถงั ขนาด 100 กิโลกรัม ซึง่
เป็นถงัท่ีใช้กบัรถรุ่นใหญ่ในปัจจบุนั  
 ประโยชน์ท่ีได้จากการเปล่ียนระบบการใช้พลงังานจากนํา้มนัมาใช้ CNG คือจะทําให้
ลกูค้าสามารถประหยดัคา่ใช้จ่ายในการใช้พลงังาน โดยอตัราการสิน้เปลืองของนํา้มนัและแก๊สจะ 
เท่าๆ กนัคือประมาณ 15 กิโลเมตรตอ่ลติร แตร่าคาของแก๊สจะถกูกวา่นํา้มนัมาก ทําให้ช่วย 
ประหยดั ต้นทนุในการขนสง่ของลกูค้าได้มาก 
 รูปแบบของรถบรรทกุขนาด 2 ตนั ท่ีใช้พลงังาน CNG แทนนํา้มนันัน้ จะมีรูปแบบท่ีได้ 
นําเสนอดงัรูปท่ี 5.5 
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รูปท่ี 5.5 รูปแบบรถบรรทกุ 2 ตนั ท่ีใช้พลงังาน CNG 

 
 2.การออกแบบระบบไฟหน้า 
 รูปแบบของไฟหน้าท่ีเสนอให้มีการปรับปรุงนัน้ จะทําการดดัแปลงรูปแบบของไฟใน
ปัจจบุนัให้มีความโฉบเฉ่ียวมากขึน้ โดยการเพิ่มสว่นเว้าท่ีขอบด้านข้างให้รับกบัตวัรถมากขึน้  ซึง่
ไฟท่ีใช้ในปัจจบุนันัน้จะมีลกัษณะเหล่ียมๆ แลดไูมส่วยงาม โดยทีมงานได้ศกึษารูปแบบของไฟ
หน้าจากรถรุ่นอ่ืนๆ แล้วทําการเสนอรูปแบบท่ีจะทําการแก้ไข และทําการออกแบบใหม ่ ดงัรูปท่ี
นําเสนอในรูปท่ี 5.6 
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รูปท่ี 5.6 รูปแบบของไฟหน้าท่ีนําเสนอรูปแบบใหม ่

 
นอกจากจะทําการเปล่ียนแปลงรูแบบของไฟหน้าแล้วชนิดของหลอดไฟยังได้เสนอให้

เปล่ียนเป็นแบบ Halogen ท่ีให้แสงสว่างกว้างไกลมากกว่าเดิม ซึ่งประโยชน์ท่ีได้จากการ
เปล่ียนแปลงรูปแบบของไฟหน้านัน้จะทําให้มีรูปลกัษณ์ภายนอกท่ีจะทําให้รถมีความโฉบเฉ่ียวและ
ดทูนัสมยัมากขึน้ 
 3.การออกแบบและปรับปรุงหม้อนํา้สํารอง 
 หม้อนํา้สํารองในปัจจบุนันัน้พบปัญหาเร่ืองการแตก ร่ัว หลงัการใช้งานไประยะหนึ่ง ซึง่ผล 
จากการวิจยัโดยใช้เทคนิค QFD นัน้ จะมีการเสนอการปรับปรุงสองสว่นคือการออกแบบหม้อนํา้ 
สํารองใหม่โดยการเพิ่มขนาดของความหนา จาก 2.0 มิลลิเมตร เป็น 2.5 มิลลิเมตร และการเสนอ
ให้มีการย้ายตําแหน่งในการติดตัง้ของหม้อนํา้สํารองจากท่ีเคยติดตัง้ไว้ท่ีด้านหลงัหวัเก๋งซึง่มกัจะ 
โดนแดด ฝน บอ่ยๆ ย้ายมาไว้ท่ีตําแหน่งด้านหน้าหวัเก๋ง เหมือนกนัรถรุ่นใหญ่ในปัจจบุนั 
 ซึง่ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะได้รับคือสามารถลดข้อร้องเรียนจากปัญหาหม้อนํา้สํารอง แตก ร่ัว 
ลงได้ โดยรูปแบบของการปรับปรุงท่ีได้เสนอไปนัน้แสดงได้ดงัรูปท่ี 5.7 
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รูปท่ี 5.7 รูปแบบของหม้อนํา้สํารองท่ีมีการเพิ่มขนาดความหนา 
 
 5.2.2 การเปรียบเทียบระดบัคะแนนความพงึพอใจด้านผลติภณัฑ์หลงัจากการปรับปรุง 
 หลงัจากท่ีได้เสนอรูปแบบของผลิตภณัฑ์หลงัจากการประยกุต์ใช้เทคนิค QFD แล้ว จึงได้
ทําการเปรียบเทียบระดบัความพงึพอใจหลงัการปรับปรุงอีกครัง้ ด้วยการออกแบบสอบถามและทํา
การเปรียบเทียบผลกับผลิตภัณฑ์คู่แข่งทัง้ 2 ราย โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์ด้วยตัวเอง โดย
ผลิตภัณฑ์ท่ีนําเสนอเพ่ือการเปรียบเทียบนัน้เป็นเพียงแค่รูปแบบภายนอก โดยไม่สามารถ
เปรียบเทียบด้านการใช้งานจริงได้ ตวัอย่างของแบบสํารวจแสดงในภาคผนวก ก แบบสํารวจท่ี 4 



 193 
โดยการสํารวจจะทําการสํารวจลกูค้ารวมทัง้สิน้ 15 ราย โดยผลสรุปของคะแนนท่ีแสดงถึง
ระดบัความพงึพอใจเปรียบเทียบกบัผลติภณัฑ์คูแ่ขง่ ดงัแสดงในตารางท่ี 5.3 
ตารางท่ี 5.3 เปรียบเทียบคะแนนระดบัความพงึพอใจด้านผลติภณัฑ์หลงัการปรับปรุง 

 
                     รายการ 

สรุปคะแนนระดบัความพงึพอใจ 

ผลติภณัฑ์ A บริษัท
ตวัอยา่ง 

ผลติภณัฑ์
คูแ่ขง่ B 

ผลติภณัฑ์
คูแ่ขง่ C 

ก่อน หลงั 
1 ความประหยดัพลงังาน 3.07 4.64 3.91 3.13 

2 ความทนทานของชิน้สว่น 3.64 3.74 3.55 3.67 

3 ความสวยงาม นําสมยั 3.06 3.95 3.83 3.76 

4 ความปลอดภยั 3.95 4.03 4.01 3.62 

5 สมรรถนะในการใช้งาน 3.60 3.67 3.74 3.74 

คา่เฉลี่ยรวมระดบัความพงึพอใจ 3.56 4.01 3.81 3.58 

 
 จากตารางท่ี 5.3 จะพบว่ารูปแบบของผลิตภณัฑ์ตวัอย่างหลงัจากการเสนอการปรับปรุง
สามารถสร้างความพงึพอใจแก่ลกูค้ามากกว่าผลิตภณัฑ์เดิม โดยคิดจากระดบัความพึงพอใจรวม
ท่ีเพิ่มขึน้จากระดบัความพงึพอใจเฉลี่ยท่ี 3.56 เพิ่มขึน้เป็น 4.01 คิดเป็นเปอร์เซ็นต์เฉล่ียท่ีเพิ่มขึน้
เท่ากบั 12.45% และยงัสามารถสร้างความพงึพอใจให้แก่ลกูค้ามากกว่าผลิตภณัฑ์คูแ่ข่งทัง้ 2 ราย 
โดยเฉพาะในด้านประหยดัพลงังานซึง่ลกูค้าพงึพอใจมาก โดยมีรายละเอียดดงัตารางท่ี 5.4 
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ตารางที่ 5.4 เปรียบเทียบผลการประเมนิความพงึพอใจด้านผลติภณัฑ์กบัคูแ่ขง่ 
หวัข้อประเมิน ผลติภณัฑ์บริษัทกรณีศกึษา A ผลติภณัฑ์บริษัทคูแ่ขง่ B ผลติภณัฑ์บริษัทคูแ่ขง่ C 

1.ความประหยดัพลงังาน ผลติภณัฑ์ตวัอยา่งหลงัจากการทําการ
ปรับปรุงสามารถสร้างความพงึพอใจให้กบั
ลกูค้ามากกวา่ผลติภณัฑ์เดมิ 51.25% 

ผลติภณัฑ์ตวัอยา่งหลงัจากการทําการ
ปรับปรุงสามารถสร้างความพงึพอใจ
ให้กบัลกูค้ามากกวา่ผลติภณัฑ์คูแ่ขง่ B 
18.79% 

ผลติภณัฑ์ตวัอยา่งหลงัจากการ
ทําการปรับปรุงสามารถสร้าง
ความพงึพอใจให้กบัลกูค้า
มากกวา่ผลติภณัฑ์คูแ่ขง่ C 
48.40% 

2.ความทนทานของชิน้สว่น 
 

ผลติภณัฑ์ตวัอยา่งหลงัจากการทําการ
ปรับปรุงสามารถสร้างความพงึพอใจให้กบั
ลกูค้ามากกวา่ผลติภณัฑ์เดมิ 2.74% 

ผลติภณัฑ์ตวัอยา่งหลงัจากการทําการ
ปรับปรุงสามารถสร้างความพงึพอใจ
ให้กบัลกูค้ามากกวา่ผลติภณัฑ์คูแ่ขง่ B 
5.46% 

ผลติภณัฑ์ตวัอยา่งหลงัจากการ
ทําการปรับปรุงสามารถสร้าง
ความพงึพอใจให้กบัลกูค้า
มากกวา่ผลติภณัฑ์คูแ่ขง่ C 
1.93% 

3.ความสวยงาม นําสมยั 
 

ผลติภณัฑ์ตวัอยา่งหลงัจากการทําการ
ปรับปรุงสามารถสร้างความพงึพอใจให้กบั
ลกูค้ามากกวา่ผลติภณัฑ์เดมิ 11.23% 

ผลติภณัฑ์ตวัอยา่งหลงัจากการทําการ
ปรับปรุงสามารถสร้างความพงึพอใจ
ให้กบัลกูค้ามากกวา่ผลติภณัฑ์คูแ่ขง่ B 
3.02% 

ผลติภณัฑ์ตวัอยา่งหลงัจากการ
ทําการปรับปรุงสามารถสร้าง
ความพงึพอใจให้กบัลกูค้า
มากกวา่ผลติภณัฑ์คูแ่ขง่ C 
5.01% 
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ตารางที่ 5.4 (ตอ่) เปรียบเทียบผลการประเมินความพงึพอใจด้านผลติภณัฑ์กบัคูแ่ขง่ 
หวัข้อประเมิน ผลติภณัฑ์บริษัทกรณีศกึษา A ผลติภณัฑ์บริษัทคูแ่ขง่ B ผลติภณัฑ์บริษัทคูแ่ขง่ C 

4.ความปลอดภยั 
 

ผลติภณัฑ์ตวัอยา่งหลงัจากการทําการ
ปรับปรุงสามารถสร้างความพงึพอใจให้กบั
ลกูค้ามากกวา่ผลติภณัฑ์เดมิ 1.93% 

ผลติภณัฑ์ตวัอยา่งหลงัจากการทําการ
ปรับปรุงสามารถสร้างความพงึพอใจ
ให้กบัลกูค้ามากกวา่ผลติภณัฑ์คูแ่ขง่ B 
0.43% 

ผลติภณัฑ์ตวัอยา่งหลงัจากการ
ทําการปรับปรุงสามารถสร้าง
ความพงึพอใจให้กบัลกูค้า
มากกวา่ผลติภณัฑ์คูแ่ขง่ C 
11.23% 

5.สมรรถนะในการใช้งาน 
 

ผลติภณัฑ์ตวัอยา่งหลงัจากการทําการ
ปรับปรุงสามารถสร้างความพงึพอใจให้กบั
ลกูค้ามากกวา่ผลติภณัฑ์เดมิ 1.93% 

ผลติภณัฑ์ตวัอยา่งหลงัจากการทําการ
ปรับปรุงสามารถสร้างความพงึพอใจ
ให้กบัลกูค้าน้อยกวา่ผลติภณัฑ์คูแ่ขง่ B 
1.89% 

ผลติภณัฑ์ตวัอยา่งหลงัจากการ
ทําการปรับปรุงสามารถสร้าง
ความพงึพอใจให้กบัลกูค้าน้อย
กวา่ผลติภณัฑ์คูแ่ขง่ C 1.89% 
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5.3 สรุปท้ายบท 
 
 เนือ้หาในบทนีจ้ะเป็นการนําผลท่ีได้จากขัน้ตอนการทํา QFD เมตริกในบทท่ี 4 มาปรับปรุง
คณุภาพของผลิตภณัฑ์ ผลท่ีได้จะเป็นแนวทางในการเสนอแนะวิธีการปรับปรุงทัง้ในด้านคณุภาพ
การผลิตและตวัผลิตภณัฑ์เอง ซึ่งหลงัจากได้เสนอแนวทางในการปรับปรุงและทําการปรับปรุง
คุณภาพในบางส่วนแล้ว จึงทําการสํารวจหาระดับความพึงพอใจในด้านคุณภาพและด้าน
ผลิตภณัฑ์ท่ีได้รับอีกครัง้โดยทําการเปรียบเทียบกบัผลิตภณัฑ์ของบริษัทในปัจจบุนั ผลท่ีได้รับคือ
ในด้านคณุภาพลกูค้ามีความพึงพอใจเพิ่มมากขึน้ 36% และในด้านผลิตภณัฑ์ลกูค้ามีความพึง
พอใจเพิ่มมากขึน้ 12.45%  
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บทที่ 6 

สรุปผลการวจิัยและข้อเสนอแนะ 
 

 การวิจัยฉบบันี ้มีวัตถุประสงค์หลกัเพ่ือท่ีจะเสนอแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพของ
ผลิตภณัฑ์รถบรรทกุขนาด 2 ตนั เพ่ือสร้างความพงึพอใจให้แก่ลกูค้าโดยใช้เทคนิค QFD โดยเร่ิม
ตัง้แตก่ารสํารวจความต้องการของลกูค้าท่ีมีตอ่ผลิตภณัฑ์นํามาหาความสมัพนัธ์กบัความต้องการ
เชิงเทคนิคท่ีบริษัทสามารถตอบสนองได้ จากนัน้แปลงความต้องการเชิงเทคนิคดงักล่าวมาเป็น
กระบวนการในการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ์ จากนัน้ก็ได้เสนอแนวทางในการปรับปรุง
คุณภาพของผลิตภัณฑ์ทัง้ในส่วนของการปรับปรุงคุณภาพในกระบวนการและการปรับปรุงตวั
ผลิตภณัฑ์รถบรรทุกตามแนวทางความต้องการของลกูค้าท่ีต้องการ จากนัน้ทําการเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของลูกค้าหลงัจากการเสนอแนวทางการปรับปรุง ซึ่งจะพบว่ากระบวนการและ
ผลิตภณัฑ์ท่ีได้รับการปรับปรุงด้วยเทคนิค QFD นัน้สามารถเพิ่มความพึงพอใจของลกูค้ามากขึน้
กว่าเดิม โดยสามารถสรุปแนวทางในการปรับปรุง แนวทางในการดําเนินงาน ประโยชน์ท่ีได้รับ
พร้อมทัง้ข้อเสนอแนะและปัญหาอปุสรรคท่ีพบในงานวิจยัในครัง้นีไ้ด้ดงันี ้
 
6.1 บทสรุปงานวิจยั 
  

การปรับปรุงคณุภาพผลิตภณัฑ์รถบรรทกุขนาด 2 ตนั ตามแนวทางเทคนิค QFD นัน้ เร่ิม
ตัง้แต่การเก็บรวบรวมข้อมูลความต้องการของลูกค้าเป้าหมายโดยการออกแบบสํารวจเพ่ือหา
ความต้องการของลกูค้าท่ีมีตอ่ผลิตภณัฑ์ทัง้หมด รวมถึงข้อร้องเรียนและปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดขึน้ใน
กระบวนการผลิตก็ถกูรวมเข้ามาเป็นข้อมลูความต้องการของลกูค้าด้วย จากข้อมลูความต้องการ
ของลกูค้าท่ีได้ทางทีมงานก็จะนํามากําหนดหาข้อมลูความต้องการเชิงเทคนิคของบริษัทท่ีสามารถ
ตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้าได้ จากนัน้ก็จะแปลงความต้องการเชิงเทคนิคท่ีได้นีใ้ห้มาอยู่
ในรูปของกระบวนการหรือชิน้สว่นของผลติภณัฑ์ท่ีจะทําการปรับปรุง 
 สําหรับแนวทางในการปรับปรุงคณุภาพผลิตภณัฑ์จากกระบวนการ QFD ท่ีได้จากการ
วิจยัในครัง้นีน้ัน้แบง่ออกเป็น 2 สว่นคือ 
 สว่นท่ีหนึง่ เป็นการปรับปรุงคณุภาพภายในกระบวนการผลติได้แก่  

1.การปรับปรุงระบบการฝึกอบรม (Human Resources Development : HRD) โดยการ
สร้างหลกัสตูรการฝึกอบรม คูมื่อและวิธีการในการประเมินทกัษะพนกังาน  

2.การปรับปรุงเร่ืองการตรวจสอบและจดัเก็บชิน้ส่วน (Stock Management) โดยการ
ปรับปรุงการจดัเก็บชิน้สว่นให้สามารถตรวจสอบด้วยสายตา (Visualize Check) และมีการจดัสง่
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ชิน้สว่นตามลําดบัก่อนหลงั (First In First Out) พร้อมทัง้สร้างข้อกําหนดให้มีการตรวจสอบ
คณุภาพของชิน้สว่นท่ีจดัเก็บโดยการสุม่ตรวจสอบ 

3. การปรับปรุงเร่ืองการจดัส่งชิน้สว่นเข้ากระบวนการผลิต (Logistic in Process) โดย
การจดัทําให้มีการตรวจสอบด้วยสายตา (Visualize Check) ได้ง่ายของชิน้ส่วนท่ีจดัส่งและการ
สร้างข้อกําหนดให้มีการสุม่ตรวจสอบความถกูต้องของชิน้สว่นท่ีจดัสง่โดยหวัหน้างาน 

4.การปรับปรุงคณุภาพภายในกระบวนการโดยในสว่นนีน้ัน้จะเน้นไปท่ีการสร้างมาตรฐาน
ในการทํางาน (Methodology) และการจัดทําข้อกําหนดในการจัดการสิ่งผิดปรกติท่ีเกิดขึน้
ประจําวนั เช่น การจดัการเม่ือพนกังาน ขาด ลา รวมถึงการจดัทําข้อกําหนดให้มีการตรวจประเมิน
ระบบคณุภาพภายในเพ่ือรักษามาตรฐานการทํางานท่ีกําหนดไว้ให้มีการปฏิบตัติามอยา่งตอ่เน่ือง 

ส่วนท่ีสอง เป็นการเสนอแนวทางในการปรับปรุงผลิตภัณฑ์ได้แก่ การเสนอรูปแบบ
รถบรรทกุให้มีการปรับปรุงการใช้พลงังานให้สามารถใช้ CNG ได้ การเสนอรูปแบบของไฟหน้าให้มี
ความสวยงาม ดทูนัสมยัขึน้ สดุท้ายเป็นการเสนอให้มีการย้ายตําแหน่งการติดตัง้หม้อนํา้สํารอง 
และ เพิ่มขนาดความหนา เพ่ือแก้ไขปัญหาหม้อนํา้สํารองแตก ร่ัว  

หลงัจากท่ีได้เสนอแนวทางและทําการปรับปรุงคณุภาพตามแนวทาง QFD เทคนิคข้างต้น
แล้วนัน้ ก็ทําการประเมินผลจากการปรับปรุงครัง้นีโ้ดยการออกแบบสํารวจความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์หลงัจากการปรับปรุง โดยจะแบ่งลูกค้าออกเป็นสองกลุ่มคือกลุ่มลูกค้า
ภายในอนัได้แก่หน่วยงานควบคมุและประกนัคณุภาพ กลุ่มนีจ้ะทําการประเมินผลความพึงพอใจ
ต่อการปรับปรุงด้านคณุภาพภายในกระบวนการ และกลุ่มท่ีสองคือกลุ่มลกูค้าผู้ ใช้งาน กลุ่มนีจ้ะ
ทําการประเมินผลความพงึพอใจตอ่แนวทางในการเสนอรูปแบบในการปรับปรุงผลติภณัฑ์ 

ซึง่ผลจากการปรับปรุงครัง้นี ้ทําให้ลกูค้ามีความพึงพอใจด้านคณุภาพเพิ่มขึน้ 36% และ
ด้านผลติภณัฑ์เพิ่มขึน้ 12.45% เม่ือเทียบกบัผลติภณัฑ์เดมิ 

 
6.2 ประโยชน์ที่ได้รับจากการประยุกต์ใช้เทคนิค QFD ในงานวจิัยนี ้
  

ประโยชน์ท่ีได้รับจากการวิจัยในครัง้นีคื้อทําให้เราทราบถึงความคาดหวังและความ
ต้องการของลูกค้าท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์รถบรรทุกขนาด 2 ตนั ตลอดจนแนวทางในการปรับปรุง
คุณภาพของผลิตภัณฑ์เพ่ือให้ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ทําให้เกิดการปรับปรุง
คณุภาพของกระบวนการผลิตในปัจจุบนัให้มีความน่าเช่ือถือและรูปแบบของผลิตภณัฑ์ใหม่ท่ีได้
นําเสนอเพ่ือการปรับปรุงท่ีสอดคล้องตอ่ความต้องการของลกูค้า  
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 นอกจากประโยชน์ท่ีได้กลา่วมาแล้วข้างต้น สิ่งท่ีได้รับจากการวิจยัในครัง้นีคื้อความมี
ส่วนร่วมในการเสนอความคิดเห็นในการปรับปรุงคณุภาพของแต่ละฝ่ายท่ีมีการระดมสมองเสนอ
ความคดิเห็นและแนวทางในการปรับปรุง ทําให้การทํางานมีความเป็นทีมมากขึน้  
 
6.3 ปัญหาและอุปสรรค 
  

ปัญหาและอปุสรรคของการทําวิจยันี ้ได้แก่ 
 - การรวบรวมข้อมูลความต้องการของลูกค้าจากแบบสํารวจนัน้ ถือว่าเป็นวิธีการท่ี
เหมาะสมในการเลือกใช้เพ่ือท่ีจะทําการรวบรวมข้อมลูจากผู้ ใช้งาน เน่ืองจากใช้งบประมาณน้อย
และสามารถเข้าถึงตวัของผู้ ใช้งานโดยตรง แต่ข้อมลูท่ีได้อาจมีความคลาดเคล่ือนอนัเน่ืองมาจาก
ความไม่เข้าใจในแตล่ะหวัข้อในแบบสํารวจ นอกจากนีใ้นการท่ีจะเลือกผู้ตอบแบบสํารวจท่ีเคยใช้
ผลติภณัฑ์รถบรรทกุขนาด 2 ตนั ของบริษัทนัน้มีจํานวนท่ีน้อยทําให้ต้องใช้เวลาในการเก็บรวบรวม
ข้อมลูความต้องการของลกูค้าต้องใช้เวลานาน 
 - การนดัประชมุเพ่ือระดมความคิดเห็นในการทําวิจยัในครัง้นีข้องแตล่ะฝ่ายทําได้ยาก อนั
เน่ืองมาจากตารางแผนการทํางานของแตล่ะฝ่ายไมต่รงกนั ทําให้การนดัประชมุระดมความคิดเห็น
ในแต่ละครัง้จะมีตวัแทนของแต่ละฝ่ายเข้ามาร่วมไม่ครบองค์ประชมุ ซึง่ทางผู้วิจยัได้แก้ไขปัญหา
โดยการจดัเป็นการประชมุแบบกลุม่ยอ่ย เฉพาะในหวัข้อท่ีเก่ียวข้องกบัแตล่ะฝ่ายเพียงเท่านัน้ เพ่ือ
ไมใ่ห้เกิดความลา่ช้าในการรอให้ครบองค์ประชมุ 
 - ในการประชมุเพ่ือระดมความคิดเห็นในการให้คะแนนระดบัความสําคญัในเมตริกของ
แตล่ะเฟสนัน้พบว่าผู้ เข้าร่วมประชมุในการให้คะแนนในแต่ละหวัข้อมีความเห็นท่ีขดัแย้งกนั ทําให้
ต้องเสียเวลาอธิบายและสรุปเพ่ือให้การตดัสินใจเป็นแนวทางเดียวกนั โดยยดึถือความคิดเห็นของ
ผู้ มีประสบการณ์ในแตล่ะด้านเป็นหลกั 
 
6.4 ข้อเสนอแนะ 
  

6.4.1 ข้อเสนอแนะเก่ียวกบัเทคนิค QFD สําหรับงานวิจยั 
 เทคนิค QFD นัน้ไม่มีรูปแบบท่ีเป็นมาตรฐานแน่นอน ดงันัน้ในการใช้ในงานวิจยัอาจไม่
จําเป็นท่ีจะต้องทํา QFD ครบทัง้ 4 เฟส ก็ได้ ขอเพียงให้ได้กระบวนการในการปรับปรุงหรือ
กระบวนการในการพฒันาก็น่าจะเพียงพอแล้ว นอกจากนีใ้นการค้นคว้าเพิ่มเติมสําหรับงานวิจยั
ครัง้นีพ้บวา่ เอกสารประกอบทางวิชาการและกรณีศกึษาท่ีเก่ียวข้องกบัการทํา QFD มีรายละเอียด
และรูปแบบท่ีแสดงเพ่ือประกอบความเข้าใจน้อยมาก โดยส่วนมากจะอธิบายให้ทราบเพียงแค่
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หลกัการและองค์ประกอบพืน้ฐานเพียงเท่านัน้ ไม่ได้อธิบายขัน้ตอนหรือวิธีการในเชิงลกึ ทําให้
เทคนิคนีมี้การนํามาใช้ในการวิจยัไมม่ากเท่าท่ีควร 

เทคนิค QFD เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ข้อร้องเรียกของลกูค้าท่ีแสดงถึงความต้องการของลกูค้า 
อนัมีตอ่คณุสมบตัขิองคณุภาพของผลติภณัฑ์ ทําการแปลงความต้องการของลกูค้าเป็นข้อกําหนด
ทางเทคนิค กระบวนการ และวิธีการควบคมุ ซึง่นบัว่าเป็นการแปลงความต้องการของลกูค้าท่ีเป็น
คําพูดให้อยู่ในรูปของลกัษณะจําเพาะทางคณุภาพและสามารถควบคมุเชิงปริมาณได้ ดงันัน้จึง
กล่าวได้ว่าเทคนิค QFD เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้เช่ือมโยงระหว่างคุณภาพท่ีลูกค้ากําหนดกับ
คณุลกัษณะทางคุณภาพในทุกระดบัของการออกแบบผลิตภณัฑ์และการปรับปรุงคุณภาพของ
กระบวนการ  

ซึ่งในการทําวิจยัครัง้นีท้างผู้ วิจยัพบว่าส่วนท่ียากท่ีสดุในการทํา QFD เมตริกคือการ
วิเคราะห์เพ่ือประเมินระดบัคะแนนท่ีให้ในแตล่ะหวัข้อคณุลกัษณะทางคณุภาพอนัเน่ืองมาจากการ
ขาดความรู้ความเข้าใจในแตล่ะหวัข้ออยา่งถ่องแท้ ดงันัน้ทางผู้วิจยัจึงเสนอให้มีการจดัประชมุเพ่ือ
ประเมินการให้คะแนนความสําคญัในแตล่ะเมตริกทกุครัง้ โดยในท่ีประชมุนัน้ต้องประกอบด้วยผู้ ท่ี
มีความรู้ ประสบการณ์ ในแตล่ะด้านในหวัท่ีเก่ียวข้องเข้าร่วมประชมุด้วยทกุครัง้ 

 
6.4.2 ข้อเสนอแนะเก่ียวกบัการรวบรวมข้อมลูความต้องการของลกูค้า 
การเก็บข้อมลูร้องเรียกของลกูค้าถือเป็นขัน้ตอนเร่ิมต้นของการทําการวิจยัโดยใช้เทคนิค 

QFD ซึ่งนบัได้ว่าเป็นขัน้ตอนท่ีมีความสําคญัมาก เน่ืองจากถ้าการเก็บข้อมลูของลกูค้าเร่ิมต้นมี
คลาดเคล่ือนไมต่รงตามเป้าหมายท่ีต้องการ ก็จะทําให้การวิเคราะห์หาข้อกําหนดหรือคณุลกัษณะ
ทางคณุภาพของเมตริกในขัน้ตอนถดัไปก็จะมีความคลาดเคล่ือนตามไปด้วย สดุท้ายคือทําให้เกิด
การปรับปรุงหรือพฒันาไมต่รงตามเป้าประสงค์ท่ีกําหนดไว้ ซึง่ในการเก็บข้อมลูร้องเรียกของลกูค้า
โดยใช้แบบสํารวจนัน้ควรท่ีจะเข้าไปถึงตวัของลกูค้าโดยตรง เพ่ือท่ีจะสามารถอธิบายหรือให้คํา
ชีแ้นะแก่ลกูค้าท่ีตอบแบบสํารวจในกรณีท่ีไม่เข้าใจในเนือ้หาของแบบสํารวจได้ เพ่ือให้ข้อมลูท่ีได้มี
ความชดัเจนและตรงตามเป้าหมายมากท่ีสดุ 

 
6.4.3 ข้อเสนอแนะเก่ียวกบัการฝึกอบรมพนกังาน 
การฝึกอบรมตามหลกัสตูรท่ีได้กําหนดขึน้นัน้ เพ่ือให้มีประสิทธิภาพในการให้ความรู้และ

พฒันาทกัษะในการทํางานของพนกังาน ควรจะมีการเรียกพนกังานใหม่ท่ีผ่านการฝึกอบรมเข้ามา
อบรมและประเมินซํา้อย่างน้อยปีละ 2 ครัง้ พร้อมทัง้มีการทบทวนเนือ้หาและหลกัสตูรในการ
ฝึกอบรมให้มีความสอดคล้องและเป็นปัจจบุนัอยูเ่สมอ 
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6.4.4 ข้อเสนอแนะหลกัจากการปรับปรุงคณุภาพในกระบวนการ 
การปรับปรุงคณุภาพของการผลิตของผลิตภณัฑ์จากการใช้เทคนิค QFD นัน้ เพ่ือให้เกิด

ประสิทธิภาพและให้เห็นผลลพัธ์ท่ีชดัเจน ทางผู้วิจยันัน้ได้ให้ข้อเสนอแนะแก่บริษัทให้มีการเน้นยํา้ 
หวัหน้าผู้ควบคมุงาน ให้มีการสํารวจและตรวจสอบเป็นประจําวนัอยา่งสม่ําเสมอวา่ข้อกําหนดหรือ 
จดุท่ีมีการปรับปรุงนัน้พนกังานยงัสามารถปฏิบตัิตามแบบแผนการปรับปรุงท่ีได้วางไว้ เพ่ือให้เกิด
ความต่อเน่ืองในการปรับปรุงคณุภาพของผลิตภณัฑ์ ไม่ใช่เป็นแค่เพียงการทํางานเฉพาะเร่ิมแรก
เท่านัน้ 

 
6.4.5 ข้อเสนอแนะเก่ียวกบัการปรับปรุงรูปแบบของผลติภณัฑ์ใหม ่
แบบของผลติภณัฑ์รถบรรทกุท่ีมีการนําเสนอการปรับปรุงหลงัจากการใช้เทคนิค QFD นัน้ 

ทัง้ในส่วนของแบบรถบรรทกุท่ีสามารถใช้ CNG แบบของไฟหน้า และแบบของหม้อนํา้สํารองนัน้ 
เป็นเพียงแค่แบบเค้าโครงร่างท่ีทางผู้ วิจัยได้จัดทําขึน้เพ่ือนําเสนอแก่ผู้บริหารถึงจุดท่ีปรับปรุง
หลงัจากการใช้เทคนิค QFD ซึง่การท่ีจะทําการปรับปรุงตามแบบนีจ้ริงๆ นัน้ทางผู้วิจยัเสนอให้มี
การศึกษาข้อมูลเพิ่มเติมให้ครบทุกด้านก่อนทําการตดัสินใจปรับปรุง เช่น การศึกษาเร่ืองของ
ต้นทนุ การศกึษากระบวนการผลิต เป็นต้น เน่ืองจากขอบเขตของการทําวิจยัในครัง้นีด้งัท่ีได้กลา่ว
ไว้ในบทท่ี 1 นัน้เป็นเพียงแคก่ารนําเสนอรูปแบบของการปรับปรุง ไม่ได้เจาะลกึถึงรายละเอียดของ
ต้นทนุหรือคา่ใช้จ่าย ดงันัน้ทางผู้วิจยัจงึไมไ่ด้นําเสนอข้อมลูในสว่นนัน้ในการทําวิจยัครัง้นีด้้วย 

 
6.4.6 ข้อเสนอแนะเก่ียวกบัปรับปรุงมาตรฐานในการทํางาน (Work Instruction) 
เอกสารมาตรฐานในการทํางานถือเป็นสิง่สําคญัอย่างหนึ่งในการผลิตสินค้าให้ได้คณุภาพ 

เน่ืองจากต้องใช้อ้างอิงขัน้ตอนการทํางานและใช้อบรมแก่พนกังานเข้าใหม่ให้ปฏิบตัิงานได้อย่าง
ถูกต้อง ดังนัน้ควรท่ีจะมีการปรับปรุงมาตรฐานการทํางานให้เป็นปัจจุบันอยู่เสมอ โดยการ
กําหนดให้มีการทบทวนมาตรฐานการทํางานเป็นประจําอย่างน้อยปีละ 2 ครัง้ เน่ืองมาจาก
ข้อกําหนดด้านคณุภาพและหวัข้อควบคมุคณุภาพนัน้มีการเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ  

นอกจากนีห้วัหน้าผู้ควบคุมงานควรมีการสอบถามและพูดคุยกับพนักงานท่ีปฏิบตัิหน้า
งาน ถึงความเหมาะสมหรือความยากลําบากในการทํางานท่ีต้องปฏิบตัิตามขัน้ตอนการทํางานท่ี
ได้กําหนดไว้ เพ่ือเป็นการแก้ปัญหาพนกังานไมทํ่างานตามขัน้ตอนการทํางาน อนัเป็นสาเหตหุนึ่งท่ี
ทําให้ผลติชิน้งานไมไ่ด้คณุภาพสง่ออกไปถึงลกูค้า 
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แบบสาํรวจ1 ความต้องการลกูค้าตอ่ผลติภณัฑ์รถยนต์บรรทกุขนาด 2 ตนั 
 แบบสอบถามนีเ้ป็นสว่นหนึง่ของการทําวจิยัเก่ียวกบัความต้องการลกูค้าตอ่ผลติภณัฑ์
รถยนต์บรรทกุขนาด 2 ตนั ระดบัปริญญาโท ภาควิชาวิศวกรรมอตุสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั        
 วตัถปุระสงค์ เพ่ือทําการสอบถามกลุม่ลกูค้าตวัอยา่ง ถงึความต้องการและปัญหาท่ีพบใน
ผลติภณัฑ์รถยนต์บรรทกุ          
 ขนาด 2 ตนั เพ่ือนําข้อมลูท่ีได้ไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาผลติภณัฑ์ใน
อนาคตตอ่ไป          
 สว่นท่ี1 ข้อมลูพืน้ฐานเก่ียวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม      
เพศ.........................อาย.ุ...................ตําแหน่ง......................บริษัท/หนว่ยงาน.........................
 สว่นท่ี2 ข้อมลูเก่ียวกบัการทํางาน ปัญหาท่ีพบและข้อเสนอแนะในการปรับปรุงคณุภาพ
ผลติภณัฑ์          
 กรุณากรอกแบบสอบถามตามข้อมลูการใช้จริงตามคําถามในช่องวา่งข้างลา่ง 
 1. ปัญหาท่ีท่านพบจากผลติภณัฑ์รถยนต์บรรทกุของบริษัทในปัจจบุนั  
 1 ........................................................................................................... 
 2 ........................................................................................................... 
 3 ........................................................................................................... 
 2. ความต้องการหรือจดุท่ีท่านคดิวา่ควรทําการปรับปรุงคืออะไร และให้เหตผุล 
 1 ........................................................................................................... 
 เพราะ ...........................................................................................................  

2 ........................................................................................................... 
 เพราะ ........................................................................................................... 
 3. ข้อเสนอแนะหรือสิง่ท่ีทา่นต้องการเพิ่มเตมิในผลติภณัฑ์รถยนต์บรรทกุขนาด 2 ตนั คือ
 1 ........................................................................................................... 
 เพราะ ........................................................................................................... 
 2 ........................................................................................................... 
 เพราะ ...........................................................................................................  

ทางคณะผู้จดัทําขอขอบพระคณุอยา่งยิ่ง ท่ีทกุทา่นให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามมา ณ โอกาสนี ้        
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แบบสาํรวจ 2 คะแนนความสําคญัพิจารณาตอ่การปรับปรุงคณุภาพของผลติภณัฑ์รถบรรทกุ 2 
ตนั       
 วตัถปุระสงค์   เพ่ือทราบถงึระดบัความสําคญัขององค์ประกอบและปัจจยัของบริษัทใน
การปรับปรุงคณุภาพของผลติภณัฑ์รถยนต์บรรทกุขนาด 2 ตนั ท่ีตอบสนองตอ่ความต้องการของ
ลกูค้า      
สว่นท่ี 1 ข้อมลูเบือ้งต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม      
เพศ.........................อาย.ุ..............อาชีพ.....................หนว่ยงาน / บริษัท................................
 โปรดให้ข้อมลูเก่ียวกบัความคดิเห็นของท่าน ถงึความสําคญัขององค์ประกอบและปัจจยั
ของบริษัท ท่ีมีผลตอบสนองตอ่ความต้องการของท่าน ในการพิจารณาผลติภณัฑ์ ตามระดบั
คะแนนดงันี ้

ระดบัคะแนนท่ี 1 คือ ไมมี่ความสําคญัใดๆ และไมมี่ผลตอ่การตดัสนิใจ 
ระดบัคะแนนท่ี 2 คือ มีความสําคญั และมีผลตอ่การตดัสนิใจเลก็น้อย                                 
ระดบัคะแนนท่ี 3 คือ มีความสําคญัและมีผลตอ่การตดัสนิใจปานกลาง  
ระดบัคะแนนท่ี 4  คือ มีความสําคญัและมีผลตอ่การตดัสนิใจมาก  
ระดบัคะแนนท่ี 5 คือ มีความสําคญัและมีผลตอ่การตดัสนิใจมากท่ีสดุ  
หมายเหต ุ: ในกรณีข้อใดไมเ่ก่ียวข้องหรือไมส่ามารถให้ข้อมลูได้ กรุณาเว้นไว้ไมต้่องกรอก

ข้อมลู   
สว่นท่ี 2 รายการหวัข้อในการพิจารณาคะแนนระดบัความสําคญัตอ่การปรับปรุงคณุภาพ

ผลติภณัฑ์ ทําเคร่ืองหมาย X ทบัคะแนนความสําคญัท่ีทา่นพิจารณาในแตล่ะข้อ   
รายการ ระดบัความสําคญัของปัจจยั ( มากสดุ-->น้อยสดุ ) 

ด้า
นค
ณุ
ภา
พ 

1.ไมมี่การร่ัวซมึ 5 4 3 2 1 
2.นํา้ยาแอร์ไมห่ยด 5 4 3 2 1 

3.การขนัแนน่ดีไมค่ลายตวั 5 4 3 2 1 
4.ประกอบชิน้สว่นครบและตรงรุ่น 5 4 3 2 1 
5.ประกอบชิน้สว่นแนบสนิท 5 4 3 2 1 
6.ระบบไฟทํางานได้อยา่งปรกต ิ 5 4 3 2 1 
7.ระบบเบรคทํางานได้อยา่งปรกต ิ 5 4 3 2 1 
8.แบตเตอร่ีชาร์ตเตม็ 5 4 3 2 1 

9.ลมยางได้มาตรฐาน 5 4 3 2 1 
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10.พน่สีหนาสม่ําเ สมอ 5 4 3 2 1
11.ชิน้สว่นไมเ่ป็นสนิม 5 4 3 2 1
12.ชิน้สว่นไมเ่ป็นรอย 5 4 3 2 1
13.การสง่มอบตรงเวลา 5 4 3 2 1
14.สง่รถตรงรุ่น 5 4 3 2 1
15.ชว่งลา่ง แข็งแรง ทนทาน 5 4 3 2 1
16.ตวัถงันํา้มนัหนา  ผยุาก 5 4 3 2 1
17.หม้อนํา้สํารองทนทาน 5 4 3 2 1
18.ประหยดันํา้มนั 5 4 3 2 1
19.สามารถใช้ CNG ได้ 5 4 3 2 1
20.ไฟหน้าสวา่งขึน้ 5 4 3 2 1
21.กนัชนหน้าแข็งแรง 5 4 3 2 1
22.ระบบเบรคดี 5 4 3 2 1
23.กระจกมองข้างมองได้ทัว่ถึง 5 4 3 2 1
24.มีถงุลมนิรภยั 5 4 3 2 1
25.ห้องโดยสารกว้างขวาง 5 4 3 2 1
26.เบาะนัง่สบาย 5 4 3 2 1
27.เคร่ืองเสียงคณุภาพดี 5 4 3 2 1
28.มีนาฬิกาตัง้ปลกุ 5 4 3 2 1
29.รูปลกัษณ์สวยทนัสมยั 5 4 3 2 1
30.ไฟหน้าสวยงาม 5 4 3 2 1
31.สีสนัสวยงาม 5 4 3 2 1
32.มีให้เลือกหลายสี 5 4 3 2 1
33.บรรทกุได้มาก 5 4 3 2 1
34.ขบัข่ีได้เงียบ นุม่นวล 5 4 3 2 1

ด้า
นผ

ลติ
ภณั

ฑ์
รายการ ระดบัความสาํคญัของปัจจยั ( มากสดุ-->น้อยสดุ )

ด้า
นค

ณุ
ภา
พ
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แบบสอบถาม3 ระดบัความพงึพอใจตอ่ผลติภณัฑ์ของบริษัท เปรียบเทียบกบับริษัทคูแ่ขง่ 
 วตัถปุระสงค์   เพ่ือทราบถงึระดบัความพงึพอใจในคณุภาพของผลติภณัฑ์และตวั
ผลติภณัฑ์ของบริษัทเปรียบเทียบกบัคูแ่ขง่       

สว่นท่ี 1 ข้อมลูเบือ้งต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม      
เพศ......................... อาย.ุ....................  อาชีพ............................  
โปรดให้ข้อมลูเก่ียวกบัความคดิเห็นของท่าน ถงึระดบัความพงึพอใจท่ีได้รับจากผลติภณัฑ์ 

ท่ีมีผลตอบสนองตอ่ความต้องการของท่าน ในการพิจารณาผลติภณัฑ์ ตามระดบัคะแนนดงันี ้
ระดบัคะแนนท่ี 1 คือ ต้องปรับปรุงแก้ไขโดยดว่น    
ระดบัคะแนนท่ี 2 คือ ต้องปรับปรุงแก้ไข      
ระดบัคะแนนท่ี 3 คือ พอใช้ได้ถงึคอ่นข้างดี      
ระดบัคะแนนท่ี 4  คือ ดีมาก      
ระดบัคะแนนท่ี 5 คือ ดีท่ีสดุ      
ผลติภณัฑ์ของผู้ประกอบธุรกิจประเภทเดียวกนักบับริษัท โดยกําหนดตวัยอ่ใน

แบบสอบถามดงันี ้       
ผลติภณัฑ์ A คือ บริษัทตวัอยา่ง ( บ.ฮีโน่ มอเตอร์ ประเทศไทย จํากดั )  

 ผลติภณัฑ์ B คือ บริษัทคูแ่ขง่รายท่ี 1      
ผลติภณัฑ์ C คือ บริษัทคูแ่ขง่รายท่ี 2      

หมายเหต ุ: ในกรณีข้อใดไมเ่ก่ียวข้องหรือไมส่ามารถให้ข้อมลูได้ กรุณาเว้นไว้ไมต้่องกรอกข้อมลู
สว่นท่ี 2 รายการหวัข้อในการพิจารณาปัจจยัเปรียบเทียบ  
ทําเคร่ืองหมาย X ทบัคะแนนความสําคญัท่ีทา่นพิจารณาในแตล่ะข้อ    

รายการ ระดบัความพงึพอใจตอ่ผลติภณัฑ์เปรียบเทียบ 

ผลติภณัฑ์ A ผลติภณัฑ์ B ผลติภณัฑ์ C 

ด้า
นค
ณุ
ภา
พ 

1.ไมมี่การร่ัวซมึ 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
2.นํา้ยาแอร์ไมห่ยด 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 

3.การขนัแนน่ดีไมค่ลายตวั 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
4.ประกอบชิน้สว่นครบและตรงรุ่น 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
5.ประกอบชิน้สว่นแนบสนิท 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
6.ระบบไฟทํางานได้อยา่งปรกต ิ 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
7.ระบบเบรกทํางานได้อยา่งปรกต ิ 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
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รายการ ระดบัความพงึพอใจตอ่ผลติภณัฑ์เปรียบเทียบ 

ผลติภณัฑ์ A ผลติภณัฑ์ B ผลติภณัฑ์ C 
ด้า
นค
ณุ
ภา
พ 

8.แบตเตอร่ีชาร์ตเตม็ 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
9.ลมยางได้มาตรฐาน 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 

10.พน่สีหนาสม่ําเสมอ 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
11.ชิน้สว่นไมเ่ป็นสนิม 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
12.ชิน้สว่นไมเ่ป็นรอย 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
13.การสง่มอบตรงเวลา 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
14.สง่รถตรงรุ่น 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 

ด้า
นผ
ลติ
ภณั

ฑ์ 

15.ช่วงลา่ง แข็งแรง ทนทาน 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 

16.ตวัถงันํา้มนัหนา ผยุาก 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
17.หม้อนํา้สํารองทนทาน 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
18.ประหยดันํา้มนั 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
19.สามารถใช้ CNG ได้ 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
20.ไฟหน้าสวา่งขึน้ 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
21.กนัชนหน้าแข็งแรง 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 

22.ระบบเบรกดี 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
23.กระจกมองข้างมองได้ทัว่ถึง 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
24.มีถงุลมนิรภยั 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
25.ห้องโดยสารกว้างขวาง 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
26.เบาะนัง่สบาย 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
27.เคร่ืองเสียงคณุภาพดี 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 

28.มีนาฬิกาตัง้ปลกุ 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
29.รูปลกัษณ์สวยทนัสมยั 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
30.ไฟหน้าสวยงาม 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
31.สีสนัสวยงาม 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
32.มีให้เลือกหลายสี 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 

33.บรรทกุได้มาก 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
34.ขบัข่ีได้เงียบ นุ่มนวล 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 5   4   3   2   1 
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แบบสาํรวจ4 คะแนนความพงึพอใจตอ่แนวทางการนําเสนอการปรับปรุงด้านผลติภณัฑ์ 
 วตัถปุระสงค์   เพ่ือทราบถงึระดบัความพงึพอใจของลกูค้าตอ่แนวทางท่ีได้นําเสนอในการ
ปรับปรุงรูปแบบของผลติภณัฑ์รถยนต์บรรทกุขนาด 2 ตนั     
 สว่นท่ี 1 ข้อมลูเบือ้งต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม     
 ช่ือ-สกลุ.........................อาชีพ...................บริษัท/หน่วยงาน............................... 
    

ระดบัคะแนนท่ี 1 คือ พงึพอใจน้อยท่ีสดุ    
 ระดบัคะแนนท่ี 2 คือ พงึพอใจน้อย    
 ระดบัคะแนนท่ี 3 คือ พงึพอใจ      
 ระดบัคะแนนท่ี 4  คือ พงึพอใจมาก      
 ระดบัคะแนนท่ี 5 คือ พงึพอใจมากสดุ     

ผลติภณัฑ์ของผู้ประกอบธุรกิจประเภทเดียวกนักบับริษัท โดยกําหนดตวัยอ่ใน
แบบสอบถามดงันี ้          
 ผลติภณัฑ์ A คือ บริษัทตวัอยา่ง ( บ.ฮีโน่ มอเตอร์ ประเทศไทย จํากดั )  
 ผลติภณัฑ์ B คือ บริษัทคูแ่ขง่รายท่ี 1      
 ผลติภณัฑ์ C คือ บริษัทคูแ่ขง่รายท่ี 2      
 สว่นท่ี 2 รายการหวัข้อในการพิจารณาคะแนนระดบัความพงึพอใจตอ่การปรับปรุงรูปแบบ
ของผลติภณัฑ์ ทําเคร่ืองหมาย X ทบัคะแนนความสําคญัท่ีท่านพิจารณาในแตล่ะข้อ  

รายการ ระดบัความสําคญัของปัจจยั ( มากสดุ-->น้อยสดุ ) 

ผลติภณัฑ์ คะแนน 
1 ความประหยดัพลงังาน ผลติภณัฑ์ A ( ก่อน ) 5 4 3 2 1 

ผลติภณัฑ์ A ( หลงั ) 5 4 3 2 1 

ผลติภณัฑ์ B 5 4 3 2 1 

ผลติภณัฑ์ C 5 4 3 2 1 

2 ความทนทานของชิน้สว่น ผลติภณัฑ์ A ( ก่อน ) 5 4 3 2 1 

ผลติภณัฑ์ A ( หลงั ) 5 4 3 2 1 

ผลติภณัฑ์ B 5 4 3 2 1 

ผลติภณัฑ์ C 5 4 3 2 1 
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รายการ ระดบัความสําคญัของปัจจยั ( มากสดุ-->น้อยสดุ )  

ผลติภณัฑ์ คะแนน    

3 ความสวยงาม นําสมยั ผลติภณัฑ์ A ( ก่อน ) 5 4 3 2 1 

ผลติภณัฑ์ A ( หลงั ) 5 4 3 2 1 

ผลติภณัฑ์ B 5 4 3 2 1 

ผลติภณัฑ์ C 5 4 3 2 1 

4 ความปลอดภยั ผลติภณัฑ์ A ( ก่อน ) 5 4 3 2 1 

ผลติภณัฑ์ A ( หลงั ) 5 4 3 2 1 

ผลติภณัฑ์ B 5 4 3 2 1 

ผลติภณัฑ์ C 5 4 3 2 1 

5 สมรรถนะในการใช้งาน ผลติภณัฑ์ A ( ก่อน ) 5 4 3 2 1 

ผลติภณัฑ์ A ( หลงั ) 5 4 3 2 1 

ผลติภณัฑ์ B 5 4 3 2 1 

ผลติภณัฑ์ C 5 4 3 2 1 
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แบบสาํรวจ5 คะแนนความพงึพอใจตอ่ผลการปรับปรุงด้านคณุภาพในการผลติ 
 วตัถปุระสงค์   เพ่ือทราบถงึระดบัความพงึพอใจของลกูค้าตอ่แนวทางท่ีได้ปรับปรุงเพ่ือ
ยกระดบัคณุภาพของผลติภณัฑ์        
 สว่นท่ี 1 ข้อมลูเบือ้งต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม     
 ช่ือ-สกลุ......................... ตําแหนง่.................... แผนก/ฝ่าย..........................
           
 โปรดให้ข้อมลูเก่ียวกบัความคดิเห็นของท่าน ถงึระดบัความพงึพอใจตอ่แนวทางท่ีได้ทํา
การปรับปรุงคณุภาพของผลติภณัฑ์       
 ระดบัคะแนนท่ี 1 คือ พงึพอใจน้อยท่ีสดุ     
 ระดบัคะแนนท่ี 2 คือ พงึพอใจน้อย     
 ระดบัคะแนนท่ี 3 คือ พงึพอใจ      
 ระดบัคะแนนท่ี 4  คือ พงึพอใจมาก      
 ระดบัคะแนนท่ี 5 คือ พงึพอใจมากสดุ     
 สว่นท่ี 2 รายการหวัข้อในการพิจารณาคะแนนระดบัความพงึพอใจตอ่การปรับปรุง
คณุภาพผลติภณัฑ์ ทําเคร่ืองหมาย X ทบัคะแนนความสําคญัท่ีทา่นพิจารณาในแตล่ะข้อ  
 

รายการ ระดบัความสําคญัของปัจจยั ( มากสดุ-->น้อยสดุ ) 

ก่อนปรับปรุง หลงัปรับปรุง 

1 การฝึกอบรมทกัษะของ
พนกังาน 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

2 การตรวจสอบชิน้สว่น 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3 การจดัเก็บชิน้สว่น 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

4 การจดัสง่ชิน้สว่นเข้า
กระบวนการผลติ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

5 การจดัการคณุภาพในไลน์
การผลติ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
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ภาคผนวก ข 
ตารางสรุปคะแนนที่ได้จากการสาํรวจ 
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ตาราง ข-1 คะแนนระดบัความสําคญัท่ีได้จากแบบสํารวจ 
รายการ ความถ่ีในแตล่ะระดบั

คะแนน 
ผลคณู คา่เฉลี่ย 

5 4 3 2 1 

1.ไมมี่การร่ัวซมึ 6 5 3 1          864,000,000  3.94 

2.นํา้ยาแอร์ไมห่ยด 8 3 4        2,025,000,000  4.17 

3.การขนัแนน่ดีไมค่ลายตวั 8 5 2        3,600,000,000  4.34 

4.ประกอบชิน้สว่นครบและตรงรุ่น 8 5 2        3,600,000,000  4.34 

5.ประกอบชิน้สว่นแนบสนิท 9 5 1        6,000,000,000  4.49 

6.ระบบไฟทํางานได้อยา่งปรกต ิ 9 3 3        3,375,000,000  4.32 

7.ระบบเบรกทํางานได้อยา่งปรกต ิ 8 2 4  1         506,250,000  3.80 

8.แบตเตอร่ีชาร์จเตม็ 10 5       10,000,000,000  4.64 

9.ลมยางได้มาตรฐาน 12 3       15,625,000,000  4.78 

10.พน่สีหนาสม่ําเสมอ 8 4 2 1       1,800,000,000  4.14 

11.ชิน้สว่นไมเ่ป็นสนิม 8 2 4  1         506,250,000  3.80 

12.ชิน้สว่นไมเ่ป็นรอย 6 3 5 1          486,000,000  3.79 

13.การสง่มอบตรงเวลา 6 7 2        2,304,000,000  4.21 

14.สง่รถตรงรุ่น 8 5 2        3,600,000,000  4.34 

15.ช่วงลา่งแขง็แรง ทนทาน 11 4       12,500,000,000  4.71 

16.ตวัถงันํา้มนัหนา ผยุาก 8 7         6,400,000,000  4.51 

17.หม้อนํา้สํารองทนทาน 10 3 2        5,625,000,000  4.47 

18.ประหยดันํา้มนั 5 8 2        1,843,200,000  4.15 

19.สามารถใช้ CNG ได้ 3 8 3  1         221,184,000  3.60 

20.ไฟหน้าสวา่งขึน้ 4 8 2  1         368,640,000  3.72 

21.กนัชนหน้าแข็งแรง 6 7 2        2,304,000,000  4.21 

22.ระบบเบรกดี 7 5 1 1 1         480,000,000  3.79 

23.กระจกมองข้างมองได้ทัว่ถึง 4 7 1 2 1         122,880,000  3.46 
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ตาราง ข-1 (ตอ่) คะแนนระดบัความสําคญัท่ีได้จากแบบสํารวจ 
รายการ ความถ่ีในแตล่ะระดบั

คะแนน 
ผลคณู คา่เฉลี่ย 

5 4 3 2 1 

24.มีถงุลมนิรภยั 7 4 2  2         180,000,000  3.55 

25.ห้องโดยสารกว้างขวาง 7 3 3 1 1         270,000,000  3.65 

26.เบาะนัง่สบาย 5 5 3 1 1         172,800,000  3.54 

27.เคร่ืองเสียงคณุภาพดี 2 8 4  1         132,710,400  3.48 

28.มีนาฬิกาตัง้ปลกุ  5 3 2 5                110,592  2.17 

29.รูปลกัษณ์ทนัสมยั 6 6 1  2         192,000,000  3.57 

30.ไฟหน้าสวยงาม 7 6   2         320,000,000  3.69 

31.สีสนัสวยงาม 4 11         2,621,440,000  4.25 

32.มีให้เลือกหลายสี 5 6 4        1,036,800,000  3.99 

33.บรรทกุได้มาก 7 8         5,120,000,000  4.44 

34.ขบัข่ีได้เงียบ นุ่มนวล 8 6   1      1,600,000,000  4.11 
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ตาราง ข-2 คะแนนระดบัความสําคญัเปรียบเทียบคูแ่ขง่ 
รายการ ผลติ

ภณั
ฑ์ 

ความถ่ีในแตล่ะระดบัคะแนน ผลคณู คา่เฉลี่ย 

5 4 3 2 1 

1.ไมมี่การร่ัวซมึ A 5 8 2        1,843,200,000  4.15 

B 4 7 4           829,440,000  3.93 

C 1 7 7           179,159,040  3.55 

2.นํา้ยาแอร์ไมห่ยด A 7 4 3 1       1,080,000,000  4.00 

B 2 7 6           298,598,400  3.67 

C 1 8 6           238,878,720  3.62 

3.การขนัแนน่ดีไมค่ลาย
ตวั 

A 12  3        6,591,796,875  4.51 

B 2 8 5           398,131,200  3.74 

C 2 8 5           398,131,200  3.74 

4.ประกอบชิน้สว่นครบ
และตรงรุ่น 

A 9 5 1        6,000,000,000  4.49 

B 5 5 5           777,600,000  3.91 

C 1 7 6 1          119,439,360  3.46 

5.ประกอบชิน้สว่นแนบ
สนิท 

A 10 3 2        5,625,000,000  4.47 

B 3 7 5           497,664,000  3.80 

C 3 6 5 1          248,832,000  3.63 

6.ระบบไฟทํางานได้
อยา่งปรกต ิ

A 12 3       15,625,000,000  4.78 

B 4 7 4           829,440,000  3.93 

C 1 4 10             75,582,720  3.35 
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ตาราง ข-2 (ตอ่) คะแนนระดบัความสําคญัเปรียบเทียบคูแ่ขง่ 
รายการ ผลติ

ภณั
ฑ์ 

ความถ่ีในแตล่ะระดบัคะแนน ผลคณู คา่เฉลี่ย 

5 4 3 2 1 

7.ระบบเบรกทํางานได้
อยา่งปรกต ิ

A 11 3   1      3,125,000,000  4.30 

B 1 10 4           424,673,280  3.76 

C  11 4           339,738,624  3.70 

8.แบตเตอร่ีชาร์จเตม็ A 10 4 1        7,500,000,000  4.55 

B 5 7 3        1,382,400,000  4.07 

C 2 7 6           298,598,400  3.67 

9.ลมยางได้มาตรฐาน A 9 5 1        6,000,000,000  4.49 

B 4 7 4           829,440,000  3.93 

C 2 8 5           398,131,200  3.74 

10.พน่สีหนาสม่ําเสมอ A 8 7         6,400,000,000  4.51 

B 9 6         8,000,000,000  4.57 

C 3 8 4           663,552,000  3.87 

11.ชิน้สว่นไมเ่ป็นสนิม A 6 7 2        2,304,000,000  4.21 

B 3 8 3 1          442,368,000  3.77 

C 2 5 5 3            49,766,400  3.26 

12.ชิน้สว่นไมเ่ป็นรอย A 8 4 3        2,700,000,000  4.25 

B  10 4 1          169,869,312  3.54 

C 1 6 7 2          179,159,040  3.55 

13.การสง่มอบตรงเวลา A 7 7 1        3,840,000,000  4.35 

B 4 7 3 1          552,960,000  3.83 

C 4 6 5           622,080,000  3.86 
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ตาราง ข-2 (ตอ่) คะแนนระดบัความสําคญัเปรียบเทียบคูแ่ขง่ 
รายการ ผลติ

ภณั
ฑ์ 

ความถ่ีในแตล่ะระดบัคะแนน ผลคณู คา่เฉลี่ย 

5 4 3 2 1 

14.สง่รถตรงรุ่น A 8 5 2        3,600,000,000  4.34 

B 4 7 4           829,440,000  3.93 

C 3 10 2        1,179,648,000  4.03 

15.ช่วงลา่งแขง็แรง 
ทนทาน 

A 11 3 1        9,375,000,000  4.62 

B  7 8           107,495,424  3.43 

C 10 4 1        7,500,000,000  4.55 

16.ตวัถงันํา้มนัหนา ผุ
ยาก 

A 8 5 2        3,600,000,000  4.34 

B 1 10 4           424,673,280  3.76 

C 2 9 3 1          353,894,400  3.71 

17.หม้อนํา้สํารอง
ทนทาน 

A 8 6 1        4,800,000,000  4.42 

B 6 8 1        3,072,000,000  4.29 

C 3 7 5           497,664,000  3.80 

18.ประหยดันํา้มนั A 5 7 3        1,382,400,000  4.07 

B 11 4       12,500,000,000  4.71 

C 1 9 5           318,504,960  3.69 

19.สามารถใช้ CNG ได้ A    3 12                           8  1.15 

B   1 3 11                         24  1.24 

C    2 13                           4  1.10 

20.ไฟหน้าสวา่งขึน้ A 4 6 4 1          414,720,000  3.75 

B  8 6  1           47,775,744  3.25 

C  6 7 1 1           17,915,904  3.04 
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ตาราง ข-2 (ตอ่) คะแนนระดบัความสําคญัเปรียบเทียบคูแ่ขง่ 
รายการ ผลติ

ภณั
ฑ์ 

ความถ่ีในแตล่ะระดบัคะแนน ผลคณู คา่เฉลี่ย 

5 4 3 2 1 

21.กนัชนหน้าแข็งแรง A 6 6 3        1,728,000,000  4.13 

B 1 9 5           318,504,960  3.69 

C 5 6 4        1,036,800,000  3.99 

22.ระบบเบรกดี A 5 4 4 1 1         129,600,000  3.47 

B 5 5 5           777,600,000  3.91 

C 6 8 1        3,072,000,000  4.29 

23.กระจกมองข้างมอง
ได้ทัว่ถึง 

A 7 7  1       2,560,000,000  4.24 

B 1 10 4           424,673,280  3.76 

C 1 9 5           318,504,960  3.69 

24.มีถงุลมนิรภยั A    1 14                           2  1.05 

B     15                           1  1.00 

C    2 13                           4  1.10 

25.ห้องโดยสาร
กว้างขวาง 

A 8 5 1 1       2,400,000,000  4.22 

B 2 7 6           298,598,400  3.67 

C 2 6 5 2            99,532,800  3.41 

26.เบาะนัง่สบาย A 8 4 2 1       1,800,000,000  4.14 

B 1 8 6           238,878,720  3.62 

C 3 7 5           497,664,000  3.80 

27.เคร่ืองเสียงคณุภาพ
ดี 

A 2 7 5  1           99,532,800  3.41 

B 3 6 6           373,248,000  3.73 

C 3 6 6           373,248,000  3.73 
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ตาราง ข-2 (ตอ่) คะแนนระดบัความสําคญัเปรียบเทียบคูแ่ขง่ 
รายการ ผลติ

ภณั
ฑ์ 

ความถ่ีในแตล่ะระดบัคะแนน ผลคณู คา่เฉลี่ย 

5 4 3 2 1 

28.มีนาฬิกาตัง้ปลกุ A   1 4 10                         48  1.29 

B    5 10                         32  1.26 

C    5 10                         32  1.26 

29.รูปลกัษณ์ทนัสมยั A 8 6  1       3,200,000,000  4.30 

B  11 4           339,738,624  3.70 

C 2 8 5           398,131,200  3.74 

30.ไฟหน้าสวยงาม A 6 7 1 1       1,536,000,000  4.10 

B 1 9 5           318,504,960  3.69 

C 5 7 3        1,382,400,000  4.07 

31.สีสนัสวยงาม A 7 8         5,120,000,000  4.44 

B 1 11 3           566,231,040  3.83 

C 1 6 8           134,369,280  3.48 

32.มีให้เลือกหลายสี A 2 5 6 2            74,649,600  3.35 

B 1 3 10 1            37,791,360  3.20 

C  6 9             80,621,568  3.37 

33.บรรทกุได้มาก A 9 6         8,000,000,000  4.57 

B 4 5 6           466,560,000  3.78 

C 2 8 5           398,131,200  3.74 

34.ขบัข่ีได้เงียบ นุ่มนวล A 9 4 1 1       3,000,000,000  4.28 

B 2 11 2           943,718,400  3.97 

C 2 11 2           943,718,400  3.97 
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ตาราง ข-3 คะแนนประเมนิความพงึพอใจด้านคณุภาพ (ก่อนปรับปรุง) 

รายการ ความถ่ีในแตล่ะระดบัคะแนน ผลคณู คา่เฉลี่ย 
5 4 3 2 1 

การฝึกอบรมทกัษะของพนกังาน   3 5 1 1 
                 
31,104  2.81 

การตรวจสอบชิน้สว่น 1 3 5 1   
                 
155,520  3.31 

การจดัเก็บชิน้สว่น   3 4 3   
                 
41,472  2.90 

การจดัสง่ชิน้สว่นเข้ากระบวนการผลติ   4 6     
                 
186,624  3.37 

การจดัการคณุภาพในไลน์การผลติ 2 2 4 2   
                 
129,600  3.25 

 
ตาราง ข-4 คะแนนประเมนิความพงึพอใจด้านคณุภาพ (หลงัปรับปรุง) 

รายการ ความถ่ีในแตล่ะระดบัคะแนน ผลคณู คา่เฉลี่ย 

5 4 3 2 1 

การฝึกอบรมทกัษะของพนกังาน 5 5      
3,200,000  

4.47 

การตรวจสอบชิน้สว่น 2 7 1     
1,228,800  

4.06 

การจดัเก็บชิน้สว่น 1 9      
1,310,720  

4.09 

การจดัสง่ชิน้สว่นเข้ากระบวนการผลติ 5 5      
3,200,000  

4.47 

การจดัการคณุภาพในไลน์การผลติ 2 8      
1,638,400  

4.18 
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ตาราง ข-5 คะแนนประเมนิความพงึพอใจด้านผลติภณัฑ์ A ก่อน-หลงัปรับปรุง 
รายการ ผลติภณัฑ์ A บริษัทตวัอยา่ง  

ก่อนปรับปรุง ผลคณู คา่เฉลี่ย 

5 4 3 2 1 

1 ความประหยดัพลงังาน  4 9 2            20,155,392  3.07 

2 ความทนทานของชิน้สว่น 2 8 4 1          265,420,800  3.64 

3 ความสวยงาม นําสมยั 1 7 7           179,159,040  3.55 

4 ความปลอดภยั 3 9 3           884,736,000  3.95 

5 สมรรถนะในการใช้งาน 2 6 7           223,948,800  3.60 

รายการ ผลติภณัฑ์ A บริษัทตวัอยา่ง  

หลงัปรับปรุง ผลคณู คา่เฉลี่ย 

5 4 3 2 1 

1 ความประหยดัพลงังาน 10 5       10,000,000,000  4.64 

2 ความทนทานของชิน้สว่น 2 8 5           398,131,200  3.74 

3 ความสวยงาม นําสมยั 3 9 3           884,736,000  3.95 

4 ความปลอดภยั 3 10 2        1,179,648,000  4.03 

5 สมรรถนะในการใช้งาน 2 7 6           298,598,400  3.67 
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ตาราง ข-6 คะแนนประเมนิความพงึพอใจด้านผลติภณัฑ์เปรียบเทียบคูแ่ขง่ B, C 
รายการ ผลติภณัฑ์คูแ่ขง่ B 

5 4 3 2 1 ผลคณู คา่เฉลี่ย 

1 ความประหยดัพลงังาน 1 12 2           754,974,720  3.91 

2 ความทนทานของชิน้สว่น 1 7 7           179,159,040  3.55 

3 ความสวยงาม นําสมยั 1 11 3           566,231,040  3.83 

4 ความปลอดภยั 4 8 3        1,105,920,000  4.01 

5 สมรรถนะในการใช้งาน 2 8 5           398,131,200  3.74 

รายการ ผลติภณัฑ์คูแ่ขง่ C 

5 4 3 2 1 ผลคณู คา่เฉลี่ย 

1 ความประหยดัพลงังาน  5 8 2            26,873,856  3.13 

2 ความทนทานของชิน้สว่น 2 7 6           298,598,400  3.67 

3 ความสวยงาม นําสมยั 1 10 4           424,673,280  3.76 

4 ความปลอดภยั 1 8 6           238,878,720  3.62 

5 สมรรถนะในการใช้งาน 2 8 5           398,131,200  3.74 
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ภาคผนวก ค 
ตวัอย่างข้อสอบและใบประเมินผลทกัษะพนักงานใหม่ 
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รูปท่ี ค-1 ใบประเมินทกัษะในการทํางานของพนกังาน 
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รูปท่ี ค-2 ตวัอยา่งของแบบทดสอบในการประเมินพนกังานใหม ่

 

จงเลือกคําตอบที่ถูกที่สุดเพียงข้อเดียว. เกณฑ์ผ่านการประเมิน 70%ขึน้ไป. ( 7 ข้อ.)

1. เวลาท่ีใช้ในการออกกําลังกายและประชุมประจําวัน 6.

ก่อนเร่ิมงานตรงกับข้อใด. สามารถทํางานตามขัน้ตอนการทํางานได้อย่างต่อเน่ือง

มีความหมายตรงกับมาตรฐานการทํางานในข้อใด.

ก.  Stand Work ข. One Cycle

ค. 07.15 - 07.25 น./ 19.15-19.25 ค. Work in process

2. ก่อนเร่ิมปฏิบตัิงานควรทําสิ่งใดต่อไปนีก่้อน 7.

ก. สวมใส่อุปกรณ์ความปลอดภัย ก.ประแจทอร์ค

ข. คุยโทรศัพธ์ให้เสร็จ ข.ไขควง

ค.เข้าห้องนํา้ ค.ประแจปากตาย

3. เม่ือพบสิ่งผิดปกติระหว่างการทํางานควรทําอย่างไร 8. Takt Time คืออะไร

ก. หยุดและเรียกหัวหน้างานมาแก้ไข ก.เวลาท่ีใช้ในการผลิต

ข. แก้ไขด้วยตัวเองให้ได้ก่อน ข.เวลาควบคุมการผลิต

ค. ไม่ทําอะไรเลย ค.เวลาท่ีคํานวณจากยอดผลิตใช้ในการผลิตรถ 1 คัน

4. หัวหน้างานขัน้ต้นสังเกตจากอะไร 9. Efficiency คืออะไร

ก. มีขีดท่ีหมวกสองขีด ก.สมรรถภาพการผลิต

ข.มีขีดท่ีหมวกสามขีด ข.ประสิทธิภาพการผลิต

ค.มีขีดท่ีหมวกหน่ึงขีด ค.ประสิทธิผล

5. ก่อนหยุดพักควรทําสิ่งใด 10. เม่ือพบชิน้ส่วนท่ีแปลกปลอมปนเข้ามาควรทําอย่างไร

ก.หยุดได้เลยไม่ต้องทําอะไร ก.แจ้งหัวหน้างานทราบ

ข.ทํางานให้ครบขัน้ตอนก่อนหยุด ข.ประกอบได้ก็ประกอบต่อไป

ค.ทํางานเท่าท่ีทําได้ ค.ไม่ทําอะไรทัง้นัน้

ชิน้งานสําหรับการผลิตท่ีต้องมีไว้ใน Process เพื่อท่ีจะ

ก.  07.25 – 07.35 น./ 19.25-19.35 น.

ข.  07.30 – 07.35 น./ 19.30-19.35 น.

เคร่ืองมือชนิดใดใช้ในการขันแน่นในไลน์

แบบทดสอบ Standard Work Basic. VPD

พืน้ฐานของมาตรฐานการทํางาน LEVEL : New
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ตาราง ง-1 ใบตรวจเช็คสภาพการจดัเก็บชิน้สว่น 

ใบตรวจเช็คสภาพการจัดเกบ็ชิน้ส่วน 

พืน้ท่ีจดัเก็บไลน์ : ตรวจเช็คโดย SSV SV JSV 
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หมายเหต ุ: สุม่ตรวจเช็ควนัละครัง้ มาร์ค O เม่ือปกต ิและ X เม่ือพบสิง่ผิดปกต ิ
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ตาราง ง-2 ใบตรวจเช็คสภาพการจดัสง่ชิน้สว่นเข้าไลน์การผลติ 

ใบตรวจเช็คสภาพการจัดส่งชิน้ส่วน 

พืน้ท่ีจดัสง่ไลน์ : ตรวจเช็คโดย SSV SV JSV 

 
 
 
 
 

วนั-เดือน-ปี 
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หมายเหต ุ: สุม่ตรวจเช็ควนัละครัง้ มาร์ค O เม่ือปกต ิและ X เม่ือพบสิง่ผิดปกต ิ
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ตาราง ง-3 ใบตรวจประเมินระบบคณุภาพภายใน 

INTERNAL QUALITY AUDIT 

หวัข้อหลกั หวัข้อท่ีต้อง Confirm 
ระดบั
คะแนน 

หมายเหต ุ

1.Control Plan 1.1 ขัน้ตอนการผลติแตล่ะกระบวนการ   

1.2 หวัข้อการควบคมุคณุภาพ   

1.3 คา่มาตรฐานและความถ่ี   

1.4 WI และ Check Sheet   

2.Parameter Control 2.1 คา่มาตรฐานพารามิเตอร์   

2.2 ใบตรวจสอบคา่พารามิเตอร์   

2.3 ความถ่ีในการตรวจสอบ   

2.4 การปรับพารามิเตอร์   

2.5 การจดัการเม่ือเกิดความผิดปกต ิ   

3.Skill Training 3.1 ระบบประเมินทกัษะพนกังาน   

3.2 การอบรมและเฝ้าระวงัพนกังานใหม ่   

4.Repair Control 4.1 Flow ในการซอ่มงาน   

4.2 การกําหนดพืน้ท่ีในการซอ่ม   

4.3 จดัทําวิธีปฏิบตัใินการซอ่มงาน   

4.4 กําหนดผู้ รับผิดชอบและหน้าท่ี   

4.5 ความพร้อมของอปุกรณ์ซอ่มงาน   

   

เกณฑ์การประเมิน 3 คือ มีครบถ้วนสมบรูณ์ 
2 คือ มีข้อกําหนดแตไ่มทํ่าตาม 
1 คือ ไมมี่ข้อกําหนดในการจดัการ 

ผู้ตรวจประเมนิ 
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ประวัตผู้ิเขียนวทิยานิพนธ์ 
 
 นายสมศกัดิ ์ สวุรรณมิตร เกิดเม่ือวนัท่ี 24 ตลุาคม 2522 ท่ีจงัหวดันครพนม สําเร็จ
การศกึษาระดบัปริญญาบณัฑิต คณะวิศวกรรมศาสตร์ สาขาวิชาวิศวกรรมอตุสาหการ ภาควิชา
วิศวกรรมอตุสาหการ มหาวทิยาลยัอบุลราชธานี เม่ือปี พ.ศ. 2545 หลงัจากนัน้ได้เข้าทํางานท่ี
บริษัท ฮีโน ่มอเตอร์ แมนแูฟคเจอร่ิง ไทยแลนด์ จํากดั เป็นเวลา 7 ปี ตําแหนง่วิศวกรอาวโุส จนถึง
ปัจจบุนั 
 ผู้ เขียนได้เข้าศกึษาตอ่ระดบัปริญญามหาบณัฑิต หลกัสตูรนอกเวลาราชการ  ในสาขาวิชา
วิศวกรรมอตุสาหการ ภาควชิาวิศวกรรมอตุสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
เม่ือปีการศกึษา 2549 
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