
บทห 4

การประยุกต์เทคนํคดีวเอฟดีกับกรณีสืกษา

เน้ือหาในบทน้ีจะเป็นการนำเสนอถึง สำดับข้ันในการดำเนินงานวิจัย โดยนำเอาเทคนคิ QFD รูปแบบ 
ส่ีช่วงมาประยุกต์เข้ากับกรณีศึกษา รูปแบบของเทคนิค QFD ท่ีนำมาใช้บางส่วนจะเหมือนกับท่ีนำเสนอไว้ใน 
บทท่ี 2 แต่ในบางส่วนได้ทำการดัดแปลงเพ่ีอให้เหมาะสมกับกรณีศึกษา เน้ืองจากรูปแบบการประยุกต์ใช้ 
เทคนิค CM) ท่ีนำเสนอในวรรณกรรมต่างๆ โดยมากจะนำเสนอกับกรณกีารพฒันาผลติภัณฑ ์ ในขณะท่ีงาน 
วิจัยน้ืมุ่งเน้นในการพัฒนาโครงสร้างระบบประกันคุณภาพ จึงจ่าเป็นต้องทำการดัดแปลงบางส่วนเพ่ีอความ 
เหมาะสม

4.1 วัตถุประสงค์ของการใช้เทคนิค QFD ในกรณีศึกษา
จากสภาวะปัญหาภายในกรณีศึกษาท่ีได้กล่าวไ')!นบทก่อนหน้า ประกอบกับวัตถุประสงค์ในการก่อ 

ต้ังโรงพิมพ์ ทางโรงพิมพ์จึงต้องการพัฒนาระบบประกันคุณภาพข้ึนเพ่ีอตอบสนองวัตถุประสงค์และแกไข 
สภาวะปัญหาดังกล่าว

ดังน้ันการประยุกต์เทคนิค QFD เช้ากับโรงพิมพ์ตัวอย่างน้ันก็เพ่ีอพัฒนาโครงสร้างระบบประกันคุณ 
ภาพข้ึน ซ่ึงถือเป็นวัตถุประสงค์ของการทำวิจัยคร้ังน้ี ดังน้ัน โครงสร้างระบบประกันคุณภาพจึงเปรียบเสมือน 
เป็นผลิตภัณฑ์หรีอผลลัพธ์ท่ีได้จากการประยุกต์เทคนิค QFD น้ันเอง โดยมีวัตถุประสงค์หลักของโครงสร้าง 
ระบบประกันคุณภาพตามท่ีทางฝายจัดการของโรงพิมพ์ต้องการ คีอ

1. สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าหรือเจ้าของงาน
2. ความผิดพลาดในการทำงานลดลง
3. ต้นทุนการผลิตลดลง

โดยท่ีการพัฒนาโครงสร้างระบบประกันคุณภาพข้ึนน้ี!ม่ไดันำวัตถุประสงค์ช้อท่ี 2 ในการก่อต้ังโรง 
พิมพ์มาพิจารณา (วัตถุประสงค์ในการก่อต้ังโรงพิมพ์ได้กล่าวไว้แล้วในบทท่ี 3 หัวข้อ 3.1) ซ่ึงวัตถุประสงค์ข้อ 
ท่ี 2 คือ ให้!รงพิมพ์เป็นแหล่งศึกษา ลังเกตการณ์และเป็นห้องปฏิบัติการ ทางการพิมพ์ของสาขาวิชาต่างๆ ท่ี 
เก่ียวข้องน้ัน พบว่า ในปัจจุบันทางโรงพิมพ์เน้นในเร่ืองของการเป็นแหล่งศึกษา และลังเกตการณ์มากกว่าท่ีจะ 
เป็นห้องปฏิบัติการ และการปฏิบัติงานในปัจจุบันก็สามารถตอบสนองวัตถุประสงค์ดังกล่าวได้เป็นอย่างดี คือ 
สำหร้ปสาขาวิชาต่างๆ ภายใ,นมหาวิทยาลัย ท่ีไค้ขอเช้าเย่ียมชม ลังเกตการณ์'หรือ'ขอ'ข้อJjjลต่าง  ๆ ทางโรงพิมพ์ 
ได้อนุญาตให้เช้าเย่ียมชมทุกราย และ’ได้ให้'ช้อยูลต่าง เๆป็นอย่างดี รวมถึงการขอเช้าเย่ียมชมจากต่าง 
มหาวิทยาลัย ทางโรงพิมพ์ก็ไดัอนุญาตทุกรายถ้าหากสามารถจัดตารางเวลาท่ีตรงกันได้ ดังน้ันจึงไม่ได้นำวัตถุ 
ประสงค์ช้อท่ี 2 มาดำเนินการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค QFD ต่อไป เน้ืองจากเห็นว่าสามารถตอบสนองวัตถุ 
ประสงค์ดังกล่าวได้เป็นอย่างดีแล้ว
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4.2 การรับฟังเสียงความต้องการของลูกค้า
จากวัตทุประสงค์หลักข้อแรกท่ีทางฝ่ายจัดการของโรงพิมพ์ต้องการ คือ “สร้างความพิงพอใจให้แก่ 

ลูกค้าหรือเจ้าของงาน” ด้งน้ันจึงจำเป็นต้องทราบถึงความต้องการของลูกค้าอันน่าไปอุ}ความพิงพอใจของลูกค้า 
โดยใช้วิธีการของการรับฟังเสียงความต้องการของลูกค้า (Voice of Customer :VOC)

การเกบ็รวบรวมความตอ้งการของลกูคา้นัน้ เริม่จากการระบกุลุม่ลกูคา้ทีต่อ้งการทราบถงึความ 
ต้องการของลูกค้า โดยการระดมสมองร่วมกับทางโรงพิมพ์ โดยจำกดัว่าลูกคา้คือเจ้าของงานทีม่าสัง่ดำเนนิงาน 
พิมพ์กับทางโรงพิมพ์โดยเป็นหน่วยงานราชการเป็นหลัก แลว้คัดเลือกเฉพาะรายหลกัๆทีไ่ด้ดำเนนิการติดต่อ 
งานกับทางโรงพิมพ์มาเป็นระยะเวลานานและมีมูลค่างานสูง (รายละเอยีด'ไวพ้าาคผนวก ก) วิธีการในการเก็บ 
รวบรวมความต้องการของลูกค้าใข้วิธีการสัมภาษณ์โดยตรงแบบตัวต่อตัว (One-on-one Interview)

จุดประสงค์!นการใช้วิธีการสัมภาษณ!์ดยตรงแบบตัวต่อตัวในการเก็บข้อมูล เนีอ่งจากการสมัภาษณ ์
แบบน้ีจะใช้ค่าถามประ๓ทค่าถามแบบเปด็(Open Ended Question) ทำให้ลูกค้าสามารถแสดงความคิดเห็น 
และความคาดหวังต่างๆได้เต็มท่ี และผู้สมัภาษณส์ามารถเพิม่ค่าถามเพีอ่ถามถึงสาเหตุของความคาดหวังต่างๆ 
เพ่ีอให้!ด้ความต้องการท่ีแท้จริงของลูกค้า ในขณะท่ีถ้าใช้การออกแบบสอบถามจะเป็นการจำกัดความคิดของ 
ลูกค้า และเป็นการซักจูงความคิดของลูกค้าโดยใช้ความคิดของผู้ออกแบบสอบถามเอง (Cohen, 1995: 266) 
สักษณะของค่าถามท่ีใช้ในการสัมภาษณ์แบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะด้วยกันด้งนี้

1. ค่าถามท่ีได้ค่าตอบท่ีซัดเจนแน่นอน ได้แก่
- ติดต่องานกับโรงพิมพ์เป็นระยะเวลานานเท่าใด
- เคยใช้บริการทางด้านใดบ้าง
- เวลาส่ังงานส่ังในนามหน่วยงานหรือบุคคล
- งานพิมพ์น้ันน่าไปใช้ในค้านใด
- ท่านเคยใช้บริการกับโรงพิมพ์อ่ืนหรือไม่ ท่ีใดบ้าง

2. ค่าถามประ๓ทค่าถามแบบเป็ด ได้แก่
- ประสบการณ์ท่ีท่านได้เคยร่วมงานกับทางโรงพิมพ์เป็นอย่างไรบ้าง
- ปัจจัยใดบ้างท่ีมีผลต่อการเลือกใช้!รงพิมพ์ของท่าน เพราะเหตุใด
- ประสบการณ์ท่ีท่านเคยร่วมงานกับโรงพิมพ์อ่ืน เปรียบเทียบกับโรงพิมพ์จุฬาฯ
- ท่านมีความคาดหวังอยากให้!รงพิมพ์ปรับปรุงเปล่ียนแปลงอย่างไรบ้าง

จากการสัมภาษณ์ลูกค้ารายหลักๆของโรงพิมพ์ท้ังส้ิน 8 ราย แล้วน่าข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์มา 
คัดเลือกเบ้นหมวดหมู่เพีอ่หาความต้องการท่ีแท้จริง โดยการนา่ตารางเสยีงความต้องการฃองลูกค้า (VOCT) 
(ด้งแสดงในตารางท่ี 2.2) มาดัดแปลงใช้ ส่วนของตารางเสียงความต้องการของลูกค้า นัน้เฟงออกเบน้ 2 ส่วน 
โดยส่วนท่ี 1 คือ การเปลีย่นคา่พดูทีล่กูคา้พดู(Voice of custom er) มาอยู่ในรูปแบบท่ีเช้าใจง่ายข้ึนและเป็น 
ค่าพูดเชิงบวกท่ีแสดงถึงล่ีงท่ีทางโรงพิมพ์ควรจะมี(Reworded Data) ในส่วนท่ี 2 จะเป็นส่วนท่ีทำการคัดแยก 
ความต้องการของลูกค้าทีไดในส่วนท่ี 1 ออกมาเป็นความต้องการท่ีแท้จริง หรือเปน็คณุลักษณะทางคุณภาพ 
ต่าง  ๆ ซ่ึงท้ัง 2 ส่วนของตารางเสียงความต้องการของลูกค้า น้ี!ด้แสดงไว้ด้งตารางท่ี 4.1
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ตารางท่ี4.1 ตารางเสียงความต้องการของลูกค้า (Voice Of Custom er Table : VOCT)

VOCT ส่วนท่ี ใ
Voice of Customer Reworded Data

สามารถทำงานได้ตรงตาม spec. ท่ีลูกค้าต้องการ สามารถทำงานได้ตรงตาม spec. ทีลู่กค้าต้องการ
หากงานไม่เป็นท่ีพอใจก็กลับไปแกไขให้ สามารถแก่ไขงานให้แก่ลูกค้าจนเป็นท่ีพอใจ

ริบผิดชอบงานท่ีผิดพลาดหรือไม่สามารถแก!ขได้ รับผิดชอบต่อความผิดพลาดท่ีเกิดจากโรงพิมพ์
ราคาถูก ราคาถูก

ส่งงานผิดพลาดไม่ครบตามจำนวน ส่งงานครบตามจำนวน
งานเสร็จตรงตามกำหนด งานเสร็จตรงตามกำหนด

สามารถเร่งงานได้ตามต้องการ สามารถเร่งงานได้ตามท่ีลูกค้าท่ีต้องการ
รูปแบบงานเช่น รูปเล่ม กระดาษ ได้ตามท่ีเลีอกไว้ รูปแบบงานเช่น รูปเล่ม กระดาษ ได้ตามทีเ่ลอีกไว้

ไม่ต้องไปส่งงานเอง สามารถไปรับงานท่ีลูกค้าได้
เคร่ืองมือครบวงจรทำงานได้รวดเร็วและราคาถูกลง มเีคร่ืองมือเคร่ืองจักรครบวงจร

มีเคร่ืองพิมพ์และเคร่ืองมือเทคโนโลยีใหม่ๆ มีเคร่ืองพิมพ์และเคร่ืองมือเทคโนโลยีใหม่ๆ
บางคร้ังไม,สามารถแปลงไฟล์ต้นฉบับต้องให้ทางเจ้า 

ของงานแปลงไฟล์ให้
สามารถแปลงไฟล์ต้นฉบับได้เอง

เก็บฟิล์มและเพลทเก่าไว้ให้ 5 ปี ส่ังพิมพ์งานเพ่ิมได้สะดวก
งานพิมพ์รวดเร็ว งานพิมพ์รวดเร็ว

ส่งแบบประเมินราคาหรือชองประมูลเร็ว ส่งแบบประเมินราคาหรือชองประมูลเร็ว
ความคมชัดและสีสันชองรูปดี ความคมชัดและสีสันของรูปดี

งานพิมพ์ถูกต้อง เรยีบรอ้ย ประณีต มิความ 
ระมัดระวัง

สามารถทำงานได้เรียบร้อย ประณีต

ไม่ต้องรับ-ส่งปรู๊ฟเอง มีบริการรับ-ส่งปรู๊ฟให้ลูกค้า
เจียนเล่มแล้วตัวหนังสือขาด เจยีนเลม่เรยีบร้อย

หน้าหาย พิมพ์ไม่ติด พิมพ์ติดทุกหน้''ครบถ้วนถูกต้อง
เขา้เล่มกลับยก เข้าเล่มได้เรียบร้อย

สีเพ้ียนไม่ได้ใช้คอมพิวเตอร์ในการผสมสี สีไม่เพ้ียน(ใช้คอมพิวเตอร์ในการผสมสี)
มิความนอบน้อมในการติดต่องานกับลูกค้า มีความสุภาพในการติดต่องาน

ออกแบบปก,อาร์ตเวิร์คได้สวยงาม สามารถออกแบบงานติลป้ได้สวยงาม
ไม่บ่นไม่รำคาญเวลาท่ีลูกค้าขอแกัไขงาน มีความสุภาพในการติดต่องาน

ความสะดวกในการติดต่อแกไขงาน ความสะดวกในการติดต่อแก่ไขงาน
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VOCT ส่วนท่ี 1 (ต่อ)
Voice of Customer Reworded Data

เน้ือกระดาษไม่เหมือนเดิมท้ังท่ีเป็นชนิดเดียวกัน ความสม่ําเสมอของเน้ือกระดาษชนิดเดียวกัน
หลังเวลาราชการไม่มีพนักงานรับงาน สามารถติดต่อส่ังงานได้ตลอดเวลา

สามารถคิดราคาคร่าวๆในการพิมพ์ต้นฉบับท่ีเป็น 
ลายมือไต้

สามารถประเมินราคางานพิมพ์ต้นฉบับท่ีเป็นลายมือ 
ได้

อยากทราบการคิดต้นทุนคร่าวๆเพ่ีอคิดต้นทุนได้เอง มีมาตรฐานการประเมินราคาแยกตามประเภทไห้ลูก 
ค้าทราบ

ไม่ถนัดทางงานตำราวิชาการโดยเฉพาะสัญลักษณ์ 
ต่างๆ

มีความถนัดในงานเตรียมต้นฉบับทางวิชาการ

อยากตรวจปรูฟหน้าแท่น เป็ดโอกาสให้ลูกค้าได้ตรวจปรู๊ฟหน้าแท่น
อยากไดใบประเมินราคาพร้อมกับใบส่งของ ส่งแบบประเมินราคาหรือชองประมูลเร็ว

ราคางานเป็นมาตรฐานไม่ว่าใครจะเป็นคนประเมิน มีมาตรฐานเดียวกันในการประเมินราคา
สามารถติดตามงานได้เป็นระยะๆทราบความคีบหน้า 

ของงาน
ความสะดวกในการติดตามความคีบหน้าชองงาน

สีของตัวอักษรเสมอกัน แต่ละหน้าความคมชัดของสี 
เท่ากัน

ความเสมอกันของสีของตัวอักษร

พิมพ์แล้วไม่เลอะ ความสะอาดของงานพิมพ์
สามารถลัดคิวได้กรณเีร่งด่วน สามารถรับงานเร่งด่วนได้

ช่างศิลป็ออกแบบมาไม่ตรงกับความต้องการ สามารถออกแบบงานคิลบ้ได้สวยงาม
สามารถเปรียบเทียบราคาให้ดูได้ถ้า spec เปล่ียนไป สามารถเปรียบเทียบราคาให้ดูได้ถ้า spec เปล่ียนไป

ไม่เสนอราคามาจนกว่าหนังสิอจะเสร็จ เสนอราคาได้เร็ว
การสิอสารไม่ดี หนังสีอออกมาไม่ถูกใจ เข้าใจความต้องการของลูกค้า

มิความพิถีพิถัน มิความรักในหนังสีอท่ีท่า สามารถท่างานได้เรียบร้อย ประณตี
ส่งหนังสือมาเปียกบ้าง ขาดบ้าง หนังสือถึงมือลูกค้าในสภาพเรียบร้อย

ไม่ได้แก!ขงานตามท่ีลูกค้าต้องการ สามารถแก!ขงานให้แก่ลูกค้าจนเป็นท่ีพอใจ
ควรมี PC สำหรับแก!ฃต้นฉบับ เพ่ีอให้งานเร็วข้ึน มเีคร่ืองคอมพวิเตอร์ PC สำหรับจัดเตรียมและแก!ข 

ต้นฉบับ
สะดวกในการแกัไขตรวจสอบต้นฉบับ สะดวกในการแก!ขตรวจสอบต้นฉบับ
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VOCT ส่วนท่ี 2

Customer Needs Quality
C haracteristics

Function
/T ask

Reliability 
(Failure mode)

Target
Value

Com m ent

สามารถทำงานได้ตรง 
ตามข้อกำหนดท่ีลูกค้า 

ต้องการ

ความถูกต้องของงาน 1 
อัตราการแก้ไขงาน

ทำงานไต้ตรงตาม 
ข้อกำหนดทุกคร้ัง

สามารถแก้ไขงานให้แก่ 
ลูกค้าจนเป็นท่ีพอใจ

ระดับความพึงพอใจท่ีลูก 
ค้ามีต่องานท่ีแก้ไขแล้ว

งานไม่เป็นท่ีพอ 
ใจของลูกค้า

รับผิดชอบต่อความผิด 
พลาดท่ีเกิดจากโรงพิมพ์

ระดับความพึงพอใจท่ีลูก 
ค้ามีต่องานท่ีแก้ไขแล้ว

งานท่ีแก้ไขไม่ไต้ ยินยอมชดใช ้
คา่เสยีหาย

ราคาถูก
ส่งงานครบตามจำนวน ปริมาณการจัดส่งถูกต้อง การหีบห่อ 

การจัดส่ง
จำนวนงาน 

ครบถ้วนถูกต้อง
งานเสร็จตรงตามกำหนด อัตรางานท่ีเสร็จทันตาม 

กำหนด
สามารถเร่งงานได้ตามท่ี 

ลูกค้าต้องการ
อัตรางานท่ีเสร็จทันตาม 

กำหนด
รูปแบบงานเช่นรูปเล่ม 

กระดาษได้ตามท่ีเสิอกไว้
ความถูกต้องของรูปแบบ 

งาน
รูปแบบงานเช่น 

รูปเล่ม ชนิด 
กระดาษไม่ตรง 

ตามส่ัง
สามารถไปรับงานท่ี 

ลูกค้า
รูปแบบในการรับงาน การรับงาน

ท่างานรวดเร็ว ระยะเวลาการทำงานท้ัง มีเคร่ืองมือ
วงจร "  เครีองจักร 

ครบวงจร
ราคาถูก

ท่างานรวดเร็ว ระยะเวลาการทำงานท้ัง 
วงจร

เคร่ืองพมิพ ์
เคร่ืองมือ

• เทคโนโลยี 
ใหม่ๆ

ราคาถกู •*-"
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VOCT ส่วนท่ี 2 (ต่อ)
Customer Needs Quality

C haracteristics
Function 

/ Task
Reliability 

(Failure mode)
Target
Value

Com m ent

สามารถแปลงไฟล์ต้น 
ฉบับได้เอง

%ฃองไฟล์ด้นฉบับท่ีไม่ 
สามารถแปลงได้

การเรยีง 
พิมพ์

ส่ังพิมพ์งานเพ่ิมได้ 
สะดวก

ระยะเวลาเก็บฟิล์มและ 
เพลทเก่า

การจัดเกบ็ 
ฟิล์มและ 
เพลทเก่า

เก็บฟิล์ม 
และเพลท
เก่าไว้ 5ปี

เก็บตันฉบับ 
ไว้ในแผ่น

disk
งานพิมพ์รวดเร็ว ‘'ะยะเวลาการทำงานท้ัง 

วงจร
ส่งแบบประเมินราคา 
หรือชองประรุ]ลเร็ว

ระยะเวลาในการประเมิน 
ราคา 1 %ฃองงานท่ีส่ง 

แบบประเมินล่าช้า

การประเมิน 
ราคา

ล่งแบบประเมิน 
ราคาหรือซอง 
ประมูลไม่ทัน

ความคมชัดและสีสัน 
ของรูปดี

ระดับความสวยงามของ 
งานพิมพ์ 1 อัตราคำร้อง 

เรียนจากลกูคา้

การพิมพ์ ตัวอักษรและ 
รูปภาพไม่คมชัด 
แต่ละหน้าคมชัด 

ไม่เสมอกัน
สามารถทำงานได้เรียบ 

ร้อยประณตี
อัตราคำร้องเรียนจากลูก 

ค้า
มีบริการรับ-ส่งปรู๊ฟให้ 

ลูกค้า
จำนวนรูปแบบในการรีบ 

งาน
เจยีนเลม่เรยีบรอ้ย ความถูกต้องของการ 

เจยีนเลม่ 1 อัตราคำร้อง 
เรียนจากลูกค้า

การเจยีน 
เล่ม

พิมพ์ติดทุกหน้า 
ครบถ้วน

%งานท่ีพบว่าหน้าพิมพ์ 
หาย , อัตราคำร้องเรียน 

จากลูกค้า

การพิมพ์

เขา้เล่มได้เรียบร้อย ความถูกต้องของการเข้า 
เล่ม 1 อัตราคำร้องเรียน 

จากลูกค้า

การเขา้เล่ม เขา้เล่มกลับยก 
เรียงหน้าผิด

สีไม่เพ้ียน
(ใช้คอมพิวเตอรีในการ 

ผสมสี)

ความถูกต้องของสีของ 
งาน 1 อัตราการแกไขงาน

การต้ังและ 
ผสมสี

สีเพ้ียนจากท่ีลูก 
ค้าต้องการ

ใช้
คอมพวิเตอรี 
ในการผสมสี
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VOCT ส่วนท่ี 2 (ต่อ)
Customer Needs Quality

C haracteristics
Function 

/ Task
Reliability 

(Failure mode)
Target
Value

Comment

มีความสุภาพในการติด 
ต่องาน

ความเต็มใจในการให้ 
ปริการ 1 อัตราคำร้อง 

เรียนจากลูกค้า
สามารถออกแบบงาน 

คีลป็ได้สวยงาม
คะแนนความสวยงาม 

ของงานศิลฟ้
ความสะดวกในการติด 

ต่อแก้ไขงาน
Accessibility 1 เวลาที 

ลกูคา้รอคอย
ความสม่ําเสมอของเน้ือ 
กระดาษชนิดเดียวกัน

ความถูกต้องของวัตฤดีบ การจัดช้ือ ความสม่ําเสมอ 
ของเน้ือกระดาษ 

ชนดิเดยีวกนั

ตรงตามท่ี 
ลูกค้าระบุ

ติดต่อสังงานได้ตลอด 
เวลา

รูปแบบในการติดต่องาน 
1 อัตราท่ีลูกค้าไม่ 

สามารถติดต่องานได้
สามารถประเมินราคา 

งานพิมพ์ด้นฉบับท่ีเป็น 
ลายมอืได้

รูปแบบของงานพิมพ์ท่ี 
สามารถประเมินราคาได้

การประเมิน 
ราคา

มีความถนัดในงาน 
เตรียมด้นฉบับทางวิชา 

การ

รูปแบบ/ประ๓ทของด้น 
ฉบับท่ีสามารถจัดการได้

ฝา่ยจดั 
เตรียมดน้ 

ฉบับ
เปิดโอกาสให้ลูกค้าได้ 
ตรวจปรู๊ฟหน้าแท่น

Accessibility การตรวจ 
ปรู๊ฟ

มีมาตรฐานเดียวกันใน 
การประเมินราคา

ความแปรปรวนในการ 
ประเมินราคาแต่ละคร้ัง

ความสะดวกในการติด 
ตามความคีบหน้าของ 

งาน

จำนวนรูปแบบในการติด 
ต่องาน 1 Accessibility 

1 เวลาทีลู่กค้ารอคอย
ความเสมอกันของสีของ

ด้วอักษร
ระดับความสวยงามของ 
งานพิมพ์ 1 อัตราการแก้ 

ไขงาน 1 อัตราคำร้อง 
เรียนจากลูกค้า

การพิมพ์ ความคมชัดของ 
แต่ละหน้าไม่เท่า 

กัน
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VOCT ส่วนท่ี 2 (ต่อ)
Custom er Needs Quality

C haracteristics
Function 

/ Task
Reliability 

(Failure mode)
Target
Value

Comment

ความสะอาดของงาน 
พิมพ์

ระดับความสวยงามของ 
งานพิมพ์ 1 อัตราด่าร้อง 

เรยีนจากลกูคา้

การพมิพ์ พิมพ์แล้วไม่เลอะ

สามารถรับงานเร่งด่วน 
ไต้

อัตรางานท่ีเสร็จท้น 
กำหนด

สามารถเปรียบเทียบ 
ราคาไดถา spec. 

เปล่ียนไป

ความสามารถในการ 
ประเมินราคา

เสนอราคาไต้เร็ว ระยะเวลาในการประเมิน
ราคา

การประเมิน 
ราคา

เข้าใจความต้องการของ 
ลูกค้า

อัตราการแก้ไขงาน , 
อัตราด่าร้องเรียนจากลูก 

ค้า

การรับงาน ไม่ไต้สอบถามถึง 
รายละเอียดทีล่กู 

ค้าต้องการให้ 
ครบถ้วน

หนังสีอถึงมือลูกค้าใน 
สภาพเรียบร้อย

ความเรียบร้อยของหีบ 
ท่อ 1 อัตราด่าร้องเรียน 

จากลูกคา้

การจัดส่ง หนังสีอถึงมิอลูก 
ค้าในสภาพเปียก

สามารถจัดการกับต้น 
ฉบบัทีจ่ดัเตรียมมาดว้ย 

เคร่ือง PC

จำนวนรูปแบบของต้น 
ฉบับท่ีสามารถ'จัดการ'1ต้

มิเคร่ือง 
คอมพวิเตอร์ 
PC สำหรับ 

จดัเตรยีมตน้ 
ฉบับ

สะดวกในการแก้ไข 
ตรวจสอบต้นฉบับ

จำนวนรูปแบบในการติด 
ต่องาน , A ccessibility 

1 เวลาทีล่กูคา้รอคอย

จากความต้องการท่ีแท้จริง (Customer N eeds)^1ต้ช่ึง'จะเป็นความต้องการท่ี'นำ'ไป'ไช11นข้วงท่ี 1 
ของเทคนิค QFD สรุปไต้ท้ังส้ิน 39 ข้อต้งน้ี

- สามารถทำงานไต้ตรงตามข้อกำหนดท่ีลูกค้าต้องการ
- สามารถแกไขงานให้แก่ลูกค้าจนเป็นท่ีพอใจ



รันผิดชอบต่อความผิดพลาดท่ีเกิดจากโรงพิมพ ์
ราคาถูก
ส่งงานครบตามจำนวน
งานเสร็จตรงตามกำหนด
สามารถเร่งงานได้ตามท่ีลูกค้าต้องการ
รูปแบบงานเซ่นรูปเล่ม กระดาษได้ตามท่ีเลือกไว้
สามารถไปร้บงานท่ีลูกค้า
งานพิมพ์รวดเร็ว
สามารถแปลงไฟส์ต้นฉบับได้เอง
ส่ังพิมพ์งานเพ่ิมได้สะดวก
ส่งแบบประเมินราคาหรือชองประมูลเร็ว
ความคมชัดและสีสันของรูปดี
สามารถทำงานได้เรียบร้อ ยประณตี
มิบร็การรับ-ส่งปรู๊ฟให้ลูกค้า
เจยีนเลม่เรยีบรอ้ย
พิมพ์ติดทุกหน้าครบถ้วน
เชา้เล่มได้เรียบร้อย
สีไม่เพ้ียน
พนักงานมีความสุภาพในการติดต่องาน 
สามารถออกแบบงานคืลป็ได้สวยงาม 
ความสะดวกในการติดต่อแกไขงาน 
ความสม่ําเสมอของเน้ือกระดาษชนิดเดียวกัน 
ติดต่อส่ังงานได้ตลอดเวลา
สามารถประเมินราคางานพิมพ์ต้นฉบับท่ีเป็นลายมีอได้ 
มีความถนัดในงานเตรียมต้นฉบับทางวิชาการ 
เปิดโอกาสให้ลูกค้าได้ตรวจปรู๊ฟหน้าแท่น 
มีมาตรฐานเดียวกันในการประเมินราคา 
ความสะดวกในการติดตามความคืบหน้าของงาน 
ความเสมอกันของสีของตัวอักษร 
ความสะอาดของงานพิมพ์ 
สามารถรับงานเร่งด่วนได้
สามารถเปรียบเทียบราคาได้ถ้า®ภกำหนดเปล่ียนไป 
เสนอราคาได้รวดเร็ว
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- เข้าใจความต้องการของลูกค้า
- หนังสือถึงมือลูกค้าในสภาพเรียบร้อย
- สามารถจัดการกับต้นฉบับท่ีจัดเตรียมมาด้วยเคร่ึองคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล
- สะดวกในการตรวจสอบต้นฉบับ

จากความต้องการดังกล่าวท่ีสรุปมาท้ัง 39 ข้อน้ัน ได้น้ามาท่าการจัดกลุ่มร่วมกับทางโรงพิมพ์โดยใช้ 
เครือ่งมอืแผนผงักาฬดกลุม่ (Affinity Diagram) โดยพจิารณากาฬดกลุม่โดยใชต้าราง VOCT ส่วนท่ี 2 
มาช่วย โดยพจิารณาจากคุณลกัษณะทางคณุภาพ (Quality Characteristics) ท่ีคล้ายคลึงกันให้อยู่ในกลุ่ม 
เดยีวกนั ต้ว่อย่างเช่น จากตารางท่ี 4.1 ตาราง VOCT ส่วนท่ี 2 ความต้องการของลูกค้าเร่ือง “สามารถท่างาน 
ได้ตรงตามข้อกำหนดท่ีลูกค้าต้องการ” “รูปแบบงานได้ตามท่ีเลึอกไว้” “สีไม่เพ้ียน’ "ความสม๋ัาเสมอของเน้ือ 
กระดาษชนิดเดียวกัน” “พิมพ์ติดทุกหน้า” “เขา้เลม่ไดเ้รียบร้อย” และ “เจยีนเลม่เรยีบรอ้ย’ ตา่งกม็คืณุ 
ลกัษณะทางคณุภาพทีใ่กลเ้คยีงกนัในลกัษณะของ”ความถูกต้องของงาน” จึงจดัอยูใ่นกลุม่เดยีวกนั แล้ว 
พจิารณารวมความตอ้งการทีค่วรอยูใ่นหมวดเดยีวกนัใหเ้ปน็หมวดหถู ่ แล้วจีงกำหนดช่ือให้แก่กลุ่มความ 
ต้องการในหมวดหถู่น้ันๆ แผนผังการจัดกลุ่มท่ีได้ดังรูปท่ี 4.1 ซ่ึงจากรูปดังกล่าวจะเห็นว่าสามารถจัดความ 
ต้องการของลูกค้าออกเป็น 4 ระดับ (level) ด้วยกัน จากน้ันได้เสือกความต้องการในระดับท่ี 3 มาเป็นส่วนน้า 
เข้าในบ้านแห่งคุณภาพ ซ่ึงสามารถน้าความต้องการในระดับ 3 มาจัดโดยใช้แผนผังต้นไม้ช่วยในการตรวจ 
สอบความสมบุรณ์ของโครงสร้างความต้องการของลูกค้าอีกคร้ัง ได้ดังรูปท่ี 4.2 (ทีมงาน QFD ท่ีดำเนินการ 
ส่วนของ VOC น้ืเป็นทีมงานชุดเดียวกับท่ีดำเนินการ QFD ท้ัง 4 ช่วง และเป็นทีมงานเดียวกับท่ีพจิารณา 
ประเมินระดับความพิงพอใจของโครงสร้างระบบประกันคุณภาพ ซ่ึงไค้แสดงรายละเอียดไว้ในตารางท่ี 5.2 ใน 
บทท่ี 5)

จากแผนผงักาฬดกลุ่มรูปที ่ 4.1 การแบ่งระดับของความต้องการของลูกค้าออกเป็น 4 ระดับน้ัน 
สามารถอธิบายการแบ่งระดับได้ดังน้ื

- ระดับท่ี 1 คือ ระดับของหัวข้อ “สิงพิมพ์” และ “การติดต่อและบริการลูกค้า"
- ระดับท่ี 2 คือ ระดับของหัวข้อ “ราคา” “คุณภาพของงาน” เป็นต้น
- ระดับท่ี 3 คือ ระดับของหัวข้อ “ราคาเหมาะสม” “งานมีคุณภาพ” “งานตรงตามความคาด 

หฬขัองลูกค้า” “ความเรียบร้อยสวยงามของงาน" เป็นต้น
- ระดับท่ี 4 คือ ระดับของความต้องการของลูกค้าท่ีได้จากตารางเสียงความต้องการของลูก 

ค้า เช่น “ราคาถกู” “สามารถท่างานได้ตรงตามข้อกำหนดท่ีลูกค้าต้องการ’ เป็นต้น
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สิงพิมพ์ /  Product
ราคา

4าคาเหมาะศ3J
ราคาถูก

คณุภาพชองงาน

งานมีความถูกต้อง

สามารถทำงานได้ตรงตามข้อกํ•พนดท่ืลูกค้าต้องการ 

รูปแบบงานได้ตามท่ีเสือกไว้ 

สีไม่เพีย้น

ความสม่ําเสมอซองเน้ือกระดาษชนิดเดียวก้น

พิมพ์ติดทุกหน้า 

เขา้เล่มได้เรียบร้อย

เจยีนเลม่เรียบร้อย

งานตรงตามความคาดหวังของลูกค้า
เข้าใจความต้องการของลูกค้า

ความเรียบร้อยสวยงามของงานพิมพ์
ความคมชัดและสีสันของรูปดี 

สามารถทำงานได้เรียบร้อยประณต

ความเสมอก้นของสีของตัวอักษร
ความสะอาดของงานพิมพ์

สามารถออกแบบงานดีลป้ได้สวยงาม

รูปท 4.1 แผนผังการจัดกลุ่มของความต้องการของลูกค้า
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การติดต่อและการบริการลูกค้า/Customer Contact & S en ice

การเตรยีมคน้ฉบบั
ความพร้อมในการจัดเตรียมค้นฉบับหลายรุปแบบ
มิความถนัดในงานเตรียมค้นฉบับทางวิชากาไf
สามารถจัดการกับค้นฉบบัท่ีจัดเต่รียมมาด้วยเคร๋ึองPC
สามารถแปลงไฟล์ค้นฉบับได้เอง

การประเมนิราคา
ประเมินราคาไค้รวดเร็ว

ส่ง แบบประเมินราคาท่รีอซองประมลเร็ว
เสนอราคาได้รวดเร็ว

มีมาตรฐานในการประเมินราคา
มมิาตรTทนดียวกันในการประเมินราคา

ประเมินราคางานพิมพ์ค้นฉบับไค้หลากหลายรุปแบบ
สามารถประเมิน'ราคางาน'พิมพ์ค้นฉบับท่ีเ&นลายมีอ1ด้
สามารถเปรียบเทียบราคาได้ถ้าข้อกำหนดเปล่ียนไป

บริการหลงัสง่มอบงาน
บริการเก็บพิล์มเก่าเพ่ือสะดวกในการลังพิมพ์งานเพ่ิม

สังพิมพ์งานเพ่ิมได้สะดวก

รับมิดชอบต่อความมิดพลาดท่ีเกิดจากโรงพิมพ์
สามารถเนา1ฃงานให้แก่สกค้าจนเป็นท่ีพอใจ

การตดิตอ่งาน
ความสะดวกในการติดต่องาน

ความสะดวกในการตดิตอ่แก!ขงาน
ตดิต่อสังงานได้ตลอดเวลา
เปิดโอกาสให้สกค้าได้ตรวจปรัฟหน้าแท่น
สะดวกในการแกั!ขตรวจสอบค้นฉบับ

พนักงานมีความสุภาพในการติดต่องาน

รับมิดชอบและแก้ไขงานท่ีเกิดจากความผิดพลาดของโรงพิมพ์

การจดัสง่งาน
ส่งมอบงานไค้หันกำหนด

งานเสร็จตรงตามกำหนด
สามารถเร่งงานได้ตามท่ีลูกค้า 
ต้องการ

งานพิมพ์รวดเร็ว
สามารถรันงานเร่งด่วนได้

ส่งมอบงานไค้ถกค้องเรียบร้อย
ส่งงานครบตามจำนวน
หนังสือถงมิอลูกค้าในสภาพ 
เรียบร้อย

มีบรีการรับส่งงาน/เอกสารต่างๆ
สามารถไปรับงานท่ีสกค้า
มิบริการรับ-ส่งปร๊ฟให้สกค้า

รูปท 4.1 แผนผังการจัดกลุ่มของความต้องการของลูกค้า (ต่อ)
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รูปท่ี 4.2 แผนภูมิต้น1ฟ้ป็องความต้องการของลูกค้า
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4.3 การประยุกต์ QFD รูปแบบสิช่วง
4.3.1 การวางแผนระบบประกันคุณภาพ

ในส่วนนี้จะเริ่มจากการนำความต้องการของลูกค้าท ี่ไดในขั้นตอนของการรับฟังเสียงความ 
ต้องการของลูกค้ารวมกับความต้องการของโรงพิมพ์ เป็นความต้องการของลูกค้าที่อยู่ในเมตริกซ์แรกของการ 
ทำ QFD ที่เรียกว่า “บ้านแห่งคุณภาพ” ซึ่งแสดงดังรูปที่ 4.3

4.3.1.1 เมตริกการวางแผน
เมตริกการวางแผน หรือ เมตริกส่วนขวามีอในบ้านแห่งคุณภาพ เป็นส่วนท่ีเร่ิมจาก 

ระดับความสำคัญของแต่ละความต้องการ และการเปรียบเทียบระดับความพิงพอใจท่ีลูกค้ามีต่อโรงพิมพ์และ 
โรงพิมพ์คู่แช่ง ซ่ึงข้อมูลในส่วนน้ีIดัมาจาก 2 ส่วนด้วยกัน ในส่วนของความต้องการของลูกค้าภายนอกน้ันข้อ 
มูลในส่วนน้ีจะได้จากแบบสอบถามซ่ึงจะได้พร้อมกับข้อมูลระดับความพิงพอใจ โดยใข้แบบสอบถาม ดังแสดง 
ในภาคผนวก ก. โดยการส่งแบบสอบถามจำนวนท้ังสิน 25 ชุดออกไปให้ลูกค้าภายนอกตอบแบบสอบถาม 
โดยได้กลับมาท้ังสิน 10 ชุด จากแบบสอบถามท่ีได้กลับมาพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่ไม่เคยใช้บริการโรงพิมพ์อ่ืนๆ 
และโรงพิมพ์ท่ีเคยใช้บริการอยู่ก็มักจะไม่ใช่โรงพิมพ์แห่งเดียวกัน ซ่ึงหมายถึงโรงพิมพ์ตัวอย่างไม่มีคู่แข่งท่ีชัด 
เจน ในท่ีน้ีจึงขอใช้ข้อมูลความพิงพอใจของโรงพิมพ์ด่านสุทธามาเป็นตัวเปรียบเทียบเพ่ือความสะดวกในการ 
ตัง้ระดบัความพงิพอใจเปา้หมาย เน่ืองจากเป็นโรงพิมพ์ท่ีลูกค้ารายสำคัญของโรงพิมพ์ตัวอย่างใช้บริการอยู่ 
และเป็นโรงพิมพ์ท่ีทางโรงพิมพ์ตัวอย่างพอจะทราบถึงลักษณะและการด่าเนินงานบ้าง เช่น โรงพิมพ์ด่านสุทธา 
เป็นโรงพิมพ์เอกซน มีขนาดองค์กรท่ีใหญก่ว่า เคร่ืองจักรอุปกรณทั์นสมัยกว่า แต่ราคางาน และ ความรวดเร็ว 
ในการส่งมอบงานน้ันจะอยู่ในระดับท่ีพอๆกับทางโรงพิมพ์ตัวอย่าง ในขณะท่ีโรงพิมพ์รายอ่ืนๆท่ีลูกค้ารายอ่ีนๆ 
เคยใช้บริการน้ัน ทางโรงพิมพ์ตัวอย่างไม่มีข้อมูลทำให้ไม่สะดวกในการเปรียบเทียบเพ่ือต้ังระดับความพิงพอ 
ใจเปา้หมายได้

จากแบบสอบถามที่ได้กลับมาทั้ง 10 ชุดนั้นสามารถสรุปผลลัพธ์ที่ได้จากแบบสอบ 
ถามอ้นได้แก่คะแนนระดับความสำคัญและระดับความพิงพอใจ ได้ดังตารางที่ ก .! และ ก.2 ในภาคผนวก ก

ในส่วนของความต้องการของลูกค้าภายในหรือตัวโรงพิมพ์เองนั้น ซึ่งก็คีอ ความ 
ต้องการเรื่อง “ความผิดพลาดในการทำงานลดลง” และ “ต้นทุนการผลิตลดลง’ ซึ่งข้อมูลในส่วนนี้แยกจากข้อ 
มูลส่วนที่ส่งเป็นแบบสอบถามไปยังลูกค้า ข้อมูลในส่วนนี้ทีมงานของโรงพิมพ์เป็นผู้ประเมินระดับความสำคัญ 
และระดับความพิงพอใจ โดยไม่มีจุดเปรียบเทียบ เนื่องจากไม่ทราบข้อมูลเรื่อง “ความผิดพลาดในการทำงาน’ 
และ “ต้นทุนการผลิต’ ของโรงพิมพ์ด้านสุทธาซ่ึงเป็นโรงพิมพ์ที่นำมาเปรียบเทียบ (รายละเอียดดังแสดงในตา- 
รางที่ ก .! และ ก .2)

สามารถสรุปผลจากแบบสอบถาม และ ผลจากการประเมินโดยทีมงานได้ดังตารางที่
4.2
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ตารางท่ี 4.2 ระดับความสำคัญของความต้องการของลูกค้าและระดับความพึงพอใจท่ีลูกค้ามีต่อโรงพมิพ์ 
และโรงพิมพ์ลู่แข่ง
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ความต้องการของลูกค้า ระดับ
ความสำคัญ

ระดับความพึงพอใจ
โรงพิมพ์ โรงพิมพ์ลู่แข่ง

ราคาเหมาะสม 4 3 3
งานมีความถูกต้อง 5 4 4
งานตรงตามความคาดหวังของลูกค้า 4 4 4
งานมีความเรียบร้อยสวยงาม 5 3 4
สะดวกในการติดต่องาน 4 3 4
พนักงานมีความสุภาพในการติดต่องาน 4 4 4
ประเมินราคาไค้รวดเร็ว 4 3 5
มีมาตรฐานในการประเมินราคา 4 3 4
ประเมินราคางานพิมพ์ต้นฉบับไค้หลากหลายรูปแบบ 4 3 4
ปริการเก็บฟิล์มเก่าเพ่ีอสะดวกในการสังพิมพ์งานเพ่ิม 4 3 4
รับผิดชอบและแก็ใขงานท่ีเกิดจากความผิดพลาดของโรงพิมพ์ 4 3 4
ส่งมอบงานได้ทันกำหนด 5 3 3
ส่งมอบงานไค้ถูกต้องเรียบร้อย 4 3 4
มีบริการรับส่งงานหรือเอกสารต่างๆ 4 3 5
ความพร้อมในการจัดเตรียมต้นฉบับหลายรูปแบบ 4 3 4
ความผิดพลาดในการทำงานลดลง 5 2 -
ต้นทุนการผลิตลดลง 4 3 -

การต้ังค่าระดับความพงึพอใจเป้าหมาย (Goฟ) จะต้ังโดยผู้จัดการโดยเปรียบเทยีบจากระดับ 
ความพึงพอใจท่ีได้และระดับความพึงพอใจท่ีลูกค้ามีต่อโรงพิมพ์ลู่แข่ง รวมถึงการประเมินความสามารถของ 
โรงพิมพ์เทียบกับความสามารถของลู่แข่ง

การคำนวณค่าสัดส่วนการปรับปรุง (Improvement Ratio)
ค่าสัดส่วนการปรับปรุงจะได้มาจาก สัดส่วนระดับค่าระดับความพึงพอใจเป้าหมายท่ีต้ังไว้เพ่ีอ 

การยกระดับการตอบสนองความต้องการของลูกค้า กัปค่าระดับความพึงพอใจท่ีลูกค้าพิจารณาให้กับโรงพิมพ์ 
ตัวอย่าง ความต้องการของลูกค้าเร่ือง งานมคีวามเรยีบร้อยสวยงาม 
ค่าสัดส่วนการปรับปรุง = 4/3 =ะ' ใ.33



67

นอกจากน้ีในส่วนของจุดขาย (Sale point)!มได้นำมาพิจารณา เน่ืองจากเห็นว่าการประยุกต์ 
เทคนิค QFD น้ันพ่ือพัฒนาระบบประก้นคุณภาพไมใช่เพ่ีอพัฒนาตัวผลิตภัณฑ ์จึงไม่ขอนำส่วนน้ีมาพิจารณา 

การคำนวณค่าน้ีาหนักอย่างหยาบ (Raw weightHlละค่าน้ําหนักมาตรฐาน (Normalized
weight)

คา่นีา้หนกัอยา่งหยาบนัน้ไดม้าจาก ผลคูณของระดับความสำคัญกับค่าสัดส่วนการปรับปรุง 
ส่วนคา่นีา้หนกัมาตรฐานเปน็การปรับคา่เพีอ่ใหผ้ลรวมของค่านัา้หนกัเปน็ 1 ซ่ึงง่ายต่อการมองในรูปของ 
เปอร์เซ็นต์น่ันเอง โดยหาได้จาก การนำค่าน้ัาหนักอย่างหยาบมาหารด้วยค่าน้ําหนักอย่างหยาบรวมท้ังหมด 
ตวัอยา่ง ความต้องการของลูกค้าเร่ือง งานมีความเรียบร้อยสวยงาม

ค่าน้ําหนักอย่างหยาบ = 5 x 1 .3 3  = 6.67
ค่าน้ําหนักมาตรฐาน — 6.67/92 = 0.0725

4.3.1.2 การแปลงความต้องการของลูกค้าเป็นการตอบสนองทางเทคนิค
ในส่วนน้ีเป็นส่วนของการแปลงความต้องการท้ังหมดให้อยู่ในรูปของการตอบสนอง 

ทางเทคนิค หรือ ตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพ ( SQC ) ซ่ึง SQC ท่ีใช้อยู่ในรูปแบบของตัววัดผลงาน 
โดยท่ีแต่ละตัว SQC จะต้องเป็นลิงท่ีทำแล้วสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ สามารถวัดค่าได้ 
และควรมีลักษณะท่ีไม่เฉพาะเจาะจง คือ ยังไม่ได้แสดงถึง เนือ้หารายละเอียดการออกแบบท่ีชัดเจนนัก เน่ือง 
จากยังอยู่ในข้ันตอนการวางแผน ซ่ึงในการแปลงเป็น SQC น้ี!ด้คำเนินการร่วมกับทางโรงพิมพ์ โดยการสรัาง 
รายการการตอบสนองทางเทคนิคจากการตอบคำถามท่ีว่า

“ตัววดัผล (การตอบสนองทางเทคนิคท่ีเป็นไปได้) เป็นตัววัดผลหรือมีส่วนในการวัด
ผลว่าทางโรงพิมพ์สามารถสนองตอบความต้องการของลูกค้าเร่ือง................ “ โดยท่ีตัววัดผลงานตัวหน่ึงอาจ
มีส่วนในการตอบสนองความต้องการได้หลายเร่ือง ตัวอย่างการแปลงความต้องการสามารถแสดงได้ดังน้ี

ความต้องการชองลูกค้า 
งานมีความถูกต้อง

ส่งมอบงานได้ทันกำหนด

SQC
►  อัตราการแก!ขงาน 

อัตราคำร้องเรียนจากลูกค้า 
สัดส่วนของงานท่ีรับมาจากลูกค้าเก่า

►  สัดส่วนของงานท่ีรับมาจากลูกค้าเก่า 
อัตรางานท่ีเสร็จทันกำหนด

โดยทีร่ายการการตอบสนองทางเทคนคิทีไ่ด้ พร้อมท้ังค่าเป้าหมายท่ีทางฝ่ายบริหาร 
ของทางโรงพิมพ์ได้ต้ังเอาไว้ สามารถสรุปได้ดังตารางท่ี 4.3



68

ตารางท่ี 4.3 ตารางสรุปการตอบสนองทางเทคนิค หรือ SQC ท้ังหมดรวมท้ังค่าเป้าหมาย (Target) และทิศ 
ทางการปรับปรุงท่ีได้ต้ังเอาไว้

สำดับท่ี การตอบสนองทางเทคนิค หน่วยวัด ค่าเปา้หมาย ทิศทางการปรับปรุง
1 สัดส่วนของงานท่ีรับมาจากลูกค้าเก่า % 90 t
2 อัตราการลังพิมพ์งานจริง % 70 t
3 อัตราการแก้ไขงาน % 1 1
4 อัตราคำร้องเรียนจากลูกค้า % 5 1
5 คะแนนความสวยงามของงานติลบั (1-10) 7 t
6 เวลาทีลู่กค้ารอคอยจนกว่าจะมีผู้มา 

ให้บริการ
นาที ภายใน 10 นาที ;

7 อัตรางานท่ีเสร็จทันก่าหนด % 60 t
8 ความถูกต้องในการจัดส่ง % 90 t
( ระยะเวลาในการประเมินราคา นาที ร้ืนกับลักษณะของ 

แต่ละงาน*
1

10 อัตราของการส่งใบเสนอราคาได้ก่อน 
ส่งมอบงาน

% 80 t

11 ความแปรปรวนในการประเมินราคา 
แต่ละคร้ัง

% 10 *

12 จำนวนประ๓ทต้นฉบับท่ีไม่สามารถ 
ประเมินราคาได้

จำนวน ไม่มีเลย O

13 จำนวนรูปแบบของต้นฉบับท่ีทางโรง 
พมิพ์!ม่สามารถจัดการได้ (พจิารณา 
เฉพาะลูกค้าส่วนใหญ่ของทางโรง 
พิมพ์)

จำนวน ไม่มีเลย O

14 ระยะเวลาในการเก็บเพลทเก่า ปี 1 O
15 ระยะเวลาในการเก็บฟิล์มเก่า ป ี 5 ๐
16 ระดับความพึงพอใจจากการแก้ไขงาน (1-10) 8 t
17 จำนวนรูปแบบในการติดต่อ/รับงาน จำนวน เพิม่เป็น 5 รูปแบบ 

ภายใน 3 ปี
t

18 อัตราของเอกสารท่ีสามารถรับส่งได้ % 80% t
19 % ค่าซ่อมแซมหรือแก้ไขงาน % 0.1% 1
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ห ม ายเห ต  ุ * คา่เป า้หมายของระยะเวลาประเมนิราคา จะคดิแยกตามประเภทของงานและแยกตาม
จำนวนสทีีส่งืพมิพ ์ เน ือ่งจากยิง่จำนวนสที ีพ่ มิพม์ากกย็ ิง่มทียละเอยีดในการประเมนิราคามากข ึน้  ดงัตา
รางที ่ 4 .4

ตารางท่ี 4.4 ค่าเป้าหมายของระยะเวลาประเมินราคาแยกตามประ๓ ทของงาน

ประเภทของงาน ค่าเป้าหมายของระยะเวลาประเมินราคา
งานจ๊อบ ไม่เกิน 20 นาที

งานหนังสิอ ไม่เกิน 45 นาที

สัญลักษณ์ของทิศทางการปรับปรุงมีความหมายดังน้ี
^  หมายถงึ ยิง่เพิม่มากขึน้ย่ิงดี
^  หมายถงึ ยิง่นอ้ยลงยิง่ดี
o  หมายถงึ ได้ตามค่าเปา้หมายดีทีส่ดุ

ส่วนของสมรรถนะของตนเอง (Own Performance) ซ่ึงเป็นส่วนท่ีทางโรงพิมพ์ 
ประเมินถึงผลงานในปัจจุบันว่าตัววัดผลงานหรีอ SQC แต่ละตัวน้ันมีค่าเท่าใด เน่ืองจาก SQC ท่ีระบุข้ึนมา 
น้ันบางตัวทางโรงพิมพ์มีการวัดผลอยู่แลัว ในขณะท่ีบางตัวบังไม่เคยท่าการวัดผลและไม่สะดวกในการดำเนิน 
การวัดผลในทันที จึง,ใช้วิธีใาง้ท่างผู้ช่วยผู้'จัดการท่าการประเมินถึงสมรรถนะ'ในปัจจุบัน พร้อมท้ังได้น้าเสนอ 
แนวทางในการวดัคาหรอืจดัเกบ็ขอ้ยลูสำหรบัประเมนิตวัวดัผลงานดงักลา่วไว ้ สำหรับข้อมุ)ลหรือท่ีมาของ 
SQC แตละตัวน้ันพร้อมท้ังวิธีในการวัดค่า แสดงไวัในส่วนของภาคผนวก ข

ในส่วนของการเปรียบเทียบกับดู่แข่งนใม่ได้น้ามาข้อมุ)ลของคู่แข่งมาพิจารณา เน่ือง 
จากการดำเนินการทาง QFD คร้ังน้ีเป็นการดำเนินการคร้ังแรก ซ่ึงเป็นการดำเนินการเพ่ีอพัฒนาตัวโรงพิมพ์ 
เองให้ดีย่ิงข้ึน ประกอบกับข้อมุ)ลในส่วนของคู่แข่งบังไม่ชัดเจน ในท่ีน้ีจึงท่าการเปรียบเทียบโดยใช้การเปรียบ 
เทียบจากสมรรถนะเดิมของโรงพิมพ์ ซ่ึงก็คีอข้อมุ)ลส่วนของสมรรถนะของตนเอง (Own Performance) มา 
ใข้ในการต้ังค่าเป้าหมายของ SQC แต่ละตัวน่ันเอง

4.3.1.3 การให้ระดับความสัมพันธ์ระหว่างการตอบสนองทางเทคนิคกับความต้องการของลูก 
ค้า
การใหร้ะดบัความสมัพนัธน์ีจ้ะเปน็การพจิารณาวา่การตอบสนองทางเทคนคิหรอื 

SQC แต่ละตัวน้ันมีความสัมพันธ์กับความต้องการของลูกค้ามากน้อยเพียงใด โดยการตอบดำถามทีว่่าถ้าเรา 
สามารถควบคุมหรือท่าให้ (การตอบสนองทางเทคนิค) อยู่ในทิศทางการปรับปรุงท่ีลูกต้อง มันจะส่งผลต่อ 
ความต้องการของลูกค้า (อย่างมาก■ พอลมควร■ เล็กน้อย หรือไม่ส่งผลเลย) โดยใช้ระดับความสัมพันธ์และการ
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กำหนดสัญลักษณ์ดังแสดง,1นรูปท่ี 2.7 ซ่ึงจากรูปท่ี 4.3 รูปบ้านแห่งคุณภาพ การให้ระดับความสัมพันธ์น้ันจะ 
พิจารณาทีละสดมภ์ หรือ SQC แต่ละดัวว่ามีความสัมพันธ์กับความต้องการของลูกค้าจนครบทุกความ
ต้องการ สามารถแสดงตัวอย่างการให้ความสัมพันธ์ดังน้ี

การตอบสนองทางเทคนคิ เร่ือง “อัตราการแกัไขงาน” มีความสัมพันธ์กับความ 
ต้องการเร่ือง “งานมีความถูกต้อง’ และ “ความผิดพลาดในการทำงานลดลง’ เปน็อย่างมาก ในขณะท่ี “อัตรา 
การแก!ขงาน’ มีความสัมพันธ์กับ “งานตรงตามความคาดหวังของลูกค้า” และ “ต้นทุนการผลิตลดลง’ พอสม 
ควร ซ่ึงหมายความว่า ถ้าทางโรงพิมพ์สามารถทำให้ “อัตราการแก!ขงาน”ลดตํา่ลง จะหมายถึงทางโรงพิมพ์ 
สามารถตอบสนองถึงความต้องการของลูกค้าเร่ือง “งานมีความถูกตอ้ง’ และ ความต้องการภายในเร่ือง 
“ความผิดพลาดในการทำงานลดลง’ ไดเ้ปน็อย่างด ี เป็นต้น

4 .3 .ไ.4 การคำนวณคา่ลำดบักอ่นหลงั (Priorities) และ คา่ลำดบักอ่นหลงัมาตรฐาน 
(Normalized Priorities)
เป็นการหาค่าน้ีาหนักความสำคัญโดยรวมของ SQC แต่ละตัว โดยหาได้จาก 
ค่าลำดับกอ่นงลงั = E  (คำน้ีาหนักมาตรฐานของความต้องการของลูกค้า

ในแถวน้ัน X  ค่าคะแนนความสัมพันธ์ระหว่าง SQC 
ตัวน้ันกับความต้องการของลูกค้า)

ค่าลำดับก่อนหลัง ะ= ค่าลำดับก่อนหลัง / E  (ค่าลำดับก่อนหลัง) X  100
มาตรฐาน

ตวัอย่าง การตอบสนองทางเทคนิค เร่ือง สัดส่วนของงานท่ีรับมาจากลูกค้าเก่า
ค่าลำดับก่อนหลัง = (0.0435x3)+(0.0543x9)+(0.0435x3)+(0.0725x9)+

(0.058x9)+(0.0543x3)+(0.058x3)+(0.058x1)
= 2.32

ค่าลำดับก่อนหลังมาตรฐาน = 2.32 /  12.54
= 18.50

จากค่าลำดับก่อนหลังมาตรฐานท้ังหมดท่ีได้ พบว่า การตอบสนองทางเทคนิค หรือ 
SQC ท่ีทางโรงพิมพ์ควรให้ความสำคัญท่ีสุด เน่ืองจากเป็นต้วท่ีแสดงให้เห็นว่าทางโรงพิมพ์สามารถตอบสนอง 
ความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี คือ “สัดส่วนของงานท่ีรับมาจากลูกค้าเก่า’ อันดับรองลงมาคือ “อัตรา 
การแก!ขงาน” “%ค่าซ่อมแซมหรือแก้ไขงาน’ “ความถกูตอ้งในการจัดสง่” และ “อัตราคำรอ้งเรยีนจากลกูคา้’ 
เรียงตามลำดับห้าลำดับแรก
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4.3.1.5 การพิจารณาถึงสหสัมพันธ์ระหว่างการตอบสนองทางเทคนิคแต่ละตัว
ในส่วนนี้เป็นส่วนที่แสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่าง SQC แต่ละตัว แสจงให้เห็นว่า 

SQC ใดจะสนับสนุนกัน และ SQC ใดจะขัดแย้งกัน โดยใช้สัญสักษถ!flนการกันทึกดังที่ใด้แศดงไว้ในรูปที่
2.7 จากรูปที่ 4.3 มีการแบ่งพื้นที่ของความสัมพันธ์ทางเส่ริมกันและความสัมพันธ์ทางขัดแย้งกันอย่างขัดเจน 
ยกตัวอย่างสหสัมพันธ์ระหว่างการตอบสนองทางเทคนิคแต่ละตัว ได้ดังนี้ “อัตราการแกไขงาน’ มีความ 
สัมพันธ์นบบเส่ริมกัน กับ “อัตราคำร้องเรียนจากลูกค้า’ หมายความว่า ถ้าโรงพิมพ์ยิ่งมีอัตราการแกั!ขงานมาก 
เท่าไรท่รือเพิ่มข้ึนมาก อัตราคำร้องเรียนจากลูกค้า จะมีค่าเพิ่มขึ้นเช่นเดียวกัน เป็นต้น ซึ่งในการพัฒนาโครง 
สร้างระบบประกันคุณภาพนั้น ต้องนำส่วนนี้!ปพิจารณาร่วมด้วย เพี่อป้องกันกาฬดแย้งกันในการพัฒนาหรีอ 
ออกแบบส่วนประกอบของโครงสร้างระบบประกันคุณภาพ

จากการจดัสำดบักอ่นหลงัของการตอบสนองทางเทคนคิ คดัเสอืกการตอบสนองทาง 
เทคนิคท่ีมีค่าสำดับก่อนหลังมาตรฐานสูงสุด 10 อันดับแรกไปคำเนินการต่อในช่วงท่ี 2 ต่อไป ซ่ึงจากรูปท่ี 4.3 
พบว่า จะเหลือ การตอบสนองทางเทคนิคท้ังสิน 14 ตัว จากท้ังหมด 19 ตัว ซ่ึงครอบคลุมถึง 73.64% และ 
จากการทบทวนอีกคร้ัง'ร่วมกัน'พบว่า การตอบสนองทางเทคนิคท่ีไม่ได้นำไปพิจารณาในข้ึนต่อไปน้ัน ส่วนใหญ่ 
โรงพิมพ์สามไรฑท่าได้ตรงตามหรีอใกล้เคียงกับค่าเป้าหมายเป็นอย่างมาก หรือ การตอบสนองทางเทคนิคดัง 
กล่าวน้ันมีความสำคัญต่อระบบงานของโรงพิมพ์เพียงเล็กน้อยเท่าน้ัน จึงเห็นสมควรท่ีจะไม่นำไปพิจารณาใน 
ข้ึนต่อไป

4.3.2 การออกแบบโครงสร้างระบบประกันคุณภาพ
ส่วนน้ีเป็นช่วงท่ี 2 ของการประยุกต์เทคนิค QFD รูปแบบสิช่วง เป็นส่วนที่จะท่าการ 

พิจารณาและออกแบบว่าโครงสร้างของระบบประกันคุณภาพนั้นควรจะประกอบไปด้วยระบบย่อยและส่วน 
ประกอบต่างๆอะไรน้าง และควรจะมีคุณลักษณะอย่างไรในแต่ละส่วนประกอบนั้นๆ

4.3.2.1 การออกแบบโครงสร้างโดยสังเขปของระบบประกันคุณภาพ
จากผลของการวางแผน'ระบบประกันคุถ๓'าพ และความต้องการของลูกค้าภายนอก 

หรือเจัไขอ'JTไน รวมถึงความต้องการของลูกค้าภายในหรือความต้องการของโรงพิมพ์เองในรายละเอียดที่ควร 
อยูในช่วงที่สองนี้เพี่อใช้ในการออกแบบโครงสร้างระบบประกันคุณภาพนั้น สามารถสรุปได้ดังนี ้

SQC ทึได้จากช่วงที่ 1
- สัดส่วนของงานท่ีร้บมาจากลูกค้าเก่า
- อัตราการสั่งพิมพ์งานจริง
- อัตราการแก!ขงาน
- อัตราค่าร้องเรียนจากลูกค้า
- คะแนนความสวยงามของงานดีลป้
- เวลาที่ลูกค้ารอคอยจนกว่าจะมีผู้มาให้บริการ
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- อัตรางานท่ีIสร็จทันกำvruด
- ทามถกูตอ้งในการจดัสง่
- ระยะเวลาในการประเมินราคา
- จำนวนประ๓ทต้นฉบับท่ีไม่สามารถประเมินราคาได้
- จำนวนรูปแบบของต้นฉบับท่ีทางโรงพิมพ์ไม่สามารถจัดการได้
- จำนวนรูปแบบในการติดต่อ/รับงาน
- ประเภทของเอกสารท่ีมิบริการรับส่ง
- %ค่าซ่อมแซมหรือแก้ไขงาน

จากการพิจารณาทบทวน SQC ท่ีได้ในช่วงท่ี 1 ร่วมกับทางโรงพิมพ์พบว่าควรเพ่ิมเติม 
SQC บางตัวเข้ามาในช่วงท่ี 2 อันเป็นลักษณะ(feature>Bองระบบประกันคุณภาพท่ีควรจะมี คือ

- ความรวดเร็วในการตรวจพบข้อผิดพลาด
- มาตรฐานในการตรวจติดตาม

ด้งน้ันส่านป็อนเข้ห!องเมตริกซ์ท่ี 2 น้ีจะประกอบไปด้วยการตอบสนองทางเทคนิคท้ัง
สีน 16 ขอ้ดว้ยกัน

โดยในการออกแบบโครงสร้างระบบประกันคุณภาพท่ีเหมาะสมกับโรงพิมพ์ เร่ิมจาก 
การพิจารณาถึงขอบเขตความครอบคลุมของระบบประกันคุณภาพ คือ พิจารณาว่าระบบประกันคุณภาพควร 
จะประกอบด้วยระบบย่อยอะไรบ้างท่ีสามารถสนองตอบความต้องการของลูกค้าอย่างเป็นรูปธรรม ซ่ึงทำได้ 
โดยเร่ิมจาก การสรุปความต้องการของลูกค้าอย่างเป็นรูปธรรม สาเหตุท่ีไม่สามารถทำได้ตามความต้องการ 
ของลกูคา้ และ ส่วนท่ีควรจะมิเพ่ิอสนับสนุนให้เกิดความพิงพอใจหรือป้องกันความไม่พิงพอใจของลูกค้า 
สามารถแสดงเป็นแผนภูมิกระบวนการในการออกแบบโครงสร้างระบบประกันคุณภาพได้ดังรูปท่ี 4.4 

จากแผนภูมิกระบวนการในรูปท่ี 4.4 เร่ิมดำเนินการตามแผนภูมิดังน้ี

ทารวิเคราะห์หาสาเหตุท่ีใม่สามารถสนองตอบความต้องการและลักษณะของระบบพร้อมท้ังพิจารณา 
หาส่วนงานท่ีสามารถแกไชและป้องกันสาเหตุต่างๆน้ัน

ความค้องการของลูกค้า 
ผสิตภัณฑ์
ใ. งานมีความถูกต้อง สามารถอธิบายให้เห็นเป็นรูปธรรมได้ดังน้ี

- งานตรงตามขอ้กำหนดเฉพาะ(specificatio n^ เลือก เช่น รูปแบบและขนาดของรูปเล่ม ชนิด 
กระดาษ สี รูปแบบการเข้าเล่ม ต้องตรงตามท่ีลูกค้าระบุ



รูปท่ี 4.4 แผนภู:มิกระบวนการ'ใน!การออกแบบ'โครงสร้าง'ระบบประกัน1คุณภาพ

สาเหตุท่ีทำให้งานไม่ตรงตามข้อกำหนด เกดิจาก
(1) ความผิดพลาดของพนักงาน
(2) ใมสังพิมพ์งานไม่ถูกต้องหรีอขาดความชัดเจน
(3) การตรวจสอบในแต่ละร้ันตอนยัง''มเ่พียงพอ 
ดัณัน้ส่วนงานทีค่วรจะมีเพีอ่ปอ้งกันปญัหาดังกล่าวได้แก่
(1) การทบทวนรายละเอียดของงานหรือสัญญา
(2) การวางแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ
(3) การตรวจสอบระหว่างกระบวนการ
(4) การอบรมและการให้ความรู้แก่พนักงาน 
ความสม่ําเสมอของเน้ือกระดาษ
สาเหตุท่ีทำให้เน้ือกระดาษชนิดเดียวกันแต่มีสักษณะไม่สมาเสมอกัน เกดิจาก
(1) การขาดการตรวจสอบคุณภาพของวัตถุดิบ
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(2) ผู้ส่งมอบไม่มีคุณภาพ
ด้งน้ันส่วนงาน'ท่ีควรจะมีเพ่ีอป้องกันปัญหาด้๓ ส่าว ได้แก่
(1) การตรวจรับวัตถุดิบ
(2) การคัดเลือกผู้สง่มอบ

- พมิพต์ดิ1ทกุVTนา ไม่มีvrน้าท่ีหายไป 
สาเหตุท่ีหน้าพิมพ์บางหน้าหายไป เกดิจาก
(1) เคัร่ืองจัก'รบกพร่อง โดยเฉพาะส่วนของ การป้อนกระดาษ
(2) การขาดการตรวจสอบ
ด้งน้ันส่วนงานท่ีควรจะมีเพ่ือป้องกันปัญหาด้งกล่าว ได้แก่
(1) การน่ารุงรักษาเคร่ืองจักร
(2) การตรวจสอบระหว่างกระบวนการ

- เจยีนเลม่เรยีบ'รอ้ย ตัวหนังสือไม่ขาด กระดาษไม่ติดกัน
สาเหตุท่ีเจียนเล่มแส้วตัวหนังสือขาด หรือเจียนเล่มไม่ดี กระดาษยังตดิกนัอยู่ เกดิจาก
(1) ความผิดพลาดจากร้านภา?Jนอก(กรณีท่ีส่ังจ้างให้ผู้ส่งมอบทำให้)
(2) ช่างผู้คุมเคร่ืองตัดไม่ชำนาญ หรือดำเนินการด้วยวิธีท่ีไม่ถูกต้อง 
ด้งน้ันส่วนงานท่ีควรจะมีเพ่ือป้องกันปัญหาด้งกล่าวได้แก่
(1) การคัดเลือกผู้สง่มอบ
(2) การพัฒนาบุคลากร

- เรียงหนา้ถูกตอ้ง
สาเหตุท่ีเรียงหน้าสลับกัน เกดิจาก
(1) การบกพร่องในการตรวจสอบ
(2) พนักงานขาดความรอบคอบ
ด้งน้ันส่วนงานท่ีควรจะมีเพ่ือป้องกันปัญหาด้งกล่าวได้แก่
(1) การตรวจสอบระหว่างกระบวนการ
(2) การตรวจสอบข้ันสุดท้าย
(3) การพฒันาบุคลากร 2

2. งานตรงตามข้อก่าหนดแต่ยังไม่ตรงตามความต้องการท่ีแท้จริงของลูกค้า
สาเหตุ เกดิจาก การบกพร่องในการลือสารระหว่างลูกค้าและคนรับงาน ทำให้คนรับงานน้ันไม่เข้าใจ 

ถึงความต้องการท่ีแท้จริงของลูกค้า และการระบุข้อกำหนดต่างๆยังไม่ครบถ้วนดีพอ นอกจากนีย้งัเกดิจากการ 
ทีไ่มได้พจิารณาถึงดำร้องเรียนจากลูกค้า เพ่ือนำมาปรับปรุงการทำงาน 

ด้งน้ันส่วนท่ีควรจะมีเพ่ือป้องกันปัญหาดังกล่าวได้แก่
(1) การทบทวนรายละเอียดของงานหรือสัญญา
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(2) การจัดการคำร้องเรียนจากลกูคา้
3. ความเรียบร้อยสวยงามของงานพิมพ์ สามารถอธิบายให้เห็นเป็นรูปธรรมไค้ดังน้ี

- งานพิมพ์คมซัด ท้ังตัวอักษรและรูปภาพ และต้องคมซัดสม๋ัาเสมอกันทุกหน้า 
สาเหตุท่ีงานพิมพ์ไม่คมซัด เกดิจาก
(1) เคร่ีองพิมพ์ไม่มีประสิทธิภาพ ไม่สมบุรณ์
(2) วัตอุดิบท่ีใช้ เช่น กระดาษ หมึกพิมพ์ ไม่มีคุณภาพ
(3) ช่างพิมพ์ขาดความชำนาญในการต้ังเคํร่ึองและควบคุมเคร่ืองและขาดความระมัดระวังรอบคอบ 
ดังน้ันส่วนท่ีควรจะมีเพ่ีอป้องกันปัญหาดังกล่าวได้แก่
(1) การบำรุงรักษาเคร่ืองจักร
(2) การตรวจรับวัตอุดิบ
(3) การคัดเลือกผู้ส่งมอบ
(4) การฝึกอบรม การคัดเลือกบคุลากร

- ความสะอาดของงานพิมพ์ พิมพ์แล้วไม่เลอะ
สาเหตุ และ การป้องกัน เชน่เดียวกับ เร่ือง งานพิมพ์คมซัด

- งานศิลป็ออกแบบไค้สวยงาม
สาเหตุ ท่ีงานดิลป็จะสวยงามน้ันข้ึนอยู่กับ 
(ใ) ความสามารถของช่างดิลป็
(2) ความสามารถของเคร่ืองคอมพิวเตอร์และตัวโปรแกรมท่ีใช้ 
ดังน้ันส่วนท่ีควรจะมีเพ่ีอสนับสนุนงานดังกล่าว ได้แก่ 
(ใ) การพัฒนาบุคลากร
(2) การบำรุงรักษาเคร่ืองจักร อุปกรณ ์ และโปรแกรม

4. ราคาเหมาะสม
ในส่วนของราคานั้น เนื่องจากโรงพิมพ์ที่เป็นกรณีคักษานี้จัดเป็นหน่วยงานราชการอยู่ จึงต้องมีการ 

ตั้งราคากลางเอาไว้ ซึ่งต้องผ่านคณะกรรมการต่างๆก่อนที่จะออกมาเป็นราคากลางได้ ในขณะที่โรงพิมพ์เอก 
ชนบางรายที่ต้องการเช้ามาแข่งขันเพี่อเฟงงานพิมพ์จากทางหน่วยงานราชการนั้ม ใช้วิธีการลดราคาลงมาให้ตั๋า 
เนื่องจากมีต้นทุนทางค้านแรงงานตั้า เพราะสามารถเลิกจ้างพนักงานไค้ง่าย ในขณะที่พนักงานทางโรงพิมพ์จัด 
เป็นลูกจ้างของทางมหาวิทยาลัย จึงมึต้นทุนแรงงานที่ตายตัวชั้นหนึ่ง นอกจากนี้เนื่องจากเป็นหน่วยงานราชการ 
จึงไม่มีการน่าภาษียูลค่าเพิ่มเช้ามาเกี่ยวช้องทำให้ราคาของงานไม่ได้อยู่ในเกณฑ์ที่สูงเกินไป

ดงันัน้ในการพจิารณาเร่ืองราคาเหมาะสมนัน้ จะไปเน้นในเร่ืองของคุณภาพของงานท่ีเหมาะสมกับ 
ราคาแทน รวมถึงการพิจารณาถึงความต้องการของทางโรงพิมพ์อีกข้อหน่ึงคือการลดต้นทุนการผลิต ซ่ึงถ้า 
สามารถลดต้นทุนการผลิตลงได้ถึงจุดหน่ึงก็จะสามารถเสนอให้ปรับเปล่ียนราคากลางได้ และอาจทำให้ราคา 
กลางลดลงได้บ้าง
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5. สามารถประเมินราคางานพิมพ์ต้นฉบับหลายประเภท
๓ เหตุท่ีทำ'ใ!ห้!ม่สามารถประเมิน'ราคางาน'พิมพ์ทับต้นฉบับบางประเภท เน่ืองจาก
(1) พนักงาน'ไม่สามารถประเมิน'1ด้ เน่ืองจากฃาดความชำนาญ
(2) โปรแกรมท่ีใช้โนการประเมินราคาไม่มีประสิทธิภาพเพียงพอ 
ด้งน้ัน ส่วนท่ีควรมีเพ่ีอแก้ไขปัญหาด้งกล่าว คือ
(1) การพัฒนาบุคลากร
(2) การบำรุงรักษา เคร่ืองจักร อุปกรณ ์โปรแกรม

6. บริการเก็บฟิล์มเก่าเพ่ีอสะดวกในการลังพิมพ์งานเพ่ิม
สาเหตุท่ีไม่สามารถจัดเก็บฟิล์มเก่าหริอเพลทเก่าเป็นระยะเวลานานมากๆ น้ันเน่ืองจากมีฃ้อจ่ากัดใน 

เร่ืองของสถานท่ี เน่ืองจากโรงพิมพ์มีขนาดเล็กและมีสถานท่ีในการจัดเก็บฟิล์มและเพลทเก่าไม่มาก แนวทาง 
หน่ึงท่ีสามารถแภ!ขปัญหาน้ีใด้ คือ การมีระบบบำรุงรักษาเคร่ืองจักรซ่ึงครอบคลุมถึงเร่ือง การพิจารณาหา 
เคร่ืองจักรใหม่ๆ เพ่ีอให้สามารถจัดเก็บต้นฉบับเก่าๆในรูปแบบอ่ีนแทน เช่น แผนดิสก์ เป็นต้น
7. ริบผิดชอบและแก!ขงานท่ีเกิดจากความผิดพลาดของโรงพิมพ์

สาเหตุท่ีลูกค้าไม่พอใจในเร่ืองของการริบผิดชอบต่อความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากโรงพิมพ์น้ัน มา 
จาก การท่ีทำการแก้ไชงาน'ช้า อนัเนือ่งมาจากปจัจัยหลายปจัจัย ซึง่ขึน้อยู่กับลักษณะของความผิดพลาดทีเ่กิด 
ข้ึนด้วย เช่น ความผดิพลาดเกดิจาก กระดาษท่ีใช้เน้ือกระดาษสีไม่สม่ําเสมอกัน ซ่ึงได้ทำการพิมพ์!ปหมดแล้ว 
ความลา่ชา้กจ็ะเกดิจากการตดิตอ่ประสานงานกบัทางผูส้ง่มอบ รวมถึงปญัหาต่างๆเซ่นเดียวกับกรณกีารล่ง 
มอบง-ไนล่าช้! นอกจากน้ืลูกค้าอาจไม่พอใจเน่ืองจาก แก้ไขแล้วยังไม่ถูกใจลูกค้า อันเน่ืองมาจากการสิอความ 
หมายท่ี!ม่ชัดเจนระหว่างผู้รัชเร่ืองและลูกค้า ว่าต้องการให้แก้ไขอย่างไร
8. ความพร้อมในการจัดเตรียมต้นฉบับหลายรูปแบบ

สาเหตุท่ีทำให้[รงพิมพ์ไม่สะดวกหรือไม่พร้อมในการจัดเตรียมต้นฉบับบางรูปแบบ เกดิจาก
(1) ไม่มีอุปกรณ์ท่ีเหมาะสม เซ่น ต้นฉบับมาเป็นแผ่นดิสก์ในไฟล์ท่ีทางโรงพิมพ์ไม่สามารถเป็ดได้
(2) ความไม่ชำนาญของพนักงานในการจัดการกับต้นฉบับบางรูปแบบ
ส่วนขององค์ประกอบในระบบประกันคุณภาพท่ีควรมีเพ่ีอซ่วยแก้ไขปัญหาดังกล่าว
(1) การมีระบบบํไรุงรักษาเคร่ืองจักร อุปกรณ ์ ซึง่ดแูลถงึเร่ืองการพจิารณาเคร่ืองจักร อุปกรณ์!หม่ๆ ท่ี 

จำเป็นต่อระบบการทำงานภายในโรงพิมพ์
(2) การพัฒนาบุคลากร

9. ล่งมอบงานรวดเร็วและทันก่าหนด 
สาเหตุท่ีทำให้ล่งมอบงานล่าช้า เน่ืองจาก
(1) ไม่สามารถทำงานได้ตามแผนการผลิตท่ีวางไว้ เน่ืองจากแผนการผลิตไม่เหมาะสม
(2) ต้องรอต้นฉบับบางส่วน เช่น รูปประกอบ และ รอการตรวจปรู๊ฟจากลูกคา้
(3) มีงานอ่ืนมาแทรก
(4) เคร่ืองจักรเสียหรือขัดข้อง
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บรํการ
1. ความสะดวกในการติดต่องาน

๓ เหตุท่ีทำให้ลูกค้ารู้สิกไม่สะดวกในการติดต่องาน เน่ืองจาก
(1) เกดิการลา่ชา้ในขัน้ตอนขอตรวจปรู๊ฟ สอบถามความคีบหน้าซองงาน หรือขอเปล่ียนแปลงราย 

ละเอียดของงาน อันเน่ืองมาจากการประสานงานท่ีไม่ดี ระบบข้อยูลท่ีไม่ดี
(2) ไม่สามารถติดต่องานไค้ในเวลานอกราชการ 
ดังน้ัน ส่วนท่ีควรมีเพ่ีอแก!ขปัญหาดังกล่าว
(1) มีระบบการประสานงานท่ีดีระหว่างลูกค้ากัปโรงพิมพ์
(2) มีการวางแผนนำเทคโนโลยีทางสารสนเทศมาใช้เพ่ีอให้มีระบบท่ีสามารถให้ข้อง;)ลบางประการแก่ลูก 

ค้าในเวลานอกราชการ หรือ สามารถรับงานในเวลานอกราชการ
2. พนักงานมีความสุภาพในการติดต่องาน

ในการแก!ขความไม,พงิพอใจของลกูคา้ในความรู๊สกืว่าพนกังานไม,สุภาพน้ัน ควรมีระบบในการ 
บริหารจัดการบุคลากร หรือ พนักงานในโรงพิมพ์ให้มีความสุภาพ มีความพร้อมในการให้บริการมากข้ึน
3. ความรวดเร็วในการประเมินราคา 

สาเหตุของการประเมิน'ราคาล่าช้า เกดิจาก
(1) ช้!ในข้ันตอนการคิดราคา เน่ืองจาก ตอ้งคดิราคาเปรียบเทยีบตามขอ้กำหนดทีแ่ตกต่างกนัหลายๆ 

แบบให้ลูกค้าเลือก และช้าเน่ืองจากมีงานอ่ีนท่ีด่วนกว่าเข้ามาแทรก
(2) ช้าเน่ืองจากมีงานอนมาแทรกท่ีเร่งด่วนกว่า เน่ืองจากพนักงานประเมินราคาทำหน้าท่ีหลายอย่างด้วย 

กัน
(3) รอในข้ันตอนการตรวจเช็คและเซ็นอนุมัติ
(4) ช้าในข้ันตอนการพิมพ์เป็นใบเสนอราคาท่ีแผนกธุรการเป็นผู้จัดพิมพ์ให้
(5) ช้าเน่ืองจากระบบการจัดล่งท่ีไม่ดี
ดังน้ัน ส่วนท่ีควรมีเพ่ีอแก!ขปัญหาดังกล่าว คือ
(1) การวางแผนการผลิตและการทำงานท่ีเป็นระบบ
(2) การวางแผนทรัพยากรมนุษย์
(3) การมีระบบรับ-ล่งงาน

4. มีมาตรฐานในการประเมินราคา
สาเหตุท่ีทำให้การประเมินวาคาแต่ละคร้ังมีความแตกต่างกัน เน่ืองจาก
(1) ความรู้ ความชำนาญของพนักงานประเมินราคา
(2) ความผันผวนของราคาวัตถุดิบ
ดังน้ัน ส่วนท่ีควรมีเพ่ีอแก!ขปัญหาดังกล่าว คือ
(1) การพัฒนาบุคลากร
(2) การคัดเลือกผู้ส่งมอบ
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(5) งานผิดพลาดต้องแกไขงานมาก ซ่ึงโดยส่วนมากจะเป็นความผิดพลาดท่ีเน่ืองมาจากพนักงาน
(6) งานหรือวัตชุดิบจากผู้ส่งมอบมาช้า
ดังน้ันส่วนท่ีควรมีเพ่ือป้องกันปัญหาดังกล่าว คือ
(1) การวางแผนการผลิตท่ีดีและเหมาะสม
(2) การติดต่อประสานงานกับลูกค้า
(3) ระบบการ!ภรุงรักษาเคร่ืองจักร อุปกรณ์
(4) ระบบการบวิหารและพัฒนาบุคลากร
(5) ระบบในการคัดเลือกผู้ส่งมอบ

10. ส่งมอบงานได้ถูกต้องเรียบร้อย
- ส่งมอบงานในจำนวนท่ีถูกต้อง

สาเหตุของความผิดพลาด เกดิจาก การชาดการตรวจสอบ หรือ ความบกพร่องในการตรวจสอบ ใน 
ช้ันตอ!เการหีบห่อ และ การขนส่งเพ่ือส่งมอบให้แก่ลูกค้า

องค์ประกอบของระบบประกันคุณภาพท่ีควรมีเพ่ือป้องกันการเกิดปัญหาดังกล่าว คือ การตรวจสอบ 
การบรรจุหีบห่อ และ การตรวจสอบก่อนทำการส่งมอบ
- ส่งมอบงานในสภาพท่ีเรียบร้อย คือ หนังสือไม่ขาดหนังสีอไม่เปียกสภาพการหีบห่อเรียบร้อย

๓ เหตุของความผิดพลาด เน่ืองจากขาดการตรวจสอบความเรียบร้อยในการหีบห่อ และสภาวะใน 
การขนส่งไม่เหมาะสม

องค์ประกอบของระบบประกันคุณภาพท่ีควรมีเพ่ือป้องกันการเกิดปัญหาดังกล่าว คือ การมีระบบ 
การตรวจสอบการบรรจุหีบห่อ และ การมีระบบการจัดส่งท่ีมีประสิทธิภาพ

11. มีบริการรับส่งงานหรือเอกสารต่างๆ
สาเหตุท่ีทำให้ลูกค้าร้สีกไม่สะดวกในการรับ-ส่งงาน คือ การท่ีลูกค้าต้องไปรับ-ส่งต้นฉบับ ดูงานปรู๊ฟ 

เอง ดังน้ัน ส่วนท่ีควรจะมีเพ่ือสนับสนุนให้เกิดความสะดวกในการรับ-ส่งงาน คือ ระบบการรับ-ส่งงาน

ความผิดพลาดในการทำงานลดลง
สาเหตุในภารเกิดความผิดพลาดในการทำงาน จะเกดิจาก คน เป็นหลัก เน่ืองจากงานส่วนมากจะเป็น 

งานท่ีทำโดยคน นอกจากนีค้วามผดิพลาดอาจเกดิจาก ความไม่สมบุรณ์ของเคร่ืองจักร และ วัตทุดิบท่ีไม่มี 
คุณภาพ ซ่ึงระบบหรือส่วน'ท่ีจะมาป้องกันและแกไขปัญหาน้ีกึได้แก่
(1) การจัดการด้านทรัพยากรมนษุย์
(2) ระบบการปารุงรักษา
(3) ระบบการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ
(4) การดัดเสือกผู้ส่งมอบ 
ต้นทุนการผลิตลดลง

การท่ีต้นทุนการผลิตสูงน้ันเกิดจาก
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(1) ต้นทุนวัตลุดิบสูง
(2) ต้นทุนการจัดจ้างสูง
(ร) เกิดการสูญเสียมาก เช่น กระดาษ หมึกพมิพท์ีสู่ญเสียจากการพมิพ ์ อันเน่ืองมาจาก คุณภาพของ 

วัตลุดิบ ความสามารถของเคร่ืองจักร และความชำนาญของช่าง
(4) ผลผลิตท่ีได้ตา อันเน่ืองมาจาก ความสามารถของเคร่ืองจักร อุปกรณ ์และ ความชำนาญของช่าง
(5) มีการช่อมแก!ขงานบ่อยคร้ัง
ด้งน้ันส่วนท่ีจะมาช่วยแกไขหรือป้องกันปัญหาดังกล่าวได้แก่ 
(ใ) การคัดเลือกผู้ส่งมอบ
(2) ระบบการบ่ารุงรักษา
(3) การพัฒนาบุคลากร

ความรวดเร็วในการตรวจพบข้อมี«พลาด
ลาเหตุท่ีทำให้ตรวจพบข้อมีดพลาดได้ชา จนทำให้เกิดความสูญเสีย เสยีหายแกง่านเปน็อย่างมาก 

น้ันเกิดจาก การขาด'ระบบการตรวจสอบ'ท่ีดีพ D การไม่มีการวางแผนการตรวจสอบท่ีเหมาะสม ด้งน้ันจึงควรมี 
ระบบการวางแผนและการตรวจสอบท่ีดีในระบบประกันคุณภาพของโรงพิมพ์

มาดรฐานในการตรวจติดตาม
สว่นทีจ่ะตอ้งเพิม่เตมิในโครงสร้างระบบประกนัคณุภาพ คือ ระบบการตรวจตดิตามคณุภาพ 

(Quality Audit) เน่ืองจากพ้ืนฐานของระบบประกันคุณภาพน้ันจะต้องมีระบบน้ั!ว้ทำหน้าท่ีประเมินประสิทธิ 
ภาพของระบบ และทำหน้าท่ีแก!ขปรับปรุงข้อมีดพลาดท่ีพบจากการประเมิน

สรุปส่วนงานท้ังหมดท่ีควรจะมีในระบบประกันคุณภาพ
จากการพิจารณาสาเหตุของความมีดพลาดและวิเคราะห์หาส่วนประกอบในโครงสร้างระบบประกัน 

คุณภาพท่ีจะช่วยป้องกันความมีดพลาดด้งกล่าว สามารถสรุปได้ว่า ส่วนประกอบท่ีควรมีในโครงสร้างระบบ 
ประกนัคุณภาพมีด้งนี้

- กาวทบทวนรายละเอียดของงานหรือสัญญา
- การวางแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ
- การตรวจสอบระหว่างกระบวนการ
- การฝึกอบรมพนักงาน
- การตรวจรับวัตลุดิบ
- การคัดเลือกผู้ส่งมอบ
- การบ่ารุงรักษาเคร่ืองจักร อุปกรณ์และโปรแกรม
- การพัฒนาบุคลากร
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- การตรวจสอ!พนสุดท้าย
- การจัดการคำร้องเรียนจากลูกค้า
- การคัดเลือกบุคลากร
- การประสานงานกับลูกค้า
- การวางแผนทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
- การวางแผนการผลิต
- การวางแผนทรัพยากรมนุษย์
- การรับ-ส่งงาน
- การตรวจสอบการบรรจุหีบห่อ
- ระบบการตรวจติดตามคุณภาพ

การจัดโครงสร้างระบบประกันคุณภาพน้ันจัดโดยแปงออกเป็น
- ระดบัของระบบย่อยว่าในระบบประกนัคณุภาพของโรงพมิพตั์วอย่างควรจะมรีะบบย่อยอะไร 

บ้าง
- ส่วนประกอบหรีอส่วนงานภายในแต่ละระบบย่อยว่าควรจะมีส่วนงานอะไรบ้าง
จากสว่นประกอบทีไ่ดข้า้งตน้ อาคย้หลกัการของแผนผงัการจดักลุม่ในการจัดรวมกลุม่ของสว่น 

ประกอบหรีอส่วนงานต่างๆ การฟล่ียนแปลงช่ือให้เหมาะสมกับส่วนงาน และอาค้ยหลักการของแผนผังต้นไม้ 
ในการพจิารณาความสมบรุณข์องโครงสร้างระบบประกันคณุภาพอีกคร้ัง โดยท่ีการแบ่งโครงสร้างออกเป็น 
ระบบย่อยต่างๆและการจัดกลุ่มส่วนงานภายในระบบย่อยน้ันจะอ้างอิงจากโครงสร้างของระบบประกันคุณภาพ 
มาตรฐาน IS09000

ตัวอย่างเช่น จากการอาศัยหลกัการของแผนผังการจัดกลุ่มมาใช้ จึงได้นำส่วนประกอบดังต่อไปน้ี
- การสิกอบรมพนักงาน
- การพัฒนาบุคลากร
- การคดัเลอืกบคุลากร
- การวางแผนทรัพยากรมนษุย์
รวมกัณ์เละให้ช่ือส่วนประกอบน้ีใหม่ว่า “การจัดการดา้นทรัพยากรมนษุย์”
ในส่วนของระบบบำรุงรักษา อาศัยหลักการของแผนผังต้นไม้พิจารณาความสมบุรณ ์พบว่า นอกจาก 

จะประกอบไปด้วยการบำรุงรักษาเคร่ืองจักร อุปกรณ ์ และการบำรุงรักษาโปรแกรม แล้วควรจะมีส่วนของการ 
จัดพเัแผนการบำรุงรกัษาดว้ย จึงได้เพ่ิมเติมลงไปในโครงสร้าง เป็นตัน

ดัณ้ันโครงสร้างระบบประกันคุณภาพ (QA system  structure) ท่ีใด้ จะแสดงได้ดังรูปท่ี 4.5



ระบบประกันคุณภาพ

1.1 การทบทวนรายละเอียด 2.1 การตรวจรับวัตฤดิบ/งาน
ของงานหรือสัญญา จัดจ้างภายนอก

1.2 การวางแผนการผลิต 2.2 การตรวจสอบงาน
1.3 การคัดเลือกผู้ส่งมอบ ระหว่างกระบวนการ
1.4 การวางแผนการตรวจ 2.3 การตรวจสอบข้ันสุดท้าย

สอบและควบคุมคุณภาพ 2.4 การตรวจสอบการบรรจุ
1.5 การจัดการด้านทรัพยากร หีบห่อ

มนุษย์
1.6 การวางแผนทางด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศ

3.1 การจัดท้าแผนการบำรุง 4.1 การจัดการดำร้องเรียน
รักษา จากลกูคา้

3.2 การบำรุงรักษาเคร่ืองจักร 4.2 การติดต่อและประสาน
อุปกรณ์ งานกับลูกค้า

3.3 การบำรุงรักษาโปรแกรม 4.3 การรับ-ส่งงาน

5.1 การตรวจตดิตามภายใน
5.2 การดำเนินการแก!ข

รูปท่ี 4.5 โครงสร้างของระบบประกันคุณภาพ
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จากโครงสรางระบบประกันคุณภาพท่ีได้ช่ึงมีท้ังส่วนท่ีเพ่ิมเติมและส่วนท่ีจะทำการปรับปรุงจากระบบ 
การทำงานท่ีมีอยูในโรงพิมพ์ปัจจุบัน จึงสามารถสรุปการปรับปรุงหรีอพัฒนาโครงสร้างระบบประกันคุณภาพ 
ได้ด้งตารางท่ี 4.5

ตารางท่ี 4.5 ตารางสรุปการปรับปรุงหรือพัฒนาโครงสร้างระบบประกันคุณภาพ

ส่วนประกอบในโครงสร้างระบบประกันคุณภาพ เพิม่เตมิ ปรับปรุง
1.1 การทบทวนรายละเอียดของงานหรือสัญญา /
ใ.2 การวางแผนการผลิต /
1.3 การคัดเลือกผู้สง่มอบ /
1.4 การวางแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ /
1.5 การจัดการด้านทรัพยากรมนษุย์ /
1.6 การวางแผนทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ /
2.1 การตรวจรับวัตถุดิบหรืองานท่ีเข้ามา /
2.2 การตรวจสอบระหว่างกระบวนการ /
2.3 การตรวจสอบข้ันสุดท้าย 1
2.4 การตรวจสอบการบรรจหีบห่อ /
3.1 การจัดทำแผนการบำรุงรักษา เ
3.2 การบำรุงรักษา เคร่ึองจักร อุปกรณ์ /
3.3 การบำรุงรักษาโปรแกรม เ
4.1 การจัดการคำรอ้งเรียนจากลกูคา้ เ
4.2 การติดต่อประสานงานกับลูกค้า /
4.3 การรับ-ส่งงาน /
5.1 การตรวจตดิตามภายใน เ
5.2 การดำเนินการแกไข เ
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4.3.2.2 คุณลักษณะของแต่ละส่วนในระบบประก้นคุณภาพ
จากส่วนประกอบย่อยแต่ละส่วนในระบบประกันคุณภาพสามารถระบุถึงคุณลักษณะที ่

ควรจะมีของแต่ละส่วนในระบบย่อย พร้อมทั้งค่าฟ้าหมาย(T arget^ทางโรงพิมพ์ต้องการไดด้ังตารางที่ 4.6 
ส่วนของการแสดงถึงคุณลักษณะและตั้งค่าฟ้าหมายของคุณลักษณะนี้เป็นส่วนที่ทา 

ให้เห็นควาฬดเจนของรายละเอียดของส่วนงานหรือองค์ประกอบในโครงสร้างระบบประกันคุณภาพได้มากขึ้น 
ในขณะที่ในมาตรฐาน ISO 9000 น้ันจะบอกเพียงข้อกำหนดที่ควรจะมีและบอกถึงวัตชุประสงค์ของข้อกำหนด 
ต่างๆโดยที่!ม่ได้บอกถึงรายละเอียดวิธีปฏิบัติที่จะท่าให้บรรลุผลตามข้อกำหนดนั้นๆ

การเขอ้มความสมัพนัธร์ะหว่างการตอบสนองทางเทคนคิกบัคณุลกัษณะของแตล่ะ 
ส่วนในระบบประกันคุณภาพ

การเช่ือมความสัมพันธ์น้ีเพ่ือให้การให้ระดับความลัมพันธ์ในเมตริกซ์ท่ี 2 มีความข้ด 
เจนย่ิงข้ึน โดยท่ีการเช่ือมความสัมพันธ์น้ีสามารถดำเนินการได้ตามแผนภูมิดังรูปท่ี 4.6

รูปท่ี 4.6 แผนภูมิกระบวนการในการเช่ือมความสัมพันธ์ระหว่าง SQC กับคุณลักษณะของส่วนงาน

นอกจากน้ีพัสามารถเช่ือมระหว่างความต้องการต่างๆของลูกค้า สาเหตุของความผิด 
พลาดจนถึงคุณลักษณะของส่วนประกอบย่อยท่ีเก่ียวข้องกัน โดยแสดง'1นรูปแบบของแพนภูมิต้นไม้ โดยท่ีรูป 
แบบของแผนภูมิต้นไม้น้ันจะใช้แนวคิดเดียวกับแผนภูมิรูปท่ี 4.6 แต่ได้มีการรวมเอาสาเหตุความผิดพลาด 
และส่วนงานในระบบประกันคุณภาพเข้าไว้ด้วยกัน ดังตัวอย่างในรูปท่ี 4.7

จากรูปท่ี 4.7 เป็นตัวอย่างของ SQC ‘'ระยะเวลาในการประเมินราคา’ ซ่ึงเก่ียวข้องกัป 
ความต้องโฑรของลูกค้าเร่ือง’การประเมินราคารวดเร็ว’ เม่ือแสดงในรูปแบบของแผนภูมิต้นไม้จะแสดงในรูป 
ของการไม่สามารถตอบสนองได้ น่ันดีอ การประเมินราคาล่าข้า ซึง่เกิดจาก การวางแผนการท่างานในส่วนของ 
การประเมินราคาไม่ดี พนักงานท่างานล่าข้า และระบบการจัดส่งใบเสนอราคาไม่ดี (การประเมินราคารวดเร็ว 
ได้รวมถึง การส่งแบบประเมินราคารวดเร็วไว้ด้วย ดูรูปท่ี 4.1) ซ่ึงในเร่ืองของการวางแผนการท่างานในส่วน 
ของการประเมินราคาไม่ดีน้ัน คุณลกัษณะทีเ่กีย่วขอ้งดว้ยคอิ ประสิทธิภาพของแผนการผลิตท่ีวางไว้ (แผน 
การผลิตในท่ีน้ีรวมถึงการท่างานทุกข้ันตอนต้ังแต่รับงานจนส่งมอบงาน)ส่วนในเร่ืองของพนักงานท่างานล่าข้า 
น้ันแบ่งออกเป็น 2 สาเหตุ คือ จำนวนพนักงานไม่เพียงพอ และความสามารถของพนักงาน ซ่ึงคุณลักษณะท่ี 
เก่ียวข้องจะเป็นคุณลักษณะของส่วนของการจัดการด้านทรัพยากรมนุษย์ท้ังหมดในตารางท่ี 4.6 และในส่วน
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ส่วนงาน คุณลักษณะของส่วนงาน คา่เปา้หมาย
การทบทวนรายละเอียดของงานหรือสัญญา - ความถูกต้องในการระบุรายละเอียดของงาน

- ความสามารถในการตรวจสอบความถูกต้องของใบลังพิมพ์งาน

- ความเหมาะสมในการพิจารณารูปแบบของงานท่ีรับเข้ามา

- ความเหมาะสมในการประเมินกำลังการผลิตในการรับงาน

- อตัราการแกไัขงานอนัเนือ่งจากรายละเอยีดงานไมค่รบถว้น 
ไม่เกิน 1% ของอัตราการแถ้ไขงานท้ังหมด

-ใบลังพมิพง์านทีเ่ขา้^กระบวนการผลติถกูตอ้งตามขอ้กำหนด 
ท่ีลูกค้าระบุ 100 %

- รูปแบบงานท่ีรับเข้ามาต้องเป็นแบบท่ีทางโรงพิมพ์สามารถทำ 
ได้ท้ังหมด

- งานทีรั่บเข้ามาจะสามารถทำเสร็จทนักำหนดโดยไมใ่ช้กำลัง 
การผลิตเกินกำลังการผลิตท่ีเต็มท่ีของโรงพิมพ์

การวางแผนการผลิต - ประสิทธิภาพของแผนการผลิตท่ีวางไว้

- ความถูกต้องในการประเมินปริมาณว้ตฤดิบ
- ความเหมาะสมในการวางแผนการลังช้ือ

- ความแปรปรวนของเวลางานจริงกับเวลาท่ีวางแผนไว้ไม'เกิน 
5 %

- ใช้วัตถุดิบเกินจากท่ีประเมินไม่เกิน 3 %
- ไม่เกิดกรณกีารขาดแคลนวัตถุดิบ

การคัดเลือกผู้ส่งมอบ - ความสามารถในการคัดเสือกผู้ส่งมอบ-ต้านคุณภาพ
- ความสามารถในการเลือกผู้ส่งมอบ-ด้านการทันตามกำหนด
- ความสามารถในการเลือกผู้สํงมอบ-ด้านราคา

- คุณภาพของงาน/วัตถุดิบตรงตามข้อกำหนดท่ีต้องการ
- ส่งมอบได้ทันตามกำหนดท่ีระบุทุกคร้ัง
-ราคาถูกท่ีสุดโดยท่ียังได้ตามข้อกำหนดท่ีต้องการท้ังหมด

การวางแผนการตรวจสอบและควบคมุคณุ 
ภาพ

- ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ - แผนการตรวจสอบครอบคลุมถึงกระบวนการท่ีสำคัญทุกจุด

ร ิ'
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ส่วนงาน คุณลักษณะของส่วนงาน ค่าเป้านมาย
การจัดการด้านทร้พยากรมนุษย์ - ประสิทธิภาพของแผนการด้านทรัพยากรมนุษย์

- ความสามารถในการสรรหาบุคลากร
- ประสิทธิภาพในการฝึกอบรม

- ประสิทธิภาพในการพัฒนาหรือส่งเสรืมพนักงาน

- จำนวนและประเภทของพนกังานเหมาะสมกบัปรมิาณและ 
ลักษณะงาน(ไม่เกิดกรณีพนักงานไม่เพยีงพอกับใช้งาน)

•บุคลากรท่ีรับเข้ามาสามารถผ่านการทดลองงานท้ังหมด 
•ระดบัคะแนนความสามารถของผูเ้ขา้รับการฝกึอบรมเพิม่ขึน้ 

20% ภายใน 1 ปี
- พนักงานในตำแหน่งใหม่มาจากบุคลากรท่ีมีอยู่ 50%

การวางแผนทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ -ความเหมาะสมของแผนการทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีวางไว้ •ระดับความพงึพอใจทีฝ่่ายบริหารประเมินความเหมาะสมเม่ือ 
เทียบกบัความต้องการขององค์กรและเทคโนโลยีในปจัจุบนั 
ต้อง'โม่ต่ําก'ว่า 80%

การตรวจรับวัตฤดิบหรืองานจัดจ้างภายนอก - ความสามารถในการตรวจพบความบกพร่องของวัตฤดบิหรืองานจัดจ้างภาย 
นอก

•จะไม,พบความบกพร่องของว้ตฤดิบหรืองานท่ีมาจากร้านภาย 
นอกเม่ือเข้ายู่กระบวนการผลิต

การตรวจสอบงานระหว่างกระบวนการ - ความสามารถ,ในการตรวจพบ(detect)?!-วามผิด'พลาด'ท่ีเกิด1ขน

- ความสามารถในการระบุถึงสาเหตุของการเกิดข้อผิดพลาดท่ีพบ

- 100% (ไม่มิความผิดพลาดท่ีเกิดจากกระบวนการปัจจุบันท่ี 
พบในกระบวนการกัดไป)

- 90 %ของข้อผิดพลาดท่ีพบ
การตรวจสอบข้ันสุดท้าย •ความสามารถในการตรวจพบความผิดพลาดในข้ันตอนสุดท้าย - ลูกค้าตรวจพบความผิดพลาดเองไม่เกนิ 3%

Ç0
en



ต า ร า ง ท ี่ 4 . 6  ต า ร า ง ส ร ุป ค ุณ ล ัก ษ ณ ะ แ ล ะ ค ่า เ ป ้า ห ม า ย ข อ ง แ ต ่ล ะ ส ่ว น ง า น ใ น โ ค ร ง ส ร ้า ง ร ะ บ บ ป ร ะ ก ัน ค ุณ ภ า พ  ( ต ่อ )

ส่วนงาน คุณลักษณะของส่วนงาน ค่าเป้าหมาย
การตรวจสอบการบรรจุหีบห่อ - ความสามารถในการตรวจสอบความถูกต้องของปริมาณภายในหอ่กับปริมาณ 

ท่ีระบุบนห่อ
•ความสามารถในการตรวจสอบความเรียบร้อยของการหีบห่อ

•ปริมาณภายในห่อตรงกับท่ีระบุบนห่อครบถ้วน100% 

- ลูกค้าพบความไม่เรียบร้อยของหีบห่อไม่เกิน 1%

การจัดท่าแผนการบำรุงรักษา - ความสามารถในการท่านายการเกิดความเสียหายของช้ินส่วนเคร่ืองจักร - ช้ินส่วนเคร่ืองจักรไม่เสียหายก่อนเวลาท่านาย
การบำรุงรักษาเคร่ืองจักรอุปกรณ์ - อัตราการหยุดเคร่ืองของเคร่ืองจักร

- ประสิทธิภาพของแผนการยกระดับ หรือ ทดแทนเคร่ืองจักร อุปกรณ์
- ไม่เกิน 3%ของเวลางานท้ังหมด
- ประสิทธิภาพในการผลิตของเคร่ืองจักรดีช้ืนอย่างน้อย 20%

การบำรุงรักษาโปรแกรม - ความถูกต้องในการท่างานของโปรแกรม
- ประสิทธิภาพของแผนการจัดช้ือ จัดหา ปรับปรุง โปรแกรมท่ีจำเป็นต่อการใช้ 

งาน

- ผลลัพธ์ท่ีได้ถูกต้อง 100%
- ระดบัความพงึพอใจของการทา่งานของโปรแกรมไมตากว่า 

80%
การจัดการค่าร้องเรียนจากลูกค้า - ความรวดเร็วในการจัดการกับค่าร้องเรียนของลูกค้า 

•ประสิทธิภาพในการค่าเนินการแกไขค่าร้องเรียนต่างๆ
- สามารถเร่ิมค่าเนินการภายใน 1 วัน
- สามารถแก้ไขค่าร้องเรียน 90 %

การติดต่อและประสานงานกับลูกค้า - ประสิทธิภาพในการติดตามงานจากลูกค้า

- ความรวดเร็วในการหาข้อผูลท่ีลูกค้าต้องการ

- สามารถติดตามงานจากลูกค้าเพ่ือนำงานกลับเข้ากระบวนการ 
ตามกำหนดการของงานได้ 90%

- ภายใน 10 นาที
การรับ-ส่งงาน - ความรวดเร็วของการรับส่งงาน

- ความถูกต้องของปริมาณและความเรียบร้อยของงานท่ีจัดส่ง
- ไม่เกิน 2 วัน
- ถูกต้องตามลัง 100%

-CD-



ต า ' ร า ง 1ท ี่ 4 . 6  ต า ร ไ ง ส ร ุป ค ุณ ล ัก ษ ณ ะ แ ล ะ ค ่า ฟ ้า ห ม า ย ข อ ง แ ต ่ล ะ ส ่ว น ง า น ใ น โ ค ร ง ส ร ้า ง ร ะ บ บ ป ร ะ ก ัน ค ุณ ภ า พ  ( ต ่อ )

ส่วนงาน คุณลักษณะของส่วนงาน ค่าเป็าหมาย
การรับ-ส่งงาน - ความถูกต้องของสถานท่ีในการรับส่งงาน - ถูกต้อง 100%
การตรวจติดตามภายใน - มาตรฐานในการตรวจติดตาม - ประเมนิตามระบบประกนัคณุภาพทีใ่ชอ้ยู่ และอิงตามการ 

ตรวจติดตามในมาตรฐาน IS09000
การดำเนินการแกไข •ประสิทธิภาพในการดำเนินการแกัไขความผิดพลาดท่ีพบจากการประเมิน - แก้ไขได้ 100%ของค'วามผิด'พลาด'ท่ี'พบ

C0
- ง
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ของระบบกาวจัดส่งใบเสนอราคาไม่ดีน้ัน คณุลกัษณะทีเ่กีย่วขอ้งแล๗ วยแทปัญหาน้ีดีอ ความรวดเร็วในการ 
รับส่งงาน

รูปท่ี 4.7 ตัวอย่างแผนภูมิต้นไม้เช่ือมความสัมพันธ์ระหว่างการไม่สามารถตอบสนองความพ้องการของลูกค้า 
กับ คุณลักษณะของส่วนงานต่างๆ

4.3.2.3 สรุปเมตริกซ์การออกแบบระบบประกันคุณภาพ
หลังจากที่ได้คุณลักษณะต่างๆขององค์ประกอบภายในระบบประกันคุณภาพแล้ว จึง 

ไค้ทำการพิจารณาร่วมกับทางโรงพิมพ์ถึงความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะต่างๆขององค์ประกอบย่อย และ 
ทารราอบสนองทางเทคนิค และเมึ่อนำมาจัดลำดับความสำคัญแล้ว ผลที่ไค้จะเป็นไปตามเมตริก QFD ในช่วง 
ท่ี 2 ดังรูปที่ 4.8

ในสว่นของระดบัความสำคญั (Im portance) ได้นำคะแนนท่ีได้จากการจัดสำดับ 
ความสํไคัญในบ้านแห่งคุณภาพในรูปท่ี 4.3 มาตัดคะแนนให้อยู่ในระดับคะแนน 1-5 โดยให้ค่าคะแนนสำดับ 
ก่อนหลังมาตรฐานสูงสุดคือ 18.5 (สัดส่วนของงานท่ีรับมาจากลูกค้าเก่า) มิระดับคะแนนความสำคัญเท่ากับ 5 
และให้ค่าคะแนนสำดับก่อนหลังมาตรฐานต่ําสุดคือ 2.78 (จำนวนรูปแบบในการติดต่อหรือรับงาน) มีระดับ 
คะแนนความสำคัญเท่ากับ 1 ยกเว้นระดับความสำคัญของ SQC ท่ีเป็นลักษณะของระบบประกันคุณภาพท่ี 
เพ่ิมเข้ามาเน่ืองจากผลการทบทวน ช่ืงระดับความสำคัญของ SQC ดังกล่าวใข้ว๊ธีการให้ระดับความสำคัญจาก 
โรงพิมพ์ดังนี้

- ความรวดเร็วในการตรวจพบข้อผิดพลาด ระดับความสำคัญ = 4
- มาตรฐานในการตรวจติดตาม ระดับความสำคัญ = 4



Piarrunfl & Management System วบฟrty Control A. Inspection Systen Maintenance System CiJStofTier Service System GXÆÜty Audit 
System

p«ft Ch*r*ct<Kl«tf©« 1 2 3 4 ร 6 7 8 6 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 28 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36

T*chnJc*J R#«p*nM (SQC*)

*2
* 1

t

1
1

10 c  ว ิ ว ิ ร ิ
1
1

*c
i«
?(•c

J«
1

*»335- ะ*
r*

1

1

I

«ca

Jร"3»2

«

«

- 1
(Ca
ร ุ
1

1

«Rน
•ว ิ

i
?

1M
•วHิ

1Oร ิ

1
a

*3C

5
1

rr

1
*รุะ

1  
»ร*
’S
1
1

1
§
1

ร
P

f
1

*çว ิ
1
•ร»
i'■ ร

*1
1
“g
1

C

ร ิ

*?ว ิ
' c•a*
«ct e

1

c

ว ิ«3
i

3
i

1

rcนh•วิ

1

JÊ.
î
1ร ิI
1

1lêü•วิ

IÊ«

1
ร

1

H

1
1

1ne

1

1

«ริน'ว ิ

•o
1

I
£«วิ

1
‘ร ีว ิ
*d?ระ

ว ิ
1
รรHิ
ร
5roร ิ

I

*«r
Ï
1
«Cc*-

1
ว ิ«3*rว ิjer*£E

1

ร ิร ิ

*,5
ex
?ร ิร ิร ิ«วิ§C*

I
E
F

1

Pร ิ
C*ร ิ

ว ิร ิ•«ระ
ร ิ
Ïร ิ«วิร ิ

£
Z

{

C

5̂rÔร ิ

1ร ิ
ร 'ร ิ

J
f
id«วิว ิ
1
r
ร ิ«•Ë
1*G
1
1Oร ิ

ร ิ*5ะว ิ

- 1a
5

<§
1
3
1

1

1

Cว ิร ิ«
?
E

1

1
C*ร ิ

1

*3

1Ôร ิว ิร ิ
1

1
1isวCิ-Ôร ิ

1
1

1
ว ิ♦ ธ
ร ี

1

r'ร ิ?
ร

T
5
Poร ิ

1
■’i

1
1*2

■ ร

!
1ร ิ

’ร ้

«ริน'ว ิ

1
1
5

1
f
ร ิ

1
15*p

e
J
K--=
1
I
>1

*tS
1
ร ุ
1
1

«ริ
•ว ิ

i
r

i•ร ิ
ü
1

ร ุ:

1 1

r•ริcc»¥5

I
î«ริ
'ว ิ

£Z
‘ร ี
*5ริ*,«ระ
ร .ว ิ•ip
$r
ร

ร

d

11Z
1

C

!
1
1
d
Ç.
I
ร
%
Ï

iรC» ร ิ

%ร ิ^วิ

*วิ
1
I
I

เ ,

C

<ฐว ิr

1
ร ี
E?ร ิ

c3

«ริ
■ วิ

■

Direction T 0 ô ü ~ ▼ V b " 0 y Ô 0 0 ▲ Ü ๐ 4 T ๐ T 0 i A O ▼ A •k V y บ น O A
£&&ว'tf i« r rw s lf ta rm n ^ rฟ้าเฯา o A O o A A ๐ A © A o ๐ ๐ ๐ A © A A A A ๐ O A 5

« T i r m r & f c r i r n v ^ © 1

« jm rru u f iW m o o Z i Ô 0 A © Ô Û © ๐ © A A A 4

ênrrf'iî-»4iîtn«Tr^m <'i o o O O ๐ A A A A P O O 2

Pîuvjfvrm W 1« พ M iu fti O A © ๐ A A A O 1
ne"!ฟยูทเราreawtvนrri'«ïJÜJinUKfln'a- © © 1

&1ทฑฬ่เ«?ฬโ1ฟ้า1ท» © © O A O A © © ๐ A O A A © 1
ทrxaqriÆtthirnr&i*ร © ๐ © © 2
ÎÏÎIWT«าV rnrilittfiunfn A A © O A A 1

r t น'!บปRUTฬน«ปUัTtiltanre ทป»รนท«ท่IS O © © A O 1
«าพน^).ฒ!๚ร^น«ป็บว่!Ulss'ttJ'iKiCarnAS O © © A ๐ 1

fwrupiiin/lvrriîflsîflnâ^îiM Tj © O 1
A น 1

ฟา^พพะน/แใพาน
p

a A A O © ๐ © © Ô 0 ๐ ๐ A ๐ 3
K rwrพ } วใ-นกา«พวพบ*sflawna Ô 0 ๐ 4
irw rm lw w i«ฬ«ค"ผ y ) © 4

Target

'1
I
I
£

11
11
j
ff>
1

1

S'?cc?'๘:
5ริ:<"•ริ

1161ÎI
f*ç1วิ«3ะรJ

I•>zis

‘ร.1ร
? ระ '«ระ วิ ะ3ะ*.วิ«วิ
Z14*

ร ี•ร
5X3 3 ๗ •วิ

i•71-«i
*5K(C

1‘ร'SK(C5i1
î

îรุ่ฐ่1รc1
ร ีci:วิr _

g

i
-1

?c*
i
5e■ ร'ะริ
3i-<-

ท

1

'ร-1C
ร ิ
ร ี113

)
' 1
1

X

d*

■ Z1
ï ï'tü1

-11isว ิ
i''«ะ

1*1

■11

1
1
พ็
t

«ะ
r11!ôว ิg1
ส
cวิ*11
1

j

1ว ิ

i
d«s3

J
c
1

ร ิ'ร ิc:
ร
«ะ
ร ิ

*s
"ci:

รCีร ิว ิ'

•เวิ
ว ิ

të2ว ิP
<5

1*ç•วิ»
Z1"Cj

di»1ù

Cร ิร ิcว ิ,'cร ิ

f
■ j

i

îj
1

1
1
x |

1>4H

*11
11ริริริวิเะ314

<
วิริ•๘ะ?ริริd«วิริIr

î•i1รีCริริaวิ
รiรีi๙

1รี*3ะวิ
ว ิ'

'«ริ1i5ะ1
1

£วิ1C1วิ<5ÎJI1
1ริ»

11ริI'อ ้

j

j
îรI
♦ i
3

วิ1
1
E« ร ิ

«ริil
'ว ิ

j
'ร ิâ

■ f1
,1
•ร

ร ิ

1
<1
4
ซ
g
ร ิ

II
£
ร ี5C
C

0

1 
•ริ 
1

1
i f1Vj»

5
รrKc«ริcrว ิ«rร ิ

1ระรo
ว ิ"วิ
( -ร ิ

«Nว ิ«ริ Z
&

Z
' IG»

1«วcระ'

I
11ระ'
ë
5>3lïH•วิ

?•«ระ
ร ิfd«ะ!ว ิ1* -

t |

i Priorities 54 74 28 24 21 3 1 53 18 23 120 26 125 89 17 20 91 63 26 90 22 6 10 8 14 4 16 33 51 14 15 9 18 18 36 36 1281

Normalized Prioities 4.22 5.78 2.19 1.87 1.54 0.23 0.08 4.14 1.41 1.80 C.37 2.25 9.76 6.95 1-33 1.56 7.10 4.92 2.03 7.03 1.72 0.47 0.73 0.62 1.09 0.31 .41 2.58 3.98 1.09 1.17 0.70 1.41 1.41 2.81 2.81 100
* c. *1 -, 4 18 28 25 27 24 2° 21 12 10 2 4 23 25 21 21 ฯ 11

{ใ>ri 4.8 น1ค?ก* f i i^ n * ® tn u i j i in r m j^ i ïu w ^ 3 T i



90

การให้ระดับความสัมพันธ์ใช้สัญลักษณ์และวิธีการเดียวกับในบ้านแห่งคุณภาพ 
สามารถแสดงตัวอย่างได้ดังนี้

ถ้าเราสามารถควบคุม “ความถูกต้องในการระบุรายละเอียดของงาน’ ในส่วนของการ 
ทบทวนรายละเอียดของงานหรือสัญญา แล้วจะทำให้งานที่ออกมาตรงกับความต้องการของลูกค้า ส่งผลให้ 
’อัตราคำร้องเรียนจากลูกค้า’ ลดลงอย่างมาก

จากการจัดลำดับก่อนหลังของคุณลักษณะของส่วนต่างๆในระบบประกันคุณภาพพบ 
ว่า คุณลักษณะของส่วนต่างๆท่ีทางโรงพิมพ์ควรให้ความสำคัญ 5 อันดับแรก คือ ’ความสามารถในการสรรหา 
บุคลากร’ “ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ' “ความสามารถในการตรวจพบข้อบกพร่องของวัตฤดิบหรือ 
งานจัดจ้างภายนอก” “ความสามารถในการตรวจพบความผิดพลาดในข้ันตอนสุดท้าย” และ “ประสิทธิภาพใน 
การผิกอบรม’ เรียงตามลำดับจากความสำคัญมากไปหาน้อย

จากเมตริกซ์ที่ 2 (รูปท่ี 4.8) นี้!ด้พิจารณาเลีอกคุณลักษณะของส่วนต่างๆที่มีลำดับ 
ความสำคัญสูงสุดอันดับแรกในแต่ละส่วนเพ่ือนำไปเป็นส่วนนำเข้าในเมตริกซ์ถัดไป ซึ่งจะเหลือคุณลักษณะ 
ของส่วนต่างๆรวมท้ังสิน 19 ตัว การเลือกคุณลักษณะในที่นี้ที่เลือกจากทุกๆส่วนแทนที่จะคัดเลือกเฉพาะที่มี 
ลำดับความสำคัญสูงๆน้ันเพ่ือคงไว้ซ่ึงโครงสร้างของระบบประกันคุณภาพท้ังโครงสร้างไว้ และเพ่ือให้เห็นภาพ 
ของโครงสร้างระบบประกันคุณภาพท้ังระบบ สำหรับคุณลักษณะท่ีเหลือท่ี!ม่ได้นำไปพิจารณาในข้ันถัดไปน้ันก็ 
มีความสำคัญกับระบบประกันคุณภาพเซ่นกัน เพียงแต่ในท่ีน้ีใช้คุณสมบัติของ QFD ท่ีแสดงให้เห็นว่าคุณ 
ลักษณะตัวใดท่ีมีความสำคัญซ่ึงควรจะนำไปพิจารณาปฏิบัติก่อน

4.3.3 การวางแผนกระบวนการในระบบประกันคุณภาพ
ส่วนน้ีเป็นช่วงท่ี 3 ของการประยุกต์เทคนิค QFD รูปแบบสีช่วง เป็นส่วนท่ีจะวางแผน 

ถึงกระบวนการและพารามิเตอร์ของกระบวนการภายในระบบประกันคุณภาพให้สอดคล้องกับคุณลักษณะของ 
ส่วนต่างๆท่ีได!นเมตริกซ์ท่ี 2 ซึ่งการประยุกต์เทคนิค QFD ในช่วงน้ีเป็นอีกส่วนหน่ึงท่ีทำให้ระบบประกันคุณ 
ภาพมีความชัดเจน และสามารถนำไปใช้งานได้ง่ายฃ้ึน

4.3.3.1 กระบวนการทำงานของแต่ละส่วนงานในระบบประกันคุณภาพ
ในส่วนนี้จะทำการออกแบบและวางแผนกระบวนการทำงานของแต่ละส่วนงานใน 

ระบบประกันคุณภาพโดยพิจารณาดัดแปลงและปรับปรุงจากกระบวนการทำงานในปัจจุบันในส่วนงานที่มีอยู่ 
แล้ว และทำการออกแบบในส่วนงานท่ียังไม่มี

การนำเสนอกระบวนการทำงานของแต่ละส่วนงานในระบบประกันคุณภาพ ใน'ท่ีน้ี'จะ 
ขอนำเสนอเรียงตามลำดับหัวข้อตามรูปที่ 4.5 (โครงสร้างของระบบประกันคุณภาพ)
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1.1 กาวทบทวนรายละเอียดของงานหรือสัญญา 
วัตฤประสงค์ :
เพื่อให้เกิดความเช่ือม่ันว่าทางโรงพิมพ์สามารถปฏิบัติงานได้ตามรูปแบบที่ลูกค้าต้องการในระยะเวลาที่ลูก 

ค้าต้องการ และเพื่อให้เชื่อมั่นว่างานพิมพ์ที่เสร็จแล้วจะตรงตามความต้องการของลูกค้า 
ขอบเขตและผู้รับผิดชอบ :

- การรัชงานจากลูกค้า : พนักงานรัชงาน
- การจัดท่าใบสังพิมพ์งาน : พนักงานธุรการ 

แผนภูมิแสดงช้ันตอนการดำเนินงาน
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กาฬดทำใบสังพิมพ์งาน

จัดทำแบบประเมินราคาสิงพิมพ์

^ส 'ท จส อ บ  คว 
^ < เวมกับ'

าม โ เก ต อ ง ''\ ไม ่รุเกต้อง
3 ก ค ้า ^ '''^  

ถูกต้อง

จัดทำใบสังพิมพ์งาน ,1---------------------
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1.2 การวางแผนการผลิต 
วัตถุประสงค์ :
เพื่อวางแผนการตำงๆทางด้านการผลิตเพื่อสนับสนุนให้สามารถทำการผลิตได้เสร็จท้นตามกำหนดที่ลูก 

ค้าต้องการ
ขอบเขตและผู้รับผิดชอบ :

- การจัดตารางการผลิต : ผู้ประสานงานประจำงานน้ันๆ (Job Coordinator)
- การจัดงานลงแท่นพิมพ์ : หัวหน้าแผนกพิมพ์
- การวางแผนการสังเอวัตถุดิบ : ผู้ประสานงานประจำงานน้ันๆ
- การตัดสินใจว่างานด้งกล่าวจะดำเนินการเองหรือว่าจ้างผู้รับจ้างช่วง(Subcontractor) : ผู้ 

ประสานงานประจำงานน้ันๆ
แผนภูมิแสดงช้ันตอนการดำเนินงาน

- การจัดตารางการผลิต และ การตัดสินใจฑ่งานด้งกล่าวจะดำเนินการเองหรือว่าจ้างผู้ร้บจ้างช่วง
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การจัดงานลงแท่นพิมพ์

การวางแผนการสั่งซื้อวัตถุดิบ
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1.3 การคัดเลือกผู้ส่งมอบ 
วัตถุประสงค์ :
เพี่อให้เซ่ีอม่ันว่าได้คัดIลีอกผู้ส่งมอบท่ีเหมาะสมท้ังด้านคุณภาพ บริการ และการตรงเวลา 

ซอบเขตและผู้รับผิดชอบ :
- การคัดเลือกผู้ส่งมอบเพี่อดำเนินการจัดชื้อหริอจัดจ้าง : งานจัดช้ือ จัดจ้าง
- การประเมินความสามารถซองผู้ส่งมอบ : งานจัดช้ือ จัดจ้าง
- การประเมินการควบคุมคุณภาพซองผู้ส่งมอบ : งานจัดช้ือ จัดจ้าง
- การจัดลำดับผู้ส่งมอบ : งานจัดช้ือ จัดจ้าง ร่วมกับหน่วยงานที่ได้ผลกระทบจากวัตถุดิบหริองาน 

ท่ีได้จัดช้ือ จัดจ้าง เข้ามา
ข้ันตอนการดำเนินงาน

- การคัดเลือกผู้ส่งมอบเพี่อดำเนินการจัดชื้อ หรือ จัดจ้าง

- การประเมินความรกมารถซองผู้ส่งมอบ และ การประเมินการควบคุมคุณภาพของผู้ส่งมอบ

ผู้ส่งมอบที่มีอยู่

ไr
ทำการทบท'วน และประเมินความสามารถ 
ในการส่งมอบวัตถุดิบ/สินค้าที่ผ่านๆมา

Çb
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(อ้างอิงแนวคิดและวิธีการจาก Fox, 1993 และ Sinha and W illbom, 1985) 
- การจัดลำดับผู้ส่งมอบ

การทบทวนการ 
จัดลำดับผู้ส่งมอบ
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ใ.4 การวางแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ 
วัตคุประสงค์ :
เพี่อให้เช่ือม่ันว่าการตรวจสอบสามารถครอบคลุมถึงกระบวนการที่มีความสำคัญและอาจเกิดข้อผิดพลาด 

ได้อย่างครบถ้วน
ขอบเขตและผู้รับผิดชอบ :

- การจัดทาแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพฉบับมาตรฐาน : ห้วหน้าแผนกทุกแผนกท่ี 
เก่ียวข้องก้บส่วนของกระบวนการผลิตลิงพิมพ์

- การจัดทำแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพท่ีใข้ในแต่ละงาน : ผู้ชระสานงานประจำงาน 
น้ันๆ

แผนภูมิแสดง,เนตอนการดำเนินงาน
- การจัดทำแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพฉบับมาตรฐาน

การทบทวนแผน 
การตรวจสอบ
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การจัดท่าแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพท่ีใช้ในแต่ละงาน
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1.5 กาฬดการดา้นทรพัยากรมนษุย ์
วัตชุประสงค์ :

กาฬดการด้านทรัพยากรมนษุย์ เป็นส่วนท่ีท์าหน้าท่ีในการตัดสินใจและการปฏิบัติงานทางด้าน 
กาฬดการท้ังหมดท่ีมีผลโดยตรงต่อบุคลากรท่ีท้างานให้แกอ่งคก์ร เพือ่ให้เช่ือม่ันว่ามีบุคลากรท่ีมีความรู้ 
ความสามารถ เหมาะสมกับตำแหน่งงาน และเพยีงพอตอ่ความต้องการบคุลากรในองค์กร 
ขอบเขตและผู้รับผิดชอบ :

- การวางแผนทรัพยากรมนุษย์ : งานบุคคล
- การได้มาซ่ึงทรัพยากรมนุษย์ : งานบุคคล
- การพัฒนาบุคลากร : งานบุคคล ร่วมกับ หัวหน้าแผนกแต่ละแผนก 

แผนภูมิแสดงช้ันตอนการดำเนินงาน :
- การว'างแผนทรัพยากรมนุษย์



การได้มาซ่ึงทรัพยากรมนุษย์

การพัฒนาบุคลากร
ในส่วนน้ีสามารกแบ่งย่อยเป็นส่วนของการฝึกอบรม และ ส่วนของการพัฒนาอาชีพ



1 0 1

ถารฝืกอบรม

อ้างอิงแนวคิดและวิธีการจาก Gomez-mejia, Balkin and Cardy, 1998; Fisher, Schoenfeldt and
Shaw, 1993
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1.6 การวางแผนทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
วัตถุประสงค์ :

เพ่ีอวางแผนการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ได้อย่างเหมาะสมสับระบบเอกสารหรือสารสนเทศ 
ขององค์กร
ขอบเขตและผู้รับผิดชอบ :

- การวางแผนกลยุทธทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ : คณะกรรมการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
- การวิเคราะห์ความต้องการทางด้านสารสนเทศ : คณะกรรมการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
- การวางแผนจัดสรรทรัพยากร : คณะกรรมการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
- การวางแผนโครงการ : คณะกรรมการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ

แผนภูมิแสดงข้ันตอนการดำเนินงาน :
การวางแผนกลยุทธทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ

แกไขปรับปรุง 
(ถ้าจ้าเป็น)

วง'จรการ 
วางแผน
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2.1 การตรวจรับวัตถุดิบหรืองานจัดจ้างภายนอก 
วัตถุประสงค์ :

เพือ่ใหเ้กิดความเช่ือม่ันว่าวัตถุดิบหรืองานท่ีเข้ามาถูกต้องตรงตามข้อกำหนดท่ีต้องการและมีคุณ 
ภาพดี เพือ่ป้องกันการเกิดปัญหาในกระบวนการผลิตอันเน่ืองมาจากวัตถุดิบท่ีไม่มีคุณภาพ 
ขอบเขตและผู้รับผิดชอบ :

- การตรวจรับวัตถุดิบหรืองานจัดจ้างภายนอก : แผนกพัสดุ
- การป้อนกลับข้อมูลไปยังผู้รับผิดชอบการคัดเลือกผู้ส่งมอบ : แผนกพัสดุ

แผนภูมิแสดงข้ันตอนการดำเนินงาน :
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2.2 การตรวจสอบระหว่างกระบวนการ 
วัตถุประสงค์ :

เพีอ่ตรวจสอบความถูกต้องและคุณภาพของงานและป้องกันไม่ให้มีงานท่ีมีข้อบกพร่องผ่านไป 
ยังช้ันตอนถัดไป

ขอบเขตและผู้รับผิดชอบ :
- การตรวจสอบงาน : แต่ละส่วนงานตามท่ีระบุไวัในแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ
- การแยกประ๓ทข้อบกพร่องท่ีพบ : แต่ละแผนกดำเนินการเอง แต่ในกรณีท่ีข้อบกพร่องเกิด 

จากสาเหตุร่วมกัน ผู้เก่ียวข้องท้ังหมดประชุมร่วมกันเพ่ีอหาแนวทางแกัไข
- การป้อนกลับข้อภูลไปยังผู้รัปผิดชอบการคัดเลือกผู้ส่งมอบ : แต่ละส่วนงานท่ีไต้รับผลจากการ 

ส่งมอบท้ังต้านวัตถุดิบและงานท่ีลังจ้าง
แผนภูมิแสดงช้ันตอนการดำเนินงาน :
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2.3 การตรวจสอบช้ันสุดท้าย 
วัตถุประสงค์ :

เพีอ่ตรวจสอบความเรียบร้อย คุณภาพของงานช้ันสุดท้าย เพ่ีอให้งานท่ีถึงมือลูกค้ามีคุณภาพ 
ตรงตามท่ีลูกค้าต้องการ 
ขอบเขตและผู้รับผิดชอบ :

- การตรวจสอบความถูกต้องของงาน : พู้นระสานงานประจำงานน้ันๆ
- การตรวจสอบความเรียบร้อยของงาน : ผู้ประสานงานประจำงานน้ัน  ๆ

แผนภูมิแสดงช้ันตอนการดำเนินงาน :
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2.4 การตรวจสอบการบรรจุหีบห่อ 
วัตถุประสงค์ :

เพ่ือตรวจสอบปริมาณบรรจุ และ ความเรียบร้อยในการหีบห่อ เพ่ือให้เช่ือม่ันว่าลูกค้าจะได้รับ 
งานท่ีถูกต้องในปริมาณครบถ้วน และ ในสภาพหีบห่อท่ีเรียบร้อย 
ขอบเขตและผู้รับผิดชอบ :

- ตรวจสอบปริมาณบรรจุ : พนักงานบรรจุหีบห่อ
- ตรวจสอบความเรียบร้อยในการหีบห่อ : พนักงานบรรจุหีบห่อ
- ตรวจสอบความถูกต้องของฉลากท่ีติดบนห่อบรรจุ : พนักงานบรรจุหีบห่อ 

แผนภูมิแสดงข้ันตอนการดำเนินงาน :



107

3.1 การจัดทำแผนการปารุงรักษา 
วัตถุประสงค์ :

เพีอ่วางแผนการบำรงุรกัษาเครือ่งจกัร อุปกรณ์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ สามารถวางแผนใน 
ลักษณะของการบำรุงรักษาเชิงป้องกันได้ 
ขอบเซตและผูรั้บผิดชอบ :

- การจดัทำแผนการบำรุงรักษาแบบประจำวนั (ช่างประจำเคร่ืองเป็นผู้รับผิดชอบในการบำรุง 
รักษา) : ส่วนงานบำรุงรักษา แผนกพัสดุ

- การจัดทำแผนการบำรุงรักษาประจำปี (งานบำรุงรักษาเป็นผู้ร้บํผิดชอบในการบำรุงรักษา) : ส่วน 
งานบำรุงรักษา แผนกพัสดุ

แพนภูมิแสดง'ข้ันตอนการดำเนินงาน :
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3.2 การปารุงรักษา เคร่ีองจกัร อุปกรณ ์
วัตถุประสงค์ :

เพ่ีอซ่อมแซม และ ปารุงรักษาเคร่ืองจักรให้มีความพร้อมในการใช้งานอยู่เสมอ 
ขอบเขตและผู้รับผิด'ชอบ :

- การซ่อมแซมเคร่ืองจักร อุปกรณ ์ เมือ่เกดิการขัดข้อง : งานบำรุงรักษา
- การบำรุงรักษาเคร่ืองจักร เพีอ่ปอ้งกันการเสยีหาย : ช่างประจำเคร่ือง(บำรุงรักษาประจำวัน), 

งานบำรุงรักษา (บำรุงรักษาตามแผนการบำรุงรักษา)
- การพิจารณาปรับปรุง ยกระดับ ทดแทน เคร่ืองจกัร : แผนกพัสดุร่วมกับหัวหน้าแผนกแต่ละ 

แผนก
แผนภูมิแสดงข้ันตอนการดำเนินงาน :

- กาฬอมแซมเครือ่งจกัร อุปกรณ ์ เม่ือเกดิการขัดข้อง

- การบำรุงรักษาเคร่ืองจักร



การพิจารณาปรับปรุง ยกระดับ ทดแทน เครีองจกัร
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3.3 การบำรุงรักษา โปรแกรม 
วัตถุประสงค์ :

เพ่ือให้เช่ือม่ันว่าโปรแกรมท่ีใช้งานอยู่ทำงานได้ถูกต้อง และ เหมาะสมกับความต้องการใช้งาน 
ขอบเขตและผู้รับผิดชอบ :

- การตรวจสอบโปรแกรม : ผู้ดูแลโปรแกรมประจำแต่ละหน่วยงาน
- การวางแผนการจดัเอ จัดหา ปรับปรุง โปรแกรม : ผู้ดูแลโปรแกรมประจำแต่ละหน่วยงาน 

แผนภูมิแสดงข้ันตอนการดำเนินงาน :
- การตรวจสอบโปรแกรม
ใ. กำหนดผู้รับผิดชอบดูแลโปรแกรมประจำแต่ละหน่วยงาน
2. ผู้ร้บผิดชอบดูแลโปรแกรมประจำแต่ละหน่วยงาน มีหน้าท่ีดังน้ี

- ตรวจสอบและปรับปรุงข้อมูลให้ถูกต้องอยู่เสมอ
- สำรองข้อมูลเพ่ือป้องกันการเสียหายชองระบบ
- ดูแลแผ่นโปรแกรมท่ีใช้ในการติดต้ังโปรแกรม

- การวางแผนการจัดเอ  จัดหา ปรับปรุง โปรแกรม



1 1 1

4.1 การจัดการคำร้องเรียนจากลกูคา้ 
วัตถุประสงค์ :

เพ่ีอรับทราบข้อผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน และ สิงท่ีท่าให้ลูกค้าไม่พอใจ เพ่ีอท่าการแก!ขให้ลูกค้าโดย 
เร็วท่ีสุด และ เพ่ีอปรับปรุงระบบงานให้ดีย่ิงข้ึน 
ขอบเขตและผู้รับผิดชอบ :

- การรับคำร้องเรียนจากลูกค้า : ผู้ประสานงานประจำงานน้ันๆและพนักงานรับงาน
- การดำเนินการแก้ไขคำร้องเรียน : แผนกท่ีเก่ียวข้องกับคำร้องเรียนท่ีได้รัน 

แผนภูมิแสดงข้ันตอนการดำเนินงาน :
- การรับคำร้องเรียนจากลูกค้า
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4.2 การติดต่อประสานงานกับลูกค้า 
วัตถุประสงค์ :

เพือ่ให้การตอบสนองการให้บริการเป็นไปอย่างรวดเร็วข้ึน และเพือ่ลดเวลาในการติดตามงาน 
จากลกูคา้
ขอบเขตและผู้รับผิดชอบ :

- การจัดทำฐานข้อมูลของลูกค้า : แผนกประเมินราคา
- การติดต่อประสานงานกับลูกค้าต้ังแต่หลังจากท่ีรับงานเข้ามาแล้ว : ผู้ประสานงานประจ่างาน

น้ันๆ
แผนภูมิแสดงข้ันตอนการดำเนินงาน :

หน้าท่ีของผู้ประสานงานในส่วนการติดต่อประสานงานกับลูกค้า :
- ติดตามการดำเนินการผลิตให้เป็นไปตามกำหนดการท่ีวางไว้
- ติดต่อประสานงานระหว่างหน่วยงานภายในโรงพิมพ์ในส่วนท่ีเก่ียวข้องกับงานท่ีรับผิดชอบอยู่
- ติดต่อประสานงานกับลูกค้าและหน่วยงานภายในหากเกิดปัญหาในการดำเนินการผลิต หรือ ลูก 

ค้าต้องการแกัไขรายละเอียดของงาน
- ติดต่อและติดตามลูกค้าในการตรวจสอบงานในจุดท่ีลูกค้าต้องการตรวจสอบ
- ติดตามเอกสารหรืองานจากลูกค้า เซ่น ต้นฉบับท่ีขาดหายหรือไม่ครบ ปรู๊พ์ท่ีส่งไปให้ลูกค้า 

ตรวจ เป็นต้น
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4.3 การรับ-ส่งงาน 
รัตทุ,ประสงค์ :

เพีอ่เพิม่ความถูกต้อง และ เพิม่ความสะดวกให้แก่ลูกค้า รวมท้ังลดระยะเวลาในการรับ-ส่ง 
เอกสาร หรือ งานพิมพ์ 
ขอบเขตและผู้รับผิดชอบ :

- การดำเนินการรับ-ส่ง เอกสารท่ัวๆไป และ งานพิมพ์ : แผนกพัสดุ
แผนภูมิแสดงข้ันตอนการดำเนินงาน :



114



115

5.1 การตรวจตดิตามภายใน 
วัตถุประสงค์ :

เพ่ีอประเมินประสิทธิภาพของระบ!ฟระกันคุณภาพ และ ตรวจสอบการทำงานภายในโรงพิมพ์ 
ว่าถูกต้องตรงตามท่ีระบุไว้ในระบบประกันคุณภาพหรีอไม่ 
ขอบเขตและผู้รับผิดชอบ :

- การจัด'ทำแผนการตรวจตดิตาม : คณะกรรมการท่ีทำหน้าท่ีเป็นผู้ตรวจติดตามภายใน
- การดำเนนิการตรวจตดิตาม : คณะกรรมการท่ีทำหน้าท่ีเป็นผู้ตรวจติดตามภายใน
- การสรุปผลการตรวจติดตาม : คณะกรรมการท่ีทำหน้าท่ีเป็นผู้ตรวจติดตามภายใน 

แผนภูมิแสดงข้ันตอนการดำเนินงาน :



V

ษ

จัดทำเอกสารใบร้องซอให้ดำเนิน 
การแกไข (CAR) ถึงผู้รับผิดชอบ

ไม่

สรุปผลการตรวจติดตามและทำ 
รายงานบันทึกผล

บันทึกลงกระดาษ 
บันทึก และ ให้ผู้รับ 
ผิดชอบแก้ไขทันที

อ้างอิงแนวคิดและวิธีการจาก Sinha and Willbom, 1985: 564-590
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5.2 การดำเนินการแกไข 
วัตชุประสงค์ :

เพีอ่แกไขข้อบกพร่องท่ีพบหลังการตรวจประเมิน และติดตามผลการแก้ไขเพ่ีอให้เช่ือม่ันว่าได้ 
ดำเนินการแกไขข้อบกพร่องต่างๆท่ีพบ เพีอ่ให้เช่ือม่ันว่าระบบประกันคุณภาพท่ีมีอยู่ดำเนินงานอย่างถูก 
ต้อง
ขอบเขตและผู้รับผิดชอบ :

- การวิเคราะห์สาเหตุและหาแนวทางป้องกันและแกไข : ส่วนงานท่ีได้รับใบร้องขอให้ดำเนินการ 
แก้ไข

- การดำเนินการแก้ไขตามวิธีหรือแนวทางท่ีได้ : ส่วนงานท่ีได้รับใบร้องขอให้ดำเนินการแก้ไข
- การติดตามผลการดำเนินการแก้ไข : คณะผ้ตรวจติดตามภายในชุดท่ีออกใบร้องขอให้ดำเนิน 

การแณขนนๆ
แผนภูมิแสดงข้ันตอนการดำเนินงาน :

- การวิเคราะห์สาเหตุและหาแนวทางป้องกันและแก้ไข
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4.3.3.2 ซ้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีสำคัญและพารามิเตอร์ท่ีสำคัญในแต่ละกระบวนการ
หลังจากท่ีออกแบบและวางแผนกระบวนการแล้ว ในส่วนน้ีจะท่าการพิจารณาถึงช้ัน 

ตอนการปฏิบัติงานท่ีสำคัญในแต่ละกระบวนการ ว่าช้ันตอนใดมิความสำคัญ และ ในช้ันตอนน้ันมิพารามิเตอร์ 
ใดท่ีเป็นพารามิเตอร์ท่ีสำคัญ และหากควบคุมได้จะส่งผลท่าให้สามารถบรรลุถึงค่าเป้าหมายของคุณลักษณะ 
ต่างๆของส่วนงานแต่ละส่วนในระบบประกันคุณภาพ พร้อมท้ังระบุค่าเป้าหมายท่ีควรจะเป็นของพารามิเตอร์ 
ด้งกล่าว ซ่ึงสามารถสรุปได้ด้งตารางท่ี 4.7

4.3.3.3 สรุป๓ ตริกซ์การวางแผนกระบวนการภายในระบบประกันคุณภาพ
ในส่วนน้ีเป็นส่วนท่ีน่าพารามิเตอร์ท่ีได้มาให้ระดับความล้มพันธ์และรวมคะแนน เพ่ีอ 

จัดลำดับก่อนหลังและค่านวณค่าต่างๆใส่ในเมตริกซ์ท่ี 3 ซ่ึงเมตริกซ์การวางแผนกระบวนการภายในระบบ 
ประกันคุณภาพสามารถแสดงได้ด้งรูปท่ี 4.9

จากรูปท่ี 4.9 พบว่าค่าพารามิเตอร์ท่ีควรให้ความสำคัญมากเป็นอันดับหน่ึง ได้แก่ 
“ความถกูตอ้งและครบถว้นของขอ้มลูทีใ่ชป้ระกอบการวเิคราะห”์(สำหรับท่าแผนการตรวจสอบ) “ความ 
ครบถ้วนในการระบุจุดท่ีลูกค้าต้องการตรวจสอบ” “ความชัดเจนในการระบุคุณสมบัติของผู้ท่ีจะดำรงตำแหน่ง 
งานน้ัน ’ๆ และ “ความเช่ือถึอได้ของวิธีทดสอบความสามารถของผู้สมัคร” (มิค่าสำดับก่อนหลังมาตรฐานเท่า 
กัน) อันด้มท่ีสอง ได้แก่ “ความครบถ้วนในการตรวจสอบความถูกต้องของรายการและปริมาณวัตถุดิบหรีอ 
งานจัดจ้างภายนอก” และ “ความถ่ีในการตรวจสอบช้ันสุดท้าย” (มิค่าลำดับก่อนหลังมาตรฐานเท่ากัน) อันดับ 
ท่ีสาม (ซ่ึงมิค่าลำดับก่อนหลังมาตรฐานเท่ากัน) ได้แก่ “ความครบถ้วนในการตรวจสอบใบลังพิมพ์งาน” “ความ 
ครบถ้วนในการตรวจสอบตามแผน” และ “ความเช่ือถือได้ของวิธีการและอุปกรณ!นการตรวจสอบ’

จากคา่ลำดบักอ่นหลงัมาตรฐานทีไ่ด ้ ท่าการเลือกพารามิเตอร์ท่ีมิค่าลำดับก่อนหลัง 
มาตรฐานสูงสุด 2 อันดับในแต่ละระบบย่อยของโครงสร้างระบบประกันคุณภาพ(เพ่ีอให้ครอบคลุมถึงทุกระบบ 
ย่อยในโครงสร้าง)ไปดำเนินการวางแผนควบคุมระบบต่อไป

4.3.4 การวางแผนการควบคุมระบบประกันคุณภาพ
ในส่วนน้ีเป็นส่วนท่ี 4 หรีอส่วนสุดท้ายในการประยุกต์เทคนิค QFD รูปแบบสีช่วง ซ่ึงในส่วนน้ี 

จะประกอบไปด้วยสว่นประกอบย่อยหลายๆสว่นทีว่างแผนขึน้เพีอ่ใหเ้กดิระบบประกันคณุภาพข้ึนและเพีอ่ 
รักษาและควบคุมระบบประกันคุณภาพท่ีพัฒนาข้ึนให้คงอยู่

จากผลการจัดสำดับพารามิเตอร์ในเมตริกซ์ท่ี 3 ในรูปท่ี 4.9 หลังจากท่ีได้คัดเลือกพารามิเตอร์ 
ท่ีมิค่าสำดับก่อนหลังมาตรฐานสูงสุด 2 อันดับในแต่ละระบบย่อยของโครงสร้างระบบประกันคุณภาพมาท่า 
การวางแผนการควบคุมระบบประกันคุณภาพแล้ว ซ่ึงสามารถสรุปพารามิเตอร์ท้ังหมดท่ีมิอยู่ 26 พารามเิตอร์ 
ดังตารางท่ี 4.8



ตารางท่ี 4.7 ตารางสรุปพารามิเตอร์และค่าเป้าหมายของแต่ละส่วนงานในโครงสร้างระบบประกันคุณภาพ
ส่วนงาน กระบวนการทำงานท่ีสำคัญ พารามิเตอร์ ค่าเป้าหมาย

การทบทวนรายละเอยีดของ - การประเมินความสามารถในการผลิตของโรงพิมพ์ - ความครบถว้นของขอ้มุ)ลลักษณะงานท่ีทางโรง - ปรบัปรงุขอ้มลูทนัทที ีท่างโรงพมิพพ์บวา่
งานหรือสัญญา พิมพ์สามารถทำได้ ลักษณะงานท่ีทำได้เปล่ียนแปลงไป

- การประเมินกำลังการผลิตและปริมาณงานท่ีมีอยู่ - ความถกูตอ้งของขอ้มุ)ลทางด้านกำลังการผลิตท่ี 
มีอยู่

- ความถกูตอ้งของขอ้มลูทางดา้นภาระงานใน 
ปัจจุบัน

- ตรวจสอบและทบทวนขอ้มลูอยา่งนอ้ยเดอืน 
ละ 1 คร้ัง

- ปรบัปรุงขอ้มลูทนัททีีร้่บงานใหมเ่ขา้มาหรอื 
อย่างน้อยวันละ 1 คร้ัง

- การตรวจสอบความถกูตอ้งของแบบประเมนิราคาลงิ 
พิมพ์

- ความครบถว้นในการตรวจสอบแบบประเมนิ 
ราคาส่ังพิมพ์

- ตรวจสอบ 100% (ทุกงาน)

- การตรวจสอบความถูกต้องของใบส่ังพิมพ์งาน - ความครบถ้วนในการตรวจสอบใบส่ังพิมพ์งาน - ตรวจสอบ 100% (ทุกงาน)
ก'!รวางแผนการผลิต - วิเคราะหเ์วลาท่ีต้องการในแต่ละงาน - ความถกูตอ้งของขอ้มลูเวลาการทำงานมาตร 

ฐ'1น
- ความถูกต้องของข้อมูลเวลานำในการส่งมอบ

- จัดทำข้อมูลเวลาการทำงานมาตรฐาน และ ทบ 
ทวนทุกๆ 3 เดือน

- เก็บข้อมูลเวลานำในการส่งมอบงาน ทบทวน 
ปรับปรุงข้อมูลทุก 3 เดือน

- การวางแผนวิธีการเร่งงาน - ความถูกต้องของข้อมูลทางด้านกำลังการผลิตท่ี 
มีอยู่

- ความถูกต้องของข้อมูลเวลานำในการส่งมอบ

- ตรวจสอบและทบทวนขอ้มลูอยา่งนอ้ยเดือน 
ละ 1 คร้ัง

- เก็บข้อมูลเวลานำในการส่งมอบงาน ทบทวน 
ปรับปรุงข้อมูลทุก 3 เดือน



ตารางท่ี h.7 ตารางสรุปพารามิเตอร์และค่าเป้าหมายของแต่ละส่วนงานในโครงสร้างระบบประกันคุณภาพ (ต่อ)
ส่วนงาน กระบวนการห่างานท่ีสำคัญ พารามิเตอร์ ค่าเป้าหมาย

การวางแผนการผลิต - การจัดงานลงแท่นพิมพ์ - เวลาในการต้ังเคร่ืองแท่นพิมพ์ - ขึน้อยู่กบัประ๓ ทของแท่นพิมพ์ (ควร1ใหใต้ 
ตามมาตรฐานท่ีจะจัดท่าข้ึนสำหรับแต่ละแท่น 
พิมพ์)

- ความถกูตอ้งของขอ้มลูภาระงานทีแ่ตล่ะแทน่ 
พิมพ์รับภาระอยู่

- ปรับปรุงข้อมูลทุกวัน

- ความครบถ้วนถูกต้องของข้อมูลของงานทีต้่อง - ครบถ้วนถูกต้อง 100% (ข้อมูลจำนวนและ
- การประเมินความต้องการวัตทุดิบแต่ละประ๓ท ใช้ ขนาดของรูปประกอบ ขนาดรูปเล่ม จำนวน 

ยก เป็นต้น)
- ความถูกต้องของข้อมูลขนาดแท่นพิมพ์ท่ีจะใช้ - ถูกต้อง 100% (เม่ือจัดงานลงแท่นแล้วจะไม่ 

เปลีย่น หากเปล่ียนแปลงฉุกเฉินต้องแจ้งให้ 
ทราบทันที)

- ความถูกต้องของข้อมูลการสูญเสียกระดาษ - เก็บข้อมูลการสูญเสียกระดาษทุกงาน

- การตรวจสอบปริมาณวัตถุดิบท่ีมีในคลังพัสดุ
- วางแผนการลังช้ือ

- ความถูกต้องของข้อมูลคลังพัสดุ
- ความถูกต้องของข้อมูลเวลานำในการส่งมอบ

- ปรับปรุงข้อมูลคลังพัสดุทุกวัน
- ทบทวนข้อมูลอย่างน้อยทุก 3 เดือน

การคดัเลอืกผู้ส่งมอบ - การประเมินความสามารถผู้ส่งมอบ - เกณฑในการผ่านการประเมินความสามารถ - ระดับความพึงพอใจอยู่ระดับไม่ต่ํากว่า 7 จาก 
10



ตา'ฑงท่ี 4.7 ตารางสรุปพารามิเตอร์และค่าเป้าหมายของแต่ละส่วนงานในโครงสร้างระบบประกันคุณภาพ (ต่อ)
ส่วนงาน กระบวนการหำงานท่ีสำคัญ พารามิเตอร์ ค่าเป้าหมาย

การคดัเลอืกผู้ส่งมอบ - การทบทวนรายช่ือผู้ส่งมอบท่ีผ่านการประเมิน - ความก่ีในการทบทวนรายช่ือผู้ส่งมอบท่ีผ่านการ - ทบทวนทุก 3 เดือน หรือ ในกรณทีีเ่กดิความ
ประเมิน ไม่พอใจในผลงานของผู้ส่งมอบอย่างรุนแรง

- การจัดท่าแบบประเมินระดับคะแนนผู้ส่งมอบ - ความกีใ่นการทบทวนแบบประเมนิระดบั - ทบทวนอย่างน้อยปีละ ใ คร้ัง
คะแนน

- การให้คะแนนผู้ส่งมอบแต่ละราย - เกณฑ์ข้ันต่ําท่ีผู้ส่งมอบควรได้คะแนน - ระดับคะแนนโดยรวมไม่ต่ํากว่า 70%
- การทบทวนการจัดลำดับผู้ส่งมอบ - ความก่ีในการจัดลำดับผู้ส่งมอบ - ประเมินระดับคะแนนปีละ 2 คร้ัง

การวางแผนการตรวจสอบ - การทบทวนแผนการตรวจสอบ - ความก่ีในการทบทวนแผนการตรวจสอบ - ทบทวนอย่างน้อยปีละ 1 คร้ัง
และควบคุมคุณภาพ -การวเิคราะหแ์ละตรวจประเมนิขัน้ตอนท่ีสง่ผลตอ่คุณ - ความถกูตอ้งและครบถว้นของขอ้มลู ท่ีใช้ - 100% รายงานค่าซ่อมแซมแถ้ไขงานอันเน่ือง

ภาพของงาน ประกอบการวิเคราะห์ จากการทา่งานผดิพลาด(ทัง้ท่ีพบภายในโรง
พิมพ์และท่ีลูกค้าตรวจพบ)

- การจัดทา่แผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพฉบบั - ความครบถ้วนของรายละเอียดภายในแผน - รายละเอยีดดงัแสดงในหมายเหต ุ 1 (เป็น
มาตรฐาน อย่างนอ้ย)

- การสอบถามถง้ขัน้ตอนหรอืจุดท่ีลกูคาตอ้งการตรวจ - ความครบถว้นในการระบจุดุท่ีลกูคา้ตอ้งการ - ระบุและให้ลูกค้าตรวจซ้ําทุกงาน
สอบ ตรวจสอบ

•การจัดท่าแผนการตรวจสอบในแต่ละงานให้ผู้เก่ียวข้อง - ความครบถว้นในการกระจายแผนการตรวจ - ผู้เก่ียวข้องทุกท่านได้รับเอกสาร 100% (มีการ
สอบ เซ็นรับเอกสารทุกคร้ัง)



ตารางท่ี 4.7 ตารางสรุปพารามิเตอร์และค่าเปัาหมายของแต่ละส่วนงานในโครงสร้างระบบประก้นคุณภาพ (ต่อ)
ส่วนงาน กระบวนการหำงานท่ีสำคัญ พารามิเตอร์ ค่าเป้าหมาย

การจดัการดา้นทรพัยากร - การวางแผนทรัพยากรมนุษย์ - ความถ่ีในการวางแผนทรัพยากรมนุษย์ - อยา่งนอ้ยปีละคร้ัง
มนุษย์ •การเก็บรวบรวมข้อมูลจากภายในและภายนอกองค์กร - ความเช่ือถือได้ของข้อยูล - ข้อมูลท่ีได้ต้องเป็นข้อยูลท่ีอายุไม'เกิน 6 เดีอนุ

- การวิเคราะห์งานในตำแหน่งงานท่ีว่าง - ความชดัเจนในการระบคุณุสมบตัขิองผูท้ ีจ่ะ •ตอ้งระบถุงึเพศ อาย ุ รุฒกิารสืกษา อายุงาน
ดำรงตำแหน่งงานน้ันๆ ประสบการณ์ทำงาน ท่ีจำเป็นสำหรับตำแหน่ง

งานน้ัน (เป็นอย่างน้อย)
- การประเมินผู้สมัครแต่ละราย - ความเช่ือถือได้ของวิธีทดสอบความสามารถของ - ระดบัความสามารถท่ีไดจ้ากวิธีทดสอบแตก

ผู้สมัคร ตา่งจากระดับความสามารถหลงัจากทำงานไม่
เกิน 20%

- การวางแผนการฝึกอบรม - ความถ่ีในการวางแผนการฝึกอบรม - อย่างนอ้ยปีละคร้ัง
- การดำเนินการฝึกอบรม - ความเหมาะสมของรูปแบบการฝึกอบรม •ระดบัความพงึพอใจท่ีผู้รับการฝึกอบรมมีต่อ

รูปแบบของการฝึกอบรม ไม่ต่ําก'ว่า 80%
- การระบุเส้นทางอาชีพ - ความชัดเจนของเส้นทางอาชีพ (career path) - ตอ้งระบถุงึอายงุาน ประสบการณท์ำงาน

ความรู้ ความชำนาญ ด้านใด ท่ีต้องมีจาก
ตำแหน่งหน่ึงข้ึนไปอีกตำแหน่งหน่ึง

- การดำเนินการตามแผนพัฒนาบุคลากร - ความครบถ้วนในการดำเนินการตามแผนพัฒนา - ครบถ้วน 100%
บุคลากร

7$
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ตารางที่ 4.7 ตารางสรุปพารามิเตอร์และค่าเป้าหมายของแต่ละส่วนงานในโครงสร้างระบบประกันคุณภาพ (ต่อ)
ส่วนงาน กระบวนการทำงานท่ีสำคัญ พารามิเตอร์ ค่าเป้าหมาย

ก าร ว างแ ผ น ท างด * ,าน 
เทคโนโลยีสารสนเทศ

- การประเมินสภาพแวดล้อม 

-การประเมินความต้องการสารสนเทศของโรงพิมพ์

- ความทันสมัยของข้อมูลท่ีใข้ประเมินสภาพแวด 
ล้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ

- ความถ่ีในการประเมินความต้องการสารสนเทศ 
ของโรงพิมพ์

- เป็นข้อมูลส่าสุด หรือ มีอายุไม่เกิน 1 เดือน

- อยา่งนอ้ยปีละ 1 คร้ัง

การตรวจรบัวตัถดุบิ/งานที ่
เข้ามา

•การตรวจสอบความถูกต้องของรายการและปริมาณ

- การตรวจสอบคุณภาพวัตถุดิบหรืองาน

- การแจง้ผูส้ง่มอบใหด้ำเนนิการแกใัขกรณคีณุภาพไม, 
ผ่านเกณฑ์

•การส่งข้อมูลป้อนกลับไปยังผู้คัดเลือกการส่งมอบ

- ความครบถว้นในการตรวจสอบความถกูตอ้ง 
ของรายการและปริมาณวัตถุดิบ/งานท่ีเข้ามา

- ความชดัเจนของเกณฑใ์นการตรวจสอบคณุ 
ภาพวัตถุดิบหรืองานท่ีเข้ามา

- ความรวดเรว็ในการแจง้ให้ผู้ส่งมอบดำเนินการ 
แก้ไข

- ความสม่ําเสมอในการประเมินผลงานและป้อน 
กลับข้อมูลผู้ส่งมอบ

- 100%ลงบนัทกึการตรวจรับ(ทกุรายการทีเ่ขา้ 
มา)

- จดัทำมาตรฐานหรอืเกณฑใ์นการตรวจสอบ 
คุณภาพวัตถุดิบหรืองานท่ีเข้ามา

•อย่างชา้ไมเ่กนิ ใ วันหลังทราบผลการตรวจ 
รับวัตถุดิบ/งานท่ีเข้ามา

- สรุปและป้อนกลับข้อมูลเป็นรายเดือน

การตรวจสอบงานระหวา่ง 
กระบวนการ

- การตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบและควบคมุคณุ 
ภาพ

- ความครบถ้วนในการตรวจสอบตามแผน

- ความเชือ่ถอืไดข้องวิธีการและอุปกรณใ์นการ 
ตรวจสอบ

- ตรวจสอบครบทุกจุดตามแผนท่ีวางไว้ 100%

- ทำการทบทวนอย่างน้อยปีละ 2 คร้ัง



ตารางที่ 4.7 ตารางสรุปพารามิเตอร์และค่าเปัาหมายของแต่ละส่วนงานในโครงสร้างระบบประกันคุณภาพ (ต่อ)
ส่วนงาน กระบวนการทำงานทสำคัญ พารามิเตอร์ ค่าเป้าหมาย

การตรวจสอบงานระหวา่ง 
กระบวนการ

- การลงบันทึกการตรวจสอบ

- การรวบรวมขอ้ถลูและคดัแยกประเภทขอ้บกพรอ่งที ่
พบ

-การส่งข้อถูลป้อนกลับไปยังผู้คัดเลือกการส่งมอบ

- ความครบถว้นในการลงบนัทกึรายละเอยีดการ 
ตรวจสอบ

- ความถ่ีในการรวบรวมข้อถูลการตรวจสอบ

- ความสม่ําเสมอในการประเมินผลงานและป้อน 
กลับข้อถูลผู้ส่งมอบ

- รายละเอียดด้งแสดงในหมายเหตุ 2 เปน็อย่าง 
น้อย

- อย่างน้อยเดือนละคร้ัง

- สรุปและป้อนกลับข้อถูลเป็นรายเดือน

การตรวจสอบข้ันสุดท้าย -การตรวจสอบท้ังด้านความถูกต้องและความสวยงาม - ความถ่ีในการตรวจสอบข้ันสุดท้าย - 10% ของงานท้ังหมด
การตรวจสอบการบรรจุหบี 
ห่อ

- การตรวจสอบปริมาณทีบ่รรจุในแตล่ะหอ่ระหว่างการ 
บรรจุ

-การตรวจสอบความเรียบร้อยและแน่นหนาของหีบห่อ

- การบันทึกการหีบห่อ

- ความเชือ่ลอืไดข้องตวันบัของเครือ่งพมิพ/์ 
เคร่ืองพับ

- ความถีใ่นการตรวจสอบความเรยีบร้อยในการ 
หีบห่อ

- ความถ่ีในการลงบันทึกการบรรจุหีบห่อ

- ตรวจสอบความถูกต้องของการทำงานของตัว 
นับอย่างน้อยเดือนละคร้ัง

- สุ่มตรวจ 30% ของจำนวนห่อบรรจุงานท้ัง 
หมด

- 100%ในการลงบันทึก (ทุกงาน)
การจัดทำแผนการปารุงรักษา - การเกบ็รวบรวมขอ้ถลูประวตักิารเสยีหายเครือ่งจกัร 

อุปกรณ์ ต่างๆ
- ความครบถ้วนในการเก็บข้อถูลการเสียหายของ 

เคร่ืองจักร
- ความครบถ้วนของรายละเอียดของข้อถูล

- บนัทกึขอ้ถลูทกุครัง้ทีเ่ครือ่งจกัรเกดิขดัขอ้ง 
เสยีหาย และมีการซ่อมแซม

- ข้อถูลต้องระบุถึง รหัสเคร่ืองจักร อาการท่ี 
เกิดข้ึน อะไหล่ท่ีเปล่ียนหรือวิธีการซ่อม วันท่ี 
เปน็อย่างน้อย



ตารางท่ี 4.7 ตารางสรุปพารามิเตอร์และค่าฟ้าหมายของแต่ละส่วนงานในโครงสร้างระบบประกันคุณภาพ (ต่อ)
ส่วนงาน กระบวนการทำงานท่ีสำคัญ พารามิเตอร์ ค่าเป้าหมาย

การจัดทำ แผนการปารุงรักษา - การจัดทำแผนการบำรุงรักษา - ความถ่ีในการทบทวนแผนการบำรุงรักษา - ทบทวนอย่างน้อยปีละคร้ัง
การปารงุรกัษาเครือ่งจกัร 
อุปกรณ์

- การบำรุงรักษาตามแผนการบำรุงรักษาท่ีวางไว้
- การด่าเนินการซ่อมแซมเคร่ืองจักร
- การแจง้งานบำรงุรกัษาเมือ่พบสิง่ผดิปกตใินการบำรงุ 

รักษาประจำวัน
- การสำรวจความต้องการ เคร่ืองจักร อุปกรณ ์ใหม่ๆ

- ความครบถ้วนในการบำรุงรักษาตามแผน
- ความพร้อมในการซ่อมแซมเคร่ืองจักร
- ความรวดเร็วในการแจ้งเม่ือพบส่ิงผิดปกติ

- ความถ่ีในการสำรวจ

- ครบถ้วนทุกจุด และ ตรงตามเวลาท่ีวางไว้
- เร่ิมด่าเนินการซ่อมแซมได้ภายใน 1 วัน
- ภายใน 15 นาที

- อยา่งนอ้ยปลีะครัง้ หรือ เมือ่โรงพมิพ์มี 
นโยบายในการเพ่ิมความสามารถในการผลิต

การบำรุงรักษาโปรแกรม - การตรวจสอบและปรับปรุงข้อมูล

- การสำรองข้อมูลเพ่ือป้องกันการเสียหายของระบบ
- การศึกษาข้อมูลโปรแกรมรุ่นใหม่ๆ
- การสำรวจความต้องการโปรแกรมประเภทใหม่ๆ

- ความรวดเร็วในการปรับปรุงข้อมูล

- ความถ่ีในการสำรองข้อมูล
- ความทันสมัยของข้อมูลโปรแกรมท่ีใช้
- ความ ถ่ีในการสำรวจความตอ้งการการใช ้

โปรแกรม

- ภายใน 1 วันหลังจากมีการเปล่ียนแปลงข้อ 
มูล

- อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 คร้ัง
- ต้องเป็นข้อมูลส่าสุด หรือ อายุไม่เกนิ 1 เดือน
- อย่างนอ้ยปีละ 1 คร้ัง

การจดัการคา่รอ้งเรยีนจาก 
ลูกค้า

- การรับค่าร้องเรียนหรือข้อมูลป้อนกลับต่างๆจากลูกค้า - จำนวนช่องทางในการรับค่าร้องเรียน
- ความครบถ้วนในการบันทึกข้อมูล

- อย่างนอ้ย 3 ซ่องทาง
- 100% บนัทกึขอ้มลูคา่รอ้งr ยนหรือข้อมูล 

ป้อนกลับทุกคร้ัง

---------------------------------------------------------------------------------------น ิ)05



ตารางที ่ 4.7 ตารางสรปุพารามเิตอรแ์ละคา่ฟา้หมายของแตล่ะสว่นงานในโครงสรา้งระบบประกนัคณุภาพ (ตอ่)
ส่วนงาน ฬะบวนการหำงานทีส่ำคัญ พารามเิตอร์ คา่เปา้หมาย

การจดัการคา่รอ้งเรยีนจาก 
ลูกค้า

- การป้อนกลับข้อมูลไปยังแผนกท่ีเก่ียวข้องท้ังหมด

- การวางแผนการค่าเนินการป้องกันและแกัไข

- การติดตามและประเมินผลหลังค่าเนินการแก้ไข

- ความเรว็ในก-1’'ปอ้นกลบัขอ้มลูไปยงัแผนกที ่
เก่ียวข้อง

- ความครบถว้นของแผนการดำเนนิการปอ้งกนั 
และแก้ไข

- ความถ่ีในการติดตามการค่าเนินงาน
- ความรวดเร็วในการประเมนิผลหลังการคา่เนนิ 

การแก้ไข

•ภายใน 15 นาทีหลังจากรับค่าร้องเรียน ใน 
กรณเีร่งด่วน และ ภายใน 1 วันในกรณีท่ัวไป

- ต้องครอบคลุมถึง วิธีการ ระยะเวลา และผู ้
รับผิดชอบ

- ลับเดา,ห์ละ 1 คร้ัง
- หลังจากวันท่ีระบุว่าจะแล้วเสร็จในแผนไม่เกิน 

2 วัน
การตดิตอ่และประสานงาน 
กับลูกค้า

- การจัดทำฐานข้อมูลของลูกค้า
- การติดต่อและติดตามลูกค้าในการตรวจสอบงาน

- การติดตามเอกสารหรีองานจากลูกค้า
- การติดตามการค่าเนินการผลิต

- ความถูกต้องของฐานข้อมูลลูกค้า
- ความรวดเรว็ในการแจง้ลกูคา้เรือ่งการตรวจ 

สอบงาน
- ความถ่ีในการติดตามงานจากลูกค้า
- ความถ่ีในการติดตามการค่าเนินการผลิต

- ตรวจสอบและทบทวนทุก 3 เดือน
- แจ้งและยีนยันการตรวจสอบงานก่อนกำหนด 

1 วัน
- อย่างน้อยสัปดาห์ละ 3 คร้ัง
- อย่างน้อยวันละ 1 คร้ัง/งาน

การรับ-ส่งงาน - การเลือกวิธีในการรับ-ส่ง

- การติดตามผลการรับ-ส่งเอกสาร / การตดิตามผลการ 
จัดส่งงาน

- จำนวนวิธีในการรับ-ส่งงาน
- จำนวนพนักงานเดินเอกสาร
- ความครบถ้วนในการติดตามผลการรับ-ส่ง

- อย่างนอ้ย 4 วิธี
- อย่างนอ้ย 1 คน
- มีเอกสารยีนยันการรับเอกสาร / งานครบ 

100% (ทุกงาน)

-



ตารางท่ี 4.7 ตารางสรุปพารามิเตอร์และค่าเป้าหมายของแต่ละส่วนงานในโครงสร้างระบบประกันคุณภาพ (ต่อ)
ส่วนงาน กระบวนการหำงานท่ีสำคัญ พารามิเตอร์ ค่าเป้าหมาย

การรับ-ส่งงาน - การตรวจสอบจำนวนและความเรยีบร้อยของงานรว่ม - ความครบถว้นในการตรวจสอบจำนวนและ - 100% (ทุกงาน) มีเอกสารยีนยันการตรวจรับ
กับลูกค้า ความเรียบร้อยของงาน งานท่ีลูกค้าเซ็นยอมริบ

- การวางแผนเส้นทางในการจัดส่ง - ความเหมาะสมของแผนการจัดส่ง

- จำนวนรถท่ีใช!นการส่งงาน

- ตอ้งพจิารณาวา่มเีอกสารหรืองานอืน่ทีส่ง่ใน 
เส้นทางเดียวกันหรือไม่ทุกคร้ัง

- มอเตอร์ไซค์อย่างน้อย 1 คัน และ รถยนต ์
อย่างนอ้ย 2 คัน

- การตรวจสอบความถูกต้องของสถานท่ีส่งกับงาน และ 
ปริมาณงานร่วมกับผู้ร้บงาน

- ความครบถว้นในการตรวจสอบความถกูตอ้ง 
ของสถานท่ีส่งงาน

- 100% (ทุกงาน)

การตรวจติดตามภายใน - การแต่งต้ังผู้ตรวจติดตามภายใน - คุณสมบัติของผู้ตรวจติดตาม -ไดร้บัการฝกึอบรมและมีใบรับรองในการเป็น 
ผู้ตรวจตดิตามภายใน(Certificate)

- กาฬดตัง้ทมีงานผู้ตรวจติดตามในแต่ละหัวข้อ - จำนวนทีมงานผู้ตรวจติดตามในแต่ละหัวข้อ - อย่างนอ้ย 3 คน
- กาฬดทา์แผนการตรวจตดิตามภายใน - ความครบถ้วนของแผนการตรวจติดตาม - ครบถ้วนทุกหัวข้อในระบบประกันคุณภาพ
- กาฬดทำแผนการตรวจติดตามภายใน - ความถ่ีในการจัดเตรียมแผนการตรวจตดิตาม - ทุก 3 เดือน
- การเตรียมใบรายการตรวจสอบ - ความครบถ้วนในการจัดเตรียมใบรายการตรวจ - จัดเตรียมทกุคร้ังกอ่นดำเนนิการตรวจติดตาม

- การประเมินเหตุการณ์ เอกสารตามรายการตรวจสอบ
สอบ

- ความครบถ้วนในการตรวจประเมิน - 100% ครบตามรายการตรวจสอบ



ตารางที่ 4.7 ตารางสรุปพารามิเตอร์และค่าเป้าหมายของแต่ละส่วนงานในโครงสร้างระบบประกันคุณภาพ (ต่อ)
ส่วนงาน กระบวนการทำงานท่ีสำคัญ พารามิเตอร์ ค่าเป้าหมาย

การดำเนินการแก้ไข - การดำเนินการแก้ไข - ความรวดเร็วในการดำเนินการแก้ไข - เร่ิมภายใน 1 วันหลังจากทราบวิธีการแก้ไข
- การติดตามผลว่าได้ดำเนินการแก้ไขหรือยัง - ความถ่ีในการติดตามผล - สัปดาห์ละ 1 คร้ังจนครบ 1 เดือน (หากครบ 

1 เดือนแล้วยังไม่แก้ไข ทำรายงานเสนอผู้จัด 
การ)

- การจัดทำเป็นมาตรฐานการทำงาน - ความครบถว้นในการจดัทำเปน็มาตรฐานการ 
ทำงานใหม่

- ทุกคร้ังท่ีมีการเปล่ียนแปลงกระบวนการ 
ทำงาน

หมายเหตุ : 1. แผนการตรวจสอบควรครอบคลุมถึง
- จุดตรวจสอบ
- คุณลักษณะทางคุณภาพ เช่น ขนาด ความเข้มของตัวอักษร เป็นตัน
- วิธีการตรวจสอบ
- หลักเกณฑ์หรือมาตรฐานท่ีใช้ตรวจสอบ
- อุปกรณ์ท่ีใข้ในการตรวจสอบ
- ผู้รับผิดชอบในการตรวจสอบ

2. การลงบันทึกรายละเอียดการตรวจสอบ แบบฟอร์มท่ีใซ้เนอยู่กับกระบวนการท่ีทำการตรวจสอบน้ันๆ ซ่ึงแต่ละกระบวนการอาจใช้แบบฟอร์มท่ีแตกต่างกัน แต่ 
อย่างน้อยควรครอบคลุมถึง

- จุดตรวจสอบ 129



คุณลักษณะทางคุณภาพ เข้น ซนาด ความเข้มของตัวอักษร เป็นต้น
ผลลัพธ์ท่ีได้จากการตรวจสอบ รวมท้ังการตัดสินใจให้ผ่านหรือไม่ ในกรณีท่ีไม่ผ่านควรมีการระบุลักษณะของข้อบกพร่องท่ีพบอย่างละเอียด 
ผู้ตรวจสอบ
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ล ำด ับ ท ี่

1
2
3

4

5

6

7

8

9

10
11
12

13

14

15

16 

17

18

19

20

พ า ร า ม ิเต อ ร ์ข อ ง ก ร ะ บ ว น ก า ร  

ค ว า ม ค ร บ ถ ้ว น ใ น ก า รต ร ว จ ส อ บ ใ บ ด ัง พ ิม พ ์ง า น  

ค ว า ม ถ ูก ต ้อ ง แ ล ะ ค ร บ ถ ้ว น ข อ ง ข ้อ ม ูล ท ี่ใ ข ้ป ร ะ ก อ บ ก า ร ว ิเค ร า ะ ห ์ 

ค ว า ม ค รบ ถ ้ว น ใ น ก า ร ร ะ บ ุจ ุด ท ี่ล ูก ค ้า ต ้อ ง ก า รต รว จ ส อ บ  

ค ว า ม ข ัด เจ น ใ น ก า ร ร ะบ ุค ุณ ส ม บ ัต ิข อ ง ผ ู้ท ี่จ ะ ด ำ ร ง ต ำ แ ห น ่ง ง า น น ั้น ๆ  

ค ว า ม เช อ ถ ือ ไ ต ้ข อ ง ว ิธ ีท ด ส อ บ ค วา ม ส า ม า รถ ข อ งผ ู้ส ม ัค ร  

ค ว า ม ค ร บ ถ ้ว น ใ น ก า รต ร ว จ ส อ บ ค ว า ม ถ ูก ต ้อ ง ข อ ง ร า ย ก า ร แ ล ะ ป ร ิม า ณ ว ัต ถ ุด ิบ  

ห ร ือ ง าน ด ัด จ ้า ง ภ าย น อ ก  

ค ว า ม ค ร บ ถ ้ว น ใ น ก า รต ร ว จ ล อ บ ต า ม แ ผ น  

ค ว า ม เช ื่อ ถ ือ ไ ต ้ข อ ง ว ิธ ีก า รแ ล ะอ ุป ก รณ ์ใ น ก า รต รว จ ส อ บ  

ค ว า ม ถ ี่ใ น ก า รต รว จ ส อ บ ข ั้น ส ุด ท ้า ย  

ค ว า ม ค รบ ถ ้ว น ใน ก า ร เก ็บ ข ้อ ม ูล ก า ร เส ีย ห า ย ข อ ง เค ร ือ ง จ ัก ร  

ค ว า ม ค รบ ถ ้ว น ข อ ง รา ย ล ะ เอ ีย ด ข อ ง ช ้ธ ย ูล ก า ร เส ีย ห า ย ข อ ง เค ร ือ ง ด ัก ร  

ค ว า ม ถ ี่ใ น ก า รท บ ท ว น แ ผ น ก า รบ ำ ร ุง ร ัก ษ า  

ค ว าม ท ัน ส ม ัย ข อ งช ้อ ย ูล โป รแ ก รม ท ี่ใช ้ 

ค ว า ม ถ ืใ น ก า รส ำ ร ว จ ค ว า ม ต ้อ ง ก า รก า ร ใช ้โ ป รแ ก รม  

ค ว า ม ค รบ ถ ้ว น ใ น ก า รบ ัน ท ึก ช ้อ ย ูล ค ำ ร ้อ ง เ ร ีย น  

ค ว าม ถ ูก ต ้อ ง ข อ ง ฐ าน ช ้อ ย ูล ข อ ง ล ูก ค ้า

ค ว า ม ค ร บ ถ ้ว น ใ น ก า รต ร ว จ ส อ บ จ ำ น ว น แ ล ะค ว า ม เร ีย บ ร ้อ ย ข อ ง ง า น  

ค ว า ม ค รบ ถ ้ว น ใน ก า รต ร ว จ ส อ บ ค ว า ม ถ ูก ต ้อ ง ข อ ง ส ถ า น ท ล ่ง ง า น  

ค ุณ ส ม บ ัต ิข อ ง ผ ู้ต ร ว จ ต ิด ต า ม  

ค ว า ม ค รบ ถ ้ว น ข อ ง แ ผ น ก า รต ร ว จ ต ิด ต า ม

ค ่า เป ๋า ห ม า ย

ต ร ว จ ส อ บ  100%  (ท ุก งาน )

1 0 0 % รา ย ง า น ค ่า ข ่อ ม แ ซ ม แ ก ไ ข ง าน ข ัน เน อ ง จ า ก ก า รท ำ ง า น ผ ิด พ ล า ด  

ร ะบ ุแ ล ะ ใ ห ้ล ูก ค ้า ต ร ว จ ช ำ ท ุก ง า น

ร ะ บ ุถ ึง  เพ ศ อ า ย ุจ ุฒ ิก า ร ส ีก ษ า อ า ย ุง า น ป ร ะ ล บ ก า ร ณ ์ท ำ ง า น ท จ ำ เป ็น ส ำ ห ร ับ ต ำ แ ห น ่ง ง ' 'น บ ัน ๆ  

ร ะ ด ับ ค ว า ม ส า ม า ร ถ ท ไ ต ้จ า ก ว ิธ ีท ด ส อ บ แ ต ก ต ่า ง จ า ก ร ะ ด ับ ค ว า ม ส า ม า รถ ห ล ัง จ า ก ท ำ ง า น ไ ม ่เก ิน 20%  

10 0 % ล งบ ัน ท ึก ก า รต รว จ ร ับ

100%

ท บ ท ว น อ ย ่า ง น ้อ ย ป ีล ะ  2  คร ัง 

10% ฃ องงาน ท ังห ม ด

บ ัน ท ึก ข ้อ ม ูล ท ุก ค ร ังท เค รอ งจ ัก ร เก ิด ข ัด ช ้อ ง  เส ีย ห าย  แ ล ะม ิก า รซ ่อ ม แ ซ ม

ร ะ บ ุ รห ัส เค ร ือ งจ ัก ร  อ า ก า รท เก ิด ข น  อ ะไ ห ล ่ท เป ส ีย น  ห ร ือ  ว ิธ ีก า รซ ่อ ม  ว ันท ท ซ ่อม

ท บ ท ว น อ ย ่า ง น ้อ ย ป ีล ะ  1 คร ัง

ข ้อ ม ูล ล ่า ส ุด  ห ร ือ  ม ีอ '■ 'ย ุไม ่เก ิน  1 เด ือ น

อ ย ่า ง น ้อ ย  ป ีล ะ  1 คร ัง

1 0 0 % บ ัน ท ึก ข ้อ ม ูล ค ำ ร ้อ ง เร ีย น ห ร ือ ข ้อ ม ูล ป ๋อ น ก ด ับ ท ุก ค ร ัง  

ต ร ว จ ส อ บ แ ล ะท บ ท วน ท ุก  3 เด ือ น  

100%  ม ีเอ ก ส า รย ืน ย ัน ก า รต ร ว จ ร ับ ง า น ท ล ูก ค ้า เซ ็น ย อ ม ร ับ  

100%

ไ ด ้ร ับ ก า รป ีก อ บ รม แ ล ะ ม ีใบ ร ับ รอ ง  

ค ร บ ถ ้ว น ท ุก ห ัว ข ้อ ใ น ร ะ บ บ ป ร ะ ก ัน ค ุณ ภ า พ

ต ารางท ี่ 4 .8  ส ร ุป พ า ร า ม ิเต อ ร ์พ ร ้อ ม ค ่า เป ๋า ห ม า ย ท ี่น ำ ม า ว า ง แ ผ น ค ว บ ค ุม ก ร ะ บ ว น ก า ร
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ล ำด ้บ ท ี่ พ า ร า ม ิเต อ ร ์ข อ ง ก ร ะ บ ว น ก า ร ค ่า เป ๋า ห ม า ย

21 ค ว า ม ถ ีใ น ก า รจ ัด เต ร ีย ม แ ผ น ก า รต ร ว จ ต ิด ต า ม ท ุก  3 เด อ น

22 ค ว า ม ค ร บ ถ ้ว น ใ น ก า รจ ัด เต ร ีย ม ใบ ร า ย ก า ร ต ร ว จ ส อ บ จ ัด เต ร ีย ม ท ุก ค ร ง ก ่อ น ด ำ เน ิน ก า รต ร ว จ ต ิด ต า ม

23 ค ว า ม ค ร บ ถ ้ว น ใ น ก า ร ต ร ว จ ป ร ะ เม ิน 10 0 % ค ร บ ต า ม รา ย ก า ร ต รว จ ส อ บ

24 ค ว า ม ร ว ด เร ็ว 1ในการดำเน ินการแถ ้*1ข เร ิ่ม ภ า ย ใ น  1 ว ัน ห ล ัง จ า ก ท รา บ ว ิธ ีแ ถ ้ใข

25 ค ว า ม ถ ีใ น ก า รต ิด ต า ม ผ ล ล ัป ด า ห ์ล ะ  1 ค ร ั้ง จ น ค รบ  1 เด ือ น

26 ค ว า ม ค ร บ ถ ้ว น ใ น ก า รจ ัด ท ำ เป ิน ม า ต รฐ า น ก า รท ำ ง า น ให ม ่ ท ุก ค ร ั้ง ท ี่ม ิก า ร เป ล ี่ย น แ ป ล ง ก ระ บ ว น ก า รท ำ ง า น

ต ารางท ี่ 4 .8  ส ^ ป พ า ร า ม ิเต อ ร ์พ ร ้อ ม ค ่า เป ๋า ห ม า ย ท ี่น ำ ม า ว า ง แ ผ น ค ว บ ค ุม ก ร ะบ ว น ก า ร
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4.3.4.1 การวางแผนติดต้ังระบบประกันคุณภาพ
การติดต้ังระบบประกันคุณภาพข้ึนในโรงพมิพต์วัอย่าง(ตามโครงสร้างทีไ่ด้ออกแบบ 

ไว้) ควรดำเนินการตามข้ันตอนด้งต่อไปน้ี
ใ. จัดต้ังทีมงานท่ีดูแลระบบประกันคุณภาพท่ีมาจากส่วนงานต่างๆ พร้อมท้ังแต่งต้ัง 

หัวหน้าทีมงาน
2. หัวหน้าทีมงานร่วมกับทีมงานกำหนดนโยบายคุณภาพท่ีชัดเจน
3. ศึกษาระบบประกันคุณภาพท่ีได้ออกแบบไว้
4. ทำการประเมินว่าระบบประกันคุณภาพส่วนใดท่ีมีแล้ว ส่วนใดท่ียังไม่มี และส่วน 

ใดควรได้รับการแก้ไขปรับปรุง
5. ทำการประเมินความต้องการข้อมูลในแต่ละส่วนของระบบประกันคุณภาพ
6. &กอบรมให้ทีมงานในเร่ือง การจัดทำเอกสาร และ การตรวจตดิตามภายใน
7. ทำการออกแบบและจัดทำระบบเอกสารทีจ่ำเปน็ตอ้งมใีนระบบประกนัคุณภาพ 

เซ่น วิธีการทำงานมาตรฐาน แบบฟอร์มต่างๆ เป็นต้น
8. ทำการสืกอบรมพนักงานให้เข้าใจถึงวิธีการทำงานตามระบบประกันคุณภาพระบบ 

ใหม่
9. ทดลองใช้เอกสารต่างๆในระบบประกันคุณภาพ และปฏิบัติตามวิธีการทำงานท่ี 

จัดทำข้ึน
10. ดำเนนิการตรวจตดิตามภายใน หลังจากได้ดำเนินการทดลองใช้
11. ทีมงานร่วมกันทบทวนผลท่ีได้จากการทดลองใช้
12. พิจารณาแก้ไขปรับปรุงระบบ ในกรณท่ีีจำเป็น

4.3.4.2 การวางแผนควบคุมกระบวนการ
ในส่วนน้ีเป็นส่วนท่ีวางแผนวิธีการหรือแนวทางท่ีจะช่วยควบคุมให้พารามิเตอร์ต่างๆ 

ในตารางท่ี 4.8 เป็นไปตามค่าเป้าหมาย โดยในการวางแผนควบคุมกระบวนการน้ื!ด้ใช้เมตริกซ์การวางแผน 
ช่วยแสดงให้เห็นถึงวิธีการควบคุมท่ีสัมพันธ์กับพารามิเตอร์แต่ละตัวอย่างไร โดยสานารถสรุปได้ดังรูปท่ี 4.10 

รายละเอียดในแต่ละวิธีการควบคุมมีดังต่อไปน้ี 
(1) การลงบันทึกการดำเนินการทุกคร้ัง
วัตถุประสงค์ : เพ่ีอบันทึกถึงการด่าเนินการต่างๆ เช่น การตรวจสอบ การทบทวนข้อมูล เป็นต้น
เพ่ีอให้สามารถสอบกลับได้ว่า ได้ดำเนินการอย่างครบถ้วนตามเป้าหมายของพารามิเตอร์ในกระบวน 
การต่างๆแล้ว
เอกสารท่ีจำเป็น : แบบฟอร์มท่ีใซในการบันทึก
การสืกอบรมท่ีจำเป็น : วิธีการใช้แบบฟอร์มต่างๆ
วิธีประเมินผล : - ความถ่ีในการดำเนินการ (ตรงตามเป้าหมายหรือไม่)



- ผลหรือรายงานการดำเนินการ 
หัวใ"น้าหน่วยงาน

135

ผู้ประเมินผล

(2) การจัดทำคู่มิอหรือมาตรฐานการทำงาน
วัตถุประสงค์ : เพ่ีอให้เป็นมาตรฐานหรือคู่มือในการทำงานท่ีพนักงานสามารถอ้างอิงได้ และเพ่ีอ
ให้การทำงานเป็นไปอย่างถูกต้อง และ เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
เอกสารท่ีจำเป็น : คู่มิอหรือมาตรฐานการทำงาน 
องค์ประกอบ : - ช้ันตอนการทำงานอย่างละเอียด

- เกณฑ์การตัดสินใจ หรือ มาตรฐานท่ีใช้
- แบบฟอร์มหรือบันทึกต่างๆท่ีใช้!นการทำงาน 

การผิกอบรมท่ีจำเป็น :
- วิธีการจัดทำคู่มิอหรือมาตรฐานการทำงาน(ให้พนักงานท่ีรับผิดชอบในการจัดทำ)
- การดำเนินการตามคู่มีอหรือมาตรฐานการทำงาน(ให้พนักงานในส่วนท่ีเก่ียวข้อง 

กับคู่มิอการทำงานแต่ละฉบับ)
วิธีประเมินผล : - มีการปฏิบัติตามคู่มีอการทำงานท่ีเขียนไว้
ผู้ประเมินผล : หัวหน้าหน่วยงาน

(3) กาฬดทำระบบควบคุมเอกสาร
วัตถุประสงค์ : เพ่ีอควบคุมการรับ-ส่งเอกสาร การแกไขเปล่ียนแปลงเอกสาร ทำให้สอบกลับได้
ว่าเอกสารต่างๆได้รับครบถ้วนหรือไม่ ได้รับฉบับท่ีถูกต้องหรือไม่ 
เอกสารท่ีจำเป็น : - คู่มีอปฏิบัติการสำหรับการควบคุมเอกสาร
องค์ประกอบ : - รายการเอกสารท่ีแต่ละแผนกรับผิดชอบ (ท้ังการจัดทำและการกระจายเอกสาร)

- วิธีการควบคุมเอกสาร
- แบบฟอร์มใบน่าส่งเอกสาร
- กำหนดการทบทวนเอกสาร

การผิกอบรมท่ีจำเป็น : วิธีการควบคุมเอกสารตามคู่มีอท่ีจัดทำฃ้ืน
วิธีประเมินผล : - ดำเนินการตามคู่มีอปฏิบัติการสำหรับการควบคุมเอกสาร

- % การได้รับเอกสารครบถ้วนถูกต้อง
ผู้ประเมินผล : หัวหน้าหน่วยงาน

(4) การจัดทำใบพรรณนาลักษณะงาน (Job Description)
วัตถุประสงค์ : เพ่ีอแสดงถึงหน้าท่ี ความรับผิดชอบ ในแต่ละตำแหน่งงาน รวมถึง คุณสมบัติ
ต่างๆของผู้ท่ีจะดำรงตำแหน่งงานน้ันๆอย่างครบถ้วนและชัดเจน
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เอกสารท่ีจำเป็น : - ใบพรรณนาลักษณะงาน
- แบบประเมินและวิเคราะห์ลักษณะงาน

การมักอบรมท่ีจำเป็น : การวิเคราะห์ลักษณะงาน (Job Analysis)
วิธีประเมินผล : - ความถูกต้องของใบพรรณนาลักษณะงาน
ผู้ประเมินผล : หัวหน้าแผนกท่ีรับผิดชอบต่อแต่ละตำแหน่งงานน้ันๆ

(5) การจัดทำวิธีทดสอบความสามารถของผู้สมัครงาน
วัตถุประสงค์ : เพ่ีอให้มิวิธีทดสอบความสามารถของผู้สมัครงานท่ีเหมาะสมกับแต่ละตำแหน่งงาน
และ สามารถวัดความรู้ ความสามารถของผู้สมัครได้อย่างแท้จริง 
เอกสารท่ีจำเป็น : - ใบพรรณนาลักษณะงาน

- แบบทดสอบความสามารถของผู้สมัครงานพร้อมเกณฑ์ผ่าน
- หลักเกณฑใ์นการพิจารณาจากการสัมภาษณ์

วิธีประเมินผล : ระดับความสามารถของพนักงานเม่ือทำงานจริงเทียบกับระดับท่ีได้จากการ
ทดสอบ

ผู้ประเมินผล : ผู้บังคับบัญชา

(6) การตรวจสอบข้อมูล
วัตถุประสงค์ : เพีอ่ทำการตรวจสอบความถูกต้อง ความท้นสมัย (Update) ของข้อมูลท่ีน่ามาใช้
ทัง้จากข้อมูลภายนอกและข้อมูลภายใน
เอกสารท่ีจำเป็น : - รายช่ือแหล่งอ้างอิงข้อมูลภายนอก
การมักอบรมท่ีจำเป็น : วิธีการค้นหาข้อมูล
วิธีประเมินผล : - ความท้นสมัย (Update) ของข้อมูล

- ความครบถ้วนในการลงรายละเอียดข้อมูล
ผู้ประเมินผล : หัวหน้าหน่วยงานท่ีร้ปผิดชอบข้อมูลน้ันๆ

4.3.4.3 การวางแผนระบบเอกสารท่ีจำเป็น
จากการวางแผนควบคุมกระบวนการจะเหน็ได้ว่า มิเอกสารท่ีจำเป็นสำหรับการ 

ควบคุมกระบวนการอยู่มาก ซ่ึงในส่วนน้ีจะทำการระบุถึงเอกสารท่ีควรจะมิในระบบประกันคุณภาพ (สำหรับ 
ส่วนท่ีได้เลือกมาดำเนินการก่อนตามค่าลำดับก่อนหลัง) โดยการพิจารณาจากความสัมพันธีในรูปท่ี 4.10 และ 
รายละเอียดของเอกสารท่ีจำเป็นซ่ึงกล่าวไวัในหัวข้อ 4.3.4.2

ตัวอย่างเซ่น การควบคุมกระบวนการหัวข้อ “การลงบันทึกการดำเนินการทุกคร้ัง” 
มิความสัมพันธ์กับพารามิเตอร์ “ความครบถ้วนในการตรวจสอบใบส่ังพิมพ์งาน” และ เอกสารท่ีจำเป็นสำหรับ
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ส ัญ ล ักษ ณ ์ o  หมายถึง มิความสัมพันธ์กัน

P ro c e s s  P a ra m e te rs

ความครบถ้วนในการตรวจสอบใบสังพิมพ์งาน ๐
ความถูกต้องและครบถ้วนของข้อมูลที่ใข ้ประกอบการวิเคราะห์ ๐ ๐ o
ความครบถ้วนในการระบุจุดที่ล ุกค้าต้องการตรวจสอบ o
ความซ์ดเจนในการระบุคุณสมบํติๆเองผุ้ที่จะดำรงตำแหน่งงานนั้นๆ ๐
ความเช ื่อถ ึอโค า้ ] องวิธีทดสอบความสามารถของผู้สมัคร o ๐ O
ความครบถ้วนในการตรวจสอบความถูกต้องของรายการและปริมาณวัตถุดิบหรืองานจ ัด จ้างภายนอก o
ความครบถ้วนในการตรวจสอบตามแผน o ๐ o
ความเชื่อถึอไค้ของวิธ ีการและอุปกรณ์ในการตรวจสอบ ๐ ๐ o
ความถี่ในการตรวจสอบขั้นสุดท้าย o o
ความครบถ้วนในการเก ็บข้อมูลการเสียหายของเครื่องจักร o ๐
ความครบถ้วนของรายละเอ ียดของข้อม ุลการเสียหายของเครื่องจักร o ๐
ความถี่ในการทบทวนแผนการบำรุงร้กษา ๐ o
ความทันสมัยของข้อมุลโปรแกรมที่ใข้

O

ความ ถ ี่ในการสำรวจความต้องการการใช้โปรแกรม ๐
ความครบถ้วนในการบันทึกข้อมุลค ำร้องเรียน ๐ ๐
ความถูกต ้องของฐานข้อมูลของลุกค้า ๐ ๐ O

ความครบถ้วนในการตรวจสอบจำนวนและความเรียบร้อยของงาน o
ความครบถ้วนในการตรวจสอบความถูกต้องของสถานท ี่ส่งงาน ๐
คุณสมบัต ิของผ ู้ตรวจติดตาม ๐
ความครบถ้วนของแผนการตรวจติดตาม ๐ o
ความ ถ ี่ในการจัดเตรียมแผนการตรวจติดตาม ๐ o
ความครบถ้วนในการจัดเตรียมใบรายการตรวจสอน ๐ o
ความครบถ้วนในการตรวจประเมิน o ๐
ความรวดเร็วในการดำเนินการแก้ไข ๐ ๐
ความถี่ในการติดตามผล ๐
ความครบถ้วนในการจัดท ำเป ็นมาตรฐานการทำงานใหม่ o ๐

รูปที่ 4.10 เมตร ิกซ ์ความส ัมพ ันธ ์ระหว ่างค ่าพาราม ิเตอร ์ก ับว ิธ ีควบค ุมกระบวนการ
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"การลงบันทึกการดำเนินการทุกคร้ัง” คือ แบบฟอร์มท่ีใซในการบันทึกต่างๆ ดังน้ันเอกสารท่ีควรจะมีก็คือ 
แบบฟอร์มบันทึกการตรวจสอบใบส่ังพิมพ์งานน่ันเอง

ดังน้ันสามารถสรุปเอกสารท่ีจำเป็นสำหรับการควบคุมพารามิเตอร์ต่างๆในตารางท่ี
4.8 ได้ดังตารางท่ี 4.9

ตารางท่ี 4.9 ตารางสรุปเอกสารท่ีจำเป็นสำหรับการควบคุมพารามิเตอร์ต่างๆ
พารามิเตอร์ รายการเอกสารท่ีต้องการ

ความครบถ้วนในการตรวจสอบใบส่ังพิมพ์งาน - บันทึกการตรวจสอบใบส่ังพิมพ์งาน
ความถูกต้องและครบถ้วนของข้อมูลท่ีใช้ประกอบ 
การวิเคราะห์

- บันทึกใบแจ้งซ่อมงาน
- คู่มือปฏิบัติการ”การควบคมุเอกสาร” (ผู้รับผิดชอบ 

ในการจัดเก็บข้อมูล และ กำหนดการทบทวน 
แบบฟอร์มในการเก็บข้อมูล)

ความครบถ้วนในการระบุจุดท่ีลูกค้าต้องการตรวจ 
สอบ

- แบบฟอร์มแผนการตรวจสอบ

ความชัดเจนในการระบุคุณสมบัติของผู้ท่ีจะดำรง 
ตำแหน่งงานน้ันๆ

- ใบพรรณนาลักษณะงานในแต่ละตำแหน่งงาน

ความเช่ือถือได้ของวิธีทดสอบความสามารถของผู้ 
สมัคร

- คู่มือปฏิบัติการ"การควบคุมเอกสาร” (กำหนดการทบ 
ทวนวิธีทดสอบความสามารถของผู้สมัคร)

- ใบพรรณนาลักษณะงาน
- แบบทดสอบความสามารถของผู้สมัครงานพร้อม 

เกณฑผ่์าน
- หลักเกณฑใ์นการพิจารณาจากการสัมภาษณ์

ความครบถ้วนในการตรวจสอบความถูกต้องของ 
รายการและปริมาณวัตถุดิบหรีองานจัดจ้างภาย 
นอก

- บนทึกการตรวจรับงาน/วัตถุดิบ

ความครบถ้วนในการตรวจสอบตามแผน - บันทึกการตรวจสอบ(ระหว่างกระบวนการ)
- คู่มือการทำงาน “การตรวจสอบ____” (วิธีต่างๆตาม

ท่ีระบุในแผนการตรวจสอบ)
- คู่มือปฏิบัติการ”การควบคมุเอกสาร” (การกระจาย 

แผนการตรวจสอบ)
ความเช่ือถือได้ของวิธีการและอุปกรณ์ในการตรวจ 
สอบ

- บันทึกการสอบเทียบอุปกรณ์ในการตรวจสอบ
- คู่มือการทำงาน “การสอบเทียบอุปกรณ”์
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ตารางที 4.9 ตารางสรุปเอกสารทจำเป็นสำหรับการควบคุมพารามิเตอร์ต่างๆ (ต่อ)
พารามเิตอร์ รายการเอกสารท่ีต้องการ

ความเช่ือถีอได้ของวิธีการและอุปกรณ์ในการตรวจ 
สอบ (ต่อ)

- คู่มีอปฏิบัติกา'ร”การควบคุมเอกสาร” (กำหนดการทบ 
ทวนคู่มือฯการตรวจสอบ และ คู่มือฯการสอบเทียบ)

ความถ่ีในการตรวจสอบข้ันสุดท้าย - บันทึกการตรวจสอบข้ันสุดท้าย
- คู่มือการทำงาน “การตรวจสอบข้ันสุดท้าย”

ความครบถ้วนในการเก็บข้อมูลการเสียหายของ 
เคร่ืองจักร

- บันทึกการบำรุงรักษาประจำวัน
- บันทึกการซ่อมแซมเคร่ืองจักร
- คู่มือการทำงาน “การซ่อมบำรุงรักษาเคร่ืองจักร”

ความครบถ้วนของรายละเอียดของข้อมูลการเสีย 
หายของเคร่ืองจักร
ความถ่ีในการทบทวนแผนการปารุงรักษา

- บันทึกการซ่อมแซมเคร่ืองจักร

- บันทึกการทบทวนแผนการบำรุงรักษา
- คู่มือปฏิบัติการ”การควบคุมเอกสาร" (กำหนดการใน 

การทบทวนแผนการบำรุงรักษา)
ความท้นสมัยของข้อมูลโปรแกรมท่ีใช้ - รายช่ือแหล่งอ้างอิงข้อมูลภายนอก
ความถ่ีในการสำรวจความต้องการการใชโปรแกรม - รายงานการสำรวจความต้องการโปรแกรม (ประจำปี)
ความครบถ้วนในการบันทึกข้อมูลคำร้องเรียน - แบบสอบถามเพ่ือแสดงข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้า

- แบบฟอร์มบันทึกคำร้องเรียนจากลูกค้า
- คู่มือการทำงาน “การรวบรวมข้อมูลคำร้องเรียน”

ความถูกต้องของฐานข้อมูลของลูกค้า - ฐานข้อมูลของลูกค้า
- คู่มือปฏิบัติการ”การควบคุมเอกสาร" (กำหนดการทบ 

ทวนฐานข้อมูลลูกค้า)
ความครบถ้วนในการตรวจสอบจำนวนและความ 
เรียบร้อยของงาน

- แบบฟอร์มใบส่งของหรือใบส่งมอบงาน
- แบบฟอร์มบันทึกการรับ-ส่งงาน

ความครบถ้วนในการตรวจสอบความถูกต้องของ 
สถานท่ีส่งงาน

- แบบฟอร์มใบส่งของหรือใบล่งมอบงาน
- แบบฟอร์มบันทึกการรับ-ส่งงาน

คุณสมบติัของผู้ตรวจติดตาม - คู่มือการทำงาน”การตรวจตดิตามภายใน”
ความครบถ้วนของแผนการตรวจติดตาม - แผนการตรวจติดตามภายใน

- คู่มือการทำงาน”การตรวจตดิตามภายใน”
ความถีใ่นการจดัเตรียมแผนการตรวจตดิตาม - แผนการตรวจติดตามภายใน

- คู่มือปฏิบัติการ”การควบคุมเอกสาร” (กำหนดการจัด 
ทำแผนการตรวจติดตาม)
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ตารางท่ี 4.9 ตารางสรุปเอกสารท่ีจ่าเป็นสำหรับการควบคุมพารามิIตอร์ต่างๆ (ต่อ)
พารามเิตอร์ รายการเอกสารท่ีต้องการ

ความครบถว้นในการจัดเตรียมใบรายการตรวจ 
สอบ

- แบบฟอร์มใบรายการตรวจสอบ (สำหรับการตรวจ 
ติดตามภายใน)

- คู่มีอการทำงาน”การตรวจตดิตามภายใน”
ความครบถ้วนในการตรวจประเมิน - รายงานผลการตรวจติดตาม

- คู่มีอการทำงาน”การตรวจตดิตามภายใน”
ความรวดเร็วในการดำเนินการแกไข - แบบฟอร์มสรุปผลการตรวจติดตามการแก้ไขใบร้อง 

ขอให้ดำเนินการแก้ไข
- คู่มีอปฏิบัติการ”การควบคุมเอกสาร” (การกระจายใบ 

ร้องขอให้ดำเนินการแก1ข)
ศวามถีใ่นการตดิตามผล - แบบฟอร์มสรุปผลการตรวจติดตามการแก้ไขใบร้อง 

ขอให้ดำเนินการแก้ไข
ศวามครบถ้วนในการจัดทำเป็นมาตรฐานการ 
ทำงานใหม่

- แบบฟอร์มสรุปผลก' รตรวจติดตามการแก้ไขใบร้อง 
ขอให้ดำเนินการแก้ไข

- คู่มีอปฏิบัติการ”การควบคุมเอกสาร” (การทบทวน 
มาตรฐานการทำงาน)

4.4 การปรับปรุงพัฒนาระบบประกันคุณภาพเพ่ีอขอการรับรองตามมาตรฐาน ISO 9001:2000
จากท่ีกล่าวไวในท้ายบทท่ี 3 ว่าทางโรงพิมพ์มีแนวคิดในการนาระบบคุณภาพ ISO 9000 มาใช้ แต่ใน 

ปัจจุบันบังไม่ได้เร่ิมดำเนินการอย่างชัดเจน ในส่วนน้ีจึงจะกล่าวถึงการปรับปรุงพัฒนาโครงสร้างระบบประกัน 
คุณภาพทีไ่ด้จากการวิจัยนี ้ ไปส่การขอการรับรองตามมาตรฐาน ISO 9001:2000 (เน่ืองจากคาดว่าทางโรง 
พมิพจ์ะพร้อมดำเนนิการติดตัง้มาตรฐาน ISO 9000 หสังจากท่ีมาตรฐานฉบับปี ค.ศ. 2000 ได้ประกาศอย่าง 
เป็นทางการแล้ว)

ดงันัน้หากพจิารณาจากการดำเนนิงานวจิยัและผลของการดำเนนิงานอนัไดแ้ก ่ โครงสร้างระบบ 
ประกันคุณภาพ คุณลักษณะและกระบวนการทำงานของแต่ละส่วนประกอบในโครงสร้าง รวมถึงการควบคุม 
ระบบประกันคุณภาพ เปรียบเทียบกับข้อกำหนดของมาตรฐาน ISO 9001:2000 ฉบับ DIS ซ่ึงได้กล่าวไวิใน 
ทัวช้อ 2.4.2 พบว่า ส่วนท่ีต้องปรับปรุงหรีอเพ่ิมเติมจากโครงสร้างหรีอวิธีการท่ี!,ด้จากการวิจัยน้ีมีดังน้ี 

กลุ่มท่ี 5 -  ความรับผิดชอบด้านการบรีหาร 
ในกลุ่มน้ีส่ิงท่ีต้องปรับปรุงเพ่ิมเติมเข้าไปในระบบได้แก่



141

- การแสดงใหเ้หน็ถงึขอ้ผกูพนัของฝายบริหารทีม่ตีอ่ระบบคณุภาพ ฝายบริหารต้องส่ือสารให้ 
บุคลากรในองค์กรเห็นถึงความสำคัญของการทำตามความต้องการของลูกค้าโดยท่ัวกัน (5.1)
การนำกระบวนการของ QFD มาใช้อย่างต่อเน่ืองในการระบุถึงความต้องการและความคาดหวัง 
ของลูกค้าแล้วแปลงเป็นการตอบสนองทางเทคนิคท่ีองค์กรสามารถกระทำได้ ซ่ึงถึอว่าเป็นส่วน 
หน่ึงในกระบวนการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง(Continuous Im provem ent^องระบบด้วย (5.2)

- ระบุวัตถุประสงค์ทางด้านคุณภาพโดยควรระบุในรูปแบบท่ีสามารถวัดค่าได้ (อาจนำตัววัดท่ีได้ 
จากเมตริกซ์ท่ี 1 บางตัวมาใช!ด้) (5.4.1)

- แต่งต้ังและกำหนดหน้าท่ีของตัวแทนจากฝ่ายบริหารท่ีทำหน้าท่ีเปรียบเสมีอนหัวหน้าทีมงานใน 
การติดต้ังระบบประกันคุณภาพ (ด้งท่ีกล่าวไวัในหัวข้อการวางแผนการติดต้ังระบบประกันคุณ
ภาพ 4.3.4.1) (5.5.3)

- การทบทวนจากฝ่ายบริหาร ฝ่ายบริหารจะต้องดำเนินการทบทวนผลลัพธ์ท่ีได้จากระบบประกัน 
คุณภาพ เซ่น สามารถทำได้ตามวัตถุประสงค์ทางด้านคุณภาพท่ีต้ังไว้หรือไม่ ผลของการตรวจ 
ติดตามภายในเป็นเซ่นไร เป็นต้น นอกจากน้ันการทบทวนน้ีรวมถึงการดำเนินการท่ีเก่ียวข้องกับ 
การปรับปรุงระบบและการจัดสรรทรัพยากรท่ีจำเป็นในการปรับปรุงและพัฒนาระบบต่อไป (5.6)

กลุ่มที่ 6 -  การจัดการทรัพยากร
ในกลุ่มน้ีเน้ือหาส่วนใหญ่มีอยู่แล้วในส่วนของ “การจัดการทรัพยากรมนษุย์” ส่วนท่ีต้องมีการดำเนิน 

การเพิม่เติม ได้แก่ การจัดหาส่ืงอำนวยความสะดวก (6.3) และ การจัดสภาพแวดล้อมในการทำงานให้เหมาะ 
สม (6.4) หัวข้อท้ังสองน้ีควรเร่ิมจากการสอบถามถึงความต้องการของพนักงานในเร่ืองส่ิงอำนวยความสะดวก 
และสภาพแวดล้อมในการทำงานท่ีพนักงานต้องการ แล้วพิจารณาถึงอาคารสถานท่ี กระบวนการทำงาน เคร่ือง 
จกัร อปกรณ์ท่ีใช้เพ่ีอวางแผนและจัดหาส่ิงอำนวยความสะดวกและจัดสภาพแวดล้อมในการทำงานให้เหมาะ 
สมกับสภาวะการทำงานและความพึงพอใจของพนักงาน

กลุ่มที่ 7 -  การเข้าใจอย่างแท้จริงถงตัวผลิตภัณฑ์
ในกลุ่มน้ีอาจเรียกอีกอย่างหน่ึงว่าเป็นกลุ่มของ “การจัดการกระบวนการ(Process M anagem ent)” 

โดยท่ีไม่ได้จำกัดแค่กระบวนการของการผลิตผลิตภัณฑเ์ท่าน้ันแต่ยังรวมถึงกระบวนการในการบริการอีกด้วย 
ซ่ึงในกลุ่มน้ีส่วนท่ีต้องดำเนินการเพ่ิมเติมได้แก่

- การควบคุมความเปล่ียนแปลงค่าส่ังหรือรายละเอียดของงาน ซ่ึงในปัจจุบันทางโรงพิมพ์มีการใช้ 
ใบบันทึกรายละเอียดในการเปล่ียนแปลงแกัไขงานแล้ว แต่การควบคุมยังไม่ท่ัวถึง จึงควรมีการ 
ควบคุมท่ีเข้มงวดย่ิงข้ึน (7.3.7)

- จัดทำคู่มีอการทำงานของกระบวนการผลิตและการบริการท่ีชัดเจนและเข้าใจได้ง่าย รวมถึงการ 
กำหนดวิธีในการเบ่งและการสอบกลับของผลิตภัณฑ์และการบริการ พร้อมท้ังกำหนดวิธีในการ 
ควบคุมให้ดำเนินการตามคู่มีอการทำงานน้ันๆ (7.5.1 และ 7.5.2)
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- การควบคมุอปุกรณ!นการวดัและการเฝา็ตดิตาม นอกเหนือจากการจัดทำคู่มือการสอบเทียบ 
อปกรณ์ซ่ึงเป็นเอกสารท่ีจำเป็นท่ีกล่าวไวัในตา-ทงท่ี 4.9 แล้ว จะต้องมืล่วนของการดูแลและควบ 
คุมการนำอุปกรณ์ในการวัดและการเฝ็าติดตามไปใช้ 

กลุ่มท่ี 8 -  การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุง
ในกลุ่มน้ีเน้ือหาส่วนใหญ่มือยู่แล้วในระบบย่อย ‘ทารตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ” และ “การ 

ตรวจติดตาม” ส่วนท่ีต้องเพ่ิมเติมเข้าไปในระบบคือ นอกเหนือจากท่ีมืล่วนประกอบของการจัดการค่าร้องเรียน 
จากลูกค้าแล้ว จะต้องมสืว่นของการวัดและเฝ็าตดิตามความพงึพอใจของลูกค้าอย่างสม่ําเสมอ(8.2.1) โดยหลัง 
จากท่ีติดต้ังระบบประกันคุณภาพแล้ว ควรดำเนินการวัดความพึงพอใจของลูกค้า โดยอาจใช้วิธีการของแบบ 
สอบถามเข้าช่วย เพือ่นำข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้ามาปรับปรุงและพัฒนาระบบอย่างต่อเน่ืองต่อไป ซ่ึงก็ 
คือ การวางแผนสำหรับการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง (8.5.1)

ในส่วนของส่วนงานท่ีต้องดำเนินการเพ่ิมเติมต่างๆน้ี สามารถนำหลักการของเทคนิค QFD มาใช้ใน 
การระบุคุณลักษณะ ตัง้คา่เปา้หมาย วางแผนกระบวนการของส่วนงานน้ันๆ เพีอ่ใหก้ารดำเนินการติดต้ังมาตร- 
ฐาน ISO 9001:2000 ทำได้สะดวกและรวดเร็วย่ิงข้ึน

4.5 สรุปท้ายบท
วัตถุประสงค้[นการประยุกต์เทคนิค QFD เช้ากับโรงพิมพ์ตัวอย่าง คือ เพ่ือพัฒนาโครงสร้างระบบ 

ประกันคุณภาพข้ึน โดยมีวัตถุประสงค์หลักของโครงสร้างระบบประกันคุณภาพตามท่ีทางฝ่ายจัดการของโรง 
พิมพ์ต้องการ คือ

1. สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าหรือเจ้าของงาน
2. ความผิดพลาดในการทำงานลดลง
3. ต้นทุนการผลิตลดลง

ในส่วนของการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าหรือเจ้าของงานน้ัน ต้องเร่ิมต้นจากการรวบรวมเสียง 
ความตอ้งการของลกูคา้โดยใชว้ธิสีมัภาษณแ์บบตวัตอ่ตวั และใช้ตารางเสยีงความตอ้งการของลกูค้าหรือ 
VOCT ช่วยในการคัดแยกข้อมูลท่ีได้ใหเ้หลอเพียงความต้องการท่ีแท้จริงของลูกค้า หลังจากท่ีได้ใช้แผนผัง 
การจัดกลุ่มและแผนผงัต้นไม้ในการจัดโครงสร้างความต้องการของลูกค้า พบว่า ปัจจัยหลักทีม่ผืลต่อความพงึ 
พอใจของลูกค้า คือ ดา้นผลติภณัฑ ์ และ ด้านการติดต่อและการให้บริการลูกค้า หลังจากท่ีได้ความต้องการท่ี 
แท้จริงท่ีจะนำไปพิจารณาต่อไปแล้ว จัดทำแบบสอบถามเพ่ือรวบรวมข้อมูลระดับความสำคัญท่ีลูกค้าพิจารณา 
ให้แต่ละความต้องการ และระดับความพึงพอใจท่ีลูกค้ามืต่อโรงพิมพ์ตัวอย่าง กับ โรงพิมพ์คู่แข่ง โดยท่ีการ 
สรุปค่าเฉล่ียของข้อมูลด้งกล่าวจะใช้วิธีของค่าเฉล่ียเรขาคณติ

การประยุกต์ QFD รูปแบบส่ีช่วง (Four-Phase) ซ่ึงมืท้ังหมด 4 ข้ันตอนด้วยกัน ด้งต่อไปน้ี
1. การวางแผนระบบประกันคุณภาพ
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เร่ิมจากการนำความต้องการของลกูคา้ทีไ่ด้จากแผนผังตน้ไม้ รวมถึง วัตถุประสงค์หรือ 
ความคาดหวงัทีโ่รงพมิพม์ตีอ่ระบบประกนัคณุภาพ ซึง่ได้มกีารกำหนดระดับความสำคญัของแตล่ะความ 
ต้องการแล้ว มาพิจารณาหาการตอบสนองทางเทคนิคในรูปของตัววัดผลงาน ท่ีเป็นตัววัดวาสามารถจะสนอง 
ตอบความต้องการต่างๆน้ันได้ เช่น อยู่ในรูปของอัตราต่างๆ โดยหากวัดเป็นค่าตัวเลขหรือเซิงปริมาณไม่ได้จะ 
ให้เป็นระดับคะแนน หรือ ระดับความพึงพอใจต่างๆ แทนพร้อมท้ังกำหนดค่าเป้าหมายของตัววัดผลงานเหล่า 
น้ัน จากความต้องการท้ังหมด 17 รายการ กระจากเป็นการตอบสนองทางเทคนิคท้ังส้ิน 19 ตวัดว้ยกนั หลัง 
จากน้ันจึงทำการให้ระดับความสัมพันธ์ท่ีการตอบสนองทางเทคนิคมีต่อความต้องการแต่ละข้อ หลังจากน้ันจึง 
ค่านวณค่าลำดับก่อนหลัง และทำการจัดเรียงลำดับ ซ่ึงจากผลการจัดลำดับได้ทำการคัดเสือกการตอบสนอง 
ทางเทคนิคท่ีมีค่าลำดับก่อนหลังมาตรฐานสูงสุดเท่ากัน 10 อันดับแรก ซ่ึงมีท้ังส้ิน 14 ตัว ไปพิจารณาต่อใน 
ช่วงท่ี 2 ต่อไป

2. การออกแบบโครงสร้างระบบประกันคุณภาพ
เร่ิมจากการนำความต้องการท้ังหมดมาพิจารณาหาสาเหตุ และ วิเคราะห์หาระบบย่อยใน 

ระบบประกันคุณภาพท่ีจะมาป้องกันความผิดพลาด หรือ สนับสนุนให้สามารถสนองตอบความต้องการต่างๆ 
ของลูกค้า หลังจากการวิเคราะห์ดังกล่าวสามารถสรุปได้ว่า โครงสร้างระบบประกันคุณภาพ ประกอบไปด้วย 
ระบบย่อยท้ังส้ิน 5 ระบบย่อย ซ่ึงมีส่วนประกอบในแต่ละระบบย่อยรวมกันท้ังส้ิน 18 ส่วนด้วยกัน หลังจาก 
น้ันจึงพิจารณาถึง คุณลักษณะของส่วนต่างๆ (Parts C haracteristics) ในระบบย่อย ในรูปแบบของประสิทธิ 
ภาพ หรือ ความสามารถในการทำงานของส่วนงานน้ัน พร้อมท้ังกำหนดค่าเป้าหมายของคุณลักษณะต่างๆเหล่า 
น้ัน (ซ่ึงในช่วงน้ันอกจากจะมีส่วนป้อนเข้าเป็นการตอบสนองทางเทคนิคในรูปของตัววัดผลงานท่ีได้จากช่วงท่ี 
1 แล้ว บังมี ลักษณะของระบบประกันคุณภาพท่ีเพ่ิมเข้ามาจากการทบทวนเมตริกซ์ท่ี 1) ในช่วงน้ีระดับความ 
สำคัญของตัววัดผลงานท่ีถ่ายโอนจากช่วงท่ี 1 จะถูกลดน้ัาหนักความสำคัญมาให้อยู่ในช่วงสเกล 1-5 แล้วจึง 
พิจารณาให้ระดับความส้มพันธ์ระหว่างคุณลักษณะของส่วนต่างๆในระบบย่อย กับ การตอบสนองทางเทคนิค 
และคำนวณสรุปลำดับความสำคัญ ด้วยวิธีเดียวกับในช่วงท่ี 1 ซ่ึงในช่วงท่ี 2 น้ี หลังจากท่ีได้ให้ระดับความ 
สมัพนัธแ์ละพจิารณาตดัคณุลกัษณะทีไ่ม'มคีวามสมัพนัธ์กบัการตอบสนองทางเทคนคิทิง้ไป พบวา่มคีณุ 
ลักษณะท้ังส้ิน 36 รายการ จากค่าลำดับก่อนหลังมาตรฐานท่ีไดัพิจารณาเสือกคุณลักษณะท่ีมีลำดับความ 
สำคัญสูงสุดอันดับแรกในแต่ละส่วนงาน ซ่ึงมีท้ังส้ิน 19 รายการ ไปพิจารณาต่อในช่วงถัดไป เพ่ีอให้เห็นภาพ 
ของระบบประกันคุณภาพท่ีซัดเจนย่ิงข้ึน

3. การวางแผนกระบวนการในระบบประกันคุณภาพ
ในช่วงน้ีเร่ิมจาก การออกแบบและวางแผนกระบวนการทำงานของแต่ละส่วนงานในระบบ 

ประกันคุณภาพท้ัง 18 ส่วน แล้วทำการพิจารณาถึงข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีสำคัญในแต่ละกระบวนการ รวม 
ถึงพารามิเตอร์ใดเป็นพารามิเตอร์ท่ีสำคัญ พร้อมทัง้ระบคุ่าเปา้หมายของพารามิเตอร์ดังกล่าว แล้วจึงนำพารา 
มิเตอร์ท้ังหมดมาให้ระดับความสัมพันธ์ ว่ามีความสัมพันธ์กับคุณลักษณะท่ีถ่ายโอนจากช่วงท่ี 2 หรือไม่ อย่าง
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ไร โดยท่ีพารามิเตอร์ใดไม่มีความสัมพันธ์กับคุณลักษณะของส่วนต่างๆเลยก็จะตัดท้ิงจากเมตริกซ์ ซ่ึงมีพารา 
มเิตอรพ์สนิ 53 ตัวท่ีมีความสัมพันธ์กับคุณลักษณะของส่วนต่างๆ หลังจากนัน้จึงค่าน'''ณค่าล่าดับความ 
สำคัญก่อนหลัง พรอ้มจดัเรยีงลา่ดบัความสำคญั โดยในท่ีน!ด้ดัดเลือกพารามิเตอร์ท่ีมีค่าล่าดับก่อนหลังสูงสุด 
มาตรฐาน 2 อันดับในแต่ละระบบย่อยของโครงสร้าง ซ่ึงมีท้ังส้ิน 26 ตัว ไปดำเนินการวางแผนควบคุมระบบ 
ต่อไปในช่วงท่ี 4

4. การวางแผนควบคุมระบบประกันคุณภาพ
ในส่วนน้ี เป็นการวางแผนติดต้ังระบบและควบคุมรักษาให้ระบบคงอยู่ โดยเร่ิมจากการวาง 

แผนว่าการติดต้ังระบบประกันคุณภาพน้ันต้องมีข้ันตอนอะไรบ้าง แล้วจึงทำการวางแผนควบคุมกระบวนการ 
โดยหาวิธีการท่ีจะสามารถควบคุมให้พารามิเตอร์ท้ัง 26 ตัวท่ีถ่ายโอนมาเป็นไปตามค่าเป้าหมายท่ีวางไว้ ซ่ึงมีท้ัง 
ส้ิน 7 วิธีด้วยกนั (ในท่ีน้ี!ด้ใซ้แผนผังเมตริกซ์ช่วยในการกำหนดความสัมพันธ์ระหว่างวิธีการควบคุมกับพารา- 
มิเตอร์ต่างๆ) โดยท่ีได้แสดงรายละเอียดของวิธีการควบคุมในเร่ืองของ วัตคุประสงค์ เอกสารท่ีจำเป็น การผกั 
อบรมท่ีจำเป็น วิธีประเมินผล และผู้ประเมินผล หลังจากน้ันจึงพิจารณาถึงเอกสารทีควรจะมีในระบบประกัน 
คุณภาพ ท่ีลัมพันธ์กับพารามิเตอร์โดยอ้างอิงจากเอกสารท่ีจำเป็นซ่ึงระบุในวิธีการควบคุม

การพัฒนาระบบประกันคุณภาพไปลุ่การขอการรับรองตามมาตรฐาน ISO 9001:2000 น้ันจากโครง 
สร้างระบบประกันคุณภาพท่ีมีอยู่สามารถพัฒนาให้ตรงตามข้อกำหนดของ ISO 9001:2000 ฉบับ DIS ได้โดย 
ง่ายเนือ่งจากโครงสร้างทีไ่ด้มาจากความต้องการของลูกค้าเปน็หลักซ่ึงตรงกับแนวคิดของมาตรฐานนี ้ ทำให้ 
ส่วนประกอบในโครงสร้างท่ีได้สอดคล้องกับข้อกำหนดของมาตรฐาน โดยส่วนท่ีต้องท่าการเพิม่เติมหลักๆคิอ 
ส่วนของเน้ีอหาในกลุ่มท่ี 5 ความรับผิดชอบทางด้านการบริหาร

จากโครงสร้างและกระบวนการของระบบประกันคุณภาพท่ีได้จากการทำ QFD จะถูกนำไปทดลอง 
ติดต้ังใช้งานในบางส่วนงานและบางจุดในระบบการทำงานของโรงพิมพเ์พ่ือให้เห็นถึงสถานะการทำงานของ 
ระบบ ดังจะกล่าวในบทต่อไป
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