
บหท่ี 6

บทสรุป และ ข้อเสนอแนะ

6.1 บทสรุปงานวิจัย
การดำเนนิการใหธุ้รกจิหรือองค์กรสามารถอยู่รอดได้ภายใตส้ภาพตลาดทีเ่ต็มไปด้วยการแขง่ขนัดัง 

เข่นในปัจจุบัน สิงสำคัญดีอการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า การพัฒนาระบบประกันคุณภาพข้ึนในองค์กร 
เป็นหนทางหน่ึงท่ีจะทำให้ลูกค้ามีความพึงพอใจและมีความเช่ือม่ันในผลิตภัณฑ์และบริการขององค์กรไค้

การพัฒนาโครงสร้างระบบประกันคุณภาพข้ึนน้ันสามารถพัฒนาไค้หลายวิธี วิธีหน่ึงซ่ึงเป็นท่ีนิยมกัน 
คีอการใช้!ครงสร้างของระบบประกันคุณภาพ ISO 9000 โดยท่ีระบบคุณภาพ ISO 9000 จะกล่าวถึงโครง 
สร้างและองค์ประกอบท่ีควรมีในระบบประกันคุณภาพในลักษณะของข้อกำหนดของมาตรฐานโดยท่ีไม่ไค้บอก 
ถึงรายละเอียดของวิธีปฏิบัติในแต่ละข้อกำหนดน้ันๆ ในท่ีน้ีพิจารณาใช้เทคนิค QFD เนือ่งจากเทคนิค QFD 
เปน็เคร่ืองมีอท่ีมีประสิทธิภาพท่ีใช้!นการออกแบบผลิตภัณฑ ์ ออกแบบและปรับปรุงกระบวนการหรือระบบ 
งาน การใช้เทคนิค QFD จะทำให้!ด!ครงสร้างและรายละเอียดของระบบประกันคุณภาพท่ีเน้นท่ีการสามารถ 
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็นหลัก นอกจากน้ีการดำเนินการตามกรอบงานของ QFD จะรวมถึงการ 
วางแผนกระบวนการ การพิจารณาพารามิเตอร์ของกระบวนการ รวมท้ังวิธีการควบคุมพารามิเตอร์ต่างๆของ 
กระบวนการในส่วนประกอบของระบบประกันคุณภาพ การประยุกต์เทคนคิ QFD จึงทำให้!ด!ครงสร้าง และ 
รายละเอียดของระบบประกันคุณภาพท่ีเหมาะสมกับโรงพิมพ์ตัวอย่าง ดังน้ันจะเห็นไค้ว่าการประยุกต์เทคนิค 
QFD จะสามารถให้ทยละเอียดของระบบประกันคุณภาพไค้เป็นอย่างดี และสามารถประยุกต์เทคนิคน้ีในการ 
วางแผนกระบวนการและระบรุายละเอียดของวิธีปฏิบติัในการดำเนนิการตามข้อกำหนดของมาตรฐาน ISO 
9000 ไคอ้กีดว้ย

การประยุกต์ใช้เทคนิค QFD ในกาวพัฒนาโครงสร้างระบบประกันคุณภาพในโรงพิมพ์ตัวอย่าง จะ 
เร่ิมจากการระบุถึงวัตถุประสงค์ในการพัฒนาโครงสร้างระบบประกันคุณภาพซ่ึงได้แก่การสร้างความพึงพอใจ 
ให้แก่ลูกค้า และการสนองตอบความต้องการของโรงพิมพ์ในเร่ืองของการลดความผิดพลาดในการทำงานและ 
การลดต้นทุนการผลิต หลังจากระบุวัตถุประสงค์แล้วจึงเร่ิมกระบวนการของการรับพังเสียงความต้องการของ 
ลูกค้ใ เพือ่ให้ทราบถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดยในท่ีน้ีใช้วิธีการล้มภาษณ!ดยตรงแบบตัว 
ต่อตัวในการเก็บรวบรวมความต้องการของลูกค้า หลังจากนัน้ข้อยูลดังกล่าวจะผ่านกระบวนการคัดแยกเพือ่ 
ให้ไค้ความต้องการท่ีแท้จริง และผ่านกระบวนการจัดโครงสร้างความต้องการของลูกค้า ผลสรุปของความ 
ต้องการของลูกค้าท่ีไค้หลังจากจัดโครงสร้างน้ีแล้วรวมกับส่วนท่ีเป็นความต้องการของโรงพิมพ์ จะถูกนำมาใช้ 
เป็นจุดเร่ิมต้นของการประยุกต์ใช้เทคนิค QFD แบบส่ีช่วง ช่วงท่ี 1 “การวางแผนระบบประกันคุณภาพ” ไค้มี 
การใช้แบบสอบถามในการรวบรวมข้อถูลระดับความสำคัญ และระดับความพึงพอใจท่ีลูกค้ามีต่อโรงพิมพ์ตัว 
อย่างและโรงพิมพ์คู่แข่งในแต่ละหัวข้อความต้องการ จากน้ันความต้องการของลูกค้าและความต้องการของโรง 
พิมพ์จะถูกแปลงเป็นการตอบสนองทางเทคนิคในรูปแบบของตัววัดผลงานท่ีสามารถตอบสนองความต้องการ
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เหล่าน้ันได้ และผ่านกระบวนการให้คะแนนความสัมพันธ์ การจัดลา่ดบัความสำคัญของแต่ละหัวข้อของการ 
ตอบสนองทางเทคนิค จากน้ันจึงเข้าส่ช่วงท่ี 2 “การออกแบบโครงสร้างระบบประกันคุณภาพ” ในส่วนน้ั!ด้มี 
การนำเอาความต้องการต่างๆในช่วงท่ี 1 มาวิเคราะห์หาสาเหตุของความผิดพลาดหรือการไม่สามารถตอบ 
สนองความต้องการดังกล่าว เพีอ่วิเคราะห์หาส่วนงานท่ีจะมาแกไขความผิดพลาดดังกล่าว และจัดโครงสร้าง 
ของส่วนประกอบท่ีได้ท้ังหมดจนได้เป็นโครงสร้างระบบประกันคุณภาพ จากน้ันวิเคราะห์คุณลักษณะของแต่ 
ละสว่นประกอบในโครงสร้างดงักลา่วพรอ้มทัง้กำหนดคา่เปา้หมาย แล้วพิจารณาให้คะแนนความสัมพันธ์ 
ระหว่างคุณลักษณะของแต่ละส่วนกับการตอบท่ีได้จากช่วงท่ี 1 แล้วจึงจัดล่าดับความสำคัญ คุณลักษณะของ 
ส่วนงานท่ีมิสำดับความสำคัญสูงๆจะถูกกระจายไปส่ช่วงท่ี 3 ต่อไป ช่วงท่ี 3 “การวางแผนกระบวนการใน 
ระบบประกันคุณภาพ” ช่วงน้ีจะเร่ิมจากการพิจารณาปรับปรุงกระบวนการในส่วนงานท่ีมีอยู่แล้ว และออกแบบ 
กระบวนการในส่วนงานใหม่ จากกน้ันพิจารณาถึงข้ันตอนการทำงานและพารามิเตอร์ท่ีสำคัญในแต่ละกระบวน 
การพร้อมท้ังกำหนดค่าเป้าหมายให้สอดคล้องกับคุณลักษณะของส่วนงานน้ันๆ แล้วจึงพิจารณาความสัมพันธ์ 
และจดัลา่ดบัความสำคัญให้แก่พารามิเตอร์ต่างๆ เพีอ่คดัเสอืกพารามเิตอร์ทีม่ลีำดับความสำคัญสูงๆไปวาง 
แผนควบคุมกระบวนการในช่วงต่อไป ช่วงท่ี 4 “การวางแผนควบคุมระบบประกันคุณภาพ” ในช่วงน้ีเร่ิมจาก 
การวางแผนติดต้ังระบบประกันคุณภาพ จากน้ันจึงวางแผนควบคุมกระบวนการ โดยวางแผนวิธีการท่ีจะควบ 
คุมพารามิเตอร์ท่ีได้จากช่วงท่ี 3 ให้เป็นไปตามค่าเป้าหมายท่ีต้ังไว้ จากน้ันจึงวางแผนเก่ียวกับเอกสารต่างๆท่ีจำ 
เป็นในระบบประกันคุณภาพว่าต้องมิอะไรบ้าง

จากการวิจัย โครงสร้างระบบประกันคุณภาพท่ีได้ประกอบไปด้วย 5 ระบบย่อยดังน้ี
ใ. ระบบการวางแผนและจัดการ ประกอบด้วยส่วนงานท้ังส้ิน 6 ส่วน
2. ระบบการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ ประกอบด้วยส่วนงานท้ังส้ิน 4 ส่วน
3. ระบบการปารุงรักษา ประกอบด้วยส่วนงานท้ังส้ิน 3 ส่วน
4. ระบบการบริการลูกค้า ประกอบด้วยส่วนงานท้ังส้ิน 3 ส่วน
5. ระบบการตรวจติดตาม ประกอบด้วยส่วนงานท้ังส้ิน 2 ส่วน
ดังน้ัน ส่วนงานหรือส่วนประกอบท้ังหมดในโครงสร้างระบบประกันคุณภาพท่ีพัฒนาข้ัน มิท้ังส้ิน ใ8 

ส่วน ซ่ึงมิอยู่ 8 ส่วนท่ีเป็นส่วนงานใหม่ และ ใ0 ส่วนท่ีเป็นส่วนงานท่ีทำการปรับปรุงกระบวนการหรือวิธี 
ปฏิบัติจากกระบวนการทำงานเดิมท่ีปฏิบัติอยู่

จากการนำคะแนนสำดับความสำคัญของพารามิเตอร์ในแต่ละส่วนงานมารวมคะแนนกัน สามารถจัด 
ลำดับส่วนงานท่ีมิความสำคัญสูงสุด 5 อันดับแรกดังน้ี

ใ. การวางแผนตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ
2. การจัดการด้านทรัพยากรมนษุย์
3. การตรวจตดิตามภายใน
4. การคัดเสือกผู้ส่งมอบ
5. การตรวจสอบระหว่างกระบวนการ



159

ในงานวิจัยน้ี!ด้ทำการทดลองเร่ิมติดต้ังใช้งาน 2 ส่วนงานก่อนคือ “การวางแผนตรวจสอบและควบ 
คุมคุณภาพ” และ “การตรวจสอบงานระหว่างกระบวนการ” โดยหลังจากท่ีทำการวางแผนตรวจสอบและควบ 
คุมคุณภาพจนได้แผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพฉบับมาตรฐานแล้วจึงพิจารณาเสือกจุดตรวจสอบ 2 
จุดท่ีพบข้อผิดพลาดม่อยท่ีสุดมาดำเนินการทดลองติดต้ังและดำเนินการตามแผนการตรวจสอบก่อน โดยหลัง 
จากท่ีได้ทดลองติดต้ังใช้งานแล้วได้ทำการประเมินผลโครงสร้างระบบประกันคุณภาพ โดยแบง่เปน็ 2 ส่วน 
ส่วนท่ี 1 “การประเมินผลจากระดับความพึงพอใจของผู้เช่ียวชาญท่ีเก่ียวช้อง” พบว่า ระดับความพึงพอใจ 
เฉล่ียอยู่ท่ีระดับ 4 หมายความว่า ผู้ประเมินมิความเห็นโดยรวมว่า โครงสร้างระบบประกันคุณภาพท่ีพัฒนา 
ข้ึนมิประโยชน์ และมิศักยภาพในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าได้ ส่วนท่ี 2 “การประเมินผลจากผลของ 
การทดลองติดต้ังใช้งาน” ผลท่ีได้พบว่า ความผิดพลาดในการทำงานสามารถลดลงได้ โดยท่ีอัตราการซ่อม 
แซมงานของแผนกฟลิม์และเฒพ่มิพ(์แผนกทีไ่ดท้ำการทดลองตดิตัง้ใชง้านสว่นงาน”การตรวจสอบระหว่าง 
กระบวนการ) ลดลงได้ 7.09% และ %ค่าซ่อมแซมงานของแผนกดังกล่าว สามารถลดลงได้ 2.66%

จากการท่ีทางโรงพิมพ์มิแนวคิดในการติดต้ังมาตรฐาน ISO 9000 น้ัน จากการเปรียบเทยีบผลลพัธ์ที ่
ได้จากการดำเนินการตามเทคนิค QFD กับข้อกำหนดของมาตรฐาน ISO 9001:2000 พบว่าโครงสร้างระบบ 
ประกันคุณภาพท่ีได้มิความสอดคล้องกับข้อกำหนดของมาตรฐานเป็นอย่างดี มเีพยีงบางสว่นทีต้่องเพิม่เติม 
เข้าไปในระบบ โดยในส่วนท่ีเพ่ิมเติมน้ีสามารถประยุกต์เทคนิค QFD เพือ่ช่วยในการระบุรายละเอียดและวาง 
แผนกระบวนการของส่วนท่ีเพ่ิมเติมน้ันๆเพ่ีอให้การติดต้ังมาตรฐาน ISO 9001:2000 น้ันกระทำได้ง่ายข้ึน

6.2 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็น
6.2.1 การประยุกต์เทคนิค QFD ลับองค์กร

- การประยุกต์เทคนิค QFD ในงานวิจัยน้ี ต้ังอยู่บนพ้ืนฐานโครงสร้างองค์กรแบบเดิม แต่ 
จากโครงสร้างองคก์รปจัจบุนัซึง่ไมม่แีผนกทีท่ำหนา้ทีด่แูลการควบคมุคณุภาพหรือการ 
ประกนัคณุภาพโดยตรง ดังน้ันโรงพิมพ์จึงควรมิการพิจารณาทบทวนโครงสร้างองค์กร 
และพิจารณาความเหมาะสมของผู้รับผิดชอบการทำงานในระบบประกันคุณภาพให้ชัดเจน 
ย่ิงข้ึน

- การประยุกต์เทคนิค QFD หากจะให้ประสบผลสำเร็จเป็นอย่างดี ทมีงานควรจะมิความรู้ 
และประสบการณ[นการใช้เทคนิค QFD มาก่อน อีกท้ังการประยุกต์เทคนิค QFD สำหรับ 
การพัฒนาโครงสร้างท้ังระบบน้ัน ทำให้เมตริกซ์แต่ละเมตริกซ์มีขนาดค่อนช้างใหญ่ การ 
กระจายคณุลกัษณะหรอิพารามเิตอรไ์ปยงัขัน้ตอนกดัไปทำไดไ้ม,ครบถ้วน และราย 
ละเอียดในแต่ละส่วนงานอาจยังไม่ชัดเจนพอ จึงควรมีการนำเทคนิค QFD มาใช้ในการ 
ออกแบบแต่ละส่วนงานหริอระบบย่อยในโครงสร้างระบบประกันคุณภาพ เพ่ีอให้ได้ราย 
ละเอียด วิธีปฏิบัติ วิธีการควบคุมโดยเฉพาะในแต่ละส่วนงานภายในระบบประกันคุณภาพ 
ท่ีชัดเจนย่ิงข้ึน
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- การประยุกต์เทคนคิ QFD สามารถประยุกต์ใช้ซ้ําไดในลักษณะของการปรับปรุงอย่างต่อ 
เน่ือง ดงันัน้เมือ่เวลาผา่นไปหรอืเมือ่ความตอ้งการของลกูคา้เปลีย่นไป ควรมีการนำ 
เทคนคิ QFD กลับมาใช้ปรับปรุงและทบทวนโครงสร้างระบบประกนัคณุภาพอย่าง 
สม่ืาเสมอ เพือ่ให้ม่ันใจได้ว่าโครงสร้างระบบประกันคุณภาพท่ีใช้อยู่สามารถตอบสนอง 
ความต้องการของลูกค้าไค้

6.2.2 การติดต้ังใช้งาน (im plem entation) ระบบประกันคุณภาพท้ังโครงสร้าง
เน่ืองจากในปัจจุบันยังไม่ได้ติจต้ังใช้งานระบบประกันคุณภาพท้ังโครงสร้าง มเีพยีงการทดลอง 

ติดต้ังใช้งานบางส่วนเท่าน้ัน ท่าให้ประโยชน์ท่ีทางโรงพีมพีได้รับยังไม่ชัดเจน ทางโรงพิมพ์จึงควรนำโครงสร้าง 
ระบบประกันคุณภาพและกระบวนการท่ีวางแผนไวไปด่าเนินการต่อ โดยหากมีส่วนงานใดท่ียังไม่ชัดเจนในการ 
ติดต้ังหรือการควบคุมน้ันทีมงานสามารถนำเทคนิค QFD มาใช้!นการวางแผนวิธีการควบคุมกระบวนการใน 
ส่วนงานท่ีเหลือได้ เม่ือส่วนงานและกระบวนการท้ังหมดในโครงสร้างระบบประกันคุณภาพท่ีพัฒนาข้ึนได้ถูก 
ติดต้ังใช้งานในโรงพิมพ์ท้ังหมดพร้อมท้ังทางฝ่ายบริหารมีการผลักด้นและติดตามผลงานอย่างสม่ําเสมอ จะส่ง 
ผลให้ตัววัดผลงานต่างๆอยู่ในทิศทางท่ีเช้าใกล้ส่ค่าเป้าหมายท่ีต้ังไว้ และส่งผลให้คุณภาพของส่ิงพิมพ์และการ 
บริการของโรงพิมพ์ดีข้ึน สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าและสร้างความพิงพอใจให้แก่ลูกค้าได้

6.2.3 การประยุกต์เทคนคิ QFD กัปการติดต้ังมาตรฐาน ISO 9000 กับอุตสาหกรรมการบริการ
การด่าเนินการของ QFD น้ันสามารถเป็นเทคนิคท่ีใช้สนับสนุนหริอเส่ริมการด่าเนินการตาม

มาตรฐาน ISO 9000 ได้เปน็อย่างดี การประยุกต์เทคนิค QFD กับการติดต้ังมาตรฐาน ISO 9000 น้ัน 
สามารถใช้!ด้กัปอุตสาหกรรมทุกอุตสาหกรรมไม่เพียงแต่อุตสาหกรรมการพิมพ์เท่าน้ัน สำหรับอุตสาหกรรมท่ี 
เก่ียวช้องกับการผลิตน้ันการติความข้อกำหนดต่างๆในมาตรฐาน ISO 9000 สามารถกระท่าและเช้าใจได้ง่าย 
แตในอุตสาหกรรมการบริการซ่ึงการติความต่างๆด่าเนินการได้ยาก การนำเทคนิค QFD มาช่วยในการวาง 
แผนการติดต้ังและระบุถึงรายละเอียด ความครอบคลุมของแต่ละข้อกำหนด รวมท้ังการวางแผนกระบวนการ 
ในการดำเนินการให้เป็นไปตามข้อกำหนดแต่ละข้อน้ัน จะช่วยให้องค์กรสามารถติความข้อกำหนดต่างๆเหล่า 
น้ันได้ดีข้ึน และช่วยลดระยะเวลาในการติดต้ังระบบคุณภาพตามมาตร-ฐาน ISO 9000 ได้

6.2.4 ประโยชน์ท่ีได้รับจากการประยุกต์ใช้เทคนิค QFD ในงานวิจัยน้ี
การประยุกต์ใช้เทคนิค QFD กัปโรงพิมพ์ตัวอย่าง นอกเหนือจากการท่ีได้!ครงสร้างของระบบ 

ประกันคุณภาพ และกระบวนการทำงานในแต่ละส่วนงานภายในระบบประกันคุณภาพท่ีเหมาะสมกับโรงพิมพ์ 
ตวัอย่างแล้ว ประโยชน์ด้านอ่ืนๆท่ีได้ คือ

- ทราบถึงความต้องการของลูกค้าท่ีมีต่อส่ิงพิมพ์และบริการของโรงพิมพ์
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- ทราบถึงระดับความพึงพอใจท่ีลูกค้ามีต่อโรงพิมพ์ตัวอย่างและโรงพิมพ์คู่แข่ง สามารถใช้เป็นข้อ 
มูลพ้ืนฐานในการปรับปรุงโรงพิมพ์ตัวอย่างต่อไป และ กำหนดต่าแหน่งของโรงพิมพ์ในตลาด 
การแข่งขันได้

- ทราบถึงตัววัดผลงานท่ีควรจัดต้ังให้มีการวัดผลข้ึนเพือ่ประเมินถึงผลงานของโรงพิมพ์
- กระบวนการของเทคนคิ QFD เป็นกระบวนการท่ีทำให้เกิดการสนับสนุนการท่างานร่วมกัน 

เน่ืองจากทีมงานพัฒนามาจากส่วนงานท่ีเก่ียวข้องทุกส่วน มาระดมสมองร่วมกัน ซ่ึงจะทำให้แต่ 
ละส่วนงานมีความเข้าใจท่ีการทำงานและข้อจำกัดของส่วนงานอ่ืนๆได้ดีข้ึน

6.2.5 ข้อจำกัดของงานวิจัย
การประเมินผลของงานวิจัยโดยหลักการแล้วควรจะทำการประเมินผลหลังจากท่ีได้ติดต้ังใช้ 

งานท้ังระบบและใช้งานไประยะหน่ึง โดยมีการประเมินผลจริงด้วยตัววัดผลงานหรือ SQC ท่ีได้จากเมตริกซ์ท่ี 
ใ (บ้านแห่งคุณภาพ) และนอกจากการประเมินผลจะประเมินโดยผู้เช่ียวชาญท่ีเก่ียวข้องภายในโรงพิมพ์แล้ว 
ควรจะต้องมีการประเมินผลโดยลูกค้าอีกคร้ัง แต่เน่ืองจากการจะติดต้ังใช้งานโครงสร้างระบบประกันคุณภาพ 
ให้ครบทุกส่วนท่ีพัฒนาข้ึนน้ันต้องใช้ระยะเวลาในการดำเนินการมาก และอาจมีข้อจำกัดทางด้านนโยบายและ 
การสนับสนุนของโรงพิมพ์ตัวอย่างจึงยังไม่สามารถดำเนินการได้ ซ่ึงหากมีการประเมินผลจริงด้วยตัววัดผล 
งานและการประเมินโดยลูกค้าแล้วจะทำให้ทราบถึงจุดบกพร่องของโครงสร้างและกระบวนการท่ีพัฒนาข้ึน น่า 
ไปส่การปรับปรุงจนได้โครงสร้างและกระบวนการของระบบท่ีสามารถดำเนินการให้บรรลุตามเบ้าหมายต่างๆท่ี 
ต้ังไว้ได้ แต่เน่ืองจากข้อจำกัดในเร่ืองของระยะเวลาจึงทำให้ในการวิจัยคร้ังน้ีใช้การทดลองติดต้ังใช้งานส่วน 
งานในโครงสร้างระบบเพียงบางส่วนเพ่ือแสดงให้เห็นถึงสถานะและการทำงานของระบบประกันคุณภาพบาง 
ส่วน และประเมินผลจากความคิดเห็นแสะความพึงพอใจของผู้เช่ียวชาญท่ีมาจากส่วนงานท่ีเก่ียวช้องกับโครง 
สร้างระบบประกันคุณภาพท้ังหมด
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