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การวิจัยนี้เปีนการปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้าด้านคุณภาพโดยประยุกต์ใช้การวัคเปรียบเทียบสมรรถนะกรณีศึกษาในโรงงาน 
หล่อเหล็กรูปพรรณ วัตอุประสงค์หลักของงานวิจัยน้ีคือ (1) เพื่อค้นหาป็จจัยที่มีผลต่อความสำเร็จขององค์กรตัวอย่างโดยสนองต่อความพึง 
พอใจของลูกค้าด้านคุณภาพ (2) เพิ่มความพอใจของลูกค้าทางด้านคุณภาพโดยการนำเทคนิคการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะมาใช้ในการปรับ 
ปรุงความพึงพอใจของลูกค้าให้ดีขึ้น โดยการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะทางด้านผลดำเนินงานและการวัคเปรียบเทียบสมรรถนะเปรียบ 
เทียบลับคู่แข่งขององค์กรตัวอย่าง เนื่องจากการทำการวัคเปรียบเทียบสมรรถนะทั้ง 2 ประเภทจะเป็นการทำการวัคเปรียบเทียบสมรรถนะรูป 
แบบหนื่งที่ได้รับประโยชน้มากท่ีสุด ชึ่งข้ันตอนการทำการวัคสมรรถนะแบ่งออกเป็น 5 ขั้นตอนตังนี้ 1. ขั้นตอนการวางแผน 2. ข้ัน
ตอนการค้นหา 3. ขั้นตอนการสังเกตการณ์ 4. ขั้นตอนการวิเคราะห์ 5. ขั้นตอนการปรับปรุงแค้ไข โดยในขั้นตอนวางแผน ขั้นตอนการค้น 
หา และขั้นตอนการสังเกตการณ์ ได้นำเอาเทคนิคการแปรหน้าท่ีด้านคุณภาพ (Quality Function Deployment : QFD ) รูปแบบ 4 ช่วงมา 
ประยุกต์ใช้ โดยนำมาใช้เฉพาะช่วงท่ี 1 คือ แมททริกซ์การวางแผนผลิตภัณฑ์ (Product Planning) เพื่อนำมาหาความต้องการของลูกค้าด้าน 
คุณภาพ และทำการวัคเปรียบเทียบสมรรถนะทางด้านคุณภาพระหว่างองค์กรตัวอย่างลับบริษัทคู่แข่ง โดยบริษัทคู่แข่งที่นำมาเปรียบเทียบลับ 
องค์กรตัวอย่างในงานวิจัยนี้มี 2 บริษัทคือ บริษัท B และบริษัท C

จ า ก ผ ล ก า ร ว ิจ ัย พ บ ว ่า  ห ัว ข ้อ ท า ง ด ้า น ค ุณ ภ า พ ท ี่ด ้อ ง ท ำ ก า ร ป ร ับ ป ร ุง ข อ ง อ ง ค ์ก ร ต ัว อ ย ่า ง เม ื่อ เป ร ีย บ เ ท ีย บ ล ับ บ ร ิษ ัท  B  ม ีท ัง ส ิน  5 ห ัว ข ้อ  

ส ่ว น เ ม ื่อ เ ป ร ีย บ เ ท ีย บ ล ับ บ ร ิษ ัท  C  ม ีท ั้ง ส ิ้น  11 ห ัว ข ้อ  จ า ก น ั้น ไ ด ้ห า ค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ข อ ง ห ัว ข ้อ ท า ง ด ้า น ค ุณ ภ า พ ท ี่ด ้อ ง ก า ร ป ร ับ ป ร ุง ล ับ ข ้อ ก ำ ห น ด  

ท า ง เท ค น ิค ท ี่ส ่ง ผ ล ต ่อ ห ัว ข ้อ ท า ง ด ้า น ค ุณ ภ า พ ท ี่ด ้อ ง ก า ร ป ร ับ ป ร ุง  แ ล ะ ท ำ ก า ร ป ร ับ ป ร ุง ข ้อ ก ำ ห น ด ท า ง เท ค น ิค ท ี่ไ ม ่ไ ด ้ต า ม เป ้า ห ม า ย ท ี่ก ำ ห น ด ไ ว ้ 

โ ด ย ห ล ัง จ า ก ท ำ ก า ร ป ร ับ ป ร ุง แ ค ้ไ ข  ไ ด ้ท ำ ก า ร อ อ ก แ บ บ ส อ บ ถ า ม ไ ป ย ัง ล ูก ค ้า เ พ ื่อ ส อ บ ถ า ม ผ ล ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ท า ง ด ้า น ค ุณ ภ า พ ห ล ัง ก า ร ป ร ับ ป ร ุง  

แ ค ้ไ ข  โ ด ย ผ ล ส ร ุป ร ะ ต ับ ค ะ แ น น ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ท า ง ด ้า น ค ุณ ภ า พ ห ล ัง ก า ร ป ร ับ ป ร ุง แ ค ้ไ ข ม ีต ัง น ี้

1. ห ัว ข ้อ ท า ง ด ้า น ค ุณ ภ า พ  5 ห ัว ข ้อ  ท ี่ด ้อ ง ก า ร ป ร ับ ป ร ุง เ ม ื่อ เ ป ร ีย บ เ ท ีย บ ล ับ บ ร ิษ ัท  B  ม ีอ ย ู่ 4  ห ัว ข ้อ ท ี่ไ ด ้ร ับ ค ะ แ น น ส ูง ก ว ่า  บ ร ิษ ัท  

B  โ ด ย ม ี 1 ห ัว ข ้อ ท ี่อ ง ค ์ก ร ต ัว อ ย ่า ง  ไ ด ้ร ับ ค ะ แ น น น ้อ ย ก ว ่า บ ร ิษ ัท  B  แ ล ะ ต ้อ ง ท ำ ก า ร ด ำ เน ิน ก า ร แ ค ้ไ ข ต ่อ ไ ป

2. ห ัว ข ้อ ท า ง ด ้า น ค ุณ ภ า พ  11 ห ัว ข ้อ ท ี่ด ้อ ง ก า ร ป ร ับ ป ร ุง เ ม ื่อ เ ป ร ีย บ เ ท ีย บ ล ับ บ ร ิษ ัท  C  ม ีอ ย ู่ 4  ห ัว ข ้อ ท ี่ไ ด ้ร ับ ค ะ แ น น ส ูง ก ว ่า  

บ ร ิษ ัท  C  แ ล ะ ม ีค ะ แ น น เ ท ่า ล ัน ล ับ บ ร ิษ ัท  C  5 ห ัว ข ้อ  แ ต ่ม ีอ ย ู่ 1 ห ัว ข ้อ ท ี่ไ ด ้ร ับ ค ะ แ น น น ้อ ย ก ว ่า บ ร ิษ ัท  C  ส ่ว น อ ีก  1 ห ัว ข ้อ ไ ม 'ไ ด ้ร ับ ก า ร ป ร ะ เ ม ิน  

ผ ล ห ล ัง ก า ร ป ร ับ ป ร ุง แ ก ้ไ ข

โ ด ย จ า ก ก า ร ว ิจ ัย ห ล ัง ก า ร ป ร ับ ป ร ุง แ ก ้ไ ข พ บ ว ่า ใ น ห ัว ข ้อ ค ุณ ภ า พ ท า ง ด ้า น อ ื่น ค ะ แ น น ค ว า ม แ ต ก ต ่า ง ร ะ ห ว ่า ง อ ง ค ์ก ร ต ัว อ ย ่า ง ล ับ บ ร ิษ ัท  

B  แ ล ะ บ ร ิษ ัท  C  ม ีค ะ แ น น น ้อ ย ล ง  แ ต ่ย ัง ม ีค ะ แ น น ม า ก ก ว ่า บ ร ิษ ัท  B  แ ล ะ บ ร ิษ ัท  C  ต ัง ห ัน ห ัว ข ้อ ต ัง ก ล ่า ว ค ว ร เ ป ็น ห ัว ข ้อ ท ี่ค ว ร ด ำ เ น ิน ป ร ับ ป ร ุง  

แ ก ้ไ ข ต ่อ ไ ป  ช ึ๋ง ถ ือ ว ่า เป ็น ก า ร ป ร ับ ป ร ุง ก า ร ท ำ ง า น อ ย ่า ง ต ่อ เน ื่อ ง ต า ม ห ล ัก ก า ร ข อ ง ก า ร ว ัด เป ร ีย บ เท ีย บ ส ม ร ร ถ น ะ  โ ด ย ห ัว ข ้อ ท ี่ค ว ร ท ำ ก า ร ป ร ับ
"  “ ไ 1 ' " J  ̂ aS , '

ป ร ุง ต ่อ ไ ป เ ม ื่อ เ ป ร ีย บ เ ท ีย บ ล ับ บ ร ิษ ัท  B  ม ี9 ห ัว ข ้อ  ส ่ว น ห ัว ข ้อ ท ีค ว ร ป ร ับ ป ร ุง ต ่อ ไ ป เ ม ื่อ เ ป ร ีย บ เ ท ีย บ ล ับ บ ร ิษ ัท  C  ม ีท ัง ส ิน  4  ห ัว ข อ
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This research is a customer satisfaction improvement on quality by using benchmarking process in the iron foundry 
plant. The main objectives of this research are(l) for searching critical success factor at responding customer satisfaction on 
quality for sample company (2) increasing customer satisfaction on quality by using benchmarking technique for improvement 
customer satisfaction. This research uses 2 categories of benchmarking technique to be the performance benchmarking and the 
competitive benchmarking because of using both of benchmarking categories to be one of benchmarking technique which give the 
highest benefit. The benchmarking process is divided five procedures so on (1) Plan (2) Search (3) Observe (4) Analysis (5) 
Adapt which Plan , Search and Observe procedures take into Quality Function Deployment ( QFD ) in four phases form to 
apply with these procedures. QFD in four phases form used only the first phase which is Product planning matrix for finding 
customer requirements on quality and benchmarking on quality between sample company and competitors. The competitor 
companies in this research have two companies to be company B and company c

The research result can conclude that quality items have five items that must be improved when compare with 
company B and eleven items that must be improved when compare with company c. And then finding the relation between 
improved quality items with technical requirements that effect with those quality items and improve technical requirements at 
missed target. After that quality improvement issue questionnaire to customer for assessment customer satisfaction on each quality 
items by having conclusion of customer satisfaction level therefore as

(1) Five improved quality items when compare with company B have four items that customer satisfaction marks are 
higher than company B and one item that the marks are less than company B which this item must make improvement to be 
continued.

(2) Eleven improved quality items when compare with company c have four items that customer satisfaction marks 
are higher than company c 1 five items that the marks are same as company c and one item that marks are less than company c 
but having one item that does not be assessed the result after improvement.

From the research result after improvement meet that other quality items have the different marks between sample 
company with company B and c to be less than previous improvement time. But the sample company’s marks have been higher 
than company B and company c yet. So that those items should be improved to be continued because it is continuous 
improvement as the benchmarking principle. By having nine items should be improved when compares with company B and 
four items should be improved when compares with company c.
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ด ้านแหล่งข ้อม ูลในการค ้นคว้า เป ็นกำล ังใจและคอยห ่วงใยผ ู้ว ิจ ัยมาโดยตลอด
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