
บทที่ 4

การประยุกต็่ใช้กระบวนการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะกับกรณีศึกษา

เน ือหาในบทน ีจะเป ็นการนำเสนอถึง ลำด ับข ันในการดำเน ินงานวิจ ัย โดยนำเอากระบวนการวัด 
เปรียบเท ียบสมรรถนะมาใช ้ในการว ิจ ัยซ ึ่งในข ั้นตอนการวางแผน ข ั้นตอนการค ้นหา ข ั้นตอนการส ังเกต 
การณใต้'นำเอาเทคนิค QFD รูปแบบ 4 ช่วง มาประยุกต ์ใช ้โดยนำมาเฉพาะช่วงท ี่ 1 คือ แมททริกซ ์การ 
ว างแ ผ น ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ เพ ื่อ น ำม าห าค ว าม ต ้อ งก าร ข อ งล ูก ค ้าด ้าน ท างค ุณ ภ าพ แ ล ะ ท ำก าร เป ร ียบ เท ียบ
สมรรถนะทางด ้านค ุณภาพระหว่างองค ์กรต ัวอย่างก ับบริษ ัทค ู่แข ่ง โดยรูปแบบของเทคน ิค QFD ที่นำมา 
ใช ้บางส ่วนจะเหม ือนก ับท ี่นำเสนอไว้ในบทท ี่ 2 แต ่ในบางส ่วนได ้ม ีการด ัดแปลงเพ ื่อให ้เหมาะสมกับการ 
ใช ้งานและสอดคล ้องต ่อเป ้าหมายในการปรับปรุงผลการดำเน ินงาน รวมไปถึงข ั้นตอนการวางแผน ขั้น 
ตอนการค ้นหา และขั้นตอนการส ังเกตการณ ์เพ ื่อให ้สอดคล ้องก ับการนำเทคน ิค QFD มาใช ้ จ ึงได้รวม 
เอาข ันตอนการค ้นหาและข ันตอนการส ังเกตการณ ์รวมอยู่ในข ันตอนการวางแผนไว้ด ้วยก ัน หลังจากนัน 
ได ้นำเคร ื่องม ือ และเทคน ิคท ี่ใช ้ในการว ิเคราะห ์หาสาเหต ุทางด ้านค ุณภาพท ี่เสนอไว้ ในบทที่ 2 มาช่วย 
ในการว ิเคราะห ์เพ ื่อค ้นหาสาเหต ุท ี่แท ้จร ิงของผลแตกต ่างของการดำเน ินการ เพ ื่อค ้นหาวิธ ีในการลดผล
แตกต ่างของผลการดำเน ินการในขั้นตอนการว ิเคราะห ์ของกระบวนการว ัดเปร ียบเท ียบสมรรถนะ

ส ิ่งห น ึ่งท ี่ต ้องเร ียนช ี้แจงและทำความเข ้าใจใน เม ืองต ้น ว ่าข ้อม ูลท ี่ใช ้ใน กรณ ีส ืกษาน ันมาจากองค ์ 
กรต ัวอย ่างซ ึ่งดำเน ินธ ุรก ิจอ ุตสาหกรรม ข ้อม ูลบางประการจ ึงไม ่สามารถเป ิดเผยได ้ เน ื่องจากอาจกระทบ 
กระเท ือนและก ่อให ้เก ิดความเส ียหายต ่อองค ์กรต ัวอย ่างได ้ ต ังน ั้นนามท ี่กล ่าวถ ึงจ ึงเป ็นนามสมมติถ ึงท ัง 
หมด

4.1 ข ั้นตอนการวางแผนของการทำการว ัดเปร ียบเท ียบสมรรถนะ

4.1.1 การค้นหาปัจจัยที่มีผลต ่อความสำเร็จ( CSF ) ทางค้านคุณภาพขององค์กรตัวอย่าง
จากหัวข้อ 3.4 ได ้ม ีการประเม ินผลขององค ์กร โดยห ัวข ้อหร ือกระบวนการท ี่ได ้การค ัดเล ือกให ้ 

ทำการว ัดเปร ียบเท ียบสมรรถนะค ือการปรับปรุงความพ ึงพอใจของล ูกค ้าทางด ้านค ุณ ภาพท ี่ม ีต ่อองค ์กรต ัว
3/ 1 - </  ̂ cf

อย่าง โดยในขนต ่อไปจำเป ็นต ้องทราบป ีจจ ัยท ี่ม ีผลต ่อความสำเร ็จทางด ้านค ุณภาพขององค ์กร ซงนนก็ 
ค ือต ้องทราบถ ึงความต ้องการของล ูกค ้าทางด ้านค ุณ ภาพ ซ ึ่งในขั้นตอนนีได ้นำเทคน ิค QFD มาใช้เน ื่อง 
จากใน QFD ความต ้องการของล ูกค ้าจะเป ็นจ ุดเร ิ่มต ้นของกระบวนการและเป ็นส ิ่งแรกท ี่ต ้องพ ิจารณ าถ ึง 
โดยองค ์กรต ัวอย่างในท ี่น ีขอใช ้ช ื่อสมมติว ่า “บริษัท A ”
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รูปท่ี 4.1 (ข )  แผนภาพต้นไม้ความพึงพอใจของลูกค้าทางด้านคุณภาพหลังการทบทวน
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กรณ ีศ ึกษาของบริษ ัท A  ทางด ้านความพ ึงพอใจของลูกค ้า ถ ูกพ ิจารณาต ั้งเป ็นห ัวข ้อคำถาม เพื่อหา 
คำตอบว่าป ีจจ ัยอะไรท ี่ม ีผลต ่อความสำเร ็จทางด ้านค ุณภาพของบริษ ัท A  ท ี่สามารถตอบสนองต่อความ 
ต ้องการของล ูกค ้าของบริษ ัท ซ ึ่งเม ื่อพ ิจารณาองค ์ประกอบการดำเน ินธ ุรก ิจของบริษ ัท A โดยใช้เทคนิค 
การระดมความคิด (Brainstroming) ด ้วยความร่วมม ือของผ ู้ร ่วมงานจากหลายหน ่วยงานท ี่เก ี่ยวข ้องช ่วย 
ให ้ความค ิดเห ็นซ ึ่งได ้แก ่ ผ ู้ช ่วยผ ู้จ ัดการส ่วนว ิศวกรรมรับผ ิดชอบทางด ้านการประก ันค ุณภาพและพ ัฒนา 
ผลิตภ ัณฑ ์ใหม ่ ผ ู้ช ่วยผ ู้จ ัดการส ่วนผลิต และ ว ิศวกรประจำหน ่วยงานประก ันค ุณภาพและพ ัฒนาผล ิต
ภัณฑ ์ใหม่ และสามารถหาข้อสรุปได ้ว ่า มี 3 ป ็จจ ัยหลักท ี่ม ีผลต ่อความพ ึงพอใจของลูกค ้าได ้แก ่ ความ 
พ ึงพอใจทางด ้านส ินค ้าและผล ิตภ ัณฑ ์ของบริษ ัทA  ความพ ึงพอใจทางด ้านการบริการ และ ความพึงพอ 
ใจระบบคุณภาพของบริษ ัท เม ื่อกระจาย 3 ป ็จจัยหลัก เข ้าส ู่รายละเอ ียดของความต้องการระด ับย ่อยของ 
ล ูกค ้าอย ่างเป ็นลำด ับช ันโดยใช ้แผนผ ังด ้นไม ้ช ่วยในการค ้นหาความต ้องการระด ับย ่อยของล ูกค ้าซ ึ่งก ็จะได ้ 
ความต้องการของล ูกค ้า ด ังแผนผังด ้นไม ้ความพ ึงพอใจของลูกค ้าทางด ้านค ุณภาพในรูปท ี่ 4.1 (ก)

จากความต้องการของล ูกค ้าในรูปท ี่ 4.1 (ก) ได ้ม ีการประช ุมร ่วมก ับผ ู้เก ี่ยวข ้อง เพ ื่อสอบถาม 
ความค ิด เห ็น ว ่าความต ้องการของล ูกค ้าท ี่ได ้ระดมความค ิดก ับออกมาม ีความ เห มาะสมใน การน ำไปออก 
แบบสอบถามเพ ื่อถามล ูกค ้าในประเด ็น ระด ับคะแนนความสำค ัญของความต ้องการของล ูกค ้าในแต ่ละห ัว 
ข้อ และให ้ล ูกค ้าเปร ียบเท ียบความต้องการของล ูกค ้าระหว่างบริษ ัท A  และบริษ ัทคู'แข่ง หรือไม่ อย่างไร 
โดยในท ี่ประช ุมได ้ม ีความค ิดเห ็นว ่าในด ้านความต ้องการระบบคุณ ภาพของบริษ ัทในแต ่ละประเภท เช่น 
ISO 9000 หรือ QS9000 ฯลฯ ม ีความยากในการพ ิจารณาว่าระบบคุณภาพประเภทใดม ีความสำค ัญมาก 
กว่าก ัน ข ึ้นอยู่ก ับนโยบายของตัวบริษ ัทน ั้นๆเองมากกว่า รวมท ั้งการเปรียบเท ียบระหว่างบริษ ัท A  และ 
บริษ ัทค ู่แข ่งว ่าระบบคุณภาพของบริษ ัทใดด ีกว ่าก ันเป ็นคำถามท ี่ยากต ่อการพ ิจารณา เช่น บริษัท A  ได้ 
ร ับการร ับรองระบบคุณภาพ QS9000 แต ่บร ิษ ัทค ู่แข ่งได ้ร ับการร ับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 แล้วให ้ 
ล ูกค ้าลงคะแนนเปรียบเท ียบก ัน อาจเก ิดความคลาดเคล ื่อนในการให ้คะแนนได้ ดังนั้น ในที่ประช ุมได้ม ี 
การประช ุมทบทวน ความพ ึงพอใจของล ูกค ้าทางด ้านค ุณภาพใหม่เพ ื่อพ ิจารณาลดความซ ํ้าซ ้อนของความ 
หมาย และ ให ้สามารถสรุปหาความพ ึงพอใจของล ูกค ้าทางด ้านค ุณภาพท ี่เข ้าใจได ้ง ่าย และม ีความหมาย 
ช ัดเจนซ ึ่งสามารถสรุปได ้ด ังแสดงในแผนผ ังต ้นไม ้ความพ ึงพอใจของล ูกค ้าทางด ้านค ุณภาพ ดังรูปที่ 4.1 
(ข) โดยสามารถสรุปได ้ว ่าป ีจจ ัยหล ักความพ ึงพอใจของล ูกค ้าทางด ้านค ุณภาพจะม ี 2 ป ็จจ ัยหลักค ือ
ความพ ึงพอใจทางด ้านส ินค ้าและผล ิตภ ัณฑ ์ของบริษ ัท และ ทางด ้านการบริการเท ่าน ัน

จากแผนผังด ้นไม ้ความพ ึงพอใจของลูกค ้าทางด ้านค ุณภาพ ในรูปที่ 4.10ข) สามารถแบ ่งความ 
ต ้องการของล ูกค ้าออกได ้เป ็น 3 ระดับ โดยสามารถอธิบายการแบ ่งระดับได้ด ังน ี

ระด ับท ี่ 1 ค ือระดับปีจจัยของ “ส ินค ้าและผล ิตภ ัณฑ ์ของบริษ ัท” “การบริการ”
ระดับท ี่ 2 ค ือระดับหัวข้อรอง “ข ้อกำหนดทางว ิศวกรรมท ี่ล ูกค ้ากำหนด” “สภาพผิวภายนอก 

ของช ินงานเหล ็กหล ่อ” “ความพ ึงพอ1ใจทางด ้านการกล ึง1ฃึนรูป” “การจ ัดส ่ง” 
และ “การตอบสนองต ่อข ้อร ้องเร ียนของลูกค ้า”
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ระดับที่ 3 คือระด ับความต้องการของลูกค ้าในระด ับย่อยของระด ับท ี่ 2 ซึ่งม ีท ั้งส ิ้น 19 หัวข้อ 
และสามารถยกต ัวอย่างไต ้ เช่น “ค ุณ สมบ ัต ิทางกลของผล ิตภ ัณฑ ์” “ขนาดตาม 
ข ้อกำหนดของผล ิตภ ัณ ฑ ์” “อ ัตราของเส ียหล ังการกล ึง” “ทำการแก ้ไขป ีญหาท ี่ 
เก ิดฃ ึนอย่างรวดเร ็ว” เป็นต้น

4.1.2 การค้นหาบริษัทคู่แข่งในการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ
จากห ัวข้อท ี่ 3.4 ไต ้ทำการเล ือกบริษ ัทลูกค ้าของบริษ ัท A 2 บริษ ัทคือ บริษ ัท ข. และบริษ ัท ง. 

โดยทัง 2 บริษ ัทได้ม ีการต ิดต ่อทางธ ุรก ิจล ับบริษ ัทค ู่แข ่งของบริษ ัท A โดย บริษ ัท ข. ไต ้ทำการติดต่อ 
ทางการค ้าก ับบริษ ัท B (นามสมมติ) และบริษ ัท ง. ไต ้ทำการติดต ่อการค้าก ับบริษ ัท C (นามสมมติ) โดย 
ทังบริษัท B และบริษ ัท C เป ็นโรงงานหล่อเหล็กร ูปพรรณเช ่นเด ียวก ันก ับบริษ ัท A

ห ล ังจากน ัน ได ้น ำข ้อม ูลของบร ิษ ัทค ู่แข ่งท ังสองจากห น ่วยงาน ด ้าน การตลาดมาจ ัดทำตารางเพ ื่อ  
เปรียบเท ียบศักยภาพ ในด้านต่างๆ ระหว่างบริษ ัท A และ บร ิษ ัทค ู่แข ่งท ังสองโดยเกณฑ ์ท ี่นำมาเปรียบ 
เทียบ ได้แก่

พารามิเตอร (P aram ete r) บริษัท A บริษัท B บริษัท C
1. ข้อมูลทั่วไปของบริษัท
- ปีที่ก่อตัง - พ.ศ. 2533 - พ.ศ. 2537 - พ.ศ. 2532
- ทุนจดทะเบียน - 300 ล้านบาท - 180 ล้านบาท - 350 ล้านบาท
- ฟืนที่ของบริษัท - 100,000 ตร.ม. - 48,000 ตร.ม. - 2,400 ตร.ม.

2. ชนิดของเหล็กหล่อที่ทำการ เหล็กหล่อสีเทาและ เหล็กหล่อสีเทาและ เหล็กหล่อสีเทาและ
ผลิต เหล็กหล'อกราไฟท์กลม เหล็กหล่อกราไฟท์กลม เหล็กหล,อกราไฟท์กลม

3. อุตสาหกรรมท่ีผลิตสินค้าส่ง - อุตสาหกรรมรถยนต์ - อุตสาหกรรมรถยนต์ - อุตสาหกรรมรถยนต์
ให้ในปีจจุบัน - อุตสาหกรรมประกอบ - อุตสาหกรรมประกอบ - อุตสาหกรรมประกอบ

เครื่องคอมเพรสเซอร์ เครื่องคอมเพรสเซอร์ รถ forklift
4. ชิ้นงานท่ีทำการผลิตอยู่ใน - ช้ินส่วนประกอบรถ - ช้ินส่วนประกอบรถ - ชิ้นส่วนประกอบรถ

ปีจจุบัน ยนตเช่น Brake drum, ยนต์ ยนต เช่น Brake drum,
fly wheel, - ชิ้นส่วนประกอบ fly wheel, End York,
Cap main bearing เครื่องคอมเพรสเซอร์ Slip York
- ชิ้นส่วนประกอบ เช่น Cylinder 1 Crank - ชินส่วนประกอบรถ
เครื่องคอมเพรสเซอร์ Shaft forklift เช่น forklift
เช่น Cylinder, Crank Mission case
Shaft

5. กำลังการผลิต 30,000 ตัน/ปี 8,400 ตัน/ปี 12,000 ตัน/ปี

ตารางที่ 4.1 ตารางเปรียบเทียบศักยภาพต่างๆระหว่างองค์กรตัวอย่างกับบริษัทคู่แข่ง
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เกณฑ ์ทางด ้านข ้อม ูลท ั่วไป เช่น ป ีท ี่ก ่อต ัง, ท ุนจดทะเบ ียน, ขนาดของบริษ ัท 
เกณฑ ์ทางด ้านเทคโนโลยีการผล ิต เช่น สามารถในการผลิตเหล็กหล่อชน ิดต ่างๆ

- เกณฑ ์ทางด ้านอ ุตสาหกรรม เช่น ผลิตส ินค ้าป ้อนให ้แก่อ ุตสาหกรรมใดบ้าง
เกณฑ ์ทางด ้านส ินค ้าและผล ิตภ ัณ ฑ ์ เช่น ชน ิดของส ินค ้าและผล ิตภ ัณฑ ์ท ี่ทำการผลิตในป ีจจ ุบ ัน

- เกณฑ ์ทางด ้านกำล ังการผลิต
จากตารางที่ 4.1 จะพบว่าท ั้งบริษ ัท B และบริษ ัท C ม ีความสามารถในการผลิตชน ิดของเหล ็ก 

หล่อ อ ุตสาหกรรมท ี่ผล ิตส ินค ้าส ่งให ้ในป ็จจ ุบ ัน รวมท ั้งความสามารถในการผลิตส ินค ้าและผลิตภ ัณฑ ์ท ี่ 
เท ่าเท ียมกับบริษ ัท A โดยเม ื่อพ ิจารณาทางด ้านท ุนจดทะเบ ียนจะพบว่า บริษัท A และบริษ ัท C ค่อน 
ข ้างม ีท ุนจดทะเบ ียนท ี่ใกล ้เค ียงก ัน และท ังสองบริษ ัทม ีท ุนจดทะเบ ียนท ี่มากกว่า บริษ ัท B และเมื่อ 
พ ิจารณาทางด ้านกำล ังการผล ิตบริษ ัท A จะมีกำลังการผลิตมากกว่าบริษ ัท B และบริษ ัท C แต่เน ื่องจาก 
ว ่าการดำเน ินการวิจ ัยน ี ได ้ม ุ่งเน ้นไปทางด ้านค ุณภาพดังน ันจะเห ็นได ้ว ่าความสามารถทางด ้านเทคน ิคและ 
การผล ิตส ินค ้าและผล ิตภ ัณ ฑ ์ซ ึ่งเป ็นความสามารถท ี่เก ี่ยวข ้องก ับทางด ้านค ุณ ภาพไม ่ได ้ด ้อยไปกว ่าบร ิษ ัท  
A รวมทัง บริษัท B เป ็นค ู่แข ่งท ี่สำค ัญในอ ุตสาหกรรมคอมเพรสเซอร์ของบริษ ัท A โดยบริษ ัท B ได้ 
เข ้ามาแบ ่งส ่วนแบ ่งทางการตลาดของอ ุตสาหกรรมคอมเพรสเซอร์จากท ี่บร ิษ ัท A เคยครอบครองตลาดอ ุต 
สาห กรรมคอมเพรสเซอร ์เป ็นส ่วนใหญ ่ ส ่วนบริษ ัท C เป ็นค ู่แข ่งท ี่สำค ัญ ในอ ุตสาหกรรมช ิ้นส ่วน
ประกอบรถยนต์ของบริษ ัท A โดยเฉพาะชิ้นงาน fly wheel รวมทั้งบริษ ัท C ย ังต ั้งอย ู่ในน ิคมอ ุตสาห 
กรรมเด ียวก ันก ับบริษ ัท ง. ท ี่เป ็นลูกค ้า ทำ1ให ้สามารถตอบสนองการแก ้ไขป ีญหาทางด ้านค ุณภาพและทาง 
ด ้านจัดส ่งได ้รวดเร ็วกว่าบริษ ัท A ด ังน ั้นในการดำเน ินการว ิจ ัยน ี้ได ้ทำการค ัดเล ือกท ั้งบริษ ัท B และ 
บริษัท C ในการทำการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะทางด ้านค ุณภาพ

4.1.3 ข ั้นตอนการส ังเกตการณ ์ ในการทำการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ
ในข ั้นตอนการส ังเกตการณ ์ของการว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะก ็ค ือ การเล ือกวิธ ีการหรือเครื่องม ือ 

ในการรวบรวมข ้อม ูล และทำการค้นหาข ้อม ูลตามที่ต ้องการ โดยจากเทคน ิคและวิธ ีการรวบรวมข้อม ูลท ี่ 
ได ้เสนอไว้ในบทที่ 2 ได ้เล ือกวิธ ีการใช ้แบบสอบถามเป ็นส ื่อกลางท ี่จะค ้นหาข ้อม ูลตามท ี่ต ้องการ

จากห ัวข ้อท ี่ 4.1.1 ท ี่เราได ้ความต้องการล ูกค ้า ไต ้น ่าความต้องการของล ูกค ้ามาใช ้ในแบบสอบ 
ถามโดยในแบบสอบถามได ้ทำการสอบถามถ ึง ระด ับคะแนนความสำค ัญของแต ่ละความต ้องการของลูก 
ค ้า(แบบสอบถามท ี่ 2 ) และ การเปรียบเท ียบระด ับความพ ึงพอใจท ี่ล ูกค ้าม ีต ่อบริษ ัท A และบริษ ัทค ู่แข ่ง 
ท ังสอง(แบบสอบถามท ี่ 3 ) ด ังแสดง,ในภาคผนวก ก. โดยแบบสอบถามที่ 2 ได ้ส ่งแบบสอบถามจำนวน 
ทั้งส ิ้น 30 ฉบับ ออกไปให ้ล ูกค ้าตอบแบบสอบถามและได ้ร ับกลับค ืนมาท ั้งส ิ้น  14 ฉบับ ส่วนแบบ 
สอบถามที่ 3.1 และ 3.2 ได ้ส ่งแบบสอบถามจำนวนทั้งส ิ้น 30 ฉบับ เช่นกัน และได ้ร ับกล ับค ืนมาท ั้ง 
สิ้น 13 ฉบับ
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โดยจำนวนแบบสอบถามท ี่ได ้ร ับกลับค ืนมาท ั้งแบบสอบถามท ี่ 2 แบบสอบถามที่ 3.1 และแบบ 
สอบถามท ี่ 3.2 น ัน ท างส ถ ิต ิถ ือว ่าจำน วน ข ้อม ูลค ่อน ข ้างน ้อยโดยข ้อม ูลท ี่เห มาะส มใน ท างส ถ ิต ิควรม ี 
จำนวนข้อมูลต ังแต่ 25 ข้อมูลฃึนไป

แบบสอบถามถ ูกพ ิจารณ าจ ัดทำข ึนและถ ูกส ่งออกไปเพ ื่อทำการเก ็บข ้อม ูลเช ิงจ ิตว ิส ัย(Judgments) 
ของลูกค ้า คำถามถูกต ังข ึนเพ ื่อว ิเคราะห ์ข ้อม ูลใน 2 ว ัตถ ุประสงค ์ต ังน ี้

1. แบบสอบถามที่ 2 เพ ื่อให ้ทราบระด ับความสำค ัญของแต ่ละความต ้องการของล ูกค ้า โดย 
พ ิจารณาเป ็นระด ับคะแนนความสำค ัญ (Importance Point) ท ี่ล ูกค ้าให ้ในแต ่ละความต ้องการของล ูกค ้า 
โดยใช ้สเกลตัวเลข 1-9 ในการให้ระด ับคะแนนความสำคัญ

2. แบบสอบถามที่ 3 เพ ื่อให ้ทราบข ้อม ูลเปรียบเท ียบของบริษ ัท A ก ับข ้อม ูลของบริษ ัทค ู่แข ่ง
(Competitive Benchmarking) ในส ่วนของระด ับความพ ึงพอใจท ี่ล ูกค ้าได ้ร ับจากส ินค ้าและบริการของแต ่ 
ละบริษ ัทฯและ เป ็นการร ับทราบถึงข ้อม ูลสถานการณ ์ป ีจจ ุบ ันของบริษ ัทฯ ในสายตาของล ูกค ้าโดยใช ้
สเกลตัวเลข 1-10 ในการวัดระดับความพ ึงพอใจของลูกค ้า

ข ้อสรุปของข ้อม ูลท ี่ได ้ร ับจากท ังสองคำถามจะเป ็นส ่วนหน ึ่งท ี่นำไปใช ้ใน Core QFD Matrix 
หรือ System  M atrix เพ ื่อการว ิเคราะห ์ความ ส ัม พ ัน ธ ์ของความต ้องการของล ูกค ้า (Custom er 
Requirement) กับ ข ้อกำหนดทางเทคน ิคของบริษ ัท (Technical Requirements) ต่อไป

การหาค่าเฉลี่ยข้อมูลของแบบสอบถาม
แบบสอบถามม ีล ักษณะเป ็นการเล ือกให ้ลำด ับคะแนน (Ratings) จากข ้อม ูลท ี่ได ้ร ับ (Data) ทำ 

การสรุปโดยหาค ่าเฉล ี่ยของข ้อม ูล (Average) ในการสร ุปค ่าเฉล ี่ยของกล ุ่มข ้อม ูลเช ิงจ ิตว ิส ัย (Group 
Judgments) ท ี่ได ้ร ับจากแบบสอบถามท ี่ล ูกค ้าตอบกลับ ว ิธ ีท ี่ให ้ค ่าเฉล ี่ยท ี่น ่าเช ื่อถ ือ ค ือการใช ้ค ่าเฉล ี่ย 
เรขาคณ ิต (Geometric Mean) (Voice, Vol.6 No.2, Page 6 : A ug,1996) โดยให ้

N  =  ค ่าข ้อมูลใดๆ ท ี่ได ้ร ับจากแบบสอบถาม
1,2,...ท =  จำนวนข้อมูล

Geometric Mean = V (N ,* N 2 * N 3*... N n

1. ผลสรุประดับคะแนนความสำคัญของความต้องการ จากแบบสอบถามท่ี 2
จ า ก ข ้อ ม ูล ท ี่ไ ด ้ร ับ ต อ บ ก ล ับ ข อ ง แ บ บ ส อ บ ถ า ม  ร ะ ด ับ ค ะ แ น น ต ัง แ ต ่ 1 ถ ึง  9 ข อ ง จ ำ น ว น ข ้อ ม ูล ท ัง

ห ม ด ใ น แ ต ่ล ะ ! ] จ จ ัย  ถ ูก ส ร ุป ห า ค ่า เฉ ล ี่ย เร ข า ค ณ ิต  ด ัง แ ส ด ง ใ น ต า ร า ง ท ี่ ข .  1 ภ า ค ผ น ว ก  ข
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2. ผลสรุปของข้อมูลเปรียบเทียบของบริษัท A กับบริษัทคู'แข่ง จากแบบสอบถามที่ 3.1 5 3.2
แบบสอบถามจำนวน 30 แบบสอบถามท ี่ถ ูกส ่งออกไปเพ ื่อเก ็บข ้อม ูลของลูกค ้าโดยแบบสอบ 

ถามม ีการเปรียบเท ียบข้อม ูลระหว่างบริษ ัท A และบริษ ัท B คือ แบบสอบถามที่ 3.1 ส ่วนแบบสอบ 
ถามท ี่ม ีการเปรียบเท ียบข้อม ูลระหว่างบริษ ัท A และบริษ ัท C คือแบบสอบถามที่ 3.2 แบบสอบถามได ้ 
ร ับการตอบกลับท ังหมด 13 แบบสอบถาม การหาค ่าเฉล ี่ยของข ้อม ูลตามค ่าเฉล ี่ยเรขาคณ ิตด ังแสดงในตา 
รางเปรียบเท ียบตารางท ี่ ข. 2 และ ข.3 ในภาคผนวก ข
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! รายการ คะแนนความสำคัญ ระดับความพึงพอไจที่ม ีต ่อบริษัท ความแตกต่างของระดับความพึงพอใจที่ฝ ็ต่อบริษ ัท

A B A -B

1. คุณสมบัติทางกลของผลิตภัณฑ์ 7.4 7.63 7.40 0.23

2. โดรงสร้างÏเลกาคของผลิตภัณฑ์ 8.2 8.32 8.16 0.16

3. ขนาดตามของกำหนดของผลิตภัณฑ์ 7.9 7.81 7.10 0.71

4. ค่าส่วนผสมทางเคมีของผลิตภัณฑ์ 7.9 7.95 7.80 0.15

5.ไม่ม ีสน ิม 7.5 7.34 7.33 0.01

6. ไม่มีครีบบริทณรอยต่อระหว่างฝาบนและฝาล่าง 7.7 7.90 5.55 2.35

7.ไม่มีเนืองอกบริเวณส่วนของผิวชินงาน 7.5 7.65 6.81 0.84

8. ไม่มีตำหนิบริเวณของผิวชินงานหล่อ ( เช่น ตามด ) 7.9 6.49 3.97 2.52

9. อ ัตราสิ้นเปสืองมีดกลึง 7.1 5.95 6.62 -0.67

10. อัดราของเลึยหลังการกลึง 7.7 6.10 4.57 1.54

11. ความน่าเขื่อทอของการกลึงขนรุป 7.2 7.50 5.89 1.60

12. การจัดส่งตรงเวลา 7.7 8.48 4.11 4.37

13. ส ่งชินงานตรงกับจำนวนที่ส ั่งและถูกตอง 7.8 7.99 6.21 1.78

14. สภาพการบรรธุห ีบ 6.8 7.84 7.44 0.40

15.ข ื่นงานด่างอันส่งปนกัน 7.8 7.81 7.32 0.49

16.รับข้อมูลและปิญหาจากดูกค้าอย่างรวดเรีว 7.9 8.16 5.46 2.70

17. ทำการแก้ไขปิญหาที่เกิดขนอย่างรวดเรว 8.3 8.03 4.69 3.34

18. ติดตามผลการแก้ไขปิญหาอย่างต่อเนื่อง และใกล้ชิด 7.7 8.29 4.99 3.30

19. มีการป้องกันปิญหาการเกิดซา 8.0 7.35 4.75 2.60

ตารางที่4.2(ก) ตารางสรุปคะแนนความสำคัญของแต่ละฅวามต้องการ ระดับคะแนนความพึงพอใจของ 
แต่ละบริษัท และ ความแตกต่างของระดับคะแนนความพึงพอใจที่มีต่อบริษัท A คับ 
บริษัท B
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รายการ คะแนนความสำคัญ ระคับความพึงพอใจที่ม ีต ่อบริษ ัท ความแตกต่างของระคับความพึงพอใจทํ่ม ีต ่อบริษ ัท

A C A -C

1. สมบัติทางกลของผลิตภัณฑ์ 7.4 7.00 6.48 0.52

2. โครงสร้างธุลภไดของผลิตภัณฑ์ 8.2 7.48 7.48 0.00 ;

3. ขนาดตามของกำหนดของผลิตกัณฑ 7.9 8.00 7.00 1.00

4. ค่าส่วนผสมทางเคมีของผลิตกัณฑ 7.9 7.00 3.74 3.26

5. ไม ่ม ิสน ิม 7.5 5.38 7.75 -2.36

6. ไม่มีครีบบริเวณรอยต่อระหว่างฝาบนและฝาล่าง 7.7 7.09 5.73 1.35

7. ไม่มีเนองอกบริเวณส่วนของผิวชินงาน 7.5 6.88 6.40 0.48

8. ไม่มีตำหนิบริเวณของผิวชินงานหล่อ ( เช่น ตามค ) 7.9 5.83 5.63 0.20

9. อัตราสินเปลองมีคกลิง 7.1 6.26 3.42 2.84

10. อัตราของเสียหลังการกลึง 7.7 6.46 4.93 1.53

11.ความน่าเชื่อทอของการกลิงขึ้น2ป 7.2 6.26 6.26 0.00 1

12. การจัดส่งตรงเวลา 7.7 7.96 7.96 0.00

13. ส่งช ินงานตรงกับจำนวนที่ส ั่งและถูกต้อง 7.8 7.65 7.96 -0.31

14. สภาพการบรรชุหีบ 6.8 6.12 7.14 -1.02

15. ข ึ้นงานต่างกันส่งปนกัน 7.8 5.77 6.54 -0.77

16. รับข้อมลและปิญหาจากถูกค้าอย่างรวดเรีว 7.9 6.59 6.59 0.00

17. ทำการแค้าขปิญหาที่เกิดขึ้นอย่างรวดเรว 8.3 6.40 6.62 -0.22

18. ติดตามผลการแค้ไขปิญหาอย่างต่อเนื่อง และใกล้,ชิด 7.7 7.20 6.70 0.50 .

19. มิการป้องกันปิณูหาการเกิดซา 8.0 5.86 5.89 -0.03

ตารางที่4.2 (ข) ตารางส‘เปคะแนนความสำคัญของแต่ละตวามต้องการ ระดับคะแนนความพึงพอใจของ
แต่ละบริษัท และ ความแตกต่างของระดับคะแนนความพึงพอใจท่ีมีต่อบริษัท A คับ
บริษัท C
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จากข้อม ูลท ี่ได ้จากตารางท ี่ ข .1 ข.2 ข.3ในเร ื่องระด ับคะแนนความสำค ัญของความ
ต ้องการของล ูกค ้า ระด ับคะแนนความพ ึงพอใจท ี่ล ูกค ้าให ้ในแต ่ละห ัวข ้อความต ้องการทางด ้านค ุณ ภาพ 
ของบริษ ัท A เปรียบเท ียบกับบริษ ัท B และ ของบริษ ัท A เปรียบเท ียบกับบริษ ัท C รวมทั้งความแตกต่าง 
ของระด ับคะแนนความพ ึงพอใจทางด ้านค ุณภาพระหว่างบริษ ัท A กับบริษ ัท B และ บริษัท A กับบริษ ัท C 
ได ้ทำการสรุปความค ิดเห ็นด ังกล ่าวออกมาได ้ด ังตารางท ี่ 4.2 (ก) และ ตารางที่ 4.2 (ข)

4.1.4 การนำเทคนิค QFD มาประยุกต่ใช้ในการดำเนินการวิจัย
หลังจากได ้ความต ้องการของล ูกค ้าทางด ้านค ุณภาพ ระด ับคะแนนความสำค ัญท ี่ล ูกค ้าพ ิจารณา

ให ้ในแต ่ละความต ้องการ และข ้อม ูลเปร ียบเท ียบความแตกต ่างของระด ับคะแนนความพ ึงพอใจทางด ้าน 
ค ุณภาพระหว่างบริษ ัท A กับบริษ ัท B และบริษ ัท C ข้อม ูลเหล่าน ีจะถ ูกนำมาใช ้ในการสร้างตาราง 
บ ้านแห่งคุณภาพ (House o f Quality : HOQ) หรือ แมททริกซ ์การวางแผนผลิตภ ัณฑ ์ซ ึ่งเป ็นส ่วนหน ึ่ง 
ของเทคนิค QFD ต่อไป โดยแมททริกซ ์การวางแผนผลิตภ ัณฑ ์หรือ อาจเรียกว่า แผนผังแมททริกซ ์ของ 
ระบบ (System Matrix) ความต้องการของล ูกค ้าจะอยู่ด ้านซ ้ายของแผนผัง ระด ับความสำค ัญของแต่ละ 
ความตองการจะถูกกำหนดลงในช่อง Average Customer Importance Rating และระด ับข ้อม ูลเปรียบ 
เท ียบระหว่างบร ิษ ัท  A ก ับบริษ ัทค ู่แข ่งจะถ ูกกำหนดลงใน Customer Satisfaction Performance, 
Competitive Satisfaction Performance ด ้านขวาของแผนผัง ด ังแสดงในตารางบ ้านแห ่งค ุณภาพในรูป 
ท่ี 4.2

4.1.4.1 ระดับคะแนนความสำคัญของความต้องการของลูกค้า
นำค ่าระด ับคะแนนความสำก ัญของแต ่ละความต ้องการของล ูกค ้าท ี่คำนวณได ้จากตารางท ี่ 4.2 มา 

ใส่ลงในช่อง Average Customer Importance Rating ต ัวอย่างเช ่น ระด ับคะแนนความสำกัญของ “ คุณ 
สมบ ัต ิทางกลของผล ิตภ ัณ ฑ ์” ได ้คะแนนความสำคัญโดยเฉลี่ยเท ่าก ับ 7.4
4.1.4.2 ระดับคะแนนความพึงพอใจท่ีองค์กรตัวอย่างและบริษัทคู'แข่งไต้รับจากลูกค้า

นำค่าระด ับคะแนนความพ ึงพอใจท ี่คำนวณได้ของบริษ ัท A จากตารางที่ 4.2 มาใส ่ลงในช่อง 
Customer Satisfaction Performance และคะแนนความพ ึงพอใจของบริษ ัทค ู่แข ่งจากตารางท ี่ 4.2 เช่น 
ความต้องการของล ูกค ้าทางด ้าน “ ค ุณสมบ ัต ิทางกลของผลิตภ ัณฑ ์ ” ของบริษ ัท A เปร ียบเท ียบก ับบริษ ัท 
B บริษัท A จะได้คะแนนเท ่าก ับ 7.63 ส่วน บริษัท B จะได้คะแนนเท ่าก ับ 7.40 และเม ื่อเปร ียบเท ียบ 
ระหว่างบริษ ัท A กับ บริษัท C บริษัท A จะได้คะแนนเท ่าก ับ 7.00 ส่วน บริษ ัท B จะได ้คะแนนเท ่าก ับ 
6.48
4.1.4.3 การคำนวณค่าความแตกต่างของความพึงพอใจระหว่างองค์กรตัวอย่างคับบริษัทคู'แข่ง

นำคะแนนความพ ึงพอใจของลูกค ้าในแต ่ละห ัวข ้อท ี่คำนวณได ้ของบริษ ัท A และ บริษ ัทคู่แข ่ง 
นำมาลบกันก ็จะได ้ค ่าความแตกต ่างของความพ ึงพอใจทางด ้านค ุณภาพในแต ่ละห ัวข ้อ
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ตัวอยู่ไง ความความพึงพอใจของลูกค้าทางด้าน“ คุณสมบัติทางกลของผลิตภัณฑ์”

ระดับคะแนนความพึงพอใจที่บริษัท A ได้รับ = 7.63 

ระดับคะแนนความพึงพอใจที่บริษัท B ได้รับ = 7.40 

ดังนัน ค่าความแตกต่างของความพึงพอใจทางด้านคุณสมบัติทางกลของผลิตภัณฑ์ ( เมื่อบริษัท A 

เทียบกับบริษัท B ) = 7.63-7.40 = 0.23

หรือ เมื่อพิจารณาจากบริษัท A เปรียบเทียบกับบริษัท C ในหัวข้อเดียวกันจะได้ดังนี 

ระดับคะแนนความพึงพอใจที่บริษัท A ได้รับ = 7.00 

ระดับคะแนนความพึงพอใจที่บริษัท B ได้รับ = 6.48 

ดังนั้น ค่าความแตกต่างของความพึงพอใจทางด้านคุณสมบัติทางกลของผลิตกัณฑ์ ( เมื่อบริษัท A 

เทียบกับบริษัท C ) = 7.00-6.48 = 0.52

4.1.4.4 การแปลความต้องการของลูกค้าเป็นข้อกำหนดทางเทคนิค (Technical Requirements)
หลังจากท ี่ได ้ความต้องการของล ูกค ้าเป ็นท ี่เร ียบร้อยแล ้วต ่อไป ทำการหาข ้อกำหนดทางเทคน ิค 

ซ ึ่งในการพ ิจารณาหาข ้อกำหนดทางเทคน ิคของบริษ ัทในข ันตอนนี จะเป ็นการนำความต ้องการของล ูกค ้า 
มาแปลงให ้เป ็น ข ้อกำหนดทางเทคนิค หรือ ต ัวแทนคุณลักษณะทางค ุณภาพ (SQC) เพ ื่อออกแบบข้อ 
กำหนดต่างๆ ในกรณ ีศ ึกษาจะพ ิจารณาว่าป ีจจ ัยใดหรืออะไรท ี่สามารถตอบสนองความต้องการของล ูกค ้า 
ได ้ สามารถวัดค ่าได ้และควรม ีล ักษณะท ี่ไม ่เฉพาะเจาะจงค ือย ังไม ่ได ้แสดงถ ึงเน ื้อหารายละเอ ียดการออก 
แบบท ี่ช ัดเจนน ัก เน ื่องจากยังอยู่ในข ั้นตอนการวางแผนซึ่งในการแปลงเป ็น SQC นี้ได ้ใช ้ว ิธ ีการเด ียวก ัน 
ก ับการค ้นหาความต ้องการของล ูกค ้าค ือใช ้เทคน ิคการระดมความค ิดเห ็นจากผ ู้ร ่วมงานกล ุ่ม เด ียวก ันก ับท ี่ 
ทำการค ้นหาความต ้องการของล ูกค ้า ซ ึ่งประกอบด้วยผ ู้ช ่วยผ ู้จ ัดการส ่วนวิศวกรรมรับผ ิดชอบทางด ้าน
การประก ันค ุณ ภาพและพ ัฒนาผล ิตก ัณฑ ์ใหม ่ ผ ู้ช ่วยผ ู้จ ัดการส ่วนผลิต และ ว ิศวกรประจำหน ่วยงาน
ป ระก ัน ค ุณ ภาพ และพ ัฒ น าผล ิตก ัณ ฑ ์ให ม ่ซ ึ่งผ ู้ร ่วมงาน กล ุ่มน ีจะเป ็น กล ุ่มท ี่เก ี่ยวข ้องก ับ งาน ท างด ้าน ค ุณ  
ภาพของบริษ ัท A รวมท ังเก ี่ยวข ้องก ับงานวิจ ัยฉบ ับน ีโดยตลอดและผู้ร ่วมงานกล ุ่มน ีจะถ ูกเร ียกว ่า ผู้เกี่ยว 
ข ้องของบริษ ัท A ต่อไปในงานวิจ ัยน ีหร ือในอีกทางหน ึ่งก ็ค ือกล ุ่มผ ู้ร ่วมงานท ี่นำเทคน ิค QFD มาใช้ใน 
กระบวนการว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ โดยการสร้างข ้อกำหนดทางเทคน ิคจากการตอบคำถามท ี่ว ่า

“  ถ้าข้อกำหนดทางเทคนิคเป็นตัววัดผลหรือมีส่วนในการวัดผลว่าทางโรงงานหล่อเหล็กรูปพรรณ 

สามารถควบคุมข้อกำหนดทางเทคนิคดังกล่าวจะสามารถทำให้เกิดการตอบสนองตรงต่อความต้องการลูก 

ค้าในเรื่อง.... ” โดยที่ตัววัดผลงานตัวหนึ่งอาจมีส่วนตอบสนองความต้องการได้หลายเรื่อง 

ตัวอย่าง การแปลงความต้องการสามารถแสดงได้ดังนี
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ความต้องการของลูกค้า ข้อกำหนดทางเทคนิค
การผล ิตส ินค ้าให ้ได ้ตามข ้อกำหนด 
ทางวิศวกรรม

อัตราส ินค ้าท ี่ไม ่ผ ่านการส ุ่มตรวจสอบ 
ค ุณภาพภายในบริษ ัท

จำนวนครังของการส ่งค ืนส ินค ้า
จากรูปที่ 4.1 (ข) ได ้นำความต้องการของลูกค ้าในระด ับห ัวข ้อรองซ ึ่งม ีท ั้งส ิ้น 5 ห ัวข้อมาใช้ใน 

การแปลงเป ็นข ้อกำหนดทางเทคน ิคเน ื่องจากความต ้องการของลูกค ้าในระด ับย ่อยท ัง 19 ห ัวข ้อในหลาย 
ห ัวข ้อม ีค ุณ ล ักษณ ะท ี่คล ้ายคล ึงด ัน เน ื่องจากต ่างแตกต ัวมาจากความต ้องการของล ูกค ้าในระด ับห ัวข ้อรอง 
อ ันเด ียวกัน ทำให ้ได ้ข ้อกำหนดทางเทคน ิคออกมาเหม ือนกันด ังน ั้นจ ึงเล ือกใช ้ความต้องการของล ูกค ้าใน 
ระด ับห ัวข ้อรองในการแปลงเป ็นข ้อกำหนดทางเทคน ิค ตัวอย่างเช่น ค ุณสมบ ัต ิทางกลของผลิตภ ัณฑ ์และ 
โครงสร้างจ ุลภาคของผลิตภ ัณฑ ์อย ู่ในความต ้องการของล ูกค ้าในระด ับห ัวข ้อรองอ ันเด ียวก ัน คือ ข้อ
กำหนดทางว ิศวกรรมท ี่ล ูกค ้ากำหนด ซ ึ่งเม ื่อแปลงเป ็นข ้อกำหนดทางเทคน ิคก ็จะได ้ข ้อกำหนดทางเทคน ิค 
ออกมาเหม ือนก ัน คือ การผลิตส ินค้าให ้ได ้ตามข ้อกำหนดทางวิศวกรรม อ ัตราส ินค ้าท ี่ไม ่ผ ่านการส ุ่ม
ตรวจสอบคุณภาพภายในบริษ ัท จำนวนครังของการส ่งค ืนส ินค ้า ด ังน ันการแปลงความต ้องการของลูก 
ค ้าใน ระ ด ับ ย ่อ ยม าเป ็น ข ้อ ก ำห น ด ท างเท ค น ิค ท ำให ้เก ิด ค วาม ซ ับ ซ ้อ น แ ล ะล ่าช ้า  ด ังน ั้น การเล ือกความ 
ต ้องการของล ูกค ้าในระด ับรองมาแปลงเป ็นข ้อกำหนดทางเทคน ิคจะม ีความเหมาะสมและรวดเร ็วมากกว่า 
ซ ึ่งสามารถสรุปการแปลงความต ้องการของลูกค ้ามาเป ็นข ้อกำหนดทางเทคน ิคได ้ด ังตารางท ี่ 4.3 (ก)

ความต้องการของลูกค้า ข้อกำหนดทางเทคนิค
1. ข ้อกำหนดทางวิศวกรรมของลูก - การผลิตสินค้าให้ได้ตามข้อกำหนดทางวิศวกรรม

ค้าที่กำหนด - อัตราสินค้าที่ไม,ผ่านการสุ่มตรวจสอบคุณภาพภายในบริษัท

- จำนวนครั้งของการส่งคืนสินค้า

2. สภาพผ ิ วภายนอกของช ิ ้ นงาน - อัตราของสินค้าที่ไม่ผ่านการสุ่มตรวจสอบคุณภาพภายใน

เหล็กหล่อ บริษัท

-  จำนวนครั้งของการส่งคืนสินค้า

3. ความพึงพอใจทางด้านกลึงฃึนรูป - จำนวนข้อร้องเรียนของลูกค้า

-  อัตราของสินค้าที่ไม่ผ่านการสุ่มตรวจสอบคุณภาพภายใน 

บริษัท

-  จำนวนครั้งของการส่งคืนสินค้า

- จำนวนข้อร้องเรียนของลูกค้า
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4. การจัดส่ง

5. การตอบสนองต,อข ้อร ้องเร ียน 

ของลูกค้า

-  อัตราของเสียภายในบริษัท

-  การควบค ุม โครงสร้างจุลภาคของเหล็กหล่อบริเวณที่ถูกกลึง

- อัตราของสินค้าที่ไม่ผ่านการสุ่มตรวจสอบคุณภาพภายใน 

บริษัท

- อัตราของเสียภายในบริษัท

- จำนวนความผิดพลาดในการจัดส่งสินค้า

-  การควบคุมคุณภาพทางค้านการจัดส่งชินงานถึงลูกค้า

-  อัตราของสินค้าที่ไม่ผ่านการสุ่มตรวจสอบคุณภายในบริษัท

- จำนวนครังของการส่งคืนสินค้า

- จำนวนข้อร้องเรียนของลูกค้า

- อัตราของเสียภายในบริษัท

- ระยะเวลาในการแก้ไขป็ญหากับลูกค้าให้สำเร็จลุล่วง

ตารางที่ 4.3 (ก) ตารางแสดงการแปลงความต้องการลูกค้ามาเปีนข้อกำหนดทางเทคนิค
ซึ่งจากการระดมความคิดเห็นในตารางที่ 4.3 (ก) โดยการตัดหัวข้อที่ซํ้ากันออกไปทำให้ไค้ข้อ 

กำหนดทางเทคนิคออกมาทั้งหมด 9 รายการโดยที่รายการของข้อกำหนดทางเทคนิคที่ไค้มา ไค้มีการตั้งค่า 

เป้าหมายที่ทางผู้เกี่ยวข้องของบริษัท A ร่วมกันกำหนดเอาไว้ซึ่งจะนำไปใส่ในช่อง Target Values ของ

ตารางบ้านแห่งคุณภาพ และสามารถสรุปไค้ตังตารางที่ 4.3 (ข)

ท ิศ ท า ง

ล ำ ด ับ ท ี ่ ข ้อ ก ำ ห น ด ท า ง เ ท ค น ิค ห น ่ว ย ว ัด ค ่า เป ้า ห ม า ย ก า ร ป ร ับ ป ร ุง

1 ก า ร ผ ล ิต ส ิน ค ้า ใ ห ้ไ ด ้ต า ม ข ้อ ค ร ั ้ ง / เ ด ือ น 0 1

ก ำ ห น ด ท า ง ว ิศ ว ก ร ร ม

2 อ ัต ร า ข อ ง ส ิน ค ้า ท ี ่ ไ ม ,ผ ่า น ก า ร ส ุ ่ม %  /  เ ด ือ น < 3 ;

ต ร ว จ ส อ บ ค ุณ ภ า พ ภ า ย ใ น บ ร ิษ ัท

3 จ ำ น ว น ค ร ั ้ ง ข อ ง ก า ร ส ่ง ค ืน ส ิน ค ้า ค ร ั ้ ง / เ ด ื อ น < 1 ;

4 จ ำ น ว น ข ้อ ร ้อ ง เ ร ีย น ข อ ง ล ูก ค ้า เ ร ื ่ อ ง / เ ด ื อ น < 2 1

5 อ ัต ร า ข อ ง เ ส ีย ภ า ย ใ น บ ร ิษ ัท % / เ ด ื อ น < 1 . 5 1

6 จ ำ น ว น ค ว า ม ผ ิด พ ล า ด ใ น ก า ร จ ัด  

ส ่ง ส ิน ค ้า

ค ร ัง  / เ ด ือ น < 0 ๐

7 ก า ร ค ว บ ค ุม ค ุณ ภ า พ ท า ง ค ้า น ก า ร %  /  เ ด ือ น ผ ล ก า ร ป ร ะ เ ม ิน ท า ง ด ้า น O

ก า ร จ ัด ส ่ง จ า ก ล ูก ค ้า เ ท ่าจ ัด ส ่ง ช น ง า น ถ ง ล ูก ค า

ก ับ  1 0 0 % / เ ด ื อ น
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8 ร ะ ย ะ เ ว ล า ใ น ก า ร แ ก ้ไ ข ! เ ญ ห า ก ับ  

ล ูก ค ้า ใ ห ้ส ำ เ ร ็จ ล ุล ่ว ง

ว ัน ร ะ ย ะ เ ว ล า ใ น ก า ร ห า  

ส า เ ห ต ุแ ล ะ ก ำ ห น ด แ ผ น  

ใ น ก า ร แ ก ้ไ ข ป ัญ ห า ภ า ย  

ใ น  5 ว ัน ท ำ ง า น

น ี ้

9 ก า ร ค ว บ ค ุม โ ค ร ง ส ร ้า ง จ ุล ภ า ค  

ข อ ง เ ห ล ็ก ห ล ่อ บ ร ิเ ว ณ ท ี ่ถ ูก ก ล ึง

% / L o t  ก า ร ผ ล ิต ผ ล ก า ร ส ุ ่ ม ต ร ว จ ส อ บ  

โ ค ร ง ส ร ้ า ง จ ุ ล ภ า ค ผ ่ า น  

100%  /  L o t  ก า ร ผ ล ิต

O

ตารางท่ี 4.3 (ข) ตารางสรุปข้อกำหนดเทคนิค หรือ SQC ทั้งหมดรวมทั้งค่าเป้าหมาย (Target)
และทิศทางการปรับปรุงที่ทั้งเอาไว้

4.1.4.5 สัญลักษณ์ของทิศทางการปรับปรุง มีความหมายดังนิ

เมื่อได้ข้อมูลครบถ้วน และกำหนดลงในแผนผังแมททริกซ์เป็นที่เรียบร้อยแล้ว มาพิจารณาถึง 

ความเคลื่อนไหวของตัวเป้าหมาย(Movement of Target) การกำหนดจะมีลักษณะ 3 แนวทางได้แก่

1. ยิ่งลดลงยิ่งดีใช้สัญลักษณ์นี้ หมายถึงหากสามารถลดค่าเป้าหมายที่ตังไว้ได้จะยิ่งเป็นสิ่งที่ดี

2. เป้าหมายที่ตังไว้ดีอยู่แล้ว ใช้สัญลักษณ์ O

3. ยิ่งเพิ่มขึ้นยิ่งดีใช้สัญลักษณ์ T  หมายถึง หากสามารถเพิ่มค่าเป้าหมายที่ตั้งไว้ได้ยิ่งเป็นสิ่งที่ 

ดี

การกำหนดความเคลื่อนไหวของเป้าหมาย เป็นการขึ้เตือนว่าในอนาคตหากสามารถปรับเปลี่ยน 

ไปในทางที่ดีได้ควรจะดำเนินการ เพราะ QFD เป็นเครื่องมือที่มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง

4.1.4.6 ผลดำเนินงานทางด้านข้อกำหนดทางเทคนิคของตนเอง (Own Performance)
ผลดำเนินงานทางด้านข้อกำหนดทางเทคนิคของตนเองเป็นส่วนที่ทางโรงงานหล่อเหล็ก 

รูปพรรณได้ประเมินถึงผลงานในป็จจุบันว่าข้อกำหนดทางเทคนิคหรือ SQC แต่ละตัวนั้นมีค่าเท่าใด

เนื่องจาก SQC ที่ระบุขึนมานันบางตัวทางโรงงานมีการวัดผลอยู่แล้วในขณะที่บางตัว ยังไม่เคยทำการ 

วัดผลมาก่อน ดังนันได้ทำการเสนอแนวทางในการวัดค่าหรือจัดเก็บข้อมูลสำหรับประเมินตัววัดผลงาน

ตังกล่าวไว้ สำหรับข้อมูลหรือที่มาของ SQC แต่ละตัวนันพร้อมวิธีในการวัดค่าแสดงไว้ในส่วนของ

ตารางที่ ข.4 ภาคผนวก ข.

ในส่วนของการเปรียบเทียบกับคู'แข่งนีไม่ได้นำข้อมูลของคู่แข่งมาพิจารณา เนื่องจากข้อมูลทาง 

ด้านข้อกำหนดทางเทคนิคเป็นข้อมูลภายในของบริษัทคู่แข่ง ทำให้ไม่สามารถหาข้อมูลส่วนนี้ได้ ในส่วน 

นีจึงทำการเปรียบเทียบโดยการใช้ข้อมูลของผลดำเนินการเดิมของทางบริษัท A ซึ่งก็คือข้อมูลผลดำเนิน 

การทางด้านข้อกำหนดทางเทคนิคของตนเอง (Own Performance) มาใช้ในการตังค่าเป้าหมายของ SQC 

แต่ละตัวในตารางบ้านแห่งคุณภาพ
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4.1.4.7 การแสดงความสัมพันธ์ของข้อกำหนดทางเทคนิคท่ีมีฅ'อความต้องการของลูกค้า 
(Correlation technical requirements to customer requirements)
การแสดงความสัมพันธ์ของข้อกำหนดทางเทคนิคที่มีต่อความต้องการของลูกค้าเป็นการให้ระดับ 

ความสัมพ ันธ์ระหว่างข ้อกำหนดทางเทคนิคกับความต้องการของลูกค้าระดับความสัมพ ันธ์ท ี่ใช ้เป ็นตัว 

เลขแสดงระดับความสัมพันธ์ดังที่เคยนำเสนอไว้ในบทที่ 2

- เลข 9 หรือ Strong relationship หมายถึง มีความสัมพันธ์อย่างมาก

-เลข 3 หรือ Moderate relationship หมายถึง มีความสัมพันธ์ปานกลาง

- เลข 1 หรือ W eak relationship หมายถึง มีความสัมพันธ์น้อย

- ช่องของเซลว่าง หรือ No relationship หมายถึง ไม ่มีความสัมพันธ์ ซึ่งกันและกัน

การกำหนดระดับความสัมพันธ์ของ ข้อกำหนดทางเทคนิค กับความต้องการของลูกค้าดังแสดง 

ในตารางบ้านแห่งคุณภาพ ในรูปที่ 4.2 การพิจารณาระดับความสัมพันธ์โดยการระดมความคิดเห็นจาก 

ผู้เกี่ยวข้องของบริษัท A โดยพิจารณาในลักษณะการดังคำถามที่ว่า “  ถ้าสามารถควบคุมข้อกำหนดทาง 

เทคน ิคด ังกล ่าวแล ้วม ีความส ัมพ ันธ ์ในระด ับใดท ี่จะสามารถทำให ้เก ิดการตอบสนองท ี่ตรงต ่อความ 

ต้องการของลูกค้า” โดยการพิจารณากำหนดระดับความสัมพันธ์จะพิจารณาป็จจัยครั้งละ 1 คู' ปีจจัยคู่1ใด 

มีความสัมพันธ์กันมาก จะให้เลขแสดงระดับความสัมพันธ์คือ 9 ความสัมพันธ์ระดับรองลงมาคือ 3 

และ 1 ดังแสดงไว้ข้างต้น ส่วนช่องว่างที่ไม่มีแสดง หมายถึงปีจจัยคู่นั้นไม,มีความสัมพันธ์ต่อกัน 

ตัวอย่าง คู่1ของป็จจัยที่มีความสัมพันธ์ “ 9”

ข้อกำหนดทางเทคนิค “ การผลิตสินค้าให้ได้ตามข้อกำหนดทางวิศวกรรม”

ความต้องการของลูกค้า “ คุณสมบัติทางผลของผลิตภัณฑ์”

หมายถึง การผลิตสินค้าให้ได้ตามข้อกำหนดทางวิศวกรรม มีความสัมพันธ์อย่างมากต่อคุณสมบัติทางกล 

ของผลิตภัณฑ์

4.1.4.8 การคำนวณค่าลำดับก'อนหลัง (Priorities) และค่าลำดับค่อนหลังมาตรฐาน (Normalized 
Priorities)

การคำนวณค่าลำดับก่อนหลัง และค่าลำดับก่อนหลังมาตรฐาน เป็นการหาค'านั้าหนักความสำคัญ 

โดยรวมของ SQC แต่ละตัวโดยหาได้ดังนี้

ค่าลำดับก่อนหลัง = X  ( ค่าระดับคะแนนความสำคัญของความต้องการของลูกค้าในแถวนัน

X ค่าคะแนนความสัมพันธ์ระหว่างข้อกำหนดทางเทคนิคกับความ 

ต้องการของลูกค้า)

ค่าลำดับก่อนหลังมาตรฐาน = ค่าลำดับก่อนหลังตัวน ั้น/ X  (ค่าลำดับก่อนหลัง) X  100
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ตัวอย่าง ข้อกำหนดทางเทคนิคเรื่อง “ การผลิตสินค้าให้ได้ตามข้อกำหนดทางวิศวกรรม”

ค่าลำดับก่อนหลัง = (7.4x9) + (8.2x9) + (7.9x9) + (7.9 x9) + (7.5x9)

+ (7.7x1) + (7.9 X 3) + (7.9 X 1) + (7.1 X 3) + (7.7 X 1)

= 417

ค่าลำดับก่อนหลังมาตรฐาน = (417 / 4985) X 100

= 8.4 %

จากค่าลำดับก่อนหลังมาตรฐานทังหมดที่ได้พบว่าข้อกำหนดทางเทคนิคหรือ S Q ^ ทางบริษัท 

A ควรให้ความสำคัญที่สุด เนื่องจากเป็นตัวที่แสดงให้เห็นว่าโรงงานหล่อเหล็กรูปพรรณควรตอบสนอง 

ความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็วใน 5 อันดับแรกคือ

อันดับที่ 1 คือ “ จำนวนครั้งของการส่งคืนสินค้า”

อันดับที่ 2 คือ “ จำนวนข้อร้องเรียนของลูกค้า”

อันดับที่ 3 คือ “ จำนวนความผิดพลาดในการจัดส่งสินค้า”

อันดับที่ 4 คือ “ อัตราของสินค้าที่ไม,ผ่านการสุ่มตรวจสอบคุณภาพภายในบริษัท”

อันดับที่ 5 คือ “ การควบคุมโครงสร้างจุลภาคของเหล็กหล่อบริเวณผิวที่ถูกกลึง”

4.1.4.9 การพิจารณาถึงสหสัมพันธ์ระหว่างการตอบสนองทางเทคนิคแต่ละตัว (Correlation Matrix)
ในส่วนนี้เป ็นการพิจารณาถึงความสัมพ ันธ์ของ ข้อกำหนดทางเทคนิค แต่ละตัวว่ามีความ

สัมพันธ์กันอย่างไร โดยใช้สัญลักษณ์แสดงความสัมพันธ์ในตำแหน่งบนสุดของแผนผังดังแสดง 

ในรูปที่ 2.8 ในบทท ี่2 โดยแต่ละสัญลักษณ์มีความหมายดังนี้ 

“ //”  คือ มีความสัมพันธ์ทางเสริมกันมาก 

“ /”  คือ มีความสัมพันธ์ทางเสริมกันปานกลาง 

“xx” คือ มีความสัมพันธ์ทางขัดแย้งคันมาก 

“x”  คือ มีความสัมพันธ์ทางขัดแย้งคันปานกลาง 

ช่องเซลที่ว่าง คือ ไม,มีความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน

ส่วนบนสุดของแผนผังจะถูกแบ่งออกเป็น 2 พื้นที่ คือ พ ื้นที่แสดงความสัมพ ันธ์ “ +” หรือ 

เสริมกัน และพืนที่แสดงความสัมพันธ์ทาง หรือขัดแย้งกัน ดังแสดงไว้ในตารางบ้านแห่งคุณภาพ

ในรูปที่ 4.2

ส่วนตัวอย่างสหสัมพันธ์ระหว่างข้อกำหนดทางเทคนิคแต่ละตัวสามารถแสดงได้ดังนี้ เช่น “ อัตรา 

ของสินค้าที่ไม'ผ่านการสุ่มตรวจสอบคุณภาพภายในบริษัท” ม ีความสัมพ ันธ ์ทางแบบเสริมก ัน กับ

“ อัตราของเสียภายในบริษัท” หมายความว่า ถ้าโรงงานหล่อเหล็กรูปพรรณ มีอัตราของสินค้าที่ไม่ผ่าน 

การสุ่มตรวจสอบคุณภาพภายในบริษัทในอัตราที่สูงหรือเพิ่มมากฃึน อัตราของเสียภายในบริษัทจะมีค่า
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เพ ิ ่มมากข ึน เช ่นก ัน  เป ็นต ้น  ซ ึ ่ง ในการพ ัฒ นาปร ับ ปร ุงความพ ึงพ อใจของล ูกค ้าน ัน  ต ้องนำข ้อม ูล เหล ่าน ี 

มาประก อบการพ ิจารณ าเพ ื ่อลดป ็ญ ห าความข ัด แย ้งห ร ือ ซำซ ้อ น  และ เพ ิ ่มความสำเร ็จข องก ารปร ับ ป ร ุง

จ า ก ก า ร จ ัด ล ำ ด ับ ก ่อ น ห ล ัง ข อ ง ก า ร ต อ บ ส น อ ง ท า ง เท ค น ิค  ไ ด ้ท ำก า ร ก ัด เล ือ ก ข ้อ ก ำห น ด ท าง

เทคน ิค เพ ื ่อนำไปดำเน ิน การในช ่วงต ่อไปท ั ้งส ิ ้น  7 ตัว จากท ั ้งส ิ ้น  9 ตัว ซ ึ ่งครอ บคล ุม ถ ึง  77.7 % 

เน ื ่อ งมาจากการทบทวนร ่วมก ันอ ีกคร ั ้งจากผ ู ้เก ี ่ยวข ้องของบร ิษ ัท  A  ข ้อ ก ำห น ด ทาง เทค น ิค ท ี ่ไม ่ได ้น ำไป  

พ ิจารณ าในข ั ้น ต ่อไปน ัน  ส ่วน ให ญ ่บ ร ิษ ัท  A  สามารถทำได ้ตรงตามก ับค ่า เป ้าหมายท ี ่วางไว ้อย ู ่แค ้ว  ซึ ่งก็ 

ค ือ “  จำน วนความผ ิดพ ลาดในการจ ัดส ่งส ิน ค ้า  ”  และ  “  การควบค ุมค ุณ ภาพทางต ้านการจ ัดส ่งช ิน งานถ ึง  

ล ูกค ้า ”  ส ่วน ข ้อ ก ำห น ดท าง เท คน ิค  7 ตัว ท ี ่จ ะดำเน ิน การในช ่วงต ่อไปโดยเร ีย งความสำค ัญ จากมากไปหา 

น ้อย ม ีต ังน ี ้

1. จำนวนคร ั ้งข องการส ่งค ืนส ิน ค ้า

2. จำนวนข ้อร ้อง เร ียนของล ูกค ้า

3. อ ัตราข องส ิน ค ้าท ี ่ไม ่ผ ่าน การส ุ ่มตรวจสอบค ุณ ภาพ ภายในบร ิษ ัท

4. ก ารควบ ค ุม โครงสร ้า งจ ุลภาคข องเห ล ็ก ห ล ่อบร ิเวณ ท ี ่ถ ูก กล ึง

5. ระยะเวลาในการแก ้ไขป ้ญ หาก ับล ูกค ้าให ้สำ เร ็จล ุล ่วง

6. อ ัตราของเส ียภายในบร ิษ ัท

7. การผล ิต ส ิน ค ้าให ้ได ้ต ามข ้อกำห น ดทางว ิศ วกรรม

4.2 ข ั้นตอนการว ิเคราะห ์ ในการทำการว ัดเปร ียบเท ียบสมรรถนะ

จากตารางท ี ่  4.2 ท ี ่แ ส ด งก าร เป ร ีย บ เท ีย บ ข อ งระต ับ ค ะแ น น ค วาม พ ึงพ อ ใจ ข อ งบ ร ิษ ัท  A  เท ียบก ับ  

บร ิษ ัท  B แ ล ะ  ข องบร ิษ ัท  A  เท ีย บก ับ บร ิษ ัท  C รวม ท ั ้งย ังแ สด งค ่าค ว าม แ ต ก ต ่า งข อ งระด ับ ค ะแ น น ค วาม  

พ ึงพ อ ใจข องบร ิษ ัท  A  ก ับบร ิษ ัท  B ในแต ่ล ะห ัวข ้อ  แ ล ะข อ ง บ ร ิษ ัท A  ก ับ บ ร ิษ ัท  C ใน แต ่ล ะห ัวข ้อ  ซึ ่ง 

จ า ก ข ้อ ม ูล ค ว า ม แ ต ก ต ่า ง ข อ ง ร ะ ด ับ ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ไ ด ้น ำ ม า ส ร ้า ง ก ร า ฟ ค ว า ม แ ต ก ค ่า ง ข อ ง ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ  

ระห ว ่า งบร ิษ ัท  A  แ ล ะบ ร ิษ ัท  B (A -B ) ต ังร ูปท ี ่ 4.3 แ ละก ราฟ ค วาม แต ก ต ่า งข องความ พ ึงพ อใจระห ว ่า ง  

บร ิษ ัท  A  แ ล ะ บ ร ิษ ัท  C (A-C) ต ังร ูปท ี ่  4.4 ซ ึ ่งกราฟท ั ้งสองได ้นำมาใช ้ว ิเคราะห ์ ความพ ึงพอใจทางด ้านค ุณ  

ภาพท ี ่ท างบร ิษ ัท  A  ควรปร ับปร ุงให ้ด ีข ึ ้นกว ่าบร ิษ ัทค ู ่แข ่งค ือ  บร ิษ ัท  B แ ล ะ  บร ิษ ัท  C ต ังน ี ้

4.2.1 การวิเคราะห์ความพึงพอใจทางด้านคุณภาพท่ีทางบริษัท A ควรปรับปรุงเพ่ือเปรียบเทียบ 
กับบริษัท B
จากข ้อม ูลในตารางท ี ่ 4.2 แ ละกราฟ ใน ร ูป ท ี ่  4.3 นำมาจ ัด เร ียงเป ็นกราฟพาเรโตต ังร ูปท ี ่  4.5 ได ้

«งน ิ'



ค่าความแตกต่างของระดับความพึงพอใจระหว่างบริษัท A กับ บริษัท B (A-B)

รูปท่ี 4.3 กราฟแสดงค่าความแตกต่างของความพึงพอใจระหว่างบริษัท A และบริษัท B (A-B) 
โดยแต่ละหมายเลขของความพึงพอใจของลูกค้าทางด้านคุณภาพมีรายละเอียดดังน้ี

1. ค ุณ ส ม บ ัต ิท า ง ก ล ข อ ง ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์

2. โ ค ร ง ส ร ้า ง จ ุล ภ า ค ข อ ง ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์

3. ข น า ด ต า ม ข ้อ ก ำ ห น ด ข อ ง ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์

4 .  ค ่า . ส ่ว น ผ ส ม ท า ง เ ค ม ีข อ ง ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์

5. ไ ม ่ม ีส น ิม

6. ไ ม 'ม ีค ร ีบ บ ร ิ เ ว ณ ร อ ย ต ่อ ร ะ ห ว ่า ง ฝ า บ น แ ล ะ ฝ า ล ่า ง

7. ไ ม ม ี เ น ื ้ อ ง อ ก บ ร ิ เ ว ณ ส ่ว น ข อ ง ผ ิว ช ิ ้น ง า น

8. ไ ม ่ม ีต ำ ห น ิบ ร ิ เ ว ณ ข อ ง ผ ิว ช ิ ้น ง า น ห ล ่อ  ( เ ช ่น ต า ม ด )

9. อ ัต ร า ส ิ ้น เ ป ล ือ ง ม ีด ก ล ึง

10. อ ัต ร า ข อ ง เ ส ีย ห ล ัง ก า ร ก ล ึง

11. ค ว า ม น ่า เ ช ื ่อ ถ ือ ข อ ง ก า ร ก ล ึง ข ึ ้น ร ูป

12. ก า ร จ ัด ส ่ง ต ร ง เ ว ล า

13. ส ่ง ช ิ ้น ง า น ต ร ง ก ับ จ ำ น ว น ท ี ่ส ั ่ ง แ ล ะ ถ ูก ต ้อ ง

14. ส ภ า พ ก า ร บ ร ร จ ุห ีบ

15. ช ิ ้น ค น ต ่า ง ก ัน ส ่ง ป น ก ัน

16. ร ับ ข ้อ ม ูล แ ล ะ ป ็ญ ห า จ า ก ล ูก ค ้า อ ย ่า ง ร ว ด เ ร ็ว

17. ท ำ ก า ร แ ก ้ไ ข ป ีญ ห า ท ี ่ เ ก ิด ข ึ ้น อ ย ่า ง ร ว ด เ ร ็ว

18. ต ิด ต า ม ผ ล ก า ร แ ก ้ไ ข ป ีญ ห า อ ย ่า ง ต ่อ เ น ื ่อ ง แ ล  

ใ ก ล ้ช ิด

19. ม ีก า ร ป ้อ ง ก ัน ป ิญ ห า ก า ร เ ก ิด ช ำ
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รูปท่ี 4.4 กราฟแสดงค่าความแตกต่างของความพึงพอใจระหว่างบริษัท A  และบริษัท c  (A -C ) 

โดยแต่ละหมายเลขของความพึงพอใจของลูกค้าทางด้านคุณภาพมีรายละเอียดดังน้ี

1. ค ุณ ส ม บ ัต ิท า ง ก ล ข อ ง ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์

2. โ ค ร ง ส ร ้า ง จ ุล ภ า ค ข อ ง ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์

3. ข น า ด ต า ม ข ้อ ก ำ ห น ด ข อ ง ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์

4 . ค ่า ส ่ว น ผ ส ม ท า ง เ ค ม ีข อ ง ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์

5. ไ ม ่ม ีส น ิม

6. ไ ม ่ม ีค ร ีบ บ ร ิ เ ว ณ ร อ ย ต ่อ ร ะ ห ว ่า ง ฝ า บ น แ ล ะ ฝ า ล ่า ง

7. ไม,ม ีเ น ื ้อ ง อ ก บ ร ิ เ ว ณ ส ่ว น ข อ ง ผ ิว ช ิน ง า น

8. ไ ม ่ม ีต ำ ห น ิบ ร ิ เ ว ณ ข อ ง ผ ิว ช ิน ง า น ห ล ่อ  ( เ ช ่น ต า ม ด )

9. อ ัต ร า ส ิ ้น เ ป ล ือ ง ม ีด ก ล ึง

10. อ ัต ร า ข อ ง เ ส ีย ห ล ัง ก า ร ก ล ึง

11. ค ว า ม น ่า เ ช ื ่อ ถ ือ ข อ ง ก า ร ก ล ึง ข ึ ้น ร ูป  12

13. ส ่ง ช ิ ้น ง า น ต ร ง ก ับ จ ำ น ว น ท ี ่ส ั ่ ง แ ล ะ ถ ูก ต ้อ ง

14. ส ภ า พ ก า ร บ ร ร จ ุห ีบ

15. ช ิ ้น ค น ต ่า ง ก ัน ส ่ง ป น ก ัน

16. ร ับ ข ้อ ม ูล แ ล ะ ป ีญ ห า จ า ก ล ูก ค ้า อ ย ่า ง ร ว ด เ ร ็ว

17. ท ำ ก า ร แ ค ้ไ ข ร ัเ ญ ห า ท ี ่ เ ก ิด ข ึ ้น อ ย ่า ง ร ว ด เ ร ็ว

18. ต ิด ต า ม ผ ล ก า ร แ ก ้ไ ข ป ็ญ ห า อ ย ่า ง ต ่อ เ น ื ่อ ง แ ล ะ  

ใก ล ้ช ิด

19. ม ีก า ร ป ้อ ง ก ัน ป ีญ ห า ก า ร เ ก ิด ช ิ ้า

12. ก า ร จ ัด ส ่ง ต ร ง เ ว ล า
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รูปที่ 4.5 กราฟพาเรโฅของความแตกต่างของความพึงพอใจระหว่างบริษัท A เปรียบเทียบกับ 
บริษัท B

จากกราฟในร ูปท ี ่ 4.5 ได ้ม ีการประช ุมจากผ ู ้ เก ี ่ยวข ้องของบร ิษ ัท  A  เพ ื ่อ สร ุป ห าห ัว ข ้อ ข องค วามพ ึง  

พ อใจท างด ้าน ค ุณ ภ าพ ท ี ่ควรน ำมาปร ับ ปร ุง  โดยเม ื ่อพ ิจารณ าจากกราฟพาเรโตในร ูปท ี ่4.5 ท ี ่ป ร ะช ุม ได ้ส ร ุป  

เล ือ กร ่วมก ัน ว ่าห ัว ข ้อ ทางด ้าน ความพึงพอใจทางด ้านค ุณ ภาพ ท ี ่ค วรนำมาปร ับ ปร ุง  ควรเป ็น  5 ห ัวข ้อท ้ายที ่ 

ม ีค ะแ น น ค ว า ม แ ต ก ต ่า ง ก ัน น ้อ ย ม าก และท ี ่ม ีค ะแน น น ้อ ย ก ว ่า  อ ันได ้แก ่

1. อ ัตราการส ิ ้น เปล ืองม ีกล ึง  (-0.67 ค ะ แ น น )

2. ไ ม ่ม ีส น ิม  (0.01 ค ะ แ น น )

3. ค ่าส ่ว นผ สมทาง เคม ีข อ งผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ (0.15 ค ะแ น น )

4. โครงสร ้างจ ุลภาคข องผล ิตภ ัณ ฑ ์ (0.16 ค ะแ น น )

5. ค ุณ สมบ ัต ิท างกลข องผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ (0.23 ค ะแ น น )
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4.2.2

ได้ด ังน ี้

การวิเคราะห์ความพึงพอใจทางด้านคุณภาพที่ทางบริษัท A ควรปรับปรุงเมื่อเปรืยบเทียบ 
กับบริษัท C

จากข้อม ูลในตารางท ี่ 4.2 และกราฟในรูปที่ 4.4 นำมาจ ัดเร ียงเป ็นกราฟพาเรโตดังร ูปท ี่ 4.6

รูปท่ี 4.6 กราฟพาเรโตของความแตกต่างของความพึงพอใจระหว่างบริษัท A เปรียบเทียบกับ 
บริษัท C

จากกราฟในรูปท ี่4.6 ได ้ทำการประช ุมร่วมก ันจากผู้เก ี่ยวข ้องของบริษ ัท A เหมือนดังเช ่นห ัวข ้อ
4.2.1 เพ ื่อเล ือกหาห ัวข ้อของความพ ึงพอใจทางด ้านค ุณภาพท ี่ควรนำมาปรับปรุงโดยเม ื่อพ ิจารณาจากกราฟ 
พาเรโต ในรูปที่ 4.6 ท ี่ประช ุมได ้สร ุปเล ือกร ่วมก ับว่าห ัวข ้อทางด ้านความพ ึงพอใจทางด ้านค ุณภาพท ี่ควร 
นำมาปรับปรุงควรม ีท ังส ิน 11 หัวข้อ โดยพ ิจารณาจากห ัวข ้อท ี่ม ีคะแนนความแตกต่างของความพ ึงพอใจ 
ทางด ้านค ุณภาพแตกต่างก ันน ้อยมากและท ี่ม ีคะแนนน ้อยกว่า อันได้แก่

1. ไม,มีสนิม ( -2.36 คะแนน)
2. สภาพการบรรจุห ีบ (-1 .02  คะแนน)
3. ช ิ้นงานต่างก ันส ่งปนกัน ( -0.77 คะแนน)
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4. ส ่งช ิ้นงานตรงกับจำนวนที่ส ั่งและถ ูกต ้อง ( -0.31 คะแนน)
5. ทำการแก ้ไขป ีญหาท ี่เก ิดข ึนอย ่างรวดเร ็ว (-0.22 คะแนน)
6. ม ีการป้องกันปีญหาการเกิดซำ (-0.03 คะแนน )
7. ร ับข ้อม ูลและป ็ญหาจากลูกค ้าอย ่างรวดเร ็ว (0 คะแนน)
8. การจ ัดส ่งตรงเวลา ( 0 คะแนน)
9. ความน ่าเช ื่อถ ือของการกล ึงข ึ้นร ูป ( 0 คะแนน)
10. โครงสร้างจ ุลภาคของผล ิตภ ัณ ฑ ์ ( 0 คะแนน)
11. ไม,ม ีตำหน ิบริเวณของผิวช ิ้นงานหล่อ (0.20 คะแนน )

4.2.3 การเชื่อมความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจทางต้านคุณภาพที่ต้องการปรับปรุงกับข้อกำหนด
ทางเทคนิค

จากหัวข้อที่ 4.2.1 และ ข้อท่ี 4.2.2 ทำให้ทราบถึงหัวข้อทางด้านความพึงพอใจที่ต้องนำมาปรับ 

ปร ุงและจากหัวข้อที่ 4.1.4.9 ทำให้ทราบถึงข้อกำหนดทางเทคนิคที่ต้องทำการปฏิบัติแก้ไข เพื่อส่งผลให้ 

ความพึงพอใจทางด้านคุณภาพของลูกค้าดีมากขึนกว่าเดิม ดังนันในขันต่อไปไต้จัดทำตารางเพื่อให้เห็นถึง 

ความสัมพันธ์ของข้อกำหนดทางเทคนิคที่มีผลต่อความพึงพอใจทางต้านคุณภาพที่ต้องการปรับปรุง ด ังนี้

4.2.3.1 ความสัมพันธ์ของข้อกำหนดทางเทคนิคที่มีผลฅ่อความพึงพอใจทางต้านคุณภาพที่
บริษัท A ต้องการปรับปรุงเมื่อเปริยบเทียบกับบริษัท B ดังแสดงในตารางที่ 4.4

ความพึงพอใจทางต้านคุณภาพ 
ที่ต้องการปรับปรุง

ข้อกำหนดทางเทคนิค

1. อัตราการสิ้นเปลืองมีดกลึง - จำนวนครังของการส่งคืนสินค้า
- จำนวนข้อร้องเรียนของลูกค้า
- ระยะเวลาในการแค้ไขปิญหากับลูกค้าให้สำเร็จลุล่วง
- การควบคุมโครงสร้างจุลภาคของเหล็กหล่อบริเวณ 

ผิวท่ีถูกกลึง
2. ไม่มีสนิม - การผลิตสินค้าให้ไค้ตามข้อกำหนดทางวิศวกรรม

- อัตราของสินค้าที่ไม่ผ่านการสุ่มตรวจสอบคุณภาพ
- จำนวนคร้ังของการส่งคืนสินค้า
- จำนวนข้อร้องเรียนของลูกค้า
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3. ค่าส่วนผสมทางเคมีของผลิตภัณฑ์ - การผลิตสินค้าให้ได้ตามข้อกำหนดทางวิศวกรรม
- อัตราของสินค้าที่ไม่ผ่านการสุ่มตรวจสอบคุณภาพ 

ภายในบริษัท
- การควบคุมโครงสร้างจุลภาคของเหล็กหล่อบริเวณ 

ผิวท่ีถูกกลึง
4. โครงสร้างจุลภาคของผลิตภัณฑ์ - การผลิตสินค้าให้ได้ตามข้อกำหนดทางวิศวกรรม

- การควบคุมโครงสร้างจุลภาคของเหล็กหล่อ 
บริเวณผิวท่ีถูกกลึง

5. คุณสมบัติทางกลของผลิตภัณฑ์ - การผลิตสินค้าให้ได้ตามข้อกำหนดทางวิศวกรรม
- อัตราของสินค้าที่ไม่ผ่านการสุ่มตรวจสอบคุณภาพ 

ภายในบริษัท

ตารางที่ 4.4 ตารางแสดงความส ัมพ ันธ ์ของข ้อกำหนดทางเทคน ิคท ี่ม ีผลต ่อความพ ึงพอใจ 
ทางด ้านค ุณภาพท ี่บร ิษ ัท A ต ้องการปรับปรุงเม ื่อ เปร ียบเท ียบก ับบริษ ัท B

4.2.3.2 ความส ัมพ ันธ ์ของกำหนดทางเทคน ิคท ี่ม ีผลต ่างความพ ึงพอใจทางด ้านค ุณ ภาพท ี่บร ิษ ัท
A ต ้องการปรับปรุงเม ื่อ เปร ียบเท ียบก ับบริษ ัท C ด ังแสดงในตารางที่ 4.5

ความพ ึงพอใจทางด ้านค ุณ ภาพ 
ท ี่ต ้องการปรับปรุง

ข ้อกำหนดทางเทคน ิค

1. ไม่มีสนิม การผลิตสินค้าให้ได้ตามข้อกำหนดทางวิศวกรรม
อัตราของสินค้าที่ไม'ผ่านการสุ่มตรวจสอบคุณ
ภาพภายในบริษัท
จำนวนครั้งของการส่งคืนสินค้า
จำนวนข้อร้องเรียนของลูกค้า

2. สภาพการบรรจุหีบ จำนวนความผิดพลาดในการจัดส่งสินค้า
3. ชิ้นงานต่างกันส่งปนกัน อัตราของสินค้าที่ไม,ผ่านการสุ่มตรวจสอบคุณ

ภาพภายในบริษัท
จำนวนครังของการส่งคืนสินค้า
จำนวนข้อร้องเรียนของลูกค้า
จำนวนความผิดพลาดในการจัดส่งสินค้า



4. ส่งชินงานตรงกับจำนวนที่สั่งและถูกต้อง จำนวนความผิดพลาดในการจัดส่งสินค้า
การควบคุมคุณภาพทางต้านการจัดส่งชิ้นงานถึง
ลูกค้า

5. ทำการแก้ไขปีญหาที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว จำนวนครังของการส่งคืนสินค้า
จำนวนข้อร้องเรียนของลูกค้า
อัตราของเสียภายในบริษัท
จำนวนความผิดพลาดในการจัดส่งสินค้า
ระยะเวลาในการแก้ไขปีญหาที่เกิดขึ้นกับลูกค้าให้
สำเร็จลุล่วง
การควบคุมโครงสร้างจุลภาคของเหล็กหล่อ 
บริเวณผิวท่ีถูกกลึง

6. รับข้อมูลและและปีญหาจากลูกค้าอย่างรวดเร็ว จำนวนคร้ังของการส่งคืนสินค้า
จำนวนข้อร้องเรียนของลูกค้า
จำนวนความผิดพลาดในการจัดส่งสินค้า
ระยะเวลาในการแก้ไขปีญหาที่เกิดขึ้นกับลูกค้าให้
สำเร็จลุล่วง
การควบคุมโครงสร้างจุลภาคของเหล็กหล่อ 
บริเวณผิวท่ีถูกกลึง

7. การจัดส่งตรงเวลา อัตราของเสียภายในบริษัท
จำนวนความผิ ดพลาดในการจัดส่งสินค้า
การควบคุมคุณภาพทางต้านการจัดส่งชิ้นงานถึง
ลูกค้า

8. ความน่าเชื่อถือของการกลึงขึ้นรูป จำนวนครั้งของการส่งคืนสินค้า
จำนวนข้อร้องเรียนของลูกค้า
การควบคุมโครงสร้างจ ุลภาคของเหล็กหล'อ
บริเวณผิวท่ีถูกกลึง

9. โครงสร้างจุลภาคของผลิตภัณฑ์ การผลิตสินค้าให้ไต้ตามข้อกำหนดทางวิศวกรรม 
การควบคุมโครงสร้างจ ุลภาคของเหล ็กหล ่อ 
บริเวณผิวท่ีถูกกลึง

10. มีการปึองกันป็ญหาการเกิดซา จำนวนครังของการส่งคืนสินค้า
จำนวนข้อร้องเรียนของลูกค้า
อัตราของเสียภายในบริษัท
จำนวนความผิดพลาดในการจัดส่งสินค้า
ระยะเวลาในการแก้ไขปีญหาที่เกิดขึ้นกับลูกค้าให้
สำเร็จลุล่วง
การควบคุมโครงสร้างจ ุลภาคของเหล ็กหล ่อ
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บริเวณผิวท่ีถูกกลึง
น. ไม่มีตำหนิบริเวณของผิวชินงานหล่อ อัตราของสินค้าที่ไม,ผ่านการสุ่มตรวจสอบคุณ

ภาพภายในบริษัท
อัตราของเสียภายในบริษัท

ตารางที 4.5 ตารางแสดงความสัมพันธ์ของข้อกำหนดทางเทคนิคที่มีผลต่อความพึงพอใจทางด้านคุณ
ภาพท่ีบริษัท A ต้องการปรับปรุงเมื่อเปรืยบเทียบกับบริษัท C

จากตารางท ี่ 4.4 และที่ 4.5 พบว่าม ีข ้อกำหนดทางเทคนิคท ัง 9 ข้อ ท ี่ม ีผลต ่อห ัว1ข ้อความพ ึงพอ1ใจ 
ทางด ้านค ุณภาพท ี่ต ้องการปรับปรุง แต ่เม ื่อพ ิจารณาจากผลการดำเน ินการของข ้อกำหนดทางเทคน ิคท ั้ง 9 
ข้อ ด ังเช ่นตอนท ้ายของห ัวข ้อ 4.1.4.9 (หน้า 70-71) พบว่าข ้อกำหนดทางเทคน ิคทางด ้าน “จำนวนความ 
ผ ิดพลาดในการจัดส ่งส ินค ้า,, และ “การควบคุมค ุณ ภาพทางด ้านการจ ัดส ่งช ิ้นงานถ ึงล ูกค ้า,, ทำได้ตามเป ้า 
หมายท ี่วางไว ้อย ู่แล ้ว ด ังห ันข้อกำหนดทางเทคนิคท ั้ง 2 ห ัวข ้อจะไม ่ถ ูกนำไปพ ิจารณาหาสาเหตุความผ ิด 
พลาดของข ้อกำหนดทางเทคน ิคในข ั้นตอนต่อไป ส ่วนข้อกำหนดทางเทคน ิคอีก 7 ข้อ จะถูกนำไป 
ว ิเคราะห ์หาสาเหต ุความผ ิดพลาด เพ ื่อนำไปปรับปรุงผลการดำเน ินการให ้ด ีข ึ้น  ซ ึ่งก ็จะส ่งผลความพ ึงพอ 
ใจของล ูกค ้าในห ัวข ้อท ี่ต ้องการปรับปรุงให ้ด ีข ึ้น

4.2.4 การวิเคราะห์หาสาเหตุความผิดพลาดของข้อกำหนดทางเทคนิคที่ไมได้ผลตามเป้าหมายที่
วางไว้
จากห ัวข ้อท ี่ 4.1.4.9 และ 4.2.3 ข ้อกำหนดทางเทคนิคท ั้ง 7 ข้อ ท ี่จะดำเน ินการหาสาเหตุความ 

ผ ิดพลาดเพ ื่อวางแผนหาวิธ ีการปรับปรุงผลดำเน ินการให ้ด ีฃ ึน โดยเร ียงความสำค ัญจากมากไปหาน ้อยม ีด ัง 
น ี้

1. จำนวนครั้งของการส ่งค ืนส ินค ้า
2. จำนวนข้อร้องเร ียนของล ูกค ้า
3. อ ัตราของส ินค ้าท ี่ไม ่ผ ่านการส ุ่มตรวจสอบคุณภาพภายในบริษ ัท
4. การควบคุมโครงสร้างจ ุลภาคของเหล ็กหล ่อบริเวณท ี่ถ ูกกล ึง
5. ระยะเวลาในการแก ้ไขป ีญหากับล ูกค ้าให ้สำเร ็จล ุล ่วง
6. อ ัตราของเสียภายในบริษ ัท-
7. การผล ิตส ินค ้าให ้ได ้ตามข ้อกำหนดทางวิศวกรรม
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4.2.4.1 การว ิเคราะห ์หาสาเหต ุความผ ิดพลาดของจำนวนคร ั้งของการส ่งค ืนส ินค ้า

ต ัง แ ต ่ช ่ว ง เด ือ น  ม .ค . - ม ิ.ย  พ .ศ .25 4 3  พ บ ว ่า ม ีส ิน ค ้า ท ี่ถ ูก ส ่ง ค ืน จ า ก บ ร ิษ ัท ล ูก ค ้า ค ือ  บ ร ิษ ัท  ข . แ ล ะ

บ ร ิษ ัท  ง. ด ัง แ ส ด ง ใ น ต า ร า ง ท ี่ 4 .6

เดือน ช่ือช้ินงาน จำนวนชิ้นงานท่ีส่ง 
คืนกลับมา (ช้ิน)

สาเหตุที่ส่งชิ้นงานกลับคืนมายังบริษัท

มกราคม - - -

กุมภาพันธ์ - - -

มีนาคม - - -

เมษายน - - -

พฤษภาคม frame RH-H01 1,571 อัตราของเสียหลังการกลึงมากกว่า 3 %
Cap Main 

Bearing 4JA1
734 มีดกลึงไปโดนส่วนที่เป็นผิวงานหล่อที่ไม่ต้องการให้ 

ถูกกลึง

มิถุนายน Fly wheel 940 5 6 ปีญหาสนิมที่ชิ้นงาน

ตารางท่ี 4.6 ตารางแสดงสินค้าที่ถูกส่งคืนกลับมาจากบริษัทลูกค้าในช่วงเดือน ม .ค .-ม ิ.ย .พ .ศ .2543

บริษัท A ได ้ม ีระบบการจ ัดการในเร ื่องจำนวนครั้งของการส ่งค ืนส ินค ้ามาต ั้งแต ่ต ้นและได ้ม ีการต ั้งเป ้า 
หมายท ี่จะลดจำนวนครังของการส ่งค ืนส ินค ้าให ้เท ่าก ับ 0 ครังต ่อเด ือน ตารางที่ 4.7 แสดงจำนวนครังของการ 
ส ่งค ืนส ินค ้าท ี่ได ้ร ับต ั้งแต ่เด ือนม.ค. -  มิ.ย. พ.ศ. 2543

รายละเอียด ม.ค. ก.พ. มิ.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย.
จำนวนคร้ังของการส่งคืนสินค้า (คร้ัง) 0 0 0 0 2 1

ปริมาณการผลิตในแต่ละเดือน (ช้ิน) 325,800 276,900 410,700 251,400 317,300 321,400

สัดส่วนของการส่งคืนสินค้า 0 0 0 0 6.3 3.1

( ส่วนในล้านส่วน)

ตารางที่ 4.7 ตารางแสดงสัดส่วนของการส่งคืนสินค้า (ส่วนในล้านส่วน) ในช่วงเดือน ม.ค. -  มิ.ย.
พ.ศ.2543
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จากตารางที่ 4.6 และ 4.7 จะเห ็นได้ว ่าการจัดการกับป ็ญหาส ินค ้าค ืนจากลูกค ้าย ังไม ่สามารถท ี่จะลด 
จำนวนครังของการส ่งค ืนส ินค ้าให ้เป ็น 0 ครังต ่อเด ือนได้ และจากข ้อม ูลของสาเหต ุท ี่ส ่งส ินค ้าค ืนกล ับมาพบ 
ว ่าสาเหต ุท ี่ส ่งค ืนมาเป ็นสาเหต ุท ี่ไม ่ชำก ันและเป ็นสาเหต ุใหม ่  ๆ น ันแสดงว ่าการจัดการกับป ัญหาส ินค ้าค ืน
จากล ูกค ้าย ังไม ่เพ ียงพอท ี่จะทำให ้จำนวนครังของการส ่งค ืนส ินค ้าเป ้น 0 คร ั้งต ่อเด ือนได ้ เน ื่องจากยังไม,มี 
ระบบสำหรับป ้องก ันการส ่งค ืนส ินค ้าเน ื่องจากสาเหต ุใหม ่  ๆ โดยสาเหตุเหล ่าน ี้ควรท ี่จะถ ูกตรวจพบใน
ระหว่างกระบวนการผลิต เพราะป ัญหาเหล ่าน ีเป ็นต ัวท ี่แสดงถ ึงข ้อบกพร่องของกระบวนการผลิตซ ึ่งควรถ ูก 
ควบคุมในระหว่างกระบวนการผลิต

การปฏ ิบ ัต ิการแก ้ไขป ็ญหาส ินค ้าส ่งค ืนมาจากล ูกค ้า จะเร ิ่มด ้นจากการทำความเข ้าใจในสาเหต ุท ี่ล ูกค ้า 
ส ่งส ิน ค ้าค ืน ม าแ ละพ ิจารณ าจาก ช ิ้น งาน ท ี่เก ิด ป ัญ ห าท ี่ล ูก ค ้าส ่งค ืน ก ล ับ ม าย ังบ ร ิษ ัท แล ะท ำก ารว ิเค ราะห ์ห า 
สาเหต ุท ี่แท ้จร ิงของป ัญหาส ินค ้าส ่งค ืนจากล ูกค ้าโดยใช ้แผนผังก ้างปลา รวมท ั้งค ้นหาว ิธ ีการในการแก ้ไข
ป ัญหาตังกล่าว

ปัญหาการส่งคืนสินค้าในเดือนพฤษภาคม มี 2 เร ื่องตังน ี้ค ือ
1. ชินงาน frame RH-H01 ลูกค ้าบริษ ัท ข. แจ ้งว ่าในช ่วงต ้นเด ือนพฤษภาคม พ .ศ.2543 พบปัญหา 

อ ัตราของเส ียหล ังการกล ึงส ูงมากกว ่า 3 % โดยมีรายละเอ ียดดังตารางท ี่ 4.8

วันที่ทำการหล่อชิ้นงาน อัตราของเสียหลังการกลึง (%)
18/ 4 / 43 13.34
2 3 / 4 / 43 7.69
25 / 4 / 43 4.76
2 6 / 4 / 43 6.67
2 7 / 4 / 4 3 5.10
2 8 / 4 / 43 7.35

ตารางท่ี 4.8 ตารางแสดงอัตราของเสียหลังการกลึงชิ้นงาน frame RH-H01 ของวันผลิตที่พบ 
ปัญหา
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ทางล ูกค ้าได ้ส ่งส ินค ้าท ี่เป ็นช ิ้นงานหล่อในส ่วนท ี่เหล ือของวันผลิตท ี่ 18/4/43 , 26/4/43 และ
27/4/43 กล ับค ืนมายังบริษ ัท ด ังน ั้นได ้นำช ิ้นงานของว ันผ ล ิต ท่ี 18/4/43 จำนวน 140 ชิ้น ไปทำการทดลอง 
กลึง เพ ื่อหาข ้อม ูลว ่าช ินงานพบของเส ียบริเวณใดของชินงาน , เก ิดท ี่บร ิเวณฝาบนหรือบริเวณฝาล ่าง โดยแบ่ง 
เป ็นช ินงานท ี่อย ู่ด ้านฝาบน 70 ช ิน ,ด ้านฝาล ่าง 70 ชิน โดยผลการกล ึงได ้ผลด ังน ี้

- ช ิ้นงานท ี่อย ู่ด ้านฝาบน พบเปอร์เซ ็นต์ของเส ียหลังการกลึงเท ่าก ับ 8.57 % (6/70)
- ช ิ้นงานท ี่อย ู่ด ้านฝาล ่าง พบเปอร์เซ ็นต์ของเส ียหลังการกลึงเท ่าก ับ 0 % (0 /7 0 )

และจากช ินงานของเส ียท ัง 6 ช ินพบว่าตำแหน่งแผลที่เก ิดฃ ึน เก ิดบร ิเวณด ้านล ่างของช ินงานด ัง 
แสดงในรูปที่ 4.7

รูปที่ 4.7 ร ูปแสดงตำแหน่งแผลท ี่เก ิดข ึ้นก ับช ิ้นงาน fram e RH-H01

หลังจากน ั้นได ้นำช ิ้นงานท ี่พบแผลบนชิ้นงานไปทำการว ิเคราะห ์ด ้วยเคร ื่อง SEM (SEM ย่อมาจาก 
Scanning Electron M icroscopic เข ียนโดยย่อว ่า SEM โดยเครื่อง SEM มีหน ้าท ี่ ในการวิเคราะห ์ว ่าว ัสด ุ 
น ันประกอบด้วยธาต ุอะไรบ ้าง จำนวนละกี่เปอร์เซ ็นต์รวมทังถ ่ายภาพจุลภาค เพ ื่อนำมาช ่วยว ิเคราะห ์ว ่าแผล 
ด ังกล ่าวม ีสาเหต ุมาจากอะไรบ ้าง) โดยผลการวิเคราะห์จากเครื่อง SEM ได ้สร ุปว ่าแผลบนชิ้นงานของเส ีย 
เป ็นป ็ญหาโพรงอากาศ (gas defect) ซ ึ่งผลการวิเคราะห ์จากเครื่อง SEM สามารถด ูได ้ในภาคผนวก ค!

จากน ันได ้ทำการว ิเคราะห ์ถ ึงสาเหต ุของการเก ิดม ัเญ หาโพรงอากาศโดยการใช ้แผนผ ังค ้างปลาในการ 
ช ่วยว ิเคราะห ์หาสาเหต ุของการเก ิดโพรงอากาศ ด ังแสดงในรูปที่ 4.8
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นำเหล็ก

อุณภูมิในเบ้าเทเหล็ก 
อยู่ในทางสูงฃิอิงิ 
เกณฑ์ควบคุม

%A1 ของนำเหล็ก
อย่ทางสง

คุณสมบัต ิทรายในระบบทราย 

ค่าความชืนฃองทราย\

%Si ของน่ําเหล็ก
อย่ทางสูง

อยู่ทางสูง

ค่า Volatile 
Matter

ใบ้แบบสุก 
ไม่เท่ากัน

หัวปล่อยก๊าซท่ี 
แม่พิมพ์ใบ้ 
แบบกระจาย 
ไม่เท่ากัน

แม่พิมพ์ใบ้แบบ 
ผิดปกติ

ช่องระบายก๊าซ (gas vent) 
ไม,ระบาย

ใบ้แบบไม่สุก

ส่วนโค้งของรอยต่อระหว่าง 
ทางวิ่งกับพื้นแม่พิมพ์ 
(fillet)lfta การสึก

ค่า Loss of Ignition 
ของทรายอยู่ทางสูง

การเก ิดโพรงอากาศ 
ของชินงาน frame 

RH-H01

ขนาดความสูงของ Neck Riser 
ด้าน /  ฝาบนสูงกว่า

ขนาดของรอยต่อระหว่าง 
ช้ินงานกับ

ขนาดความสูงของ Neck Riser

ไส้แบบ รบบทางวิง ดานฝาล่างเลกกว่า

รูปที่4.8 ภาพแผนผังก้างปลาแสดงการวิเคราะห์สาเหตุของการเกิดปัญหาโพรงอากาศของชิ้นงาน
frame RH-HOl

จากแผนผังก ้างปลาในรูปท ี่ 4.8 และการสำรวจจากข ้อม ูลทางด ้านผล ิตและสำรวจจากสภาพการผล ิต 
จริง สามารถสรุปสาเหต ุท ี่อาจเป ็นด ้นเหต ุของการเก ิดป ็ญหาโพรงอากาศของช ิ้นงาน frame RH-H01 ได ้ 2 
สาเหตุด ้วยก ันและได้กำหนดแนวทางดำเน ินการแก ้ไขด ังแสดงในตารางท ี่ 4.9



ตารางที 4.9 ตารางแสดงสาเหตุของปัญหาโพรงอากาศและแนวทางการดำเนินแกไขของชิ้นงาน 
frame RH-H01

สาเหตุของปัญหา สภาพป ัจจ ุบ ันท ี่พบ แนวทางการดำเนินแก้ไข ว ันเร่ิมปฏิบ ัต ิ
1. ค่า Loss of Ignition 1. ค่า Loss of Ignition เนื่องจากค่า Loss of 17/5/43

ของระบบทรายอยู่ใน ของ วันท่ีผลิตท่ีเกิด Ignition ฃึนอยู่กับปริมาณ
ระดับสูงหรือเกินจาก ป็ญหาโพรงอากาศมี การเติมซีโคล ( Seacoal )ดัง
ค่ามาตรฐานที่กำหนด เปอรืเซ็นต์สูง มีดังนี น ันทำการแก ้ไขโดยการ
ห วันท่ีผลิต ค่า Loss of ควบคุมปริมาณซีโคล ใน

หมายเหต ค่า Loss of l2 nition(%) โม่ที่ผสมทราย โดยการไม่
Ignition ควบคุมอยู่ท่ี 18/4/43 5.44 % เติมซีโคล สำหรับโม'ผสม
ค่า 3-5 % โดยถ้าค่า 23/4/43 5.00 % ทรายท่ีใช้ผลิตชิ้นงาน
Loss of Ignition มค่า 25/4/43 4.99 % frame RH-H01
สูงจะทำให้ เกิดบัเญหา 26/4/43 5.01 %
โพรงอากาศได้ 27/4/43 4.86 %

2.1 แบบไห้แบบมีสีเข้มและ 2.1 ทำการคืนสภาพหัวปล่อย ใช้งานได้วันที่
2. ไห้แบบสุกไม'เท่ากัน สีอ่อนภายในไห้แบบตัว ก๊าซของแม่พิมพ์ไห้แบบให้ 7/6/43

ทั้งตัว โดยไห้แบบ เด ียวก ันและได้ทำการ ปล่อยไฟออกมาได้ดังปกติ
ที่สุกน้อยกว่าจะเป็น ตรวจสอบแม่พ ิมพ ์ไห ้'
สาเหตุ ที่ทำให้เกิด แบบพบว่าหัวปล่อยก๊าซ
โพรงอากาศ ที่แม'พิมพ์ไห้แบบปล่อย 

ไฟ อ อก ม าไม 'เท 'าก ัน
เนื่องจากอยู่ในสภาพที่
เก่ามาก

2.2 ตรวจสอบอายุแม่พิมพ์ 2.2 ส่ังทำแม่พิมพ์ไห้แบบ แม่พิมพ์ไห้'แบบ
ไห้แบบพบว่า ใกล้หมด ตัวใหม่เพ่ือทดแทนแม่ ตัวใหม่เสร็จภาย
อายุการผลิตแล้ว พิมพ์ไห้แบบตัวปิจจุบัน ในวันที่ 2/10/43

รูปแม่พิมพ์ไห้แบบตัว
เก่าและตัวใหม่แสดงดัง
รูปท่ี 4.9 และ 4.10
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รูปท่ี4.9 รูปแม่พิมพ์ไส้แบบตัวเก่า
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รูปที่4.10 รูปแม่พิมพ์ไส้แบบตัวใหม่
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2 . ป ีญ ห า ก า ร ส ่ง ค ืน ช ิน ง า น  C a p  M a in  B e a r in g  f r o n t  M o d e l  4 J A 1  ล ูก ค ้า บ ร ิษ ัท  ง .  แ จ ้ง ว ่า พ บ

ป ้ญ ห า ม ีด ก ล ึง เ ม ื่อ ท ำ ก า ร ก ล ึง  ก ล ึง ไ ป โ ด น ส ่ว น ท ี่เ ป ็น ผ ิว ง า น ห ล ่อ ท ี่ไ ม ่ต ้อ ง ก า ร ใ ห ้ถ ูก ก ล ึง  โ ด ย ผ ิว ง า น ห ล ่อ ท ี่

ถ ูก ก ล ึง แ ส ด ง ร า ย ล ะ เ อ ีย ด ด ัง ร ูป ท ี่ 4 .1 1

รูปท่ี 4.11 ภาพแสดงบริเวณ ผิวงานหล่อที่กลึงโดนของชิ้นงาน Cap Main Bearing front Model 
4JA1 ดามที่ลูกศรชี้

ทางล ูกค ้าไต ้ส ่งค ืนส ินค ้าท ี่เป ็นช ิ้นงานหล่อในส ่วนท ี่เหล ือของว ันผล ิตท ี่ 14/3/43 กลับคืนมายัง
บริษัท A ด ังน ั้นไต ้นำช ิ้นงานด ังกล ่าวจำนวน 64 ชิ้น (ชิ้นงาน Cap Main Bearing front Model 4JA1 มี 
จำนวนชินต ่อแบบการผล ิตท ั้งส ิ้น  16 ช ิ้นต่อแบบ ดังน ันได้นำช ินงานมาท ิงส ิน ชินละ 4 อันรวมเป ็น 64 
ชิ้น) มาทำการวัดขนาดท ั้งส ิ้น 6 ตำแหน ่งเพ ื่อหาค ่าเฉล ี่ยโดยรายละเอ ียดท ั้ง 6 ตำแหน่ง แสดงรายละเอ ียด 
ดังรูปที่ 4.12
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ขนาด เพ่ือหาค่าเฉลี่ย
โดยผลจากการว ัดขนาดท ัง 6 ตำแหน่ง ตำแหน่งละ 64 ค่า แสดงอยู่ในภาคผนวก ค2 ส่วนผลการ 

คำนวณ ค่าเฉล ี่ยท ัง 6 ตำแหน่ง แสดงดังตารางท ี่ 4.10
ตารางที่4.10 ตารางแสดงค่าเฉลี่ยที่คำนวณได้ทง 6 ตำแหน่งของชิ้นงาน Cap Main Bearing 4JA1

ตำแหน่งที่ทำการ 
วัดขนาด

ค่าเฉลี่ยที่คำนวณ 
ได ้ (มม.)

ค่าสูงสุด 
(มม.)

ค่าต่ําสุด 
(มม.)

ค่าควบคุม 
(มม.)

1 33.55 33.90 33.10 33+1.50
2 33.58 34.00 33.30 23+1.50
3 24.78 25.90 24.60 24+1.50
4 24.58 25.40 24.60 24+1.50
5 69.50 69.80 69.10 69+ \
6 69.61 70.00 69.10 69+ \
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จากค่าเฉล ี่ยท ัง 6 ค่า พบว่าค ่าเฉล ี่ยท ุกตำแหน ่งอยู่ในค่าควบคุม ด ังน ันสามารถสรุปได ้ว ่า สาเหตุดัง 
กล ่าวไม ่ได ้มาจากช ินงานหล่อ ด ังน ั้นได ้ทำการนำช ิ้นงานท ี่กล ึงเสร็จถ ึงกระบวนการท ี่ 2 ซ ึ่งเป ็นกระบวนการ 
ท ี่พบป ีญหามาทำการว ัดขนาดเพ ื่อ เปรียบเท ียบขนาดก ับช ิ้นงานหล ่อ เน ื่องจากคาดว่าป ็ญหาน ่าจะมาจากการ
ต ังระยะม ีดกล ึง โดยรายละเอ ียดของขนาดท ี่ว ัดได ้และตำแหน่งท ี่ทำการวัดแสดงรูปท ี่ 4.13

< 4 , P

รูปท่ี 4.13 รูปแสดงรายละเอียดของขนาดที่วัดได้และตำแหน่งที่ทำการวัดของชิ้นงาน Cap Main Bearing 
4JA1 ที่กลึงเสร็จที่กระบวนการกลึงที่ 2

จากการว ัดขนาดชิ้นงาน Cap Main Bearing 4JA1 ว ันท ี่ผล ิต 14/3/43 ท ั้งท ี่ช ิ้นงานหล่อและช ิ้นงาน 
กล ึงได ้รายละเอ ียดแต ่ละตำแหน่งด ังร ูปท ี่ 4.13 และสามารถอธ ิบายได ้ด ังน ี้

1. ท ี่ตำแหน ่งท ี่ 1 ค ือความหนาท ี่ฐานของช ินงานหล่อว ัดได ้ 34 มม.
2. ตำแหน ่งท ี่ 3 ค ือความหนาท ี่ฐานของช ิ้นงานกล ึงว ัดได ้ 26 มม.
3. จากข้อ 1 ,2  แสดงว่าที่ ช ิ้นงานหล่อจะม ีเน ื้อเผ ื่อกลึง ด ้านละ 4 มม.ด ังตำแห น ่งท ี่

5,6 (ตัวเลขที่ไม'อยู่ในวงเล็บ)
4. จากการว ัดตำแหน ่งท ี่ทำการกล ึงบริเวณฐาน (ดังตำแหน่งท ี่ 2 ในร ูปว ัดค ่าได ้ 29.5 มม.)

ด ังน ั้นแสดงว่าได ้ม ีการกลึงเข ้าไป 4.5 มม. แสดงว่ากลึงล ึกเก ินไป 0.5 มม.
5. จากตำแหน่งท ี่ 3 ม ีระยะความหนาที่ 26 มม. และตำแหน่งท ี่ 4 ม ีระยะความหนาท ี่ 25 

มม. ต ังน ั้นแสดงว่าม ีระยะห ่างระหว่างตำแหน่งท ี่ 3 และ 4 อยู่ข ้างละ 0.5 มม.
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6. จากข้อ 4 ,5  การที่กล ึงล ึกเข ้าไป 0.5 มม. ขณะที่ระยะห ่างม ีอยู่ข ้างละ 0.5 มม. ทำให ้การกลึง 
โดนผิวช ินงานหล่อ ดังที่เกิดฃึน

สรุป ชินงาน Cap Main Bearing 4JA1 วันผลิตที่ 14/3/43 ที่พบป ีญหากล ึงโดนผิวช ินงานหล่อทาง
บริษ ัทAได ้เสนอว่าให ้ควบค ุมระยะการกล ึงท ี่ตำแหน ่งท ี่ 2 จาก 29.5 มม. เปล ี่ยนเป ็น 30.0 ±  0.25 
มม. โดยจะเป ็นยกม ีดกลึงให ้ส ูงข ึน 0.5 มม. ห เอ  ทำให้ตำแหน่ง Locator ท ี่กระบวนการกล ึงท ี่ 2
ตํ่าลง 0.5 มม. โดยทางลูกค ้าได ้สรุปว ่าจะทำการยกม ีดกลึงให ้ส ูงข ึ้นอ ีก 0.25 มม. เท ่าน ั้น เน ื่องจาก 
เกรงว่าจะกระทบกับกระบวนการกล ึงข ั้นต ่อไป โดยผลจากการกล ึงหลังยกม ีดข ึ้นส ูง 0.25 มม. ก็ไม่ 
พบป ีญหากลึงโดนผิวช ิ้นงานอ ีก

ป้ญหใการส่งคืนสินค้าในเดือนมิถุนายน มี 1 เรื่องดังนีค ือ
1. ป ็ญหาการส ่งค ืนช ิ้นงาน flyw heel 940 เน ื่องจากป ็ญหาสน ิมท ี่ช ิ้นงาน โดยลูกค ้าบริษ ัท ง.ได้ทำ 

การจ ัดส ่งช ินงานท ี่ม ีป ีญหาสน ิมค ืนมาย ังบริษ ัทจำนวน 280 ชิ้น โดยได ้ทำการส ุ่มช ิ้นงานขึ้นมาจำนวน 70 
ชิ้น เพ ื่อให ้ทราบข ้อม ูลว ่า เป ็นสนิมประเภทใดบ้าง โดยม ีข ้อม ูลด ังต ่อไปน ี้

1. ป ีญหาสนิมแดง 41 ชิน (58.57%)
2. ป ีญหาสน ิมเป ็นรูปรอยถุงม ือ 18 ชิ้น (25.71%)
3. ป ีญหาสนิมนั้า 10 ชิ้น (14.29%)
4. ป ็ญหาสน ิมเน ึ่องจากพ ื้นกะบะเป ็นสนิม 1 ชิ้น (1.43%)

จากผลการส ุ่มช ินงานข ้างด ้นจะเห ็นได ้ว ่าป ีญหาสน ิมเก ิดมาจากท ั้งของบริษ ัท A และท ี่บร ิษ ัทลูกค ้า 
ดังนัน ได ้ทำการประช ุมร ่วมก ับล ูกค ้า เพ ื่อกำหนดวิธ ีการแก ้ไขป ็ญหาสน ิมด ังกล ่าวด ังแสดงในตารางท ี่ 4.11 
และต ัวอย่างภาพป ็ญหาสน ิมท ี่เก ิดข ึ้นส ่วนหน ึ่งแสดงด ังร ูปท ี่ 4.14
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ตารางที่ 4.11 ตารางแสดงแนวทางการดำณินการแกไขปัญหาชั้นงาน fly whel 940 เป็นสนิม

ปัญหา สาเหตุของปัญหา แนวทางการดำเนินแกไข วันเริ่มปฏิบัติ

1. ป็ญหาสนิมแดง 1. เนื่องมาจากชิ้นงาน 1. ทางบริษัท A ทำการพ่นนา 7/8/43
ถ ูก เก ็บ อ ย ู, ในพ ืนท ี่ ม ันก ันสน ิมท ี่ช ิ้นงานให ้จน

พ ัส ด ุข องล ูกค ้าเป ็น ก ระท ั้งบ ร ิษ ัท ล ูก ค ้า เร ิ่ม ล ด
เวลานานและจำนวน จำนวนชิ้นงานที่เก็บไว้ในพื้นที่
มากเพราะว่าจากการ พัสดุให้เหลือ 7 กระบะ
ตรวจสอบเดือนที่ทำ 2 . ทางบริษัทลูกค้าจะเร่ิมทำ 25/8/43
การผลิตจะเป็นเดือน การลดจำนวนชินงานในพืนที่
มี.ค. , เม.ย. , พ.ค. และ พัสดุให้เหลือ 7 กระบะ
เมื่อตรวจนับจำนวน
กระบะท ั้งหมดม ีท ั้ง
หมด 21 กระบะ

2 .ปีญหาสนิมเป็น 2 . มาจากปัจจุบันการ 2 .1. ทุกหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 7/8/43
รูปรอยถุงมือ ขนถ่ายชิ้นงานภายใน กับการขนถ่ายชินงานภายใน

โรงงานที่ใช้พนักงาน โรงงาน เร ิ่ม ให ้ใส ่ถ ุงม ือยาง
ขนถ’าย แ ล ะ ท ี่ ผู้'รับ แทนถุงมือผ้าเพื่อป้องกันไม่ให้
เหมาเจยร์แต่งชิ้นงาน เหงื่อซึมออกมาโดนที่ชินงาน
ภายนอกโรงงานใช้ถุง 2 .2. ท่ีร้านผู้รับเหมาเจียร๙แต่งก็ 7/8/43
ม ือผ ้าในการขนถ ่าย ให้สวมถุงมือยางด้วยเช่นกัน
ชิ้นงานทำให้เมื่อเหงื่อ ตัวอย่างรูปถุงมือผ้าและถุงมือ
ออกจะซึมออกมานอก ยางแสดงดังภาพท่ี 4.15 และ
ถุงมือผ้าและเมื่อไปยก 4.16 ตามลำดับ
ชินงาน ทำให้ชินงาน
เป็นรูปรอยสนิมถุงมือ
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ปัญหา สาเหตุของปัญหา แนวทางการดำเนินแกไข วันเริ่มปฏิบ ัต ิ

3. ป็ญหาสนิมน้ํา 3. สาเหตุท่ีแท้จริงจาก 
การตรวจสอบพบว่า 
เก ิด ท ี่บ ร ิษ ัท ล ูก คนิ 
เน ื่องจากการเก ็บช ิน  
ง า นใ นพ ื นท ี ่ พ ั สด ุ  
จำนวนมากทำให้ไม่มี 
พ ื้น ท ี่เก ็บ ช ิน งาน ได ้ 

เพียงพอทำให้ต้องวาง 
ชิ้นงานไว้ด้านนอกแต ่
มีการคลุมเต็นท์ผ้าใบ 
ซึ่งก็ทำให้เมื่อเวลาฝน 
ตก ชิ้นงานลูกนาและ 
เป็นสนิมข้ึนมา

3.1. ทางบริษัท A ทำการพ่น 
นำมันกันสนิมให ้จนกระทั่ง 
บริษัทลูกค้าเริ่มลดจำนวนชิน 
งานที่เก็บไว้ในพื้นที่พัสดุเหลือ 
7 กระบะ
3.2. ทางบริษัทลูกค้าจะเร่ิมทำ 

การลดจำนวนชิ้นงานในพื้นที ่
พัสดุให้เหลือ 7 กระบะ

7/8/43

25/8/43

4. ปัญหาสนิมท่ี 4. จากการตรวจสอบ 4. ทางบริษัท A ไต้เร่ิมทำการ เสร็จประมาณวันที่
พ้ืนกะบะ พื้นกะบะพบว่าพื้นกะ คืนสภาพพ้ืนกระบะ และทาสี 31/10/43

บ ะ เ ก ื อ บ ท ุ ก ก ะ บ ะ กระบะใหม่ทุกกระบะที่ใส่ชิ้น
ชำรุดและเป็นสนิมที่ งาน fly wheel กับทุกลูกค้า
พ้ืนกะบะ ตัวอย่างรูปกระบะก่อนแก้ไข

และหลังการคืนสภาพแสดงดัง
รูปท่ี 4.17 และ 4.18
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รูปท่ี 4.14 รูปตัวอย่างสนิมเนื่องจากถูกนํ้าโดยไม่ทราบว่าเกิดระหว่างการส่งชิ้นงานหรือที่บริษัทลูกค้า
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รูปท่ี 4.15 รูปตัวอย่างถุงมือผ้า

รูปท่ี 4.16 รูปตัวอย่าง ถูงมือยาง
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รูปท่ี 4.17 รูปกระบะก่อนการแกไข
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รูปท่ี 4.18 รูปกระบะหลังการคืนสภาพกระบะ
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4.2.4.2 การวิเคราะห์หาสาเหตุของข้อร้องเรียนจากลูกค้า
ในช่วงเดือน ม .ค .-ม ิ.ย .2543 พบป็ญหาข้อร้องเรียนจากลูกค้าบริษัท ข. 1 เร่ือง และบริษัท ง. 2 

เร่ือง โดยรายละเอียดของข้อร้องเรียนจากลูกค้าบริษัท ง. จำนวน 2 เร่ืองมีดังน้ีคือ
1. ปีญหาชินงาน Cap Main Bearing front Model 4JA1 ปนมาในกระบะใส่ชิ้นงาน Cap Main 

Bearing front Model 4JB1
2. ป้ญหาชินงาน fly wheel 940 วันผลิตท่ี 13/2/43 พบป็ญหาผิวงานหล่อเป็นรูพรุนมาก อีกทังยังมี 

รอยเจียร์แต่งบริเวณรูพรุน และ ยังไม่ได้ทำการขัดรอยเจียร์แต่งออกไปให้หมด
จากป้ญหาดังกล่าวข้างด้นได้ทำการวิเคราะห์หาสาเหตุของป็ญหาโดยใช้ผังก้างปลาจากผู้เกี่ยวข้อง 

หลายหน่วยงาน โดยรายละเอียดของผังก้างปลาแสดงดังรูปที่ 4.19 และ 4.20 ตามลำดับ

วิธีการ

จัดวางชินงานเหมือนกัน 

วางไว้ใกล้กัน

ทำการผลิตชินงานทั้งสองรุ่น 

ไว้ต่อเนื่องกัน

ที่พ ื้นที่วางชิ้นงาน Rework 

ชินงานจะไม่มีการแยกรุ่นกัน 

วางปนกันทั้งหมด

พนักงานตรวจสอบคุณภาพ 

สุ่มตรวจสอบชิ้นงานแล้ว 

วางผิดกะบะ

เหนื่อยล้า
ความผิดพลาด

โม่ใส่ใจ
' ไม่ทำการตรวจสอบ

พนักงานตรวจสอบ 

ไม่มีมาตรฐาน /  ไม่มีการ

ของตัวพนักงาน

ไม่ใส่ใจ 
พนักงานตำแหน่งอื่น 1

ที่ไม่ใช่พนักงาน 

ตรวจสอบนำ 

ชิ้นงานรุ่นอื่น /  ไม่รู 

มาใส ่กะบะ คน

ชินงาน Cap Main Bearing 
4JB1 ที่ไม ่เต ็มกะบะ

1 , ชินงานก่อนเรียง เ «ร,
เมตรวจสอบ การตรวจสอบ/____ผกอบรม

©  ชิ้นงานิไม่ใส่ใจ
/  1< พนักงาน

ไม'เรียงชิ้นงาน ( T )

(รท iH na tsn i 1ไมมมาตรฐาน ตามมาตรฐาน “
การตรวจสอบ/ 

ชิ้นงาน

พ น ัก งา น !จ ีท ํร ์แ ต ่ง

ชินงานCap Main Bearing 
4JA1 ปนมาในกระบะ 

ใส่ชินงาน Cap Main Bearing 
4JB1

ผู้รับเหมาเรียงชิ้นงาน 

ลงในกระบะ

พนักงาน /  ไม่มีมาตรฐาน

การตรวจสอบชิ้นงานการผกอบรม

ร ูปท ี่ 4.19 ร ูปผ ังค ้างปลาแสดงสาเหต ุของช ิ้นงาน  Cap M ain  Bearing fro n t Model 4JA1 ปนใน

กระบะช น งาน  Cap M a in  Bearing fro n t Model 4JB1
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รูปท่ี 4.20 รูปผังก้างปลาแสดงสาเหตุของปัญหายุบฅัวที่ผิวงานหล่อของชิ้นงาน flywheel 940

จากแผนผังก้างปลาในรูปที่ 4.19 ,4.20 และการสำรวจจากข้อมูลทางด้านผลิตและสำรวจจากสภาพ 
การผลิตจริง สามารถสรุปสาเหตุที่อาจเป็นด้นเหตุของการเกิดปัญหาชิ้นงาน Cap Main Bearing front 
Model 4JA1 ปนมาในกระบะใส่ชินงาน Cap Main Bearing front Model 4JB1 ได้ 2 สาเหตุด้วยกัน ส่วน 
ปัญหาช้ินงาน fly wheel 940 วันผลิตท่ี 13/2/43 ปัญหาผิวงานหล่อเป็นรูพรุนมากพบด้นเหตุของการเกิด 
ปัญหาอยู่ 1 สาเหตุด้วยกัน และ ได้กำหนดแนวทางดำเนินการแก้ไขดังแสดงในตารางที่ 4.12

ส่วนปัญหาข้อร้องเรียนของลูกค้าของบริษัท ข. จำนวน 1 เร่ือง มีรายละเอียดดังน้ีคือ ปัญหาช้ินงาน 
frame RH-H01 วันผลิตท่ี 14 /5/43 ลูกค้าพบปัญหาเมื่อทำการกลึงชิ้นงานแล้วต้องเปลี่ยนมุมมีดกลึงบ่อยกว่า 
ปกติจากที่สามารถกลึงได้ ประมาณ 150 ชินต่อมุมมีด เหลือเพียงประมาณ 20 ช้ินต่อมุมมีด จากปัญหาดังกล่าว 
ก็คือปัญหาความสามารถในการกลึงของชินงานลดลงซึ่งปัญหานีจะสัมพันธ์กับการควบคุมโครงสร้างจุลภาค 
ของเหล็กหล่อบริเวณที่ถูกกลึงในหัวข้อที่ 4.2.4.4 ดังนันปัญหาข้างต้นจะนำไปกล่าวถึงอีกครังในหัวข้อดัง 
กล่าวต่อไป
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ปัญหา สาเหตุ แนวทางดำเนินการแก้ไข กำหนดเสร็จ

1. ชิ้นงาน Cap 1. เนื่องมาจากชิ้น 1.1 กำหนดมาตรฐานการตรวจสอบรุ่น 16/7/43

Main Bearing ง า น ท ี่ป น ก ัน ของชินงานก่อนการบรรจุลงกระบะ

front Model เป ้ น ช ิ น ง า น โดยชินงาน Cap Main Bearing

4JA1 ปนใน Rework ซงม 4JA1 มีการแต้มสีขาวที่บริเวณพืนที่

ก ร ะ บ ะ  ชิ น การปนช ิ้นงาน รูปสามเหลี่ยมของชิ้นงานและ Cap

งาน Cap ก ันก ่อนทำการ Main Bearing 4JB1 มการแต้มสี

Main Bearing ต ร ว จ ส อ บ ค ั ด ชมพูที่บริเวณพื้นที่รูปห้าเหลี่ยมของ

front Model เล ือกซำอีกครัง ชิ้นงาน (ดูจากเอกสาร One Point

4JB1 ท ี่บร ิ เวณตรวจ 1ว3รร0ทได้ในภาคผนวก คร)

ส อ บ ช ิ ้ น ง า น 1.2 กำหนดมาตรฐานการเรียงชิ้นงานลง 16/7/43

Reworkf l  าให้ ในกระบะ โดยกำหนดให้ชิ้นงานที่

เกิดการเรียงชิน วางลงในกระบะหงายสัญลักษณ์ขึ้น

งานผิดพลาด เพื่อให้สามารถตรวจสอบไต้ยกเว้น

บริเวณแถวกลางให้ทำการควํ่าชิ้น

งานลงเพื่อให้ชิ้นงานในแต่ละชิ้น 

ไม่เกิดการล้มลง (ดูจากเอกสารOne 

Point Lesson ไต้ในภาคผนวก คร)

2. ชิ้นงาน fly 2. อ ุณ หภ ูม ิเท น ํ้า 2. ทำการเปลี่ยนอุณหภูมิเทนํ้าเหล็กลง 30/6/43

wheel 940 เ ห ล ็ ก ล ง แ บ บ แบบทรายจาก 1380- 1400 °c

พบป ั ญหาย ุ บ ทรายสูงเกินไป เป็น 1360- 1380 °c (ดูจาก

ที ่ ผิ วงานหล่ อ มาตรฐานการทำงานไต้ในภาค

อีกทังยังมีรอย ผนวก ค4)

เจียรแ แต ่งและ 

ย ั งไม'ได'ทำ

ก า ร ข ั ด ร อ ย

เจียรแต่งออก

ตารางที่ 4.12 ตารางแสดงแนวทางการดำเนินการการแก้ไขปัญหาข้อเรียนจากลูกค้า
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4.2.4.3 การวิเคราะห์หาสาเหตุความผิดพลาดของอัตราของสินค้าที่ไม่ผ่านการสุ่มตรวจสอบคุณภาพภายใน 
บริษัท

จากข้อมูลตังแต่ช่วงเดือน ม.ค. -  มิ.ย. พ.ศ. 2543 พบว่าอัตราของสินค้าที่ไม่ผ่านการสุ่มตรวจ 

สอบคุณภาพโดยเฉลี่ยอยู่ที่ 4.07 % โดยมาจากการตรวจสอบจำนวนกระบะ 4,176 กระบะและพบจำนวน 

กระบะที่ไม ่ผ ่านการสุ่มตรวจสอบทังสิน 170 กระบะ โดยสาเหตุของป็ญหาการไม่สุ่มตรวจสอบคุณภาพภาย 

ในบริษ ัทมีด ังนี้

1. การไม่ทำสัญลักษณ์จุดหลังการตรวจสอบ 9 ครั้ง

2. ตรวจสอบพบปิญหาโพรงอากาศที่ผิวชินงานหล่อ 6 ครั้ง

3. ตรวจสอบพบปีญหายุบตัวที่ผิวชินงานหล่อ 4 ครั้ง

4. ตรวจสอบพบป็ญหางานหนา 3 คร้ัง

5. ตรวจพบวันที่ผลิตไม่สามารถอ่านได้ 2 ครั้ง

6. ตรวจสอบพบเนื้อหล่อยยื่นเกินที่ผิวชิ้นงานหล่อ 2 คร้ัง

7. ตรวจสอบพบชิ้นคนขัดสึก 2 ครั้ง

8. ตรวจสอบพบครีบรอยต่อระหว่างชิ้นงานฝาบนและฝาล่าง 2 ครั้ง

9. ตรวจสอบพบใ]ญหาทรายไห3J 1 ครั้ง

จากสาเหตุของปีญหาการไม,ผ่านการสุ่มตรวจสอบคุณภาพภายในบริษัท ได้ประชุมกับผู้เกี่ยวข้อง

หลายหน่วยงาน เพื่อร่วมกันหาป็จจัยที่ก่อให้เกิดสินค้าไม่ผ่านการสุ่มตรวจสอบคุณภาพภายในบริษัท โดยใช้ 

แผนภาพความสัมพันธ์ เข้าช่วยในการค้นหาสาเหตุดังแสดงในรูปที่ 4.21
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รูปท่ี 4.21 แผนผังความสัมพันธ์ของป๋จจัยที่ทำให้เกิดสินค้าไม่ผ่านการสุ่มตรวจสอบ
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จากแผนภาพความสัมพันธ์ในรูปที่ 4.21 ที่ประชุมได้ลงความเห็นสรุปว่าป็จจัยที่ก่อให้เกิดสินค้าไม่ 

ผ่านการสุ่มตรวจสอบคุณภาพภายในบริษัท มีอยู่ด้วยกัน 2 ปีจจัย1ใหญ่ๆ ดังนี้คือ

1. มาตรฐานการตรวจสอบยังไม่ชัดเจนในการตัดสินใจสำหรับการตรวจสอบชิ้นงาน

2. พนักงานตรวจสอบชิ้นงานในสายการผลิต เข้าใจว่าชิ้นงานที่มีข้อบกพร่องที่ตรวจสอบ 

ผ่านไปนันเป็นการตรวจสอบที่ถูกต้องแล้ว

จากป้จจัยหลัก 2 ประการที่ก่อให้เกิดสินค้าไม่ผ่านการสุ่มตรวจสอบคุณภาพภายในบริษัท ได้ทำ 

การกำหนดแนวทางการดำเนินการแก้ไขปีจจัยหลักทั้ง 2 ประการ ดังแสดงในตารางที่ 4.13

ตารางที่ 4.13 ตารางแสดงแนวทางการดำเนินการแก่ไขปัญหาสินค้าไม่ผ่านการสุ่มตรวจสอบคุณภาพ 
ภายในบริษัท

ปัญหา สาเหตุ แนวทางการดำเนินการ 
แก่ไข

กำหนดเสร็จ

1. อัตราของสินค้าท่ีไม่ 1. มาตรฐานการตรวจ 1. จัดทำมาตรฐานการ จากตัวอย่างมาตรฐานการ

ผ่านการสุ่มตรวจสอบ คุณ สอบยังไม,ชัดเจนใน ตรวจสอบชิ้นงานที่ยัง ตรวจสอบช้ินงาน Cylinder

ภาพภายในบร ิ ษ ั ทม ี การตัดสินใจสำหรับ ไม, ช ั ด เ จ นใ น บา ง €พ2หล ั งการปร ั บปร ุ ง

เปอร์เซ็นต์สูง การตรวจสอบช้ินงาน 

2. พนักงานตรวจสอบช้ิน

ตำแหน่งให้ชัดเจนมาก

ช้ิน

ตัวอย่างมาตรฐานการ 

ตรวจสอบชิ้นงานก่อน 

ทํ าการปรับปรุงและ 

หลังการปรับปรุงดูได้ 

จากภาคผนวก คร 

2. หลังจัดทำมาตรฐานการ

กํ า ห น  ด เส ร ็จ  ว ัน  ท่ี

30/10/2543

งานในสายการผลิตเข้า ตรวจสอบช้ินงานให้ชัด จากตัวอย่างมาตรฐานการ

ใจว่าชิ้นงานที่มีความ เจนแล้วทำการแกอบรม ตรวจสอบช้ินงาน Cylinder

บกพร'องที่ตรวจสอบ พนักงานตรวจสอบชิน CN2 ทำการแกอบรม

ผ, านไปนั ้ นเป็ น การ 

ตรวจสอบที ่ ถู กห้ อง 

แล้ว

งานให้เข้าใจ พนักงานตรวจสอบชิ้นงาน 

ภายใน 15/11/2543
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4.2.4Â การวิเคราะห์หาวิธีการควบคุมโครงสร้างจุลภาคของเหล็กหล่อบริเวณที่ถูกกลึง

จากข้อร้องเรียนจากลูกค้าในหัวข้อ 4.2.4.2 ในปีญ หาชิ้นงาน frame RH-HOl วันผลิตที่ 14/5/43 

ที่ล ูกค้าพบปีญหาต้องทำการเปลี่ยนมุมมีดกลึงบ่อยกว่าปกติ จากที่สามารถกลึงไต้ประมาณ 150 ชิ้น / มุมมีด 

เหลือเพียงประมาณ 20 ชิ้น/มุมมีด ดังนั้นไต้มีการประชุมร่วมระหว่างหน่วยงานประกันคุณภาพและหน่วย 

งานผลิต เพื่อวิเคราะห์หาสาเหตุที่เกิดป ีญ หามีดกลึงกลึงชิ้นงานเหล็กหล่อไ ด ้น้อยลง ซึ่งสาเหตุของป ็ญ หาดัง 

กล่าวส่วนใหญ่ที่พบเนื่องจากชินงานเหล็กหล่อนั้นมาจากโครงสร้างจุลภาคของเหล็กหล่อบริเวณที่ถูกกลึงไม่ 

ได้ตามมาตรฐานที่กำหนดไว้ ดังนั้นได้ทำการวิเคราะห์หาวิธีการควบคุมโครงสร้างจุลภาคของเหล็กหล่อให้ 

สามารถกลึงได้ง่ายและดีขึนโดยใช้แผนผังก้างปลา ดังแสดงในรูปที่ 4.22

การรพ«พุ*เชน
m ฑรสตปเมาณสรอินนomrm j พดเลี,มสารไม่ดี

ทำฌรฝลีขน \  \  \  ๓ รอินนอพุ!ทฒ่ั
สารอินนอกดูเสฒ่ั \  ̂ V ใ^-  ไม่มิประ๓าธิภาพ กำหนดเผบ

ล่าทรมคุมาฒ \สชิอินนอพุrà fน ต่อฌ้พเ
สารอินนอพุพ่a \ หมดอายุ เกินไป
หมดอายุ 
ท่อ'b ขสารต้น

วิธีการอาบคุม'ทิร่งสร้างยุทภาก
ใ«วลานพเก 
เกิน1พทำ,1หกราไฟท 

สสไพ้

ดินสายการผลิต!รว
ทิน1พ

การศรมคมทลา
ทสากทอิคกฑไฟท่ 
ใน!Hถึกหล่อ

เหล็ก Pig Iron
J

[หลีก Hgtonijดใหม่ททมา 
%รสง %Mแสง

สพผีต่างๆ  
yhrfUEUะหลอพหลีก 
ท๋ึมิผลทำให้ไม่ทิด
กภ1พ)ๆ  %(>สูง %Mท สูง/

ว้ฅ์ถูดิบใmiTHaOMHMl

ตษเหลก ( Steel Scrap) 
— ทำให้มกราไฟ™อย

กราไฟทไ«วสาน้อย

อุเนแถู่มิ 
หล»าแลก

ฒัราโกรผ็นติวในเ MJ 
\y ทรTOTเกินไป
พ้]ราสาย 
กเรผลิ?เห ขุดดิน

ท่อโรยสาร \ 1 ไม้!ส์ทำฑรโรย \  อพ ฟท
อินนอพุ]ฒ่รน เ \  สารรนนอพุ]เลฒ่ั วิธีการFI71ตุผ่เารงลรา»ลภาค

โรยสารจากท่อ'ไม่ลง'ในท!ท \  พนักงานณื!โรขสารอินนอmลช่ํน พ »พ ็1หล่อ'11ร้าพารถกสิง
ไตงาน รฟพน

ดิมศgllอทน้อุย!กินไป / อุลทชุผิสูทิน'ใป , อุทพภูนิสูทิน'ไป

ใส่ฅเรทาลีmภภ(กิน'ไป

กราไฟทํใ«วสาน้อย

ฒุพทู่jmtwi

อุ™ภูมิส่ํทินไป / พุฒภูมิส่ํเกิน'ไป
ทำให้สารอินนอพุ]เลข่ํน /  ทำให้สารอินนอพุ!!รช๋ัน
ไม่ละลาย /  ไม่ละลาย

อณหภูมิ

รูปท่ี 4.22 แผนผังก้างปลา แสดงสาเหตุและวิธีการในการควบคุมโครงสร้างจุลภาคของเหล็กหล่อ
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จากแผนผังก ้างปลารูปท ี่ 4.22 และ จากการตรวจสอบภาพถ่ายโครงสร้างจ ุลภาคของชิ้นงาน frame RH-H01 

วันผลิตที่ 14 / 5/43 พบว่ากราไฟท ์ท ี่เก ิดข ึ้นเป ็นกราไฟท ์ชน ิด D และชนิด E ด ังแสดงในร ูปท ี่ 4.23 ซ่ึง 
เป ็น กราไฟ ฑ ์ท ี่ท ำให ้ก ารก ล ึงช ิ้น งาน เห ล ็ก ห ล ่อ ส ิ้น เป ล ือ งม ีด ก ล ึงโด ย ก ราไฟ ท ี่ท ี่ท ำให ้ก ารก ล ึงช ิ้น งาน เห ล ็ก  
หล่อกล ึงได ้ง ่ายควรเป ็นกราไฟท ์ชน ิด A (รายละเอ ียดของชน ิดของกราไฟท ์สามารถด ูได ้ในภาคผนวก ค6 ) 
ด ังน ันได ้ทำการสร ุปว ่าสาเหต ุท ี่ทำให ้เก ิดป ิญ หาการเปล ี่ยนม ุมม ีดกล ึงบ ่อยน ั้นมาจากโครงสร ้างจ ุลภาคของช ิ้น  
งานเหล ็กหล ่อโดยเฉพาะกราไฟท ์ของโครงสร ้างจ ุลภาค และได ้ทำการสร ุปหาว ิธ ีในการควบค ุมโครงสร ้าง
จ ุลภาคของช ินงานให ้ได ้กราไฟท ์ชน ิด A  ดังแสดงในตารางท ี่ 4 . 1 4

ปัญหา สาเหตุ แนวทางการดำเนินการแกไข วันที่เริ่มปฏิปัต
1. ชินงานเหล็กหล่อ พบว่าสาเหตุมาจาก 1. ทำการเพิ ่มอัตราการเย็น ยังไม่นำไปปฏิบัติ

นํ าข ึนกล ึงแห ้ว โครงสร ้างจ ุลภาค ตัวโดยการลดความเร็วใน

พ บ ป ัญ ห า ห ้อ ง
^  ๘

สายการผลิตลงแต่จะทำของช ินงานเหล ัก

เปลี ่ยนมุมมีดบ่อย หล่อ โดยเฉพาะ ให้อัตราผลผลิตที ่ได้ลดลง

ครั ้งมากกว่าปกติ ทางด ้านกราไฟที ่ ด ั งน ันในที ่ประชุมย ังไม,

ไม, เป ็น ก ร า ไ ฟ ท ์ เห็นด้วยกับวิธีการนี

ชนิด A 2. ทำการเพิ ่มปริมาณสารอิน เริ ่มปฏิบัติกับชิ ้นงาน

นอ คค ู เ ล ช ั ่ น เ พ ื ่ อ เ พ ิ ่ ม frame RH-H01 ตังแต่

ปริมาณกราไฟท์ชนิด A 

จาก 0.35 % ของนำหนัก 

เหล ็กท ี ่ เทลงในเบ ้าเป ็น 

0.40 % ของนั ้าหนัก 

เหล ็กท ี ่ เทลงในเบ ้าตาม

วันท่ี 7/7/2543

มาตรฐานการทำงานซึ ่ ง

แสดงไว้ในภาคผนวกค6.1

ตารางที่ 4.14 ตารางแสดงสาเหตุและวิธีการควบคุมโครงสร้างจุลภาคของชิ้นงานเหล็กหล่อให้สามารถ 
กลึงได้ง่ายและดีขึ้น
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รูปที่ 4.23 ภาพแสดงโครงสร้างจุลภาคกราไฟท์ชนิด D และชนิด E ของชิ้นงาน fram e RH-HOl ที่พบ 
ฟ้ญหาการเปลี่ยนมีดกลึงบ่อยเมื่อทำการกลึง

หมายเหตุ สารอ ินนอคค ูเลช ั่น เป ็นสารท ี่ใส ่เข ้าไปพร ้อมขณ ะเทนำเหล ็กลงภายในเบ ้าเทเหล ็ก โดยเป ็น  
ส ารท ี่ท ำให ้เก ิดกราไฟท ์ในเหล ็กหล่อโดยต ัวกราไฟฑ ์ ในเหล ็กห ล ่อจะเป ็นต ัวทำให ้การกล ึง  
ชินงานเหล็กหล่อได ้ง ่ายข ึน

4.2.4.5 การวิเคราะห์หาวิธีการควบคุมระยะเวลาในการแกไขปัญหากับลูกค้าให้สำเรจลุล่วง

จากข้อมูลต ังแต่ช ่วงเด ือน ม.ค.- มิ.ย. พ.ศ. 2543 พบว ่าระยะเวลาในการแก ้ไขป ัญ หาท ี่เก ิดข ึ้นก ับ  
ล ูกค ้าน ับต ังแต ่ล ูกค ้าแจ ้งป ัญ หาเข ้ามาจนถ ึงกำหนดว ิธ ีการและแผนการแก ้ไขใช ้ระยะเวลาดำเน ินการประมาณ  
7 วันทำงาน ซ ึ่งจากการประชุมร่วมกันระหว่างหน่วยงานประกันคุณภาพ และหน่วยงานผลิต มีความเห็น  
ร่วมก ันว ่าระยะเวลาดำเน ินการ 7 ว ันทำงานน ันเป ็นระยะเวลาท ี่มากเก ินไป ด ังน ันการหาปัจจ ัยท ี่ม ีผลต่อ 
ระยะเวลาใน การแก ้ไขป ัญ หาก ับล ูกจ ้างและทำการควบค ุมป ัจจ ัยเหล ่าน ัน เพ ื่อลดระยะเวลาในการแก ้ไขป ัญ หา 
ก ับล ูกค ้า โดยท ี่ประช ุมได ้เล ือกใช ้แผนภาพความส ัมพ ันธ ์เข ้าช ่วยในการค ้นหาป ัจจ ัยด ังกล ่าว ต ังแสดงในร ูปท ี่
4.24
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รูปที่ 4.24 แผนผังความสัมพันธ์ของปัจจัยที่มีผลฅ่อระยะเวลาในการแก้ไขปัญหากับลูกค้า
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จากแผนผังความสัมพันธ์ในรูปที่ 4.24 ที่ประชุมได้ลงความเห็นสรุปว่าปีจจัยที่สำคัญที่ก่อให้เกิด 
ระยะเวลานานในการแก้ไขปีญหากับลูกค้ามีอยู่ด้วยคัน 5 ป็จจัย ใหญ่ๆ ดังนีค้ ือ

1. ข้อมูลในใบแจ้งปัญหาจากลูกค้าไม่ชัดเจน
2. ได้รับใบแจ้งปิญหาจากลูกค้าข้า
3. ใช้เวลาในการวิเคราะห้ปีญหานาน
4. ไม่ได้รับชินงานที่เกิดปีญหาจากลูกค้าทันที
5. ผู้รับผิดชอบต่อปีญหานันลืมตอบแผนการแก้ไขปิญหาไปยังลูกค้า

จากป็จจัยหลักทัง 5 ป็จจัย ที่ทำให้ระยะเวลาในการแก้ไขปีญหากับลูกค้าจนกระทั่งเป็นแผนการแก ้
ไขปิญหาออกมา1ใช้เวลานาน ได้มีการกำหนดแนวทางการดำเนินการแก้ไขปีจจัยหลักทั้ง 5 ประการ ดัง 
แสดงในตารางที่ 4.15

ตารางที่ 4.15 ตารางแสดงแนวทางการควบคุมระยะเวลาในการแกํไขปัญหากับลูกค้า ให้สำเร็จลุล่วง

ปัญหา สาเหตุ แนวทางการดำเนินการแก้ไข เริ่มปฏิน ัต ิ

1.ร ะ ย ะ เ ว ล า ใ น ก า ร 1. ข ้อ ม ูล ใ น ใ บ แ จ ้ง -  จ ัด ท ำ ร า ย ก า ร ข ้อ ม ูล เ บ ือ ง 1 /1 0 /2 5 4 3

แ ก ้ไ ข ป ัญ ห า ก ับ ป ัญ ห า จ า ก ล ูก ค ้า ไ ม ่ ต ้น ท ี ่ต ้อ ง ก า ร ใ น ก า ร

ล ูก ค ้า ใ ช ้ร ะ ย ะ ช ัด เ จ น ว ิเ ค ร า ะ ห ์ป ัญ ห า ส ่ง ใ ห ้ล ูก ค ้า

เ ว ล า ย า ว น า น ท ร า บ เ พ ื ่อ จ ะ ส า ม า ร ถ

ว ิ เ ค ร า ะ ห ์ป ัญ ห า ไ ด ้ร ว ด เ ร ็ว

ม า ก ข ึ ้น

2. ไ ด ้ร ับ ใ บ แ จ ้ง ป ัญ ห า  

จ า ก ล ูก ค ้า ช ้า โ ด ย ม ี  

ส า เ ห ต ุย ่อ ย 2 

ป ร ะ ก า ร  ค ือ

2.1 โ ท ร ส า ร ไ ม ่ต ร ง ก ับ  

ผ ู ้ร ับ ผ ิด ช อ บ

2 .2  โ ท ร ส า ร ไ ป ผ ิด ย ัง

-  แ จ ้ง ใ ห ้ล ูก ค ้า ท ร า บ ถ ึง ผ ู ้  

ร ับ ผ ิด ช อ บ ข อ ง แ ต ่ล ะ  

ล ูก ค ้า แ ล ะ เ บ อ ร ์โ ท ร ส า ร  

ใ น ก า ร ต ิด ต ่อ ท ี ่ถ ูก ต ้อ ง  

ข อ ง บ ร ิษ ัท  A

1 /1 0 /2 5 4 3

ส ถ า น ท ี ่อ ื ่น



หมายเหตุ

3. ใช้เวลาในการวิเคราะห์ - จัดทำแมททริกซ์หรือผัง 1/10/2543
ป็ญหานาน ค้างปลาในการช่วย 

วิเคราะห์ปีญหาต่างๆ เป็น 
มาตรฐานถาวร

4. ไม,ไต้รับชิ้นงานท่ีเกิด - ค้าเป็นปีญหาที่ลูกค้าแจ้งว่า 1/10/2543
ป็ญหาจากลูกค้าทันที รนแรงให้ส่งพนักงานไปรับจ

ชินงานที่มีปิญหาจากลูกค้า 
ทันทีแต่ค้าพิจารณากับลูกค้า 
แล้วว่าไม่ได้เป็นปีญหาที่รุน 
แรงมากนักให้พิจารณา 
จากกำลังพลท่ีมีอยู่ค้ามีกำลัง 
พลเหลืออยู่ให้ส่งไปรับ 
ชิ้นงานที่มีปีญหาจากลูกค้า 
ทันที

5. ผู้รับผิดชอบต่อป็ญหา - จัดทำเอกสารควบคุมการตอบ 1/10/2543

นันลืมตอบแผนการ วิธีการแก้ไขป้ญหาให้แก่
แก้ไขป็ญหาไปยัง ลูกค้าและให้ทางหน่วยงาน
ลูกค้า ระบบบริหารคุณภาพเป็นผู้ 

ติดตามการตอบวิธีการแก้ไข 
ปิญหาล่วงหน้าก่อน 2 วัน

1. รายการข้อมูลฒื้องต้นที่ต้องการในการวิเคราะห์ป็ญหาสามารถได้จากภาคผนวก ค7
2. ใบแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงผู้รับผิดชอบของแต่ละลูกค้าและเบอร์โทรสารในการติดต่อที ่

ถูกต้องสามารถดูไต้จากภาคผนวก คร
3. แมททริกซ์หรือผังค้างปลาในการช่วยวิเคราะห์ป็ญหาต่างๆ สามารถดูไต้จากภาคผนวก 

ค9
4. เอกสารควบคุมการตอบวิธีการแก้ไขปิญหาให้แก่ลูกค้าสามารถลูได้จากภาคผนวก ค10
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4.2.4.6 การวิเคราะห์หาวิธีการลดอัตราของเสียภายในบริษัท

จากข้อมูลตังแต่ช่วงเดือน ม.ค. - มิ.ย.พ.ศ.2543 พบว่าชิ้นงานที่ส่งให้ลูกค้าบริษัท ข.และบริษัท ง. 
มีอัตราของเสียภายในบริษัททั้งสิ้น 1.93 % โดยทางบริษัท A ได้ต้ังเป้าหมายไว้ว่าจะลดอัตราของเสียภาย 
ในบริษัทให้ลดลงเหลือ 1.50 % ซึ่งจากการพิจารณาในรายละเอียดพบว่าชิ้นงานที่ส่งให้บริษัท ข. และ 
บริษัท ง. มีอัตราของเสียภายในบริษัทมีดังนี

1. อัตราของเสียภายในบริษัทสำหรับชิ้นงานที่ส่งให้บริษัท ข. แสดงรายละเอียดตังตารางที่ 4.16 

ตารางที่ 4.16 ตารางแสดงอัตราของเสียภายในบริษัท สำหรับชิ้นงานที่ส่งให้บริษัท ข.

ช ื่อ ช ิ้น ง า น

จ ำ น ว น ข อ ง เส ีย  

(ช ิ้น )

จ ำ น ว น ผ ล ิต  

(ช ิ้น )

อ ัต ร า ข อ ง เส ีย  

ภ า ย ใ น บ ร ิษ ัท  

( % )

จ ำ น ว น ข อ ง เ ส ีย  

( ห น ่ว ย  ะต ัน )

1. C y lin d e r  C N 2 3 ,284 180,626 1.82 15.40

2 . C y lin d e r  C R 2 6 ,776 644,691 1.92 12.87

3. F ram e f r l 11 ,510 5 9 5 ,1 5 9 1.93 6 .67

4. C y lin d e r  H ead  PH  4 3 0 2 ,648 104,256 2 .5 4 3 .17

5. C y lin d e r  H ead  PH  429 2 ,136 8 3 ,216 2 .57 2.35

6 . F ram e PH  428 1,341 159,520 0 .84 1.67

7. C y lin d e r  C R 1 147 9 ,090 1.62 0.22

โดยเมื่อพิจารณาจากตารางที่ 4.16 จากจำนวนของเสีย (ตัน) เนื่องจากจำนวนของเสียในหน่วยตันที่ 
มีปริมาณมากจะส่งผลต่อผลกำไรขาดทุนของบริษัท A ดังนันชินงานที่เหมาะสมในการนำมาแก้ไขอัตราของ 
เสียภายในบริษัท 5 อันดับแรกมีดังนี้
1. Cylinder CN 2 15.40 ดัน
2. Cylinder CR2 12.87 ดัน
3. frame fri 6.67 ดัน
4. Cylinder Head PH 430 3.17 ตัน
5. Cylinder Head PH 429 2.39 ตัน



แต่เนื่องจากชินงาน Cylinder CN2 เป็นชินงานที่เกิดจากจำนวนของเสียมากที่สุด ดังน้ันได้ทำการ 
เลือกชินงาน Cylinder CN 2 มาเป็นตัวอย่างในการแก้ไขปีญหาอัตราเสียภายในบริษัทสำหรับชิ้นงานที่ส่ง 
ให้บริษัท ข. โดยสังเขป ส่วนชินงานอื่นที่เหลือได้มีการทำการแก้ไขป็ญหาอัตราของเสียภายในบริษัท A 
อยู่แล้วแต่ไม่ได้นำมาแสดง ณ ที่นี้ เนื่องจากเป็นความลับของบริษัท A  และมีเป็นจำนวนมากดังนั้นใน 
วิทยานิพนธ์ฉบับนี้จะแสดงการแก้ไขชิ้นงานที่ส่งให้บริษัท ข. เพียงช้ินงาน Cylinder CN 2 เพียงอย่างเดียว

2. อัตราของเสียภายในบริษัทสำหรับชิ้นงานที่ส่งให้บริษัท ง. แสดงรายละเอียดดังตารางท่ี 4.17

ตารางที่ 4.17 ตารางแสดงอัตราของเสียภายในบริษัทสำหรับชิ้นงานที่ส่งให้บริษัท ง.
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ช ื่อ ช ิ้น ง า น

จ ำ น ว น ข อ ง เส ีย  

(ช ิ้น )

จ ำ น ว น ผ ล ิต  

(ช ิ้น )

อ ัต ร า ข อ ง เส ีย  

ภ า ย ใ น บ ร ิษ ัท  

( % )

จ ำ น ว น ข อ ง เ ส ีย  

( ห น ่ว ย  ะต ัน )

1. f ly  w h e e l 940 579 3 0 ,19 0 1.87 12.62

2 . f ly  w h e e l 4JB 1 253 13,392 1.86 4 .9 4

3. f ly  w h e e l A U T O 19 618 3 .07 0 .34

4. f ly  w h e e l 4JH 1 3 360 0.83 0 .06

5. C ap M a in  B e a r in g  4JA 1  f r t 1069 70 ,928 1.51 1.47

6 . C ap  M a in  B e ra in g  4JA 1  c rt โ55 2 4 ,33 6 3 .10 1.14

7. C ap  M a in  B e a r in g  4 J A 1 r r 472 2 3 ,53 2 2.01 0 .8 7

8. C ap  M a in  B e r in g  4JB1 f r t 1582 55 ,200 2 .87 2 .0 7

9. C ap  M a in  B e a r in g  4JB1 C r t 627 17,617 3 .56 0 .9 2

10. C ap  M a in  B e a r in g  4JB1 r r 389 17,976 2 .16 0.71

โ ด ย เ ม ื ่อ พ ิจ า ร ณ า จ า ก ต า ร า ง ท ี ่  4 .1 7  จ า ก จ ำ น ว น ข อ ง เ ส ีย  ( ต ัน )  เ น ื ่อ ง จ า ก จ ำ น ว น ข อ ง เ ส ีย ใ น ห น ่ว ย ต ัน ท ี ่  

ม ีป ร ิม า ณ ม า ก จ ะ ส ่ง ผ ล ต ่อ ผ ล ก ำ ไ ร ข า ด ท ุน ข อ ง บ ร ิษ ัท  A  ด ัง น ัน ช ิน ง า น ท ี ่ เ ห ม า ะ ส ม ใ น ก า ร เ ล ือ ก น ำ ม า แ ก ้ไ ข

อ ัต ร า ข อ ง เ ส ีย ภ า ย ใ น บ ร ิษ ัท  5 อ ัน ด ับ แ ร ก ม ีด ัง น ี ้

1. f ly  w h e e l 9 4 0  12.62 ต ัน

2 . f ly  w h e e l 4JB1 4 .9 4  ต ัน

3 . C ap  M a in  B e r in g  B1 fr t  2 .0 7  ต ัน
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4 .  C ap  M a in  B e a r in g  A 1  f r t  1.47 ต ัน

5. C ap  M a in  B e a r in g  A 1  c rt 1.14 ต ัน

แต่เนื่องจากชินงาน fly wheel 940 เป็นชินงานที่เกิดจากจำนวนของเสียมากที่สุด ดังน้ันได้ทำการ
» ~ ^  1 "  ' I  I  I  น ั้น ั้ 0 Iเลือกชินงาน fly wheel 940 มาเปนตัวอย่างในการแก้ไขป็ญหาอัตราของเสียภายในบริษัทสำหรับชินงานที่ 

ส่งให้บริษัท ง. โดยสังเขป ส่วนชิ้นงานอื่นที่เหลือได้มีการทำการแก้ไขปีญหาอัตราของเสียภายในบริษัท A  

อยู่แล้ว แต่ไม,ได้นำมาแสดง ณ ท่ีน้ีเน่ืองจากเป็นความลับของทางบริษัท A  และมีชิ้นงานเป็นจำนวนมาก 
ดังบันในวิทยานิพนธ์ฉบับนี้จะแสดงการแก้ไขชิ้นงานที่ส่งให้บริษัท ง. เพียงช้ินงาน fly wheel 940 เพียง 
ตัวอย่างเดียว เช่นเดียวกันกับของบริษัท ข.

จากป้ญหาอัตราของเสียภายในบริษัท A ของช้ินงาน Cylinder CN2 และชิ้นงาน fly wheel 940 มี 
ปริมาณสูง ได้นำกราฟพาเรโต และแผนผังก้างปลามาช่วยในการวิเคราะห์หาสาเหตุของอัตราของเสียในสาย 
การผลิตของชิ้นงานทั้งสองโดยมีรายละเอียดดังนี้

3. สาเหตุของเสียในสายการผลิตของชิ้นงาน Cylinder CN 2 ตั้งแต่ช่วงเดือน ม.ค.- มิ.ย. 
พ.ศ.2543 แสดงในหน่วยตันดังกราฟพาเรโตรูปที่ 4.25

รูปท่ี 4.25 กราฟพาเรโต แสดงสาเหตุของเสียในสายการผลิตของชิ้นงาน Cylinder CN 2
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จากรูปท่ี 4.25 พบว่า ปิญหาบ่ินเป็นบัเญหาหลักของช้ินงาน Cylinder CN2 ดังน้ัน ได้ทำการ 
วิเคราะห์ในการหาสาเหตุชันงานบิ่นโดยใช้แผนผังก้างปลา ดังแสดงในรูปที่ 4.26 ส่วนสาเหตุของเสียในสาย 
การผลิตอันอื่นของชินงาน Cylinder CN2 ได้มีแก้ไขในสาเหตุอันดับรองลงมาอยู่แล้วแต่ไม่ได้นำมาแสดง 
ในที่นี โดยในวิทยานิพนธ์ฉบับนีจะแสดงเฉพาะการแก้ไขปีญหาบิ่นของชิ้นงาน Cylinder CN2 เท่าน้ัน

กิ?ทารกรa ซทก้น1บ&พ้ินทน กิทารก'ระ!๓กข0พนทน

บ ่ ร ิ วณาก ิ ชาขDพิ ้ ฒาทไรกิ นฅ้ ว บริโXน1พื้พี่ขกิพิ้พทน(SHAKEOUT)

รูปท่ี 4.26 รูปผังก้างปลาแสดงสาเหตุบ่ินของช้ินงาน Cylinder CN 2
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จากรูปท่ี 4.26 ได้นำไปเป็นแนวทางในการหาสาเหตุที่แท้จริงของป็ญหาชิ้นงานบิ่น และได้ทำการ 
ไปตรวจสอบ ณ บริเวณ สถานที่ที่คาดว่าเป็นสาเหตุของการเกิดปีญหาชิ้นงานบิ่น ก็ได้พบสาเหตุที่ทำให้เกิด 
ปัญหาชินงานบิ่นเป็นส่วนใหญ่ และ ได้ทำการสรุปหาวิธีการแก้ไข ดังแสดงในตารางที่ 4.18

ตารางท่ี 4.18 ตารางแสดงสาเหตุและแนวทางดำเนินการแกิไขปัญหาบิ่นของชิ้นงานCylinder CN2

ปัญหา สาเหตุ แนวทางการดำเนินการแก้ไข เร่ิมปฏิบัติ
1.ปีญหาช้ินงาน 1. เก ิดการตกกระทบ 1. จัดทำสายพานลำเลียงชิ้น 15/7/2543

บ่ินของชินงาน ระหว่างการโยนชิน งานหลังจากพนักงานทำ
Cylinder CN2 งานลงในกระบะชิน การตรวจสอบช ิ้นงาน

ง า น  เ น ื่อ ง  จ า ก เสร็จแล้ว ให้วางลงบน
พนักงานโยนชินงาน สายพานลำเลียง โดยท่ี
แรงเกินไปทำให้หล่น ปลายสายพานลำเลียงจะ
ลงกับพ ื้นและไม,ลง อยู่ติดกับกะบะช้ินงานทำ
ในกะบะ ให ้ไม,เกิดการกระแทก

ขึ้นอีกด ังแสดงในรูปที่
4.27

2. ทางว ิ่งของช ินงาน 2. ทำการคัดแยกทางวิ่งไว้ 15/7/2543
และชิ้นงานทำการขัด ลงในกะบะใส่เฉพาะทาง
พ ร ้อมก ันทำให ้เก ิด วิ่งชั้นงานก่อนทางวิ่งชิ้น
การกระแทกก ับช ิ้น งาน จ ะ เข ้'าไป ภ าย ใน
งาน เคร่ืองขัดช้ินงาน โดยให้

เฉพาะชิ้นงานเข้าไปขัด
ในเครื่องขัดชิ้นงานเท่า
น้ัน ดังแสดงในรูปที่
4.28
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รูปท่ี 4.27 รูปแสดงสายพานลำเลียงช้ินงานเพ่ือลำเลียงช้ินงานให้ลงในกะบะเพ่ือแกไขปัญหาบ่ิน



ร ูปท ี่4.28 ร ูปแสดงกระบะใส ่ทางว ิ่งช ิ้นงาน เพ ื่อป ้องกันไมไห้ทางว ิ่งช ิ้นงานไปขัดปนกับชิ้นงานในเครื่อง 
ข ัดช ิ้นงาน



4. สาเหตุของเส ียในสายการผลิตของช ินงาน fly wheel 940 ตั๋งแต'ช่วงเดือน ม.ค. -  มิ.ย. พ .ศ.2543 
แสดงในหน่วยตัน ด ังกราฟพาเรโตรฺปท ี่ 4.29
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รูปท่ี 4.29 กราฟพาเรโตแสดงสาเหตุของเสียในสายการผลิตของชิ้นงาน fly wheel 940

จากรูปท ี่ 4.29 พบว่าป ีญหาบ ิ่นและป ็ญหาแสลกเป ็นป ็ญหาหลักของช ิ้นงาน fly wheel 940 ดังนั้น 
ได ้ทำการว ิเคราะห ์หาสาเหต ุของป ิญหาช ินงานบ ิ่นและป ิญหาแสลกของช ินงาน fly wheel 940 โดยใช ้แผน 
ผ ังก ้างปลาช ่วยว ิเคราะห ์ในการหาสาเหต ุช ิ้นงานบ ิ่น  และ ป ีญหาแสลก ในรูปที่ 4.30 และรูปที่ 4.31 ส่วน 
สาเหต ุของเส ียในสายการผลิตอ ันอ ื่นของช ิ้นงาน fly wheel 940 ได ้ม ีการแก ้ไขในสาเหต ุอ ันด ับรองลงมาอยู่ 
แล ้วแต ่ไม ่ได ้นำมาแสดงในท ี่น ี โดยว ิทยาน ิพนธ ์ฉบ ับน ีจะแสดงเฉพาะการแก ้ไขป ็ญหาบ ิ่นและป ีญหาแสลก 
ของชิ้นงาน fly wheel 940 เท่านั้น
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รูปที่ 4.30 ร ูปผ ังก ้างปลาแสดงสาเหต ุบ ิ่นของช ิ้นงาน fly wheel 940
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ร ูป ท ี่ 4 .3 1  ร ูป ผ ัง ก ้า ง ป ล า แ ส ด ง ส า เห ต ุแ ส ล ก ข อ ง ช ิ้น ง า น  f l y  w h e e l 9 4 0
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จากรูปที่ 4.30 และรูปที่ 4.31 ได ้นำไปเป ็นแนวทางในการหาสาเหตุท ี่แท ้จริงของบ ัเญหาชิ้นงานบิ่น 
และป ัญหาแสลก แล้วได ้ทำการประชุมร่วมก ันจากหลายหน ่วยงานท ี่เก ี่ยวข ้อง รวมท ั้งได ้ทำการไปตรวจสอบ 
ณ บริเวณท ีคาดว่าเป ็นสาเหตุของการเก ิดป ีญหา และ ทำการตรวจสอบบัเจจัยในการผลิตท ี่คาดว่าเป ็นสาเหตุ 
ของการเก ิดป ้ญหาเช ่นเด ียวก ันทำให ้ทราบสาเหต ุท ี่ทำให ้เก ิดม ัเญหาท ั้งสองชน ิด และได ้ทำการสรุปหาวิธ ีการ 
แก ้ไขด ังแสดงในตารางท ี่ 4.19

ปัญหา สาเหตุ แนวทางดำเนิน เริ่มปฎิปัต
การแก้ไข

1. ป้ญหาชิ้นงานบิ่น 1. ช ิ้น ง าน เก ิด ก า ร 1. จัดทำสายพานลำเลียง 31/7/2543
ของช้ินงาน fly กระแทกลงที่กะบะ ชินงาน หลังจากชินงาน
wheel 940 รองรับชิ้นงานเนื่อง ออกมาจากสายพาน

จากไม,ม ีสายพาน ลำเลียงชิ้นงานเย็นตัว
ลำเลียง ช่วยลดแรง เพ่ือลดแรงกระแทกของ
กระแทกตอนลงใน ชิ้นงานเมื่อหล,นลงใน
กระบะรองร ับช ิ้น กะบะดังแสดงในรูปที่
งาน 4.32

2. ปีญหาแสลกของช้ิน 2.จากการตรวจสอบระบบ 2. ทำการใส่ วัสดุกรองส่ิง 31/7/2543
งานfly wheel 940 ทางว่ิงพบว่าระบบทาง สกปรกเรียกว่า Ceramic

วิ่งทํ าการกรองส ิ่ง filter เข้าไปในระบบ
สกปรกได้ไม,ดีเพียง ทางว่ิงน้ําเหล็ก เพ่ือให้
พอเน ื่องจากมีเพ ียง สามารถกรองส่ิงสกปรก
Strainer Core ทำการ ไค้ดีย่ิงข้ึน ดังแสดงใน
กรองสิ่งสกปรกซึ๋งมี 
ประส ิ ทธ ิ ภา พการ  
กรองยังไม'ดีเพียงพอ

รูปท่ี 4.34

ดังแสดงในรูปท่ี 4.33
ตารางที่ 4.19 ตารางแสดงสาเหตุและแนวทางดำเนินการแก้ไขปัญหาบิ่นและปัญหาแสลกฃองชิ้นงาน

fly wheel 940
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รูปท 4.32 รูปแสดงสายพานลำเลียงช้ินงานเพ่ือลำเลียงช้ินงานลงในกระบะเพ่ือแกไขปัญหาบ่ิน
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รูปที4.34 รูปแสดงระบบทางวิงของชินงาน fly wheel 940 หลังการปรับปรุงระบบทางว่ิงน้ําเหล็ก 
โดยการใส่วัสดุกรองส่ิงสกปรก ( Ceramic filter )
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4.2.4.7 การวิเคราะห์หาวิธีการของการผลิตสินค้าให์ไค้ตามข้อกำหนดวิศวกรรม

การผล ิตส ินค ้าให ้ได ้ตามข ้อกำหนดทางว ิศวกรรมจะสามารถแบ่งออกได้เป ็น 4 ห ัวข้อ หลักๆ ด ังน ี้
1. การผล ิตส ินค ้าให ้ผ ่านตามค่าความด ้านทานแรงด ึงของช ิ้นงานท ี่กำหนดไว้
2. การผล ิตส ินค ้าให ้ผ ่านตามค่าความแข็งของช ินงานท ี่กำหนดไว้
3. การผล ิตส ินค ้าให ้ผ ่านตามขนาดของช ินงานในตำแหน่งต ่างๆท ี่กำหนดไว ้
4. การผล ิตส ินค ้าให ้ผ ่านตามค่าส ่วนประกอบของเคม ีของช ิ้นงานท ี่กำหนดไว้

จากข้อม ูลต ังแต่ เดือน ม.ค. - มิ.ย. พ.ศ 2543 พบว่าม ีช ิ้นงานท ี่ทำการผล ิตและไม ่ผ ่านตามข ้อ 
กำหนดทางวิศวกรรมของช ิ้นงานท ี่ส ่งให ้บร ิษ ัท ข.และบร ิษ ัท  ง. ด ังแสดงในตารางท ี่ 4.20

ตารางที่ 4.20 ตารางแสดงชิ้นงานไม่ผ่านตามข้อกำหนดทางวิศวกรรมระหว่างเดือน ม.ค. - มิ.ย. 
2543

เดือน ช่ือช้ินงาน วันท่ีทำการผลิต

จำนวน

(ช้ิน)

สาเหตุของการผลิตไม่ผ่าน 

ตามข้อกำหนดทางวิศวกรรม

มกราคม - - - -

ก ุมภาพ ันธ ์ - - - -

มีนาคม - - - -

เมษายน - - - -

พฤษภาคม Cylinder CN2 14/5/2543 622 ค่าส ่วนประกอบเคม ีของช ิ้น
งานไม ่ผ ่านตามท ี่กำหนดไว้

มิถุนายน - - - -
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จากการท ี่ค ่าส ่วนประกอบทางเคม ีของช ิ้นงาน Cylinder CN2 ว ันท ี่ทำการผล ิตค ือว ันท ี่ 14/5/43
จำนวน 622 ชิน ไม ่ผ ่านตามค่าควบคุมท ี่กำหนดไว้ ได ้ม ีการว ิเคราะห ์หาสาเหตุของค ่าส ่วนประกอบทางเคม ี 
ไม ่ผ ่านตามค ่าควบค ุมท ี่กำหนดไว้ โดยใช ้แผนผังก ้างปลาช ่วยในการวิเคราะห ์หาสาเหต ุ ด ังแสดงในรูปท ี่
4.35
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รูปท่ี 4.35 แผนผังก้างปลาแสดงสาเหตุของค่าส่วนประอบทางเคมีไม่ผ่านตามค่าควบคุมที่ 
กำหนดไว้
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จากแผนผังก ้างปลาในรูปท ี่ 4.35 และการสำรวจจากข ้อม ูลทางด ้านการผล ิตและสำรวจสภาพการ 
ผลิตจริง สามารถสรุปสาเหต ุท ี่เป ็นต ้นเหต ุของการเก ิดป ีญหาส ่วนประกอบทางเคม ีไม,ได ้ตามค่าควบคุมท ี่
กำหนดไว้ และได ้กำหนดแนวทางการดำเน ินการแก ้ไขด ังแสดงในตารางท ี่ 4.21

ปัญหา สาเหตุ แนวทางการลำเนิน กำหนดเสร็จ
การแก้ไข

1. ป ็ญหาค่าส ่วน 1. พน ักงานหลอมเหล็กเม ื่อ 1. ทำการ‘ฝ ึกอบรม ภายใน30/6/2543
ประกอบทาง เคมี ทำการปรับส่วนผสมทาง พ น ัก งาน ห ล อ ม
ไม,ได ้ตามค ่าควบ เคมีแล้วไม่รอผลการ เหล็กท ี่ไม ่ปฏ ิบ ัต ิ
ค ุม ท ี่ก ำ ห น ด ไ ว ้ ตรวจสอบจากเครื่อง ต า ม ม า ต ร ฐ า น
ข อ ง ช ิ ้ น ง า น ตรวจสอบส่วนผสมทาง ว ิธ ีก า ร ท ำ ง า น
Cylinder CN2 เคมี ซ ึ่งเป ็นการทำผิด (Training)
ว ัน ท ี่ท ำ ก าร ผ ล ิต มาตรฐานวิธ ีการทำงาน
คือวันที่ 14/5/43 (Work Instructions)

ตารางที่ 4.21 ตารางแสดงสาเหตุของปัญหาค่าส่วนประกอบทางเคมีไม่ผ่านตามค่าควบคุมที่กำหนด 
ไว ้ และแนวทางการลำเนินการแก้ไข

4.3 สร ุปท ้ายบท

เน ื้อหาในบทน ี้จะเป ็นการน ่าเสนอถึง การประยุกต ์ใช ้กระบวนการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะเพ ื่อปรับ 
ปร ุงความพ ึงพอใจของล ูกค ้าทางด ้านค ุณภาพขององค ์กรต ัวอย ่าง ได้น ่าขันตอน 5 ข ั้นตอนของกระบวนการวัด
เปรียบเท ียบสมรรถนะน ่ามาปฏ ิบ ัต ิด ังน ี๋ คือ

1. ข ั้นตอนการวางแผน
2. ข ั้นตอนการค้นหา
3. ข ั้นตอนการส ังเกตการณ ์
4. ข ั้นตอนการว ิเคราะห ์
5. ข ั้นตอนการปรับปรุงแก ้ไข
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โดยในข ั้นตอนการวางแผน ข ั้นตอนการค้นหา และข ั้นตอนการส ังเกตการณ ์ ได ้นำเอาเทคน ิค QFD 
รูปแบบ 4 ช ่วงมาประยุกต ์ใช ้ โดยนำมาใช ้เฉพาะช่วงท ี่ 1 คือ แมททริกซ ์การวางแผนผล ิตภ ัณ ฑ ์ เพ ื่อนำมาหา 
ความต ้องการของล ูกค ้าทางด ้านค ุณภาพ และทำการเปรียบเท ียบสมรรถนะทางด ้านค ุณภาพระหว่างองค ์กรต ัว 
อย ่างก ับบริษ ัทค ู่แข ่ง และเพ ื่อให ้สอดคล้องก ับการนำเทคน ิค QFD มาใช ้ จ ึงได ้รวมเอาข ั้นตอนค้นหา และ 
ข ันตอนสังเกตการณ ์รวมอยู่ในข ันตอนการวางแผนไว้ด ้วยก ัน

ในข ันตอนแรกของข ันตอนการวางแผน คือ การหาห ัวข ้อในการทำการเปรียบเท ียบสมรรถนะซ ึ่งได ้ 
ทำการค ัดเล ือกห ัวข ้อมาแล ้ว คือ การปรับปรุงความพ ึงพอใจของล ูกค ้าทางด ้านค ุณภาพ จากน ั้นได ้เร ิ่มค ้นหา 
ป ็จจ ัยท ี่ม ีผลต ่อความสำเร ็จทางด ้านค ุณภาพขององค ์กรต ัวอย่าง ซึ่งก็ค ือ ต ้องทราบความด ้องการของล ูกค ้าทาง 
ด ้านคุณภาพ โดยการใช้เทคน ิคการระดมความคิด เพ ื่อหาป ีจจ ัยหล ักท ี่ม ีผลต ่อความพ ึงพอใจของลูกค ้า ซึ่ง 
ป ้จจ ัยหลัก 2 ป ็จจ ัยท ี่ได ้มาจากการระดมความค ิด คือ ความพ ึงพอใจทางด ้านส ินค ้าและผล ิตก ัณฑ ์ของบริษ ัท 
และทางด ้านบริการ ต ่อมาได ้ใช ้แผนผ ังต ้นไม ้เพ ื่อหาความต้องการของลูกค ้าท ี่แท ้จร ิง หรือ ความต้องการใน 
ระด ับย ่อยท ี่เป ็นร ูปธรรมของป ้จจ ัยหล ักท ั้ง 2 ปีจจัย ซ ึ่งได ้ความต้องการในระดับย ่อยออกมาท ั้งส ิ้น  19 หัวข้อ 
จากน ันได ้เข ้าส ู่ข ันตอนค ้นหาบริษ ัทค ู่แข ่งเพ ื่อมาทำการเปร ียบเท ียบสมรรถนะทางด ้านค ุณ ภาพโดยจากล ูกค ้า 
บริษ ัท ข. ได ้ทำการต ิดต ่อทางการค ้าก ับบริษ ัท B และบริษ ัท ง. ได ้ทำการต ิดต ่อทางการค ้าก ับบริษ ัท C โดยทั้ง 
บริษัท B และบริษ ัท C เป ็นโรงงานหล่อเหล็กร ูปพรรณเช ่นเด ียวก ับองค ์กรต ัวอย่าง จากผลสรุปความต้องการ 
ล ูกค ้าในระด ับย ่อยท ี่ได ้มา และการค ้นหาบริษ ัทค ู่แข ่งท ี่ใช ้ในการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ ได ้ถ ูกนำไปใช ้
เป ็นจุดเร ิ่มด ้นของการประยุกต ์ใช ้เทคน ิค QFD แบบ 4 ช่วง โดยนำมาใช ้เฉพาะช่วงท ี่ 1 คือ แมททริกซ ์การ 
วางแผน ผล ิตก ัณ ฑ ์ซ ึ่งได ้ม ีการออกแบ บ ส อบ ถาม ใน การรวบ รวม ระด ับ คะแน น ค วาม ส ำค ัญ ของแต ่ละค วาม  
ต ้องการของล ูกค ้า และระด ับคะแนนความพ ึงพอ1ใจทางด ้านค ุณภาพของล ูกค ้าท ี่ม ีต ่อองค ์กรต ัวอย่าง เปรียบ 
เท ียบก ับบริษ ัทค ู่แข ่งในแต ่ละห ัวข ้อของความต ้องการของล ูกค ้า จากน ั้นก ็ทำการคำนวณค่าความแตกต่างของ 
ระด ับคะแนนความพ ึงพอใจทางด ้านค ุณ ภาพระหว่างองค ์กรต ัวอย ่าง เปร ียบเท ียบก ับบริษ ัทค ู่แข ่งในแต่ละห ัว 
ข ้อของความต ้องการของล ูกค ้า เพ ื่อท ี่จะได ้ทราบว่าห ัวข ้อความต ้องการของล ูกค ้าข ้อใดท ี่องค ์กรต ัวอย่างได ้ 
คะแนนน ้อยกว่าบริษ ัทค ู่แข ่ง ซ ึ่งหมายความว ่าห ัวข ้อด ังกล ่าวควรได ้ร ับการปรับปรุงให ้ด ีข ึ้นอย่างเร ่งต ่วนและ 
ควรปรับปรุงให ้ได ้ด ีกว ่าบร ิษ ัทค ู่แข ่ง

จากความต ้องการของล ูกค ้าในระด ับย ่อยท ี่ได ้มาจะถ ูกแปลงไปเป ็นข ้อกำหนดทางเทคน ิคในรูปแบบ 
ต ัวว ัดผลงานท ี่สามารถตอบสน องความต ้องการของล ูกค ้าเห ล ่าน ัน ได ้และผ ่าน กระบวน การให ้ความส ัมพ ัน ธ ์ 
การจ ัดลำด ับความสำค ัญของแต ่ละห ัวข ้อของข ้อกำหนดทางเทคน ิค โดยข ้อกำหนดทางเทคน ิคน ี้ได ้มาจากการ 
ระดมความค ิดเห ็นม ีท ั้งหมด 9 รายการและได ้นำผลดำเน ินงานของข ้อกำหนดทางเทคน ิคท ั้ง 9 รายการของ 
องค ์กรต ัวอย่างมาพ ิจารณาเพ ื่อต ั้งเป ้าหมายของข ้อกำหนดทางเทคน ิคแต ่ละรายการ โดยจาก 9 รายการ พบว่า
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มีอยู่ 7 รายการท ี่ควรนำมาปรับปรุงแก ้ไขให ้ด ีข ึ้น  ส่วนอีก 2 รายการ สามารถทำได ้ตามเป ้าหมายท ี่วางไว ้อย ู่ 
แล้ว โดยทัง 7 รายการท ี่ทำการปรับปรุงม ีด ังน ี้

1. จำนวนครั้งของการส ่งค ืนส ินค ้า
2. จำนวนข้อร้องเร ียนจากลูกค ้า
3. อ ัตราของส ินค ้าท ี่ไม ่ผ ่านการส ุ่มตรวจสอบคุณภาพภายในบริษ ัท
4. การควบคุมโครงสร้างจ ุลภาคของเหล ็กบริเวณท ี่ถ ูกกล ึง
5. ระยะเวลาในการแก ้ไขป ็ญหากับล ูกค ้าให ้สำเร ็จล ุล ่วง
6. อ ัตราของเส ียภายในบริษ ัท
7. การผล ิตส ินค ้าให ้ได ้ตามข ้อกำหนดทางวิศวกรรม
ต ่อมาได ้ท ำการส ร ุป จากห ลายห น ่วยงาน ท ี่เก ี่ยวข ้องเพ ื่อห าห ัวข ้อท างด ้าน ความพ ึงพ อใจท ี่ควรน ำมา 

ปร ับปร ุงเม ื่อ เปร ียบ เท ียบคะแนนความพ ึงพอใจระหว ่างองค ์กรต ัวอย ่างก ับบริษ ัท  B และระหว่างองค ์กรต ัว 
อย ่างก ับบริษ ัท  C โดยสามารถสรุปห ัวข ้อทางด ้านความพ ึงพอใจท ี่ควรปร ับปร ุงระหว ่างองค ์กรต ัวอย ่างก ับ  
บริษัท B ได ้ 5 ห ัวข ้อด ังน ี้

1. อ ัตราการส ิ้นเปล ืองม ีดกล ึง
2. ไม่ม ีสนิม
3. ค ่าส ่วนผสมทางเคม ีของผล ิตภ ัณฑ ์
4. โครงสร้างจ ุลภาคของผล ิตภ ัณ ฑ ์
5. ค ุณ สมบ ัต ิทางกลของผล ิตภ ัณฑ ์
ส ่วนห ัวข ้อทางด ้านความพ ึงพอใจท ี่ควรปรับปรุงระหว่างองค ์กรต ัวอย่างก ับบริษ ัท C มีท ั้งส ิ้น 11 

ห ัวข ้อด ังน ี้
1. ไม่ม ีสนิม
2. สภาพการบรรจุห ีบ
3. ช ิ้นงานต่างก ันส ่งปนกัน
4. ส ่งช ินงานตรงกับจำนวนที่ส ั่งและถ ูกต ้อง
5. ทำการแก ้ไขป ีญหาท ี่เก ิดข ึนอย ่างรวดเร ็ว
6. ร ับข ้อม ูลและป ีญหาจากลูกค ้าอย ่างรวดเร ็ว
7. การจ ัดส ่งตรงเวลา
8. ความน ่าเช ื่อถ ือของการกล ึงข ึ้นร ูป
9. โครงสร้างจ ุลภาคของผล ิตภ ัณ ฑ ์
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10. ม ีการป ้องก ันป ็ญ หาการการเก ิด1ซ้ํา
11. ไม ่ม ีตำหน ิบริเวณผิวชินงานหล่อ
จากน ันได ้ทำการเช ื่อมหาความส ัมพ ันธ ์ระหว ่างความพ ึงพอใจทางด ้านค ุณ ภาพท ี่ต ้องการปร ับปร ุงก ับ  

ข ้อกำหนดทางเทคน ิค ซ ึ่งพบว่าข ้อกำหนดทางเทคนิคท ัง 9 ข้อ ม ีผลต ่อห ัวข ้อความพ ึงพอใจทางด ้านค ุณภาพ 
ท ี่ด ้องการปรับปรุง แต ่เม ื่อพ ิจารณาจากผลดำเน ินการของข ้อกำหนดทางเทคน ิคท ัง 9 ข้อ พบว่าข ้อกำหนดทาง 
เทคน ิคทางด ้าน “ จำนวนความผิดพลาดในการจ ัดส ่งส ินค ้า” และ “การควบคุมค ุณภาพทางด้านการจ ัดส ่งช ิ้น  
งานถ ึงล ูกค ้า” ทำได ้ตามเป ้าหมายท ี่วางไว้ด ังน ั้นท ั้ง 2 ข้อ จะไม ่ถ ูกนำไปพ ิจารณา เพ ื่อหาสาเหตุความผิด 
พลาดของข ้อกำหนดทางเทคน ิค ส ่วนข้อกำหนดทางเทคนิคอีก 7 ข้อ จะได ้ถ ูกนำไปวิเคราะห ์หาสาเหต ุความ 
ผ ิดพลาด เพ ื่อนำไปปรับปรุงผลการดำเน ินการของแต่ละห ัวข ้อให ้ด ีข ึน โดยนำข ้อม ูลด ังแต ่เด ือนมกราคมจน 
ถ ึงเด ือนม ิถ ุนายน พ.ศ. 2543 มาใช ้ว ิเคราะห ์หาสาเหตุของความผิดพลาด และใช ้เคร ื่องม ือในการควบคุมค ุณ  
ภาพงาน เช่น แผนผังค ้างปลา แผนผังความส ัมพ ันธ ์ เข ้ามาช ่วยในการว ิเคราะห ์หาสาเหต ุของป ีญหา และ 
ห ล ังได ้สาเห ต ุของป ัญ ห าก ็ทำการประช ุมร ่วมก ับผ ู้เก ี่ยวข ้องเพ ื่อหาว ิธ ีดำเน ิน การแก ้ไขป ็ญ ห าใน แต ่ละสาเห ต ุ 
ของข ้อผ ิดพลาดของข ้อกำหนดทางเทคน ิคแต ่ละข ้อ จากน ั้นดำเน ินการต ิดตามผลดำเน ินการแก ้ไขต ั้งแต ่เด ือน 
กรกฎาคมจนถึงเด ือนตุลาคม พ.ศ. 2543 และม ีบางห ัวข ้อได ้ทำการต ิดตามผลจนถ ึงเด ือนธันวาคม พ.ศ. 2543 
เน ื่องจากผลการดำเน ินการแก ้ไขมาเสร็จในเด ือนธ ันวาคม ซ ึ่งแสดงผลดำเน ินการแก ้ไขป ีญหาไว้ในบฑที่ 5
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