
บทท่ี 6

การประเมินผลความพึงพอใจของลูกค้าหลังการปรับปรุงแก้ไข

6 . 1  ข ั ้ น ต อ น ก า ร ป ร ะ เ ม ิน ผ ล ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ล ู ก ค ้ า ห ล ั ง ก า ร ป ร ั บ ป ร ุ ง แ ก ้ ไ ข

ในขันตอนการประเมินผลความพึงพอใจของลูกค้าทางด้านคุณภาพหลังการปรับปรุงแก้ไข ไค้ทำการ 

จัดทำแบบสอบถามถึงความพึงพอใจของลูกค้าในแต่ละหัวข้อ (ทัง 19 หัวข้อตามหัวข้อที่ 4.1.1) หลังจากที่ 

ไค้ทำการปรับปรุงแก้ไข โดยรายละเอียดของแบบสอบถามดังแสดงไว้ในแบบสอบถามที่ 4.1 (สำหรับ 

บริษัท ข.) และ แบบสอบถามที่ 4.2 (สำหรับบริษัท ง.) ของภาคผนวก ก. โดยไค้ส่งแบบสอบถามไปยัง 

บริษัท ข. จำนวนทังสิน 9 ฉบับ ไปยังบุคลากรเดิมของบริษัท ข. ที่เคยตอบแบบสอบถามที่ 3 ในเรื่อง 

ความพ ึง พอใจของลูกค้าทางค้านคุณภาพก่อนทำการปรับปรุง โดยไค้ร ับการตอบกลับแบบสอบที่ 4.1 กลับ 

คืนมาทั้ง 9 ฉบับ แต่มีบุคลากรของบริษัท ข. เป็นบุคลากรใหม่ 2 ท่านเนื่องจากบุคลากรเดิม 2 ท่านไม่ไค้ 

ปฏิบัต ิงานที่บริษ ัท ข.อีกต่อไป ส่วนบริษัท ง. ไค้ส่งแบบสอบถามไปยังบริษ ัท ง. จำนวนทังสิน 4 ฉบับ 

ไปยังบุคลากรเดิมของบริษัท ง. เช่นเดียวกันกับบริษัท ข. โดยไค้รับการตอบกลับแบบสอบถามที่ 4.2 กลับ
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คืนมาทังสิน 4 ฉบับ เช่นเดียวกัน แต่มีบุคลากรของบริษัท ง. เป็นบุคลากรใหม่ 2 ท่านเนืองจากบุคลากรเดิม 

2 ท่าน ไค้ไปปฏิบัติงาน ณ. ต่างประเทศตามที่ไค้รับมอบหมายจากบริษัท ง.

แบบสอบถามที่ 4.1 และ แบบสอบถามที่ 4.2 ถูกพิจารณาจัดทำขึ้นและถูกส่งออกไปเพื่อทำการเก็บ 

ข้อมูลเชิงจิตวิสัยของลูกค้า โดยคำถามถูกตั้งขึ้นเพื่อให้ทราบข้อมูลเปรียบเทียบของบริษัท A กับข้อมูลของ 

บริษัท B และบริษ ัท C ซึ่งเป็นบริษัทคู่แข่งในส่วนของระดับความพึงพอใจที่ลูกค้าไค้รับจากสินค้าและ 

บริการของแต่ละบริษัท และเป็นการทราบถึงข้อมูลสถานการณ์หลังจากที่ไค้ทำการดำเนินการปรับปรุงแก้ไข 

ตามขั้นตอนการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะของบริษัท A ในสายตาของลูกค้าโดยใช้สเกลตัวเลข 1 - 1 0  ใน 

การวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้า

6.1.1 การหาค่าเฉลี่ย1ข้อมูลของแบบสอบถาม และ ผลสรุปของข้อมูลเปรียบเทียบของบริษัท A 
กับบริษัทคู่แข่งจากแบบสอบถามที่ 4.1 และ 4.2

ในการหาค่าเฉลี่ยข ้อม ูลจากแบบสอบถามจะทำการคำนวณค่าเฉลี่ย โดยการใช้ค่าเฉลี่ย

เรขาคณิต เช่นเดียวกันกับการหาค่าเฉลี่ยในหัวข้อที่ 4.1.3 เนื่องจากเป็นวิธีการหาค่าเฉลี่ยที่น่าเชื่อถือ

สำหรับข้อมูลเชิงจิตวิสัยที่ไค้รับจากแบบสอบถามที่ล ูกค้าตอบกลับ
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แบบสอบถามที่ส ่งออกไปเพ ื่อสอบถามข ้อม ูลความพ ึงพอใจของลูกค ้าทางด ้านคุณภาพเพ ื่อ 

เปรียบเทียบข้อมูลระหว่างบริษัท A และบริษัท B หลังทำการปรับปรุงแก้ไขคือแบบสอบถามที่ 4.1 โดย 

ได้รับการตอบกลับมาทังสิน 9 ฉบับ ส่วนแบบสอบถามที่ม ีการเปรียบเทียบ1ข้อมูลระหว่างบริษัท A และ 

บริษัท C หลังทำการปรับปรุงแก้ไข คือ แบบสอบถามที่ 4.2 โดยได้รับการตอบกลับมาทั้งสิ้น 4 ฉบับ 

และ การหาค่าเฉลี่ยเรขาคณิตดังแสดงในตารางเปรียบเทียบตารางที่ ข.5 และ ข.6 ในภาคผนวก ข.

จากข้อมูลที่ได้จากตารางที่ ข.5 และ ข.6 ในเรื่องระดับคะแนนความพึงพอใจที่ลูกค้าให้ใน 

แต่ละหัวข้อทางด้านคุณภาพของบริษัท A เปรียบเทียบกับบริษัท B และ ของบริษัท A เปรียบเทียบกับ 

บริษัท C รวมทังความแตกต่างของระดับคะแนนความพึงพอใจทางด้านคุณภาพระหว่างบริษัท A กับบริษัท 

B และ บริษัท A กับบริษัท C หลังทำการปรับปรุงแก้ไข ได้ทำการสรุปเป็นข้อมูลดังแสดงในตารางที่ 6.1 

และที่ 6.2

6.1.2 การสรุปความแตกต่างของระดับคะแนนความพึงพอใจทางด้านคุณภาพระหว่างบริษัท A 
กับบริษัท B เมื่อก่อนทำการปรับปรุงแก้ไขและหลังทำการปรับปรุงแก้ไข

จากตารางที่ 4.2 และตารางที่ 6.1 ทำให้ทราบถึงความแตกต่างของระดับคะแนนความพึงพอ 

ใจทางด้านคุณภาพระหว่างบริษัท A กับบริษัท B ทังเมื่อก่อนทำการปรับปรุงแก้ไขและหลังทำการปรับปรุง 

แก้ไข โดยได้นำมาทำการเปรียบเทียบดังแสดงในตารางที่ 6.3

โดยเมื่อพิจารณาจากตารางที่ 6.3 และจากห ัว ข้อ 5 หัวข้อที่ด ้องการปรับปรุงแก้ไขที่ได้กล่าว 

ไว้ในหัวข้อ 4.2.1 สามารถนำมาวิเคราะห์ผลการปรับปรุงแก้ไขได้ดังนี้

1. อัตราการสิ้นเปลืองมีดกลึงได้คะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุงแก้ไขคือ -0.57 คะแนน ส่วน 

คะแนนความแตกต่างก่อนการปรับปรุงแก้ไขคือ -0.67 คะแนน

2. การไม่มีสนิมที่ช ิ้นงาน ได้คะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุงแก้ไขคือ 0.23 คะแนน ส่วนคะแนน 

ความแตกต่างก่อนการปรับปรุงแก้ไขคือ 0.01 คะแนน

3. ค่าส่วนผสมทางเคมีของผลิตภัณฑ์ ได้คะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุงแก้ไข คือ 0.18 คะแนน 

ส่วนคะแนนความแตกต่างก่อนการปรับปรุงแก้ไขคือ 0.15 คะแนน

4. โครงสร้างจุลภาคของผลิตภัณฑ์ได้คะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุงแก้ไขคือ 0.55 คะแนน ส่วน 

คะแนนความแตกต่างก่อนการปรับปรุงแก้ไขคือ 0.16 คะแนน

5. คุณสมบัติทางกลของผลิตภัณฑ์ ได้คะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุงแก้ไขคือ 0.39 คะแนน ส่วน 

คะแนนความแตกต่างก่อนการปรับปรุงแก้ไขคือ 0.23 คะแนน

จากหัวข้อทัง 5 หัวข้อที่ต้องการปรับปรุงจะพบว่าทุกหัวข้อเมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างแล้วจะพบว่า 

หลังการปรับปรุงแก้ไขทุกหัวข้อมีคะแนนสูงมากขึ้นกว่าก่อนการปรับปรุงแก้ไข และมีอยู่ถึง 4 หัวข้อที่



159

บริษัท A ได้รับคะแนนความแตกต่างสูงกว่าบริษัท B หลังการปรับปรุงแก้ไข โดยมีเพียง 1 หัวข้อที่บริษัท 

A ได้รับคะแนนความแตกต่างน้อยกว่าบริษัท B ซึ่งก็คือ อัตราการสินเปลืองมีดกลึง ดังนั้นหัวข้ออัตราการ 

สินเปลืองมีดกลึงควรเป็นหัวข้อที่ดำเนินการปรับปรุงแก้ไขต่อไป โดยผู้เกี่ยวข้องของบริษัท A ได้รับทราบ 

ส่วนในวิทยานิพนธ์ฉบับนีดำเนินการปรับปรุงถึงเพียงขันตอนนีเท่านั้น

ร า อ ก ไ ร ท ะ แ น น ค ว า ม ส ำ ค ั ญ ร ะ ด ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ท ี ่ ห ี ต ่ อ บ ร ิ ษ ั ท 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 ไ จ ท ี ่ ม ี ต ่ อ บ ร ิ ษ ั ท

A B A -  B

1. ค ุณ ส ม บ ั ต ิท า ง ก ล ข อ ง ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ 7 . 4 7 . 2 9 6 . 9 0 0 . 3 9

2 .  โ ค ร ง ส ร ั า ง จ ุ ล ภ า ค ข อ ง ผ ล ิต ภ ั ณ ฑ ์ 8 . 2 7 . 7 6 7 . 2 1 0 . 5 5

3 .  ข น า ค ต า ม ข ้อ ก ำ ห น ด ข อ ง ผ ล ิ ต ภ ัณ ฑ ์ 7 . 9 8 . 2 1 7 . 6 5 0 . 5 6

4 .  ค ่ า ส ่ ว น ผ ส ม ท า ง เ ค ม ี ข อ ง ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ 7 . 9 7 . 9 8 7 . 8 0 0 . 1  8

5 .  ไ ม ่ ม ี ส น ิม 7 . 5 7 . 5 5 7 . 3 2 0 . 2 3

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 . 7 7 . 2 0 7 . 0 9 0 . 1 1

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 7 . 5 7 . 0 6 7 . 5 1 - 0 . 4 5

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  ) 7 . 9 6 . 6 6 6 . 4 2 0 . 2 4

9 .  อ ั ต ร า ส น เ ป ล ือ ง ม ี ด ก ล ึ ง 7 . 1 7 . 1  1 7 . 6 8 - 0 . 5 7

1 0 .  อ ั ต ร า ข อ ง เ ส ี ย ห ล ั ง ก า ร ก ล ึ ง 7 . 7 8 . 0 7 7 . 3 6 0 . 7 1

1 1 .  ค ว า ม น ่ า เ ช ื ่ อ ล ื อ ข อ ง ก า ร ก ล ึ ง ช ิ ้ น ร ุ ป 7 . 2 7 . 2 8 8 . 0 6 - 0 . 7 8

1 2 .  ก า ร จ ัด ส ่ ง ต ร ง เ ว ล า 7 . 7 8 . 1 4 6 . 7 3 1 .4 1

1 3 .  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 7 . 8 7 . 6 7 7 . 4 5 0 . 2 2

1 4 .  ส ภ า พ ก า ร บ ร ร จ ุห ีบ 6 . 8 7 . 4 5 7 . 4 4 0 . 0 1

1 5 .  ช ิ ้ น ง า น ต ่ า ง ก ัน ส ่ ง ป น ก ัน 7 . 8 7 . 6 5 7 . 6 7 - 0 . 0 2

1 6 .  ร ั บ ข ้ อ  y  ล แ ล ะ ป ิญ ห า จ า ก ถ ูก ค า อ ย ่ า ง ร ว ด เ ร ็ ว 7 . 9 8 . 4 2 5 . 4 9 2 . 9 3

1 7 .  ท ำ ก า ร แ ก ้ ไ ข ป ิญ ห า ท ี ่ เ ก ํ ค ช ิ ้ น อ ย ่ า ง ร ว ด เ ร ็ ว 8 . 3 7 . 6 5 5 . 0 9 2 . 5 6

1 8 .  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 ไ ก ล ัช ิ ค 7 . 7 8 . 2 1 ' 5 . 4 3 2 . 7 8

19 .  ม ี ก า ร ป ือ ง ภ ั น ป ิญ ห า ก า ร เ ล ิค ช า 8 . 0 7 . 1 7 4 . 2 9 2 . 8 8

ตารางที่6.1 ตารางสรุประดับคะแนนความพึงพอใจของแต่ละบริษัท และ ความแตกต่างของระดับ 
คะแนนความพึงพอใจที่มีต่อบริษัท A กับ บริษัท B หลังการปรับปรุงแก้ไข
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รายการ คะแนนความสำค ัญ ระด ับความพ ึงพอไจท ี่ม ิต ่อบร ิษ ัท ความแตกต ่างของระด ับความพ ึงพอไอท ี่ม ีต ่อบร ิษ ัท

A C A- C

1. ค ุณสมบ ัต ิทางกลของผล ิตภ ัณ ฑ ์ 7.4 8.00 7.48 0.52

2. โครงสรัางช ุลภาดของผลิตภ ัณฑ ์ 8.2 .

3. ขนาดตามข ้อกำหนดของผลิตภ ัณฑ ์ 7.9 8.00 6.26 1.74

4. ค ่าส ่วนผสมทางเคม ีของผล ิตภ ัณ ฑ ์ 7.9 .

5. โม ่ม ิสน ิม 7.5 9.28 9.28 0.00

6. ไม ่ม ิคร ิบบร ิเวณ รอยต ่อระหว ่างฝาบนและฝาล ่าง 7.7 7.61 7.11 0.50

7. ไม ่ม ิเน ื้องอกบร ิเวณ ส่วนของผ ิวช ินงาน 7.5 7.23 7.96 -0.73

8. ไม ่ม ิตำหน ิบร ิเวณของผ ิวช ิ้นงานหล ่อ ( เช่น ตามด ) 7.9 5.43 4.38 1.05

9. ภ ัตราส ิน เปล ีองม ิคกรง 7.1 7.86 6.80 1.06

10. อ ัตราของเส ียหล ังการกลึง 7.7 6.95 6.80 0.15

11. ความน ่าเช ื่อทอของการกรงข ึ้น2ป 7.2 7.86 6.08 1.78

12. การจัดส่งตรงเวลา 7.7 9.15 9.15 0.00

13. ส ่งชนงานตรงก ับจำนวนท ี่ส ั่งและถ ูกต ้อง 7.8 10.00 10.00 0.00

14. สภาพการบรรช ุห ีบ 6.8 7.75 7.84 -0.09

15. ช ิ้นงานต ่างก ันส ่งปนก ้น 7.8 8.41 8.41 0.00

16. ร ับข ้อม ูลและป ิญหาจากถ ูกล ้าอย ่างรวดเร ิว 7.9 8.13 7.64 0.49

17. ทำการแก้ไขใ]ญหาที่เก ิดขึ้นอย่างรวดเร ิว 8.3 7.94 7.94 0.00

18. ต ิดตามผลการแก ้ไขป ิญหาอย ่างต ่อเน ื้อง และใกล้ชิด 7.7 8.57 6.06 2.51

19. ม ิการป ้องก ันป ิญหาการเก ิดซา 8.0 6.32 6.16 0.16

ตารางที่6.2 ตารางสรุประดับคะแนนความพึงพอใจของแต่ละบริษัท และ ความแตกต่างของระดับ 
คะแนนความพึงพอใจที่มีต่อบริษัท A กับ บริษัท C หลังการปรับปรุงแก!ข



161

รายการ

ความแตกต่างของระดับความ 

พึงพอใจที่มีต่อบริษัท (A -B ) 

ก่อนทำการปรับปรุงแก้ไข

ความแตกต่างของระดับความ 

พึงพอใจที่มีต่อบริษัท (A-B)  

หลังทำการปรับปรุงแก้ไข

1. คุณสมบัติทางกลของผลิตภัณฑ์ 0.23 0.39

2. โครงสร้างจุลภาคของผลิตภัณฑ์ 0.16 0.55

3. ขนาดตามข้อกำหนดของผลิตภัณฑ์ 0.71 0.56

4. ค่าส่วนผสมทางเคมีของผลิตภัณฑ์ 0.15 0.18

5. ไม่ม ีสนิม 0.01 0.23

6. ไม่มีครีบบริเวณรอยต่อระหว่างฝาบนและ 2.35 0.11

ฝาล่าง

7. ไม,มีเนืองอกบริเวณส่วนของผิวชิ้นงาน 0.84 -0.45

8. ไม่มีตำหนิบริเวณของผิวชิ้นงานหล่อ 2.52 0.24

(เช่น ตามด)

9. อัตราสิ้นเปลืองมีดกลึง -0.67 -0.57

10. อัตราของเสียหลังการกลึง 1.54 0.71

11. ความน่าเชื่อถือของการกลึงขึ้นรูป 1.60 -0.78

12. การจัดส่งตรงเวลา 4.37 1.41

13. ส่งชิ้นงานตรงกับจำนวนที่สั่งและถูกต้อง 1.78 0.22

14. สภาพการบรรจุหีบ 0.40 0.01

15. ชิ้นงานต่างกันส่งปนกัน 0.49 -0.02

16. รับข้อมูลและ!]ญหาจากลูกค้าอย่างรวดเร็ว 2.70 2.93

17. ทำการแก้ไข!]ญหาที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว 3.34 2.56

18. ติดตามผลการแก้ไข!]ญหาอย่างต่อเนื่อง 3.30 2.78

และใกล้ชิด

19. มีการป้องกัน!]ญหาการเกิดซํ้า 2.60 2.88

ตารางท่ี 6.3 ตารางแสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับคะแนนความพึงพอใจทางด้าน
คุณภาพระหว่างบริษัท A กับบริษัท B เม่ือก่อนทำการปรับปรูงแก้ไขและหลังการ
ปรับปรุงแก้ไข
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และจากตารางที่ 6.3 จะพบว่ามีหลายหัวข้อที่คะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุงแก้ 

ไขมีคะแนนความแตกต่างน้อยลงกว่าก่อนการปรับปรุงแก้ไข แต่ยังคงมีคะแนนมากกว่าบริษัท B ที่เป็น 

บริษัทคู่แข่ง แต่ก็มีบางหัวข้อที่ได้คะแนนน้อยกว่าบริษัท B ดังนั้นในหัว'ข้อเหล่านี้ เป็นหัวข้อที่ควร 

ระมัดระวังและต้องรีบดำเนินการปรับปรุงแก้ไข เนื่องจากเป็นการแสดงถึงว่า บริษัท B มีการปรับปรุงทาง 

ต้านคุณภาพขึนมาเช่นกัน โดยมีรายละเอียดของแต่ละหัวข้อ ดังนี

1. ไม่มีครีบบริเวณรอยต่อระหว่างฝาบนและฝาล่าง มีคะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุง 0.11 คะแนน 

ส่วนคะแนนความแตกต่างก่อนการปรับปรุงได้ 2.35 คะแนน

2. ไม่มีเนื้องอกบริเวณส่วนของผิวชิ้นงาน มีคะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุง -0.45 คะแนน ส่วน 

คะแนนความแตกต่างก่อนการปรับปรุงได้ 0.84 คะแนน

3. ไม่มีตำหนิบริเวณของผิวชิ้นงานหล่อ มีคะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุง 0.24 คะแนน ส่วน 

คะแนนความแตกต่างก่อนการปรับปรุงได้ 2.52 คะแนน

4. อัตราของเสียหลังการกลึง มีคะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุง 0.71 คะแนน ส่วนคะแนนความ 

แตกต่างก่อนการปรับปรุงได้ 1.54 คะแนน

5. ความน่าเชื่อถือของการกลึงขึ้นรูป มีคะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุง -0.78 คะแนน ส่วน 

คะแนนความแตกต่างก่อนการปรับปรุงได้ 1.60 คะแนน

6. การจัดส่งตรงเวลา มีคะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุง 1.41 คะแนน ส่วนคะแนนความแตกต่าง 

ก่อนการปรับปรุง 4.37 คะแนน

7. การส่งชิ้นงานตรงกับจำนวนที่สั่งและถูกต้อง มีคะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุง 0.22 คะแนน 

ส่วนคะแนนความแตกต่างก่อนการปรับปรุงได้ 1.78 คะแนน

8. สภาพการบรรจุหีบ มีคะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุง 0.01 คะแนน ส่วนคะแนนความแตกต่าง 

ก่อนการปรับปรุงไต้ 10.40 คะแนน

9. ชิ้นงานต่างกันส่งปนกัน มีคะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุง 0.02 คะแนน ส่วนคะแนนความแตก 

ต่างก่อนการปรับปรุงได้ 0.49 คะแนน

โดยทั้ง 9 หัวข้อทางผู้เกี่ยวข้องของบริษัท A จะนำไปดำเนินการปรับปรุงต่อไป ส่วนวิทยานิพนธ์ฉบับนี้ 

จะทำการเสนอแนะเพียงขั้นตอนนี้เท่านั้น
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รายการ
ระด ับ คะแน น ความ พ ึงพ อใจท างด ้าน  
ค ุณ ภาพ ท ี่ม ีต ่อบ ร ิษ ัท  A เม ื่อ เปร ียบ  
เท ียบกับบริษ ัท B

คะแนนความแตกต ่างของ 
ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ท ี่ม ีต ' 'อ  
บ ร ิษ ัท A ก ่อ น ก าร ป ร ับ  
ปรุงและหลังการปรับปรุงก่อนการปรับปรุง หลังการปรับปรุง

1. ค ุณ สมบ ัต ิทางกลของผล ิตภ ัณฑ ์ 7.63 7.29 -0 .3 4
2. โครงสร้างจ ุลภาคของผลิตภ ัณฑ ์ 8.32 7.76 -0 .5 6
3. ขนาดตามข ้อกำหนดของผล ิตภ ัณฑ ์ 7.81 8.21 -0 .4 0
4. ค ่าส ่วนผสมทางเคม ีของผล ิตภ ัณฑ ์ 7.95 7.98 0.03
5. ไม่มีสนิม 7.34 7.55 0.21
6. ไม ่ม ีคร ีบบริเวณรอยต่อระหว่างฝนบนและ 7.90 7.20 -0 .7 0

ฝาล่าง
7. ไม ่ม ีเน ืองอกบริเวณส ่วนของผิวช ิ้นงาน 7.65 7.06 -0 .5 9
8. ไม'ม ีตำหนิบริเวณของผิวช ิ้นงานหล่อ(เช ่น 6.49 6.66 0.17

ตามด)
9. อ ัตราส ิ้นเปล ืองม ีดกลึง 5.95 7.11 0.16
10. อ ัตราของเส ียหลังการกลึง 6.10 8.07 1.97
11. ความน ่าเช ื่อถ ือของการกล ึงข ึ้นร ูป 7.50 7.28 -0 .2 2
12. การจัดส ่งตรงเวลา 8.48 8.14 -0 .3 4
13. ส ่งช ิ้นงานตรงกับจำนวนที่ส ั่งและถ ูกต ้อง 7.99 7.67 -0 .3 2
14. สภาพการบรรจุห ีบ 7.84 7.45 -0 .3 9
15. ช ิ้นงานต่างก ันส ่งปนกัน 7.81 7.65 -0 .16
16. ร ับข ้อม ูลและป ็ญหาจากลูกค ้าอย ่างรวดเร ็ว 8.16 8.42 0.26
17. ทำการแก ้ไขป ็ญหาท ี่เก ิดข ึนอย ่างรวดเร ็ว 8.03 7.65 -0 .38
18. ต ิดตามผลการแก ้ไขป ีญหาอย่างต ่อเน ื่อง 8.29 8.21 -0 .0 8

และใกล้ช ิด
19. ม ีการป ้องก ันป ็ญหาการเก ิดซ ํ้า 7.35 7.17 -0 .1 8

ตารางท่ี 6.4 ตารางแสดงความแตกต่างของระดับคะแนนความพึงพอใจของบริษัท A ก่อนการปรับปรุงแก้ไข
และหลังการปรับปรุงแก้ไขด้วยกันเองเม่ือเปรียบเทียบกับบริษัท B
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6.1.3 การสรูปความแตกต่างของระดับคะแนนความพึงพอใจทางด้านคุณภาพของบริษัท A ก่อนการปรับ 
ปรุงกับหลังการปรับปรูงแก่ไขด้วยกันเองเมื่อเปรียบเทียบกับบริษัท B

จากตารางที่ 4.2 และตารางที่ 6.1 ทำให ้ทราบถึงแสดงความแตกต่างของระด ับคะแนนความพ ึงพอใจ 
ของบริษ ัท A ก ่อนการปรับปรุงแก ้ไขและหลังการปรับปรุงแก ้ไขด ้วยก ันเองเม ื่อเปร ียบเท ียบก ับบริษ ัท B 
โดยได ้นำมาทำการหาความแตกต ่างด ังแสดงในตารางท ี่ 6.4 และจากตารางท ี่ 6.4 สามารถนำมาวิเคราะห ์ 
ผลความแตกต่างของความพ ึงพอใจทางด ้านค ุณภาพของบริษ ัท A ก ่อนการปรับปรุงแก ้ไข และหลังการ 
ปรับปรุงแก ้ไข โดยสามารถสรุปผลหลังการแก ้ไขออกได้ 2 ห ัวข ้อหล ักด ังน ี้

6.1.3.1 ผลคะแนนความพึงพอใจหลังการปรับปรุงแก่ไขเพิ่มมากกว่าก่อนการปรับปรุงแก่ไขโดยมืทั้งสิ้น 6 
หัวข้อดังนี้
1. ค ่าส ่วนผสมทางเคม ีของผล ิตภ ัณฑ ์ ม ีคะแนนความพ ึงพอใจเพ ิ่มมากขึ้น  0.03 คะแนน
2. การไม่ม ีสน ิมท ี่ช ิ้นงาน ม ีคะแนนความพ ึงพอใจเพ ิ่มมากขึ้น 0.21 คะแนน
3. การไม่ม ีตำหนิบริเวณของผิวช ิ้นงานหล่อ (เช่น ตามด) ม ีคะแนนความพ ึงพอใจเพ ิ่มมากข ึ้น

0.17 คะแนน
4. อ ัตราการสิ้นเปลืองมีดกลึง ม ีคะแนนความพ ึงพอใจเพ ิ่มมากขึ้น 1.16 คะแนน
5. อัตราของเส ียหลังการกลึง ม ีคะแนนความพ ึงพอใจเพ ิ่มมากขึ้น 1.97 คะแนน
6. ร ับข ้อม ูลและป ีญหาจากลูกค ้าอย่างรวดเร็ว ม ีคะแนนความพ ึงพอใจเพ ิ่มมากข ึ้น  0.26 คะแนน 
โดยทัง 6 ห ัวข ้อข ้างด ้นเป ็นห ัวข ้อท ี่ทางบริษ ัท A ต ้องทำการร ักษาระด ับให ้ด ีต ่อไปและเพ ิ่มความพ ึง

พอใจให ้มากขึ้นกว่าเด ิม เม ื่อเปรียบเท ียบกับบริษ ัท B โดยผู้เก ี่ยวข ้องของบริษ ัท A  ได ้ร ับทราบและรับตำเน ิน 
การต่อไป

6.1.3.2 ผลคะแนนความพึงพอใจหลังการปรับปรุงแก่ไขลดน้อยลงกว่าก่อนการปรับปรุงแก่ไขมีฑงสิ้น 13
หัวข ้อด ังน ี้
1. ค ุณสมบ ัต ิทางกลของผลิตภ ัณฑ ์ ม ีคะแนนความพ ึงพอใจลดน ้อยลง 0.34 คะแนน
2. โครงสร้างทางจุลภาคของผลิตภ ัณฑ ์ ม ีคะแนนความพ ึงพอใจลดน ้อยลง 0.56 คะแนน
3. ขนาดตามข้อกำหนดของผล ิตภ ัณฑ ์ ม ีคะแนนความพ ึงพอใจลดน ้อยลง 0.40 คะแนน
4. ไม ่ม ีคร ีบบริเวณรอยต่อระหว่างฝาบน มีคะแนนความพ ึงพอใจลดน ้อยลง 0.70 คะแนน

และฝาล่าง
5. ไม,ม ีเน ื้องอกบริเวณส่วนของผิวช ิ้น ม ีคะแนนความพ ึงพอใจลดน ้อยลง 0.59 คะแนน

งาน
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6. ความน ่าเช ื่อถ ือของการกล ึงข ึ้นร ูป ม ีคะแนนความพ ึงพอใจลดน ้อยลง 0.22 คะแนน
7. การจ ัดส ่งตรงเวลา ม ีคะแนนความพ ึงพอใจลดน ้อยลง 0.34 คะแนน
8. การส ่งช ิ้นงานตรงกับจำนวนที่ส ั่งและ ม ีคะแนนความพ ึงพอใจลดน ้อยลง 0.32 คะแนน

ถูกต้อง
9. สภาพการบรรจุห ีบห ่อ ม ีคะแนนความพ ึงพอใจลดน ้อยลง 0.39 คะแนน
10. ช ิ้นงานต่างก ันส ่งปนกัน ม ีคะแนนความพ ึงพอใจลดน ้อยลง 0.16 คะแนน
11. การทำการแก้ไขป ็ญหาท ี่เก ิดข ึ้นอย่าง ม ีคะแนนความพ ึงพอใจลดน ้อยลง 0.38 คะแนน

รวดเร็ว
12. การต ิดตามผลการแก ้ไขป ีญหาอย่างต ่อ ม ีคะแนนความพ ึงพ ่อใจลดน ้อยลง 0.08 คะแนน

เน ื่องและใกล้ช ิด
13. ม ีการป ้องกันป ีญหาการเก ิดซ ํ้า ม ีคะแนนความพ ึงพอใจลดน ้อยลง 0.18 คะแนน

โดยทั้ง 13 ห ัวข ้อควรเป ็นห ัวข ้อท ี่ทางบริษ ัท A ต ้องทำการปรับปรุงแก ้ไขให ้ด ีข ึ้นกว ่าเด ิม และเมื่อนำ 
ไปเปรียบเท ียบก ับผลความแตกต่างของความพ ึงพอใจทางด ้านค ุณภาพระหว่างบริษ ัท A กับบริษ ัท B หลังทำ 
การปร ับปร ุงแก ้ไขพบว ่าม ีอย ู่7 ห ัวข ้อท ี่ได ้ร ับคะแนนความพ ึงพอใจลดลงเช ่นเด ียวก ันโดยม ีรายละเอ ียดด ังน ี้

1. การไม,ม ีครีบบริเวณรอยต ่อระหว่างฝาบนและฝาล ่าง
2. การไม ่ม ีเน ื้องอกบริเวณส่วนของผิวช ิ้นงาน
3. ความน ่าเช ื่อถ ือของการกล ึงข ึ้นร ูป
4. การจ ัดส ่งตรงเวลา
5. ส ิ่งช ิ้นงานตรงกับจำนวนที่ส ั่งและถ ูกต ้อง
6. สภาพการบรรจุห ีบ
7. ช ิ้นงานต่างก ันส ่งปนกัน
เน ื่องจากทั้ง 7 ห ัวข ้อม ีคะแนนความพ ึงพอใจลดลงเช ่นเด ียวก ันหรือซ ํ้าก ันในแต ่ละห ัวข ้อ ทั้งที่เปรียบ 

เท ียบกับบริษ ัท A  ด้วยกันเอง ค ือก ่อนการปรับปรุงแก ้ไขและหลังการปรับปรุงแก ้ไข และท ี่เปรียบเท ียบความ 
แตกต่างของบริษ ัท A  กับบริษ ัท B หลังการปรับปรุงแก ้ไข ด ังน ั้นห ัวข ้อท ี่ทางบริษ ัท A  ควรทำการปรับปรุงแก ้ 
ไขก่อนควรเป ็น 7 ห ัวข ้อข ้างด ้นและห ัวข ้อท ี่ทำการปรับปรุงลำด ับต ่อไปจะม ีท ั้งส ิ้น  8 ห ัวข ้อโดยมาจาก 2 หัวข้อ 
ของคะแนนความแตกต ่างของความพ ึงพอใจด ้านค ุณภาพระหว่างบริษ ัท A ก ับบริษ ัท B หลังการปรับปรุงแก ้ไข 
ท ี่เหลืออยู่และอ ีก 6 ห ัวข ้อมาจากห ัวข ้อของความแตกต ่างของระด ับคะแนนความพ ึงพอใจของบริษ ัท Aท ี่เปรียบ 
เท ียบกับองค ์กรตนเอง โดยทางผู้เก ี่ยวข ้องของบริษ ัท A ได ้ร ับทราบท ี่จะดำเน ินการแก ้ไขต ่อไปส ่วนวิทยาน ิพนธ์ 
ฉบ ับน ี้จะทำการเสนอแนะเพ ียงข ั้นตอนน ี้เท ่าน ั้น
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6.1.4 การสรุปความแตกต่างของระดับคะแนนความพึงพอใจทางด้านคุณภาพระหว่างบริษัท A
กับบริษัท C เมื่อก่อนทำการปรับปรุงแก้ไขและหลังทำการปรับปรุงแก้ไข

จากตารางที่ 4.2 และตารางที่ 6.2 ทำให ้ทราบถึงความแตกต ่างของระด ับคะแนนความพ ึงพอ 
ใจทางด ้านคุณภาพระหว่างบริษ ัท A กับบริษัท C ท ั้งเม ื่อก ่อนทำการปรับปรุงแก ้ไขและหลังทำการ 
ปรับปรุงแก ้ไข โดยได ้นำมาทำการเปรียบเท ียบดังแสดงในตารางท ี่ 6.5

รายการ
ความแตกต ่างของระด ับความ 
พ ึงพอใจท ี่ม ีต ่อบร ิษ ัท  ( A - C )  

ก ่อนทำการปรับปรุงแก ้ไข

ความแตกต ่างของระด ับ ความ 
พ ึงพ อใจท ี่ม ีต ่อบ ร ิษ ัท  ( A - C )  

หล ังทำการปรับปรุงแก ้ไข
1. ค ุณ สมบ ัต ิทางกลของผล ิตภ ัณ ฑ ์ 0.52 0.52
2. โครงสร ้างจ ุลภาคของผล ิตภ ัณ ฑ ์ 0.00 -
3. ขนาดตามข ้อกำหนดของผล ิตภ ัณ ฑ ์ 1.00 1.74
4. ค ่าส ่วนผสมทางเคม ีของผล ิตภ ัณ ฑ ์ 3.26 -
5. ไม่ม ีสน ิม -2.36 0.00
6. ไม ่ม ีคร ีบบร ิเวณ รอยต ่อระหว ่างฝาบนและฝาล ่าง 1.35 0.50
7. ไม,ม ีเน ื้องอกบร ิเวณ ส ่วนของผ ิวช ิ้นงาน 0.48 -0.73
8. ไม ่ม ีตำห น ิบร ิเวณ ของผ ิวช ิ้นงานหล ่อ (เช่น ตา 0.20 1.05

มด)
9. อ ัตราส ิน เปล ืองม ีดกล ึง 2.84 1.06
10. อ ัตราของเส ียหล ังการกล ึง 1.53 0.15
11. ความน ่าเช ื่อถ ือของการกล ึงข ึ้นร ูป 0.00 1.78
12. การจ ัดส ่งตรงเวลา 0.00 0.00
13. ส ่งช ิ้นงานตรงก ับจำนวนท ี่ส ั่งและถ ูกต ้อง -0.31 0.00
14. สภาพการบรรจ ุห ีบ -1.02 -0.09
15. ช ิ้นงานต ่างก ันส ่งปนก ัน -0.77 0.00
16. ร ับข ้อม ูลและป ้ญ ห าจากล ูกค ้าอย ่างรวดเร ็ว 0.00 0.49
17. ทำการแก ้ไขป ีญ หาท ี่เก ิดข ึ้นอย ่างรวดเร ็ว -0.22 0.00
18. ต ิดตามผลการแก ้ไขป ้ญ ห าอย ่างต ่อ เน ื่องและใกล ้ 0.50 2.51

ชิด
19. ม ีการป ้องก ันป ีญ หาการเก ิดซา -0.03 0.16

ตารางท่ี 6.5 ตารางแสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับคะแนนความพึงพอใจทางด้าน
คุณภาพระหว่างบริษัท A กับบริษัท C เม่ือก่อนทำการปรับปรุงแก้ไขและหลังทำการปรับปรุงแก้ไข
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โดยเม ื่อพ ิจารณาจากตารางท ี่ 6.5 และจากหัวข ้อ 11 ห ัวข ้อท ี่ต ้องการปรับปรุงแก ้ไขท ี่ได ้
กล ่าวไว้ในห ัวข ้อ 4.2.2 สามารถนำมาวิเคราะห ์ผลการปรับปรุงแก ้ไขไต ้ด ังน ี้
1. การไม ่ม ีสน ิมท ี่ช ินงาน ไต ้คะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุงแก ้ไขคือ 0.00 คะแนน ส ่วนคะแนน 

ความแตกต่างก ่อนการปรับปรุงแก ้ไขค ือ -2.36 คะแนน
2. สภาพการบรรจุห ีบ ไต ้คะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุงค ือ -0 .09  คะแนน ส ่วนคะแนนความ 

แตกต่างก ่อนการปรับปรุงแก ้ไขไต ้ค ือ -1.02 คะแนน
3. ช ินงานต ่างก ันส ่งปนก ัน ไต ้คะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุงค ือ 0.00 คะแนน ส ่วนคะแนนความ 

แตกต่างก ่อนการปรับปรุงแก ้ไขได ้ค ือ -0.77คะแนน
4. ส ่งช ินงานตรงกับจำนวนที่ส ั่งและถ ูกต ้อง ไต ้คะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุงแก ้ไข คือ 0.00 

คะแนน ส ่วนคะแนนความแตกต ่างก ่อนการปรับปรุงแก ้ไขค ือ -0.31 คะแนน
5. ทำการแก ้ไขป ีญหาท ี่เก ิดข ึ้นอย ่างรวดเร ็ว ได ้คะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุงแก ้ไข คือ 0.00 

คะแนน ส ่วนคะแนนความแตกต ่างก ่อนการปรับปรุงแก ้ไขคือ -0.22 คะแนน
6. ร ับข้อม ูลและบ ัเญหาจากลูกค ้าอย่างรวดเร ็ว ได ้คะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุงแก ้ไข คือ 0.49 

คะแนน ส ่วนคะแนนความแตกต ่างก ่อนการปรับปรุงแก ้ไขค ือ 0.00 คะแนน
7. การจ ัดส ่งตรงเวลา ได ้คะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุงแก ้ไข คือ 0.00 คะแนน ส ่วนคะแนน 

ความแตกต ่างก ่อนการปรับปรุงแก ้ไขค ือ 0.00 คะแนน
8. ความน ่าเช ื่อถ ือของการกล ึงข ึ้นร ูป ไต ้คะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุงแก ้ไข คือ 1.78 คะแนน 

ส ่วนคะแนนความแตกต ่างก ่อนการปรับปรุงแก ้ไขค ือ 0.00 คะแนน
9. โครงสร้างจ ุลภาคของผล ิตภ ัณ ฑ ์ ไม ่ม ีคะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุงแก ้ไขเน ื่องจากผ ู้ตอบแบบ 

สอบถามไปทำการตอบแบบสอบถามในห ัวข ้อน ี้ ส ่วนคะแนนความแตกต ่างก ่อนการปรับปรุงแก ้ไข คือ
0.00 คะแนน

10. ม ีการป ้องก ันป็ญหาการเกิดชำ ไต ้คะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุงแก ้ไข คือ 0.16 คะแนน ส่วน 
คะแนนความแตกต ่างก ่อนการปรับปรุงแก ้ไขค ือ -0.03 คะแนน

11. ไม ่ม ีตำหน ิบร ิเวณ ของผ ิวช ิ้นงานหล ่อ ไต ้คะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุงแก ้ไข คือ 1.05
คะแนน ส ่วนคะแนนความแตกต ่างก ่อนการปรับปรุงแก ้ไขค ือ 0.20 คะแนน

จากห ัวข ้อท ั้ง 11 ห ัวข ้อท ี่ต ้องการปรับปรุงจะพบว่าท ุกห ัวข ้อเม ื่อเปร ียบเท ียบความแตกต่างก ันแล ้วจะ
พบว่าหลังการปรับปรุงแก ้ไขท ุกห ัวข ้อม ีคะแนนสูงมากข ึ้นกว ่าก ่อนการปรับปรุงแก ้ไข และม ีอย ู่ถ ึง 4 หัวข้อ
ที่บริษ ัท A ไต ้ร ับคะแนนความแตกต่างส ูงกว่าบริษ ัท C หลังการปรับปรุงแก ้ไข และได ้ร ับคะแนนความ
แตกต่างเท ่าก ันก ับบริษ ัท C ถึง 5 หัวข้อ หล ังการปรับปรุงแก ้ไขจากท ี่ก ่อนการปรับปรุงแก ้ไขไต ้คะแนน
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ความแตกต ่างน ้อยกว่า แต่ย ังม ีอยู่ 1 ห ัวข ้อท ี่ได ้ร ับคะแนนความแตกต่างลดลงแต่ย ังคงน ้อยกว่าบริษ ัท C คือ 
ห ัวข ้อเร ื่องสภาพการบรรจุห ีบ โดยได้ร ับคะแนนหลังทำการปรับปรุงแก้ไข -0.09 คะแนน ซึ่งถือว่าไม'แตก 
ต ่างก ันมากน ัก ส ่วนอีก 1 ห ัวข ้อไม ่ได ้ร ับการประเม ินหลังการปรับปรุงแก้ไข คือ ห ัวข ้อเร ื่องโครงสร้าง 
จ ุลภาคของผลิตภ ัณฑ ์

ด ังน ั้น ห ัว1ข ้อเร ื่องสภาพการบรรจุห ีบ ควรเป ็นห ัวข ้อท ี่ดำเน ินการปรับปร ุงแก ้ไขต ่อไป
โดยผู้เก ี่ยวข ้องของบริษ ัท A ได้ร ับทราบ ส ่วนในวิทยาน ิพนธ ์ฉบ ับน ีจะดำเน ินการปรับปรุงถ ึงเพ ียงข ั้นตอนน ี้ 
เท่านั้น

จากตารางที่ 6.5 จะพบว่าม ีหลายห ัวข ้อท ี่คะแนนความแตกต ่างหล ังการปรับปรุงแก ้ไขม ี 
คะแนนความแตกต ่างน ้อยลงกว่าก ่อนการปรับปรุงแก ้ไข แต ่ย ังคงม ีคะแนนมากกว่าบริษ ัท C ท ี่เป ็นบริษ ัทคู่ 
แข่ง แต ่ก ็ม ีบางห ัว1ข ้อท ี่ได ้คะแนนน้อยกว่าบริษ ัท C ด ังน ันในห ัวข ้อเหล่าน ีเป ็นห ัวข ้อท ี่ควรระม ัดระว ังและ 
ต ้องร ีบดำเน ินการปรับปรุงแก ้ไข เน ื่องจากเป ็นการแสดงถึงว ่าบริษ ัท C ม ีการปรับปรุงทางด ้านค ุณภาพขึ้น  
มาเช ่นกัน โดยม ีรายละเอ ียดแต ่ละห ัวข ้อด ังน ี้
1. ไม ่ม ีคร ีบบริเวณรอยต ่อระหว่างฝาบนและฝาล ่าง ม ีคะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุงแก ้ไข 0.50 

คะแนน ส ่วนคะแนนความแตกต ่างก ่อนการปรับปรุงแก ้ไขได ้ 1.35 คะแนน
2. ไม ่ม ีเน ื้องอกบริเวณส ่วนของผ ิวช ิ้นงาน ม ีคะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุงแก ้ไข -0.73 คะแนน 

ส ่วนคะแนนความแตกต ่างก ่อนการปรับปรุงแก ้ไขได ้ 0.48 คะแนน
3. อ ัตราส ิ้น เปล ืองม ีดกล ึง ม ีคะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุงแก ้ไข 1.06 คะแนน ส ่วนคะแนนความ 

แตกต ่างก ่อนการปรับปรุงแก ้ไขได ้ 2.84 คะแนน
4. อ ัตราของเส ียหล ังการกล ึง ม ีคะแนนความแตกต่างหลังการปรับปรุงแก ้ไข 0.15 คะแนน ส ่วนคะแนน 

ความแตกต ่างก ่อนการปรับปรุงแก ้ไขได ้ 1.53 คะแนน
โดยทั้ง 4 ห ัวข ้อทางผ ู้เก ี่ยวข ้องของบริษ ัท A จะนำไปดำเน ินการปรับปรุงต ่อไป ส ่วนว ิทยาน ิพนธ ์ฉบ ับน ี้ 

จะทำการเสนอแนะถึงเพ ียงข ั้นตอนน ี้เท ่าน ั้น
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รายการ
ระด ับคะแนนความพ ึงพอใจทางต ้าน 
คุณภาพที่ม ีต ่อบริษ ัท A เม ื่อเปรียบ 
เท ียบกับบริษ ัท C

คะแนนความแตกต ่างของ 
ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ท ี่ม ีต ' 'อ  
บ ร ิษ ัท A ก ่อ น ก า ร ป ร ับ  
ปรุงและหลังการปรับปรุงก่อนการปรับปรุง หลังการปรับปรุง

1. ค ุณ สมบ ัต ิทางกลของผล ิตภ ัณฑ ์ 7.00 8.00 1.00
2. โครงสร้างจ ุลภาคของผล ิตภ ัณ ฑ ์ 7.48 - -
3. ขนาดตามข ้อกำหนดของผล ิตภ ัณฑ ์ 8.00 8.00 0.00
4. ค ่าส ่วนผสมทางเคม ีของผล ิตภ ัณฑ ์ 7.00 - -
5. ไม่มีสนิม 5.38 9.28 3.90
6. ไม ่ม ีคร ีบบริเวณรอยต่อระหว่างฝนบน 7.09 7.61 0.52

และฝาล่าง
7. ไม ่ม ีเน ื้องอกบริเวณส ่วนของผ ิวช ิ้นงาน 6.88 7.23 0.35
8. ไม'ม ีตำหนิบริเวณของผิวช ิ้นงานหล่อ 5.83 5.43 -0 .4 0

(เช่น ตามด)
9. อ ัตราส ิ้นเปล ืองม ีดกลึง 6.26 7.86 1.60
10. อ ัตราของเส ียหล ังการกล ึง 6.44 6.95 0.49
11. ความน ่าเช ื่อถ ือของการกล ึงข ึ้นร ูป 6.26 7.86 1.60
12. การจ ัดส ่งตรงเวลา 7.96 9.15 1.19
13. ส ่งช ิ้นงานตรงกับจำนวนที่ส ั่งและถ ูกต ้อง 7.65 10.00 2.35
14. สภาพการบรรจุห ีบ 6.12 7.75 1.63
15. ช ิ้นงานต่างก ันส ่งปนกัน 5.77 8.41 2.64
16. ร ับข ้อม ูลและป ีญหาจากลูกค ้าอย ่างรวดเร ็ว 6.59 8.13 1.54
17. ทำการแก ้ไขป ็ญหาท ี่เก ิดข ึ้นอย ่างรวดเร ็ว 6.40 7.94 1.54
18. ต ิดตามผลการแก ้ไขป ็ญหาอย่างต ่อเน ื่อง 7.70 8.57 0.87

และใกล้ช ิด
19. ม ีการป ้องกันบ ัเญหาการเก ิด1ซา 5.86 6.32 0.48

ตารางท่ี 6.6 ตารางแสดงความแตกต่างของระดับคะแนนความพึงพอใจของบริษัท A ก่อนการปรับปรุงแก้ไข
และหลังการปรับปรุงแก้ไขด้วยกันเองเม่ือเปรียบเทืยบกับบริษัท C



170

6.1.5 การสรุปความแตกต่างของระดับคะแนนความพึงพอใจทางด้านคุณภาพของบริษัท A ก่อนการปรับปรุง 
แก่ไขกับหลังการปรับปรุงแก่ไขด้วยกันเองเมื่อเปรียบเทียบกับบริษัท C

จากตารางที่ 4.2 และตารางที่ 6.2 ทำให ้ทราบถึงแสดงความแตกต ่างของระด ับคะแนนความพ ึงพอ 
ใจของบริษ ัท A ก ่อนการปรับปรุงแก ้ไขและหลังการปรับปรุงแก ้ไขด ้วยก ันเอง เม ื่อเปร ียบเท ียบก ับบริษ ัท 
C โดยได ้นำมาทำการหาความแตกต ่างด ังแสดงในตารางท ี่ 6.6 และจากตารางท ี่ 6.6 สามารถนำมา 
ว ิเคราะห ์ผลความแตกต่างของความพ ึงพอใจทางด ้านค ุณภาพของบริษ ัท A ก ่อนการปรับปรุงแก ้ไข 
และหลังการปรับปรุงแก ้ไข โดยสามารถสรุปผลหลังการแก ้ไขออกได้ 2 ห ัวข ้อหล ักด ังน ี้

6.1.5.1 ผลคะแนนความพึงพอใจหลังการปรับปรุงแก่ไขเพิ่มมากกว่าก่อนการปรับปรุงแก่ไขโดยมีทั้งสิ้น 15 
หัวข้อดังนี้

1. ค ุณ สมบ ัต ิทางกลของผล ิตภ ัณฑ ์
2. การไม่ม ีสน ิมท ี่ช ิ้นงาน
3. การไม ่ม ีคร ีบบริเวณรอยต่อระหว่าง 

ฝาบนและฝาล่าง
4. การไม ่ม ีเน ื้องอกบริเวณของผิวช ิ้นงาน
5. อ ัตราส ินเปล ืองม ีดกลึง
6. อ ัตราของเส ียหล ังการกล ึง
7. ความน ่าเช ื่อถ ือของการกล ึงข ึ้นร ูป
8. การจ ัดส ่งตรงเวลา
9. ส ่งช ิ้นงานตรงกับจำนวนที่ส ั่งและถ ูก

Z
10. สภาพการบรรจุห ีบ
11. ช ิ้นงานต่างก ันส ่งปนกัน
12. ร ับข ้อม ูลและ!]ญหาจากลูกค ้าอย ่าง 

รวดเร็ว
13. ทำการแก ้ไข!]ญหาท ี่เก ิดข ึนอย่างรวด 

เร็ว
14. ต ิดตามผลการแก ้ไข!]ญหาอย่างต ่อ 

เน ื่องและใกล้ช ิด
15. ม ีการ'ป ้องก ัน!]ญหาการเก ิด1ซํ้า

ม ีคะแนนความพ ึงพอใจเพ ิ่มมากขึ้น  1.00 
ม ีคะแนนความพ ึงพอใจเพ ิ่มมากขึ้น  3.90 
ม ีคะแนนความพ ึงพอใจเพ ิ่มมากขึ้น 0.52

ม ีคะแนนความพ ึงพอใจเพ ิ่มมากขึ้น  0.35 
ม ีคะแนนความพ ึงพอใจเพ ิ่มมากขึ้น  1.60 
ม ีคะแนนความพ ึงพอใจเพ ิ่มมากขึ้น  0.49 
ม ีคะแนนความพ ึงพอใจเพ ิ่มมากขึ้น 1.60 
ม ีคะแนนความพ ึงพอใจเพ ิ่มมากขึ้น  1.19 
ม ีคะแนนความพ ึงพอใจเพ ิ่มมากขึ้น 2.35

ม ีคะแนนความพ ึงพอใจเพ ิ่มมากขึ้น 1.63 
ม ีคะแนนความพ ึงพอใจเพ ิ่มมากขึ้น 2.64 
ม ีคะแนนความพ ึงพอใจเพ ิ่มมากขึน 1.54

ม ีคะแนนความพ ึงพอใจเพ ิ่มมากฃึน 1.54

ม ีคะแนนความพ ึงพอใจเพ ิ่มมากขึ้น  0.87

ม ีคะแนนความพ ึงพอใจเพ ิ่มมากขึ้น  0.48

คะแนน
คะแนน
คะแนน

คะแนน
คะแนน
คะแนน
คะแนน
คะแนน
คะแนน

คะแนน
คะแนน
คะแนน

คะแนน

คะแนน

คะแนน
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โ ด ย ท ัง  15 ห ัว ข ้อ ข ้า ง ต ้น เ ป ็น ห ัว ข ้อ ท ี ่ท า ง บ ร ิษ ัท  A  ต ้อ ง ท ำ ก า ร ร ัก ษ า ร ะ ด ับ ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ใ ห ้ด ีต ่อ ไ ป  

แ ล ะ เ พ ิ ่ม ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ใ ห ้ม า ก ข ึน ก ว ่า เ ด ิม  เ ม ื ่อ เ ป ร ีย บ เ ท ีย บ ก ับ บ ร ิษ ัท  C  โ ด ย ผ ู ้ท ี ่ เ ก ี ่ย ว 1ข ้อ ง ข อ ง บ ร ิษ ัท  A  ไ ต ้ร ับ  

ท ร า บ แ ล ะ ร ับ ด ำ เ น ิน ก า ร ต ่อ ไ ป

6.1.5.2 ผลคะแนนความพ ึงพอใจหล ังการปร ับปร ุงแก ้ไขลดน ้อยลง หร ือ เท ่าล ันล ับก ่อนการปร ับปร ุงแก ้ไขม ี 

ท ั้งส ิ้น  2 ห ัวข ้อด ังน ี้

1. ข น า ด ต า ม ข ้อ ก ำ ห น ด ข อ ง ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ ม ีค ะ แ น น ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ เ ท ่า เ ด ิม ค ือ  8 .0 0  ค ะ แ น น

2. 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  ม ีค ะ แ น น ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ล ด น ้อ ย ล ง  0 .4 0  ค ะ แ น น

( เ ช ่น  ต า ม ด )

จากทัง 2 หัวข้อ ควรเป็นหัวข้อที่บริษัท A ต้องทำการปรับปรุงให้ดีขึ้นกว่าเดิม และเมื่อนำไปเปรียบ 

เทียบกับผลความแตกต่างของความพึงพอใจทางด้านคุณภาพระหว่างบริษัท A กับบริษัท C หลังทำการปรับ 

ปรุงแก้ไขไม'พบว่ามีหัวข้อที่ได้รับคะแนนความพึงพอใจลดลงหรือเท่ากัน ซํ้ากันในแต่ละหัวข้อ ดังนั้นหัวข้อ 

ที่ทางบริษัท A ควรทำการปรับปรุงแก้ไขต่อไปจะมีทังสิน 6 หัวข้อ โดยรวมจาก 4 หัวข้อเดิมของคะแนน 

ความแตกต่างของความพึงพอใจด้านคุณภาพระหว่างบริษัท A กับบริษัท C ที่ลดน้อยลง และจากตารางที่ 6.6 

พบว่ามีอยู่ 2 หัวข้อที่ไม่ได้รับการประเมินหลังการปรับปรุงแก้ไข คือ หัวข้อทางด้านโครงสร้างจุลภาคของ 

ผลิตภัณฑ์ และหัวข้อทางต้านส่วนผสมทางเคมีของผลิตภัณฑ์ทำให้ทั้ง 2 หัวข้อไม่สามารถทำการวิเคราะห์ผล 

ได้ ส่วนทั้ง 6 หัวข้อที่ทางบริษัท A ต้องทำการปรับปรุงแก้ไขทางผู้เกี่ยวข้องของบริษัท A  ได้รับทราบที่จะ 

ดำเนินการต่อไป ส่วนวิทยานิพนธ์ฉบับนี้จะทำการเสนอแนะแนวทางถึงเพียงขั้นตอนนี้เท่านั้น



172

6.1.6 การว ัด เปร ียบ เท ียบสมรรถนะระหว ่างองค ์กรต ัวอย ่างก ับองค ์กรอ ื่น ในระด ับ โลก  

(The Benchmarking with Best Practices )
เนื่องจากองค์กรตัวอย่างหรือบริษัท A อยู่ในกลุ่มบริษัทที่ดำเนินธุรกิจทางด้านโรงงานหล่อเหล็กรูป 

พรรณในระดับโลกโดยในการวัดเปร ียบเท ียบสมรรถนะก ับองค ์กรอ ื่นในระด ับโลกเราจะใช ้คำเร ียกกล ุ่ม 

บริษัท A ว่า Group of Company A และจากการด้นหาข้อมูลเพื่อนำมาใช้การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะกับ 

องค์กรอื่นในระดับโลก โดยนำมาจากรายงานการวางแผนประจำปี พ.ศ. 2543 ของกลุ่มบริษัท A ซึ่งสามารถ 

ทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะได้ใน 2 หัวข้อหลัก ด ังน ี้

6.1.6.1 การว ัด เปร ียบเท ียบสมรรถนะทางด ้านกำล ังการผล ิต

การวัดกำลังการผลิตของโรงงานหล่อเหล็กรูปพรรณจะทำการวัดในหน่วยของจำนวนดันที่สามารถ 

ทำการหลอมเหล็กได้ต่อปี ในที่น ีใช้หน่วยเป็นพันตันต่อปีและจากข้อมูลที่รวบรวมได้สามารถแสดงการวัด 

เปรียบเทียบสมรรถนะทางด้านกำลังการผลิตกับองค์กรอื่นในระดับโลกโดยแสดงในรูปที่ 6.1

พันตัน/ปี
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ร ูปท ี่ 6.1 แสดงการว ัด เปร ียบเท ียบ  

สมรรถนะทางด ้านกำล ังการผล ิต  

ก ับองค ์กรอ ื่น ในระด ับ โลก
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จากรูปท่ี 6.1 กำลังการผลิตของกลุ่มบริษัท A จะอยู่ในอันดับท่ี 6 ของโลก โดยแนวโน้มของโรงงาน 
หล่อเหล็กรูปพรรณในโลกจะเป็นการลดจำนวนบริษัทลง และเพ่ิมความสามารถของกำลังการผลิตในแต่ละ 
บริษัทให้มากขึน ซ่ึงจะทำให้เกิดโรงงานหล่อเหล็กรูปพรรณท่ีจะมีกำลังการผลิตได้มากกว่า 1 ล้านดันต่อปี

6.1 .6 .2  การว ัด เปร ียบ เท ียบสมรรถนะของโรงงานหล ่อ เหล ็กร ูปพ รรณ ในระด ับ โลกทางด ้านกำล ังการผล ิตและ  

ความสามารถทางด ้าน เทคน ิคของงานเหล ็กหล ่อ

จากการรวบรวมข้อมูลทำให้สามารถจัดตำแหน่งของโรงงานหล่อเหล็กรูปพรรณในระดับโลกมาทำ 
การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะโดยการวัดทางด้านกำลังการผลิตจะอยู่ในแนวแกนนอนและการวัดความ 
สามารถทางด้านเทคนิคของงานเหล็กหล่อจะอยู่ในแนวต้ังดังแสดงในรูปท่ี 6.2

ก ล ุ่ม บ ร ิษ ัท ท ี่ม ุ่ง เน ้น ค ว า ม ส า ม า ร ถ ท า ง

ค ว า ม ส า ม า ร ถ ท า ง ด ้า น เท ค น ิค ข อ ง ง า น เห ล ็ก ห ล ่อ  ด ้า น เท ค น ิค ข อ ง ง า น เห ล ็ก ห ล ่อ

ร ูปท ี 6.2 แสดงการว ัด เปร ียบเท ียบสมรรถนะโดยการว ัดทางด ้านกำล ังการผล ิตและการว ัดความสามารถ  

ทางด ้าน เทคน ิคของงาน เหล ็กหล ่อของกล ุ่ม โรงงาน เหล ็กหล ่อร ูปพรรณ ในระด ับ โลก
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จากรูปท่ี 6.2 จะสามารถสรุปได้ว่ากลุ่มผู้ผลิตงานเหล็กหล่อในระดับโลกสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 
กลุ่ม คือ กลุ่มท่ีมุ่งเน้นในการเพ่ิมกำลังการผลิต ซ่ึงจะเป็นกลุ่มทางสืงประเทศสหรัฐอเมริกา และกลุ่มท่ีมุ่งเน้น 
ในการเพ่ิมความสามารถทางเทคนิคของงานเหล็กหล่อ ซ่ึงจะเป็นกลุ่มทางประเทศ สวิตเซอร์แลนด์ อิตาลี 
และญ่ีป่น โดยทางกลุ่มบริษัท A จะอยู่ในกลุ่มมุ่งเน้นการเพ่ิมความสามารถทางเทคนิคของงานเหล็กหล่อและ 
ในอนาคตได้กำหนดแนวทางว่าจะมุ่งเน้นให้กลุ่มบริษัท A เป็นธุรกิจท่ีมีศักยภาพในการแข่งขันโดยสร้าง 
ความสมดุลย์ระหว่างปริมาณการผลิตและความสามารถทางเทคนิค1ของงานเหล็กหล่อ
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