
 
การประยุกตใชเทคนิคควอลิตีฟงกชนัดีพลอยเมนตเพื่อการปรับปรุงระบบประกันคณุภาพ :  

กรณีศึกษาโรงงานผลิตพลาสเตอรเทปปดบาดแผล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 นางสาววรรณวรางค กลิ่นสวุรรณ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิทยานิพนธนี้เปนสวนหนึง่ของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญา วิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาวิศวกรรมอุตสาหการ       ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ  

คณะวิศวกรรมศาสตร   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
ปการศึกษา  2545 

ISBN  974-17-2457-8 
ลิขสิทธิ์ของจฬุาลงกรณมหาวทิยาลยั 

 



 
AN APPLICATION OF QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT TECHNIQUE FOR QUALITY ASSURANCE 
SYSTEM IMPROVEMENT : A CASE STUDY OF ADHESIVE BANDAGE AND WOUND CLOSURE TAPE 

MANUFACTURING 
      

 
 
 
 
 
 
 
 Miss Wanwarang Klinsuwan 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

A Thesis Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements 
for the Degree of Master of Engineering in Industrial Engineering 

Department of Industrial Engineering 
Faculty of Engineering 

Chulalongkorn University 
Academic Year 2002 
ISBN 974-17-2457-8 

 



หัวขอวทิยานพินธ การประยุกตใชเทคนิคควอลิตีฟงกชันดีพลอยเมนต เพ่ือการปรับปรุง
ระบบประกันคุณภาพกรณีศึกษาโรงงานผลิตพลาสเตอรเทปปด
บาดแผล 

โดย นางสาววรรณวรางค กลิ่นสุวรรณ 
สาขาวิชา วิศวกรรมอุตสาหการ 
อาจารยที่ปรึกษา รองศาสตราจารย ดํารงค ทวีแสงสกุลไทย 
  
 
 
 
  คณะวิศวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลยั อนุมัตใิหนับวิทยานพินธฉบับนี้เปนสวน
หนึ่งของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญามหาบัณฑิต 
 
   ………………………………………….. คณบดีคณะวิศวกรรมศาสตร 
   (ศาสตราจารย ดร.สมศักด์ิ ปญญาแกว) 
 
คณะกรรมการสอบวิทยานพินธ 
 
   ……………………………………………  ประธานกรรมการ 
   (รองศาสตราจารย ดร. วันชัย ริจิรวนิช) 
 
   …………………………………………...  อาจารยท่ีปรึกษา 
   (รองศาสตราจารย ดํารงค ทวแีสงสกุลไทย) 
                                                 
   …………………………………………… กรรมการ 
   (ผูชวยศาสตราจารย ดร. สมชาย พัวจินดาเนตร) 
 
   …………………………………………… กรรมการ 
   (รองศาสตราจารย จิรพัฒน เงาประเสริฐวงศ) 



  ง 

 
วรรณวรางค กลิ่นสุวรรณ  :  การประยุกตใชเทคนิคควอลิตีฟงกชนัดีพลอยเมนตเพื่อการ 
ปรับปรุงระบบประกันคุณภาพ   กรณีศึกษาโรงงานผลิตพลาสเตอรเทปปดบาดแผล.  
(AN APPLICATION OF QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT TECHNIQUE FOR 
QUALITY ASSURANCE SYSTEM IMPROVEMENT: A CASE STUDY OF 
ADHESIVE BANDAGE AND WOUND CLOSURE TAPE MANUFACTURING)   
อ. ที่ปรึกษา : รศ.ดํารงค ทวแีสงสกุลไทย, 243 หนา. ISBN 974-17-2457-8 
 
การวิจยัครั้งนีเ้ปนการพัฒนาปรับปรุงระบบประกันคุณภาพ  โดยมุงเนนที่การตอบสนอง 

ตอความตองการที่แทจริงของลูกคา  และการเพิม่ความพึงพอใจของลกูคา  สําหรับระบบประกัน
คุณภาพของโรงงานตัวอยางแหงหนึ่ง เทคนิคที่ใชในการวิจัย ไดแก เทคนิคควอลิตีฟงกชนัดีพลอย-
เมนตหรือเทคนิคการกระจายหนาที่การทาํงานเชงิคุณภาพ (Quality Function Deployment  : 
QFD) โดยมีจดุมุงหมายที่จะระบุกระบวนการทาํงาน และวิธีการควบคุม ที่ชวยปรับปรุงใหระบบ
ประกันคุณภาพ ของโรงงานตัวอยาง สามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคา เทคนิคนี้แบง
ออกเปน 4 ชวง ไดแก (1) “การวางแผนระบบประกันคณุภาพ (Quality Assurance System 
Planning)” ซึ่งประกอบดวยการเก็บรวบรวมขอมูลความตองการของลกูคา ที่มีตอผลิตภัณฑและ
ระบบประกันคุณภาพของโรงงานตัวอยาง จากนั้น แปลงขอมูลที่ไดเปนขอกําหนดทางเทคนิคที่
ตองการของโรงงานตัวอยาง (2) “การออกแบบระบบ (Quality Assurance System Design)” 
เปนการแปลงขอกําหนดทางเทคนิคใหเปนคุณสมบัติและสวนประกอบที่ขอกําหนดทางเทคนิคนัน้
ทั้งหมดตองม ีเพื่อเปนขอมูลพื้นฐานในการวิเคราะหหากระบวนการและขั้นตอนการปฏิบัติงานที่
เหมาะสม (3) “การวางแผนกระบวนการวธิีการปฏิบัติของระบบประกนัคุณภาพ (Quality 
Assurance Process Planning)” เปนการแปลงคุณสมบัติและสวนประกอบที่ไดใหเปน
กระบวนการและขั้นตอนการทํางาน โดยอยูในรูปของตารางวางแผนการควบคุมคุณภาพ และ (4) 
“การวางแผนควบคุมระบบ (System Control) เปนการนํากระบวนการและขั้นตอนที่ไดจากชวงที ่
3 ไปกําหนดวธิีการควบคุม และวิธีการรักษาระบบประกันคุณภาพใหคงอยู 
 
 
ภาควิชา …….วิศวกรรมอุตสาหการ……..     ลายมือช่ือนิสิต …………………………………..… 
สาขาวิชา ……วิศวกรรมอตุสาหการ…….     ลายมือช่ืออาจารยที่ปรึกษา………………………… 
ปการศึกษา….2545……………………..     ลายมือช่ืออาจารยที่ปรึกษารวม……………………. 



  จ 

 
4271466821 : MAJOR  INDUSTRIAL ENGINEERING 
KEYWORD:  QUALITY ASSURANCE SYSTEM IMPROVEMENT / QUALITY FUNCTION 
DEPLOYMENT / CASE STUDY 

 WANWARANG KLINSUWAN: AN APPLICATION OF QUALITY FUNCTION 
DEPLOYMENT TECHNIQUE FOR QUALITY ASSURANCE SYSTEM IMPROVEMENT: A 
CASE STUDY OF ADHESIVE BANDAGE AND WOUND CLOSURE TAPE 
MANUFACTURING. THESIS ADVISOR: ASSOCIATE PROFESSOR DUMRONG  
THAVEESANGSAKULTHAI, 243 pp. ISBN 974-17-2457-8 
 
 This research is concerned with the quality assurance system in an adhesive 
bandage and wound closure tape manufacturing company. It aims to respond to real 
customer requirements and to increase customer satisfaction. The technique used in 
this research is Quality Function Deployment (QFD) with Four-Phase model for finding 
processes and control procedure to improve the quality assurance system. “Quality 
Assurance System Planning” is the first step used to get information about the customer 
requirements, which are translated into technical requirements of design specification in 
the company’s internal technical language. The second step is “Quality Assurance 
System Design” in which the technical requirement from the first step are translated into 
part characteristics in order to be the basis for the analysis of appropriate procedures 
for “Quality Assurance Process Planning” step that is the third step. This step provided 
quality control process planning table. Finally, the process characteristics are assigned 
specific control methods in the “System Control” step. This last step involves procedures 
for controlling and maintain the quality assurance system. 
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บทที่  1 

 
   บทนํา 

 
ในการดําเนนิธุรกิจแทบทุกประเภทในปจจุบัน ไมวาจะเปนอุตสาหกรรมการผลิต หรือการ

บริการตางๆ ลวนแลวแตมีการแขงขันกนัสูงขึ้น ไมวาจะเปนในเรื่องของคุณภาพสนิคาหรือ
ผลิตภัณฑ ชนิดและคุณภาพของสินคาทีต่รงตามความตองการของตลาด  ความรวดเร็วในการ
จัดสงหรือความสามารถในการสงมอบสนิคาไดตามที่ลกูคาตองการ ตลอดจนการบริการหลงัการ
ขาย ลวนแลวแตเปนองคประกอบสําคัญตอการดําเนินธรุกิจ ในสภาวะที่แทบจะกลาวไดวา ความ
พึงพอใจของลกูคาหรือผูบริโภค เปนตวัแปรสําคัญ และมีผลกระทบโดยตรงตอภาพลักษณ และ
การเจริญเติบโตของธุรกิจ  
 ดังนัน้ การเขาใจถึงความตองการที่แทจริงของลกูคาหรือผูบริโภค เปนสิ่งจาํเปนที่ผู
ประกอบธุรกิจ จะตองทราบ และแปรความตองการเหลานั้น ใหเปนขอกําหนดหรือส่ิงที่องคกร
สามารถจะจัดทํา หรือปรับเปลี่ยนใหเขากับความตองการดังกลาวได ทั้งนี ้ เพื่อใหเกิดการ
ตอบสนองตอความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา และยังผลตอการเติบโตของธุรกิจ ดังที่ไดกลาวไปแลว
ขางตน 

1.1 ความเปนมาและการดําเนินธุรกิจอุตสาหกรรมของโรงงานตัวอยาง 

 
 หนึง่ในผลิตภณัฑที่จัดอยูในกลุมของเครื่องมือแพทย และเปนสิ่งที่มีความจําเปนตอ
ชีวิตประจําวันของมนุษย อยางหนึ่งคือ ผลิตภัณฑที่ใชในการปกปดบาดแผล หรือชวยในการ
บรรเทาอาการบาดเจ็บที่เกิดขึ้นบริเวณผิวหนงัภายนอกรางกาย 
 ผลิตภัณฑที่ใชปกปดบาดแผลที่เรารูจักกนัทัว่ไปในชื่อของ พลาสเตอร มีการผลิตและนํา
ใชงานกนัมาชานานแลว  ในสวนของโรงงานตัวอยาง ซึ่งมีบริษทัแมอยูที่ประเทศฝรั่งเศส ไดกอต้ัง
ข้ึนในประเทศไทย ตั้งแต ป พ.ศ. 2534 ปจจุบันนี้มีจํานวนพนกังานทัง้สิ้น  54  คน  ทั้งนี ้โรงงาน
ดําเนนิธุรกิจภายใตการบริหาร ซึ่งมีสัดสวนการถือหุนของฝรั่งเศส ตอไทย คือ 90 ตอ 10 
เปอรเซ็นต ดวยรายไดขั้นต่ํา ประมาณ 140 ลานบาท ตอป  
 ตลอดเวลา 12  ปที่ผานมา โรงงานตัวอยางมีการขยายตัวและเติบโตขึ้นทั้งในแงของการ
ผลิต และในแงของการบริหารงานคุณภาพ  โดยไดรับการรับรองตามมาตรฐาน ISO 9002 ในป  
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พ.ศ. 2543 และไดรับการรับรองตามระบบของกําหนดที่ดีในการผลิต (Good Manufacturing 
Practice หรือ GMP)  เมื่อเดือนกุมภาพันธ พ.ศ. 2545  
 

1.1.1 ลักษณะของผลิตภัณฑ 
 
เปนผลิตภัณฑที่ใชปกปดบาดแผลโดยตรง ที่เรียกวา พลาสเตอร และผลิตภัณฑที่ใชเปน 

สวนประกอบในการตกแตงบาดแผล ที่เรียกวา เทปปดบาดแผล โดยวัสดุซึ่งเปนสวนประกอบหลกั
ของพลาสเตอร มีทั้งวัสดุที่เปนผายืด หรือพลาสติกชนดิ โพลีเอทธิลนี (Polyethylene หรือ PE) 
และในสวนของผลิตภัณฑเทปปดบาดแผล ก็ทาํมาจากวสัดุประเภท ผา หรือ เยื่อกระดาษ 
 

 
 

 
            รูปที่ 1.1 ตัวอยางพลาสเตอรและเทปปกปดบาดแผล 
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1.1.2 กระบวนการผลิต 
 

  1.1.2.1 กระบวนการผลิตพลาสเตอร 
  กระบวนการผลิตพลาสเตอร เร่ิมตนจาก การนาํวัตถุดบิชนิดตางๆ ซึ่งสวนใหญ
นําเขาจากประเทศฝรั่งเศส และผานการตรวจสอบอีกขั้นตอนหนึ่งแลวจากหนวยงานคุณภาพของ
โรงงานตัวอยางเอง เขาสูกระบวนการตางๆ ดังตอไปนี ้

1. กระบวนการ Cutting เปนกระบวนการที่นาํวัตถุดิบ  ซึ่งมีขนาดหนากวางขอ 
มวนวัตถุดิบ ซึ่งมีขนาดใหญ มาตัดใหเปนมวนซึง่มีขนาดหนากวางเล็กลง ตามขนาดของพลาส-
เตอรหรือเทปที่ลูกคาตองการ 

2. กระบวนการ Dressing  เปนกระบวนการที่นาํวัตถุดิบซึ่งผานกระบวนการ  
Cutting แลว มาประกอบตามจุดตางๆของเครื่องจักรที่เรียกวา Dressing Machine และผาน
กระบวนการของการ Dressing ออกมาเปนพลาสเตอรชิ้น 

3. กระบวนการ Packing  เปนกระบวนการบรรจุผลิตภัณฑที่ผานกระบวนการ  
Dressing โดยพนกังานบรรจุ จะบรรจุสินคาลงในกลองกระดาษ ตามจํานวนที่ระบขุางกลอง และ
หอดวยซองพลาสติกเพื่อเตรียมสงไปยงักระบวนการถัดไป สําหรับกลองทีน่าํมาบรรจสุินคา นี้ 
จะตองผานกระบวนการพิมพ Lot No. (รุนการผลิต) และวันหมดอาย ุ ที่เครื่อง Ink Jet Printer 
กอนทีจ่ะนํามาบรรจุสินคา 

4. กระบวนการ Shrink Wrapping เปนกระบวนการที่นาํสินคาซึง่หอซอง 
พลาสติกเรียบรอยแลว มาเปาใหซองพลาสติกหดรัดกลองสินคา โดยการนาํไปผานเครื่อง Shrink 
Film Wrapping Machine 

5. กระบวนการ Final Packing  เปนกระบวนการบรรจุสินคาลงกลองกระดาษ 
ลูกฟูก หรือทีเ่รียกวา Shipping Carton และติดสติกเกอรแสดงรายละเอียดสินคา ที่พมิพจาก
เครื่องพิมพ สติกเกอรและ เตรียมสงสินคาไปฆาเชื้อ ตอไป   

6. กระบวนการ Sterilization เปนกระบวนการฆาเชื้อโดยใชแกสเอทธลิีนออกไซด  
(Ethylene Oxide Sterilization) สําหรบักระบวนการฆาเชื้อนี ้ ทางโรงงานตัวอยางจะสงสนิคา
ใหแก subcontracter ภายนอก เปนผูทําการฆาเชื้อให 

7. กระบวนการ Delivery  เมื่อสินคาผานการฆาเชื้อเรียบรอยแลว จะนํา 
กลับมาที่โรงงาน และเตรียมสงสินคาใหกับลูกคาตอไป 
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 1.1.2.2 กระบวนการผลิตเทป 
  กระบวนการผลิตเทป เร่ิมตนจาก การนาํวัตถุดิบชนิดตางๆ ซึ่งสวนใหญนําเขา
จากประเทศฝรั่งเศส และผานการตรวจสอบอีกขั้นตอนหนึ่งแลวจากหนวยงานคุณภาพของโรงงาน
ตัวอยางเอง เขาสูกระบวนการตางๆ ดังตอไปนี้ 

1. กระบวนการ Cutting เปนกระบวนการที่นาํวัตถุดิบ  ซึ่งมีขนาดหนากวางของ 
มวนวัตถุดิบ ซึ่งมีขนาดใหญ มาตัดใหเปนมวนซึ่งมีขนาดหนากวางเล็กลง ตามขนาดของพลา
สเตอรหรือเทปที่ลูกคาตองการ (ในบางวตัถุดิบจะไมผานกระบวนการ Cutting เนือ่งจากมีการสั่ง
วัตถุดิบเขามาตามขนาดหนากวางที่ตองการเรียบรอยแลว) 

2. กระบวนการ Winding เปนกระบวนการที่นาํวัตถุดิบซึง่มีขนาดหนากวางตามที ่
ตองการแลว มาผานกระบวนการ Windingเพื่อทําใหไดมวนเทปที่มีความยาวตามที่ลูกคาตองการ 

3.กระบวนการ Packing  เปนกระบวนการบรรจุผลิตภัณฑที่ผานกระบวนการ  
Winding โดยพนกังานบรรจุ จะบรรจุสินคาลงในกลองกระดาษ ตามจํานวนที่ระบุขางกลอง 
สําหรับกลองที่นาํมาบรรจุสินคา นี้ จะตองผานกระบวนการพิมพ Lot No. (รุนการผลิต) และวัน
หมดอาย ุที่เครื่อง Ink Jet Printer กอนทีจ่ะนํามาบรรจสุินคา หลังจากนัน้ จะบรรจุสินคาลงกลอง
กระดาษลูกฟกู (Shipping Carton) และติดสติกเกอรแสดงรายละเอยีดสินคา ที่พิมพจาก
เครื่องพิมพ สติกเกอรและเตรียมสงสินคาใหกับลูกคาตอไป   

4. กระบวนการ Delivery เปนการสงสินคาใหกับลูกคา 
  
 
1.2 สภาวะปญหา และเหตุผลการทําวิจัย 
 
 จากการศึกษาสภาพปญหาของผลิตภัณฑ จากกระบวนการผลิตของโรงงานตัวอยาง และ
จากขอรองเรียนของลูกคาระหวางเดือนมกราคม พ.ศ. 2543 ถึงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2544 ดัง
แสดงในตารางที ่1.1 และ 1.2 ตามลําดับ 
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ตาราง 1.1ขอมูลปญหาสิง่ที่ไมเปนไปตามขอกําหนดทีพ่บระหวางกระบวนการผลติระหวางเดือน
มกราคม พ.ศ. 2543 ถึงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2544 
 
รายละเอียดของสิ่งที่ไมเปนไปตามขอกําหนด จํานวน 

 
1. รายละเอียดที่พิมพในฉลากสินคาไมถกูตอง 11 
2. จํานวนสนิคาที่บรรจุไมถกูตอง 6 
3. ซองบรรจุร่ัวซึม 5 
4. ใชบรรจุภัณฑไมถูกตอง 3 
5. วัตถุดิบที่เบกิมาไมถกูตอง 3 
6.ขนาดสินคาไมไดมาตรฐาน 3 
7. ผลิตสินคาไมตรงตามมาตรฐาน 2 

รวม 32 
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ตาราง 1.2 ขอมูลปญหาขอรองเรียนของลูกคาระหวางเดือนมกราคม พ.ศ. 2543 ถึงเดือน
พฤษภาคม พ.ศ. 2544 
 
รายละเอียดขอรองเรียนของลูกคา จํานวนขอรองเรียน 

 
1. จํานวนสนิคาไมครบถวน 10 
2. ตําแหนงแผนกอซไมอยูตรงกลางพลาสเตอร 7 
3. กาวติดไมแนน 7 
4.รายละเอียดของฉลากสนิคาไมถูกตอง 3 
5.ใชแลวเกิดอาการแพ 2 
6. ขอรองเรียนเกี่ยวกับบรรจุภัณฑ 2 
7. เอกสารใบสงสินคาไมถูกตอง 2 
รวม 33 
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จากปญหาที่แสดงขางตน จะเหน็ไดวาปญหาในระบบคุณภาพ บางปญหายงัเปนปญหาที่เกิดขึ้น
ซ้ําซาก ไมวาจะเปนปญหาที่พบในระหวางกระบวนการผลิตหรือปญหาที่ลูกคารองเรียนมา 
ถึงแมวาทางโรงงานตัวอยางเอง จะมีระบบการแกไขปองกันปญหา ตลอดจนไดมีการประชุมเพื่อ
หาทางปองกนัมิใหมีการเกดิปญหาซ้ําซอนอีก อยางไรก็ตาม ในปจจุบันยงัไมมีการวิเคราะหอยาง
จริงจังถงึความตองการที่แทจริงของลกูคา ทําใหไมทราบถึงระดับความรนุแรงของผลเสียที่เกิดขึ้น 
จากการที่ลูกคาสงขอรองเรียนมาให หรือหากความผิดปกติหรือส่ิงที่ไมเปนไปตามขอกําหนด
ทั้งหลายไมสามารถจะสกัดกั้น ไมใหไปถึงลูกคาได เหลานี้เปนตน จึงเปนมูลเหตุสําคัญทีท่าง
ผูจัดทําไดประยุกตเครื่องมือที่เรียกวา เทคนิคการแปรหนาที่เชิงคุณภาพ หรือ Quality Function 
Deployment (QFD)ใชในการปรับปรุงระบบประกันคณุภาพของโรงงานตัวอยาง  
 

1.3 วัตถุประสงคของการวิจยั 
  

1. เพื่อประยุกตใชเทคนิคการแปรหนาที่เชงิคุณภาพ (Quality Function Deploymentหรือ  
QFD) และเครื่องมือคุณภาพตางๆ ในการพัฒนาระบบการประกนัคุณภาพ และการปรับปรุงอยาง
ตอเนื่องในธุรกิจการผลิตพลาสเตอรเทปปดบาดแผล 

2. เพื่อกอใหเกิดการตอบสนองตอ ความพึงพอใจสงูสุดของลูกคา  โดยการปรับปรุง
ประสิทธิภาพของระบบคุณภาพ 

 

1.4 ขอบเขตของการวิจัย 

 
1. การวิจยันี ้จะทําการศึกษาระบบคุณภาพของธุรกิจการผลิต การบรรจุ และการสงมอบ 

พลาสเตอร และเทปเพื่อใชปกปดบาดแผล 
2. ขอบขายของลูกคาทีจ่ะทําการศึกษาถึงความตองการในทีน่ี ้ จะหมายถงึ ผูแทน

จําหนาย และผูใชภายในประเทศเทานั้น 
3. การประเมนิขั้นตนของการดําเนนิงานคุณภาพ และการปรับปรุงระบบคุณภาพ ที่ไดทํา

การพัฒนาขึน้ จะกระทําโดยผูเชี่ยวชาญของหนวยงานที่เกี่ยวของ ภายในบริษทั ซึ่งประกอบดวย
ผูจัดการโรงงาน และผูจัดการผลิตภัณฑ ที่เกี่ยวของภายในบริษทั โดยจะประเมนิจากผลของการ
ทดลองปฏิบัตกิับหัวขอปญหาในระบบคณุภาพ 
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4. ประเด็นปญหาที่ทาํการวิจัยในครัง้นี ้ ประกอบดวยขอรองเรียนจากลูกคา และสิ่งที่ไม

เปนไปตามขอกําหนดทีเ่กิดขึ้นภายในองคกร รวมถงึประเด็นที่จะมุงเนนเพือ่การพัฒนา
กระบวนการทาํงาน และพัฒนาผลิตภัณฑ 

 

1.5 ขั้นตอนการดําเนินงานวิจยั 
  

1. ศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
2. ศึกษารายละเอียดวิธกีารของเทคนิคการแปรหนาที่เชงิคุณภาพ (QFD) เพิ่มเติม 
3. ศกึษากระบวนการทางธรุกิจของโรงงานตัวอยาง 
4. ประยุกตใชวิธีการของเทคนิคการแปรหนาที่เชิงคุณภาพ (QFD) ทีไ่ดศึกษา มาปรับปรุง 

กระบวนการทางธุรกจิของโรงงานตัวอยาง ดังนี ้
4.1  การวางแผนดานสินคา/ผลิตภัณฑ  (Product Planning) 
4.2  การออกแบบสินคา/ผลิตภัณฑ (Product Design) 
4.3  การวางแผนกระบวนการ (Process Planning) 

                        4.4  การวางแผนการควบคุมกระบวนการ (Process Control Planning) 
5.  สรุปแนวทางแผนการปฎิบัติเบื้องตน ในการปรับปรุงระบบประกันคุณภาพของโรงงาน 

ตัวอยาง 
6.  ทดลองติดตั้งใชงานขั้นตอนการดําเนินงานดานคุณภาพ และการปรับปรุงระบบ 

ประกันคุณภาพของโรงงานตัวอยาง 
7.  สรุปและประเมินผลการวางแผนประกันคณุภาพ และการออกแบบการปรับปรุง ระบบ 

ประกันคุณภาพที่ไดพัฒนาข้ึน 
8.  วิเคราะหเพื่อปรับปรุงแกไขในกรณีที่การดําเนนิงานไมเปนไปตามที่กาํหนด 
9.  สรุปผลการศึกษาและขอเสนอแนะ 
10. จัดทํารูปเลมวทิยานพินธ 
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1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 
1.  ระบบประกันคุณภาพของโรงงานตัวอยางไดรับการพฒันาใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น  

และสามารถลดขอรองเรียนจากลูกคาได 
2.  ชวยใหเกิดการตอบสนองตอความพึงพอใจของลูกคามากขึ้น 
3.  ชวยใหเกิดตนทุนการผลิตทีต่่ําลง และยังผลไปสูกําไรทีม่ากขึ้น 
4.  เพื่อเปนแนวทางในการนําเทคนิค การแปรหนาที่เชิงคุณภาพ (QFD) ไปประยุกตใชใน 

กิจกรรมอื่นๆ อีกตอไป 
5.  เพื่อใหเกิดผลพลอยไดตอองคกรในแงของการปฏิบัติตามขอกําหนด ที่เกี่ยวของกบัการ 

วัดความพึงพอใจของลูกคา ในมาตรฐาน ISO 9000 : 2000 

 

1.7 สํารวจงานวิจัย 

 
สวสัด์ิ สุขะอาจิณ (2537) 

 วิทยานิพนธฉบับนี้ไดทําการศึกษาเพื่อมุงเนนที่จะทําการพัฒนาระบบประกันคุณภาพของ
โรงงานผลิตแหและอวน ทั้งนี ้ เนื่องจากไดเล็งเหน็ถงึจดุดอยบางประการของระบบบริหารคุณภาพ
ของโรงงาน ไดแก 

1. ลักษณะของงานคุณภาพทัง้หมด ถูกจํากดัใหอยูเพยีงในดานการติดตามและควบคุม
ผลิตภัณฑเทานั้น 

2. กิจกรรมการบริหารงานเพื่อคุณภาพบางอยางไมไดกาํหนดรูปแบบที่ชดัเจน 
3. ขาดลักษณะการพัฒนาอยางตอเนื่อง เนื่องจากไมมรีะบบงานเกีย่วกับการติดตาม

ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพจากการใชงานจริงๆของผลิตภัณฑ ตลอดจนความพอใจของ
ลูกคา 

4. ในการดําเนนิงาน ยังขาดระบบในการรองรับความเปลี่ยนแปลงตางๆที่จะเกิดขึน้ไดใน
กระบวนการตางๆ ไดแกการกําหนดมาตรฐานผลิตภัณฑใหม เปนตน 

ดังนัน้จึงไดมีการเสนอระบบการประกนัคุณภาพซึ่งพัฒนาจากระบบเดิมที่มีอยู ดังนี ้
 
 



     10

1. ปรับปรุงโครงสรางองคกรสาํหรับการประกันคุณภาพ โดยคํานงึถงึนโยบายคุณภาพ
ของบริษัท 

2. กําหนดกิจกรรมที่เกีย่วของกบัการประกนัคุณภาพ ไดแก 
- การติดตาม และควบคุมการผลิต 
- การควบคุมคุณภาพผลิตภัณฑ 
- การประเมนิคุณภาพผลิตภัณฑ จากขอมลูการตลาด 
- การสํารวจ หรือการตรวจสอบคุณภาพ 

3. การจัดระบบรายงานคุณภาพ 
4. กําหนดวธิีการ และการรับผิดชอบตอการเปลี่ยนแปลงตางๆที่จะสงผลกระทบตอ

คุณภาพผลิตภัณฑ 

 
จักรพงศ กาญจนสมวงศ (2539)  

 วิทยานิพนธฉบับนี ้ ไดทําการศึกษาและหาแนวทางในการพัฒนาระบบประกันคณุภาพที่
เหมาะสมสาํหรับกระบวนการผลิตของโรงงานตัวอยาง ซึ่งเปนโรงงานประกอบหวัอยางและบนัทกึ
สัญญาณแมเหล็ก เพื่อเปนแนวทางใหมผีลิตภัณฑบกพรองลดลง การวิจยัไดนําเสนอระบบการ
ประกันคุณภาพในกระบวนการประกอบหวัอานและบันทึกสัญญาณแมเหล็กดงันี ้
 

1. การจัดโครงสรางของการปฏิบัติการประกนัคุณภาพอยางเหมาะสม 
2. การเสนอรูปแบบ และเทคนคิตางๆที่ใชในระบบการประกันคุณภาพ 
3. การเสนอวิธีการวิเคราะหระบบการวัด 
4. การเสนอเทคนิคทางคุณภาพที่ใชแกไขปญหาทางคุณภาพ 
5. การเสนอรูปแบบของการสํารวจคุณภาพในกระบวนการผลิต 
 
ผลการวิจยัพบวา หลงัจากไดนําระบบการประกันคุณภาพที่พัฒนาข้ึนไปประยุกตใชใน 

กระบวนการผลิต พบวา จํานวนของเสียลดลง 2.6 % นอกจากนี้ผูวิจยัไดเสนอแนะถึงการปรับปรุง
ระดับคุณภาพผลิตภัณฑใหสูงขึ้นอีก โดยการพฒันาเทคโนโลยทีี่เหมาะสมสําหรับกระบวนการ
ผลิต เพื่อใหคาพารามิเตอรตางๆของผลิตภัณฑเขาใกล หรือเขาสูเปาหมายที่ออกแบบไว 
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อภิชาต จําปา (2539) 

 วิทยานิพนธฉบับนี ้เปนการประยุกตใชเทคนิค QFD กับกรณีศึกษา โดยตองการเพิ่มความ
พึงพอใจใหกบัลูกคา ดวยการปรับปรุงระบบงานขายใหมีประสิทธภิาพมากขน โดยไดใชเทคนิค
QFD รูปแบบ Four-Phase ในการดําเนนิการวิจัย ซึ่งจากการวิจัยดงักลาว ไดดําเนินการปรับปรุง
และวัดผลใน 6 กระบวนการ คือ 

1. การวางแผนการผลิต 
2. การติดตามดแูลลูกคาตั้งแตตนจนจบ และการประชุมสรุปปญหา วางแผนการในการ

ดําเนนิงาน  
3. การทดสอบคณุภาพวัตถุดบิและผลิตภัณฑ 
4. การจัดระบบเครือขายคอมพิวเตอรสนับสนุนการทาํงาน 
5. การวางแผนบาํรุงรักษาเชิงทวีผล (TPM) 
6. การดําเนินการจัดสง 

 

สายรุง อินทรเลิศ (2542) 
 วิทยานิพนธฉบับนี ้ เปนการประยุกตเทคนิคคิวเอฟด ี เพื่อพัฒนาโครงสรางระบบประกัน
คุณภาพ ซึ่งมีจุดมุงหมายที่จะลดความผิดพลาดในการดําเนนิงาน และสรางความพงึพอใจใหแก
ลูกคา โดยการพัฒนาระบบประกันคุณภาพนี้จะเปนการพัฒนาเพือ่ใหสามารถขอติดตั้งมาตรฐาน 
ISO 9001:2000 นัน้ กระทําไดงายขึน้ จากการวจิยัไดมีการทดลองติดตั้งใชงานระบบประกนั
คุณภาพบางสวน คือการจัดทําเอกสารทีจ่ําเปน การวางแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ 
และการตรวจสอบระหวางกระบวนการ 
 
ศุภกิจ กิจศรณัย (2543) 

 วิทยานิพนธฉบับนี ้ เปนการประยุกตใชเทคนิคการกระจายหนาทีเ่ชิงคุณภาพสาํหรับ
ปรับปรุงการใชงานโปรแกรม เอสเอพ ีอาร/3 ในการบรหิารงานซอมบํารุง โปรแกรม SAP PM เปน
โปรแกรมระบบการบริหารงานซอมบํารุงทีม่ีจุดเดนคือ Integrate ของขอมูลการวิจัยในครั้งนี ้ ไดใช
ขอมูลจากโรงงานตัวอยาง 5 แหง ที่ไดใชระบบงานนีอ้ยู จากการวจิัยทาํใหทราบถึงสภาพการใช
งานระบบของผูใชงานในแตละโรงงาน ซึ่งสามารถแบงออกไดเปน 2 กลุม คือกลุมผูใชงานทีม่ีการ
พัฒนาการใชงาน และกลุมผูใชงานปกต ิสวนในเรื่องกระบวนการที่พจิารณาในการปรับปรุง 
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ประกอบดวย การตรวจสอบความถกูตองของขอมูลในระบบ การปรับปรุงประสิทธิภาพการทาํงาน
ของระบบ การพัฒนาปรับปรุงหนาที่การใชงานในระบบ เปนตน 
 
 
Jame L. Bossert (1991) 

 หนงัสือเลมนีก้ลาวถึง QFD ในแนวทางของการนําไปใช โดยเนื้อหาแตละบทจะเปนเนื้อหา
โดยสรุป หนังสือเลมนี้แบงออกเปน 2 สวนดวยกัน สวนแรกประกอบดวย การอธบิายวา QFD คือ
อะไร ทําอยางไรจึงจะเริ่มตนทํา QFD ได การเก็บรวบรวมขอมูลของลูกคาทาํไดอยางไร เครื่องมือที่
จําเปนตองใช รวมถึงการมอง QFD ใหเปนระบบ ในสวนที ่2 นัน้ จะกลาวถึงรายละเอียดพรอมทัง้
ตัวอยางการใชเครื่องมือสําหรับการวางแผนทัง้ 7 
 
Lou Cohen (1995) 

 หนงัสือเลมนี ้ อธิบายรายละเอียดตางๆของ QFD และขั้นตอนการทาํอยางละเอียด โดย
เนื้อหาหลกั สามารถแบงออกเปน 5 สวน ไดแก 
สวนที ่1  กลาวถึงภาพรวมของ QFD 
สวนที ่2  กลาวถึงเครื่องมือที่ใชในการทํา  FD และสวนประกอบของ HOQ 
สวนที ่3  กลาวถึงการนาํ QFD ไปใชใหเกิดประโยชนตอองคกร 
สวนที ่4  เปนสวนที่เปรียบเสมือนเปนคูมือในการทํา QFD 
สวนที่ 5  กลาวถึงขัน้ตอนและการดําเนินการตอไปหลังจากที่ได HOQ แลว 



บทที่  2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎ ี
 
 เนื้อหาในบทนี ้ จะนําเสนอทฤษฎทีี่เกี่ยวของ ไดแก เทคนิคการแปรหนาที่เชงิคุณภาพ 
(Quality Function Deployment: QFD) ที่ไดนํามาประยุกตใชในงานวิจัยนี ้นอกจากนัน้ไดนําเอา
เครื่องมือที่ใชในการควบคุมคุณภาพ โดยอาศัยขอมูลเชงิพรรณา เปนสวนใหญ หรือที่รูจักกนัในชือ่
ของ New QC 7 Tools โดยผูวิจัยไดนาํเครื่องมือบางอยาง เชน แผนผังกลุมเชื่อมโยง (Affinity 
Diagram), แผนผังตนไม (Tree Diagram) เปนตน เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการดําเนินการ 
รวมถึงมีการนาํเสนอรูปแบบพื้นฐานของ QFD เมตริกซ และการวิเคราะห QFD เมตริกซ เพื่อให
เกิดความสมบูรณ แนนอน และถูกตองตรงตามเปาหมายของการวิจัย 
 
2.1.1 ทฤษฎีและเครื่องมือที่ใช 
 

2.1.1.1 เทคนิคการแปรหนาที่เชงิคุณภาพ (Quality Function Deployment : QFD) 
 

เทคนิค QFD เปนวิธกีารที่ใชแสดงใหเห็นความเชื่อมโยง และชวยในการจัดการลําดับ
ความสาํคัญของความตองการของลูกคา โดยแปลงใหเปนกิจกรรมการดําเนนิงานในเชิงผลิตภัณฑ 
บริการ และธุรกิจ  วิธีการนี้มีจุดประสงค เพื่อปรับสมรรถนะการดําเนนิงานขององคกร ใหมี
ประสิทธิภาพสูงสุด และตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคาไดเปนอยางด ี
 การประยุกตใชเทคนิค QFD ในการวิเคราะห ออกแบบ ปรับปรุง และพัฒนางานใน
ลักษณะตางๆ สามารถแบงได 3 รูปแบบ ดังนี ้

1.  แบบสี่ชวง (Four Phase Approach หรือ Four Phase Model) โดยการใชอนุกรมของ 
เมตริกซ เพื่อพัฒนาสนิคา/ผลิตภัณฑ และกระบวนการ ใน 4 ข้ันตอนหลัก ไดแก 

1.1 การวางแผนดานสนิคา/ผลิตภัณฑ (Product Planning หรือ House of  
Quality : HOQ) ในขั้นตอนนี ้ความตองการของลูกคาจะถูกแปลงใหเปนความตองการทางเทคนคิ 
โดยใชศัพทเทคนิคที่เปนที่เขาใจภายในบริษัท 

HOQ เปนการรวบรวมความคิดเห็นของลกูคาวาตองการใหมีคุณลักษณะอะไร 
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บาง ในตัวของผลิตภัณฑ  หรือเรียกวา Voice of Customers (VOC) ซึ่งเปนการระบุวาลกูคา
ตองการอะไร  ซึ่งอาจใชวิธกีารตอบแบบสอบถาม การสัมภาษณ หลังจากนัน้ จะแปลความหมาย
ของ VOC ใหเปนคุณลักษณะดานคุณภาพของผลิตภัณฑ (Substitute Quality Characteristics : 
SQCs) เพื่อแสดงวาจะทาํอยางไร (Hows) จึงจะทําใหไดในสิ่งที่ลูกคาตองการ จากนั้น จะตัด
ลําดับความสาํคัญ วาควรจะเริ่มปรับปรุงหรือพัฒนาที ่SQCs ตัวใดกอน  ทั้งนีจ้ะเริม่ที ่SQCs ที่มี
ความสาํคัญมากที่สุด ที่สงผลกระทบตอความตองการของลูกคา และจะตองระบใุหไดวา SQCs 
ตัวใดสัมพันธกันอยางไร ขัดแยงกนั หรือเสริมกัน มากนอยเพียงใด 

 HOQ มีลักษณะดังรูปที ่2.1 ซึ่งประกอบดวย 
1.  ความตองการของลูกคา  (Customer Requirement  หรือ  Voice of  

Customers) 
2.  คะแนนความสําคัญโดยเฉลี่ย (Customer Importance) 
3.  เมตริกซการวางแผน (Planning Metrix) ซึ่งเมตริกซนี้เปนเครื่องมือทีช่วยใน 

การจัดลําดับความสาํคัญใหแกความตองการของลกูคา ซึ่งในสวนนีจ้ะประกอบไปดวย แฟกเตอร  
หรือคาน้าํหนกัความสาํคัญตางๆ เพื่อใชในการคํานวณคาเฉลี่ยน้าํหนกัความสาํคัญ 

4.  ความตองการดานเทคนิคภายใน (Internal Technical Requirements) เปน 
ความตองการของผลิตภัณฑหรือบริการที่แสดงออกมาในรูปของภาษาที่ใชในองคกร หรือที่เรียกวา 
Substitute Quality Characteristics : SQCs, SQCs ที่ใชกันโดยทัว่ไปคือตัววัดผลงาน 
(Performance Measurement) นอกจากนี้ยังม ี SQCs ประเภทอื่นๆ ไดแก หนาทีข่องผลิตภัณฑ 
(Product Functions) ระบบยอยของผลิตภัณฑ (Product Subsystem) และขั้นตอนของ
กระบวนการ (Process Steps) 

5.  เมตริกซความสัมพันธ (Relation Metrix) เปนเมตริกซที่แสดงการตัดสนิใจของ 
ทีมงานผลิตภัณฑ ในเรื่องผลกระทบของ SQCs ที่มีตอความตองการของลูกคา 

6.  เมตริกซสหสัมพันธ (Correlation Metrix) สวนนี้เปนสวนที่แสดงถงึความ 
สัมพันธระหวาง SQCs แตละตัว โดยแสดงใหเห็นวา SQCs ตัวใดสนบัสนุนกัน ตัวใดขัดแยงกัน ใน
ทิศทางใด 

7.  การเปรียบเทยีบกับคูแขง (Compettitive Benchmarks) โดยหลังจากทีท่ราบ 
ถึงลําดับความสําคัญของ SQCs แลว จึงนาํลําดับความสาํคัญดังกลาวมาชวยตดัสินใจเลือกวา 
ควรจะนาํ SQCs ใดบางมาเปรียบเทียบกับคูแขง โดยการเปรียบเทียบนัน้ จะตองทาํการ
เปรียบเทียบใหอยูในรูปภาษาเดียวกับที่ใชใน SQCs เชน ถา SQCs เปนตัววัดผลงาน การ
เปรียบเทียบกจ็ะตองเปรียบเทียบดวยตัววดัผลงานนัน้ๆ เชนกนั 
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8.  คาน้ําหนักความสําคัญ (Weight) เปนการคํานวฯคาน้าํหนกัความสําคัญของ  
SQCS เพื่อจัดลําดับความสําคัญ ซึ่งไดจากผลรวมของคาความสมัพนัธในแตละสดมภ แลวนาํมา
คิดแบบนอรมอลไรซ เพื่อใหมีคาคะแนนตั้งแต 0 ถึง 1 SQCs ตัวใดมีคาน้าํหนักนีย้ิ่งมาก ยิ่งแสดง
วามีความสาํคัญตอผลิตภัณฑ หรือบริการเพื่อใหตรงตามความตองการของลกูคา 

9.  คาเปาหมาย (Target Value) เปนสวนที่กระทําหลงัจากที่ไดเลือก SQCs ที่ม ี
ความสาํคัญสูงสุด และไดเปรียบเทียบกับคูแขง เปนการตั้งเปาหรือจุดมุงหมาย ใหกับ SQCs ที่ได
เลือกไว ซึ่งอาจอยูในรูปของตัววัดผลงาน ฟงกชั่น หรือลักษณะหนาตา (Feature) ขึ้นอยูกับรูปแบบ
ของ SQCs แตการตั้งเปาหรือจุดมุงหมายในรูปแบบของตัววัดผลงาน จะทําไดงายกวาและเปน
รูปธรรมมากกวา การตั้งเปานี ้จะทาํใหเกดิการผลักดันกิจกรรมการพฒันาในขั้นตอนถัดไป 

     จากทั้ง 9 สวนที่กลาวมาของ HOQ สามารถแสดงไดดังรูปในหนาถัดไป 
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            4 
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1  2          6          3 

        Customer            Customer             Relationship Matrix     Planning 
      Requirement         Importance           Matrix 

 

 
   8        Weights 
   7    Competitive Benchmark 
   9  Target Value 
 

 
รูปที่ 2.1 โครงสรางของบานแหงคุณภาพ (House Of Quality หรือ HOQ) 
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วิธีการสราง HOQ  
1.  VOC จะถูกกรอกลงในผนังทางซายของ HOQ ซึ่งควรจะมีการจัดแบง VOC  

ออกเปนลาํดับข้ันประมาณ 2-3 ชั้น เพื่องายตอการอาน 
2.  คะแนนความสําคัญโดยเฉลี่ยที่ลูกคาใหแตละ VOC (Average customer  

importance rating) จะถูกกรอกลงในสดมภที่ 2 
3.  คะแนนที่ลูกคาใหแกผลิตภณัฑของบริษทัเรา เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง  

(Customer rating หรือ Customer Assesment) โดยอาจใหคะแนนตั้งแต 1 ถึง 5 คะแนน โดย
คะแนนนี้จะถกูกรอกในผนังทางขวาของ HOQ 3 หรือเราเรียกสั้นๆวา Planning Metrix อาจจะมี
การขยายสวนนี้เพิม่เติมไดโดยการเพิม่สดมภรายการอืน่ๆ อีกเชน ขอมูลคําติเตียนจากลูกคา ที่
แสดงความถี่ของปญหา ที่ไดรับรายงานจากลูกคาเกีย่วกบั VOC นั้นๆ 

4.  SQCSs จะถูกกรอกลงในเพดานของ HOQ 3 ตัวอยางของ SQCs เชน ตัววัด 
ผลงาน (Performance Measurement) หนาที่ของผลติภัณฑ (Product function) ระบบยอยของ
ผลิตภัณฑ (Product Subsystem) และขั้นตอนของกระบวนการ (Process Steps) 

5.  ความสัมพันธระหวาง VOC และ SQCs มักจะถูกแสดงโดยสัญลักษณเพื่อ 
ระบุวามีความสัมพันธกนัมากนอยเพียงใด สัญลักษณนี้จะถกูกรอกลงในหองของ HOQ5 หรือ
เรียกสวนนีว้า Relation Metrix โดยสัญลักษณที่นยิมใช แสดงในรูปที ่2.1 

 
สัญลกัษณ  คะแนน   ความสาํคัญ 

      1       นอย 
       3    ปานกลาง 
          9      มาก  
        
 

รูปที่ 2.2 แสดงสัญลักษณทีใ่ชในการระบุความสัมพันธ 
 
6.  ความสัมพันธระหวาง SQCs แตละตัว มักถูกแสดงในรูปของสัญลักษณ เพื่อ 

ระบุวา มีความสัมพนัธกนัอยางไร  สนับสนุนกัน หรือขัดแยงกัน  ในทิศทางใด  สัญลักษณ จะถูก
กรอกลงในสวนของหลงัคาของ HOQ หรือเราเรียกสวนนีว้า Correlation Metrix ตัวอยางของ 
สัญลักษณ ที่ใชแสดงดังรูปที ่2.3 
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  สัญลกัษณ     ความหมาย 

             Strong positive impact 
              Moderate positive impact 
  <blank>         No impact 
             Moderate negative impact 
             Strong negative impact 
 
  รูปที่ 2.3 แสดงสัญลักษณทีร่ะบุถึงระดับและทิศทางของความสัมพันธ 
 

7.  การประเมนิความสามารถทางเทคนิคในการผลิตหรือการใหบริการ เปรียบ 
เทียบระหวางองคกรเราและคูแขง (Technical Assesment หรือ Compettitive Benchmarking) 
โดยใหคะแนนตั้งแต 1-5 ขอมูลนี้จะแสดงในสวนที ่7 

8.  คาน้ําหนักสัมบูรณของ SQCs (Absolute weights of SQCs) หรือลําดับ 
ความสาํคัญของ SQCs (Priorities of SQCs) คอผลรวมของผลคูณระหวางคาระดับความสัมพนัธ
กับคะแนนของ VOC1 แตละตัวในแตละสดมภของSQCs คานีจ้ะถูกกรอกลงในสวนฐานของ 
HOQ 8 (HOQ’s basement) 

9.  คาเปาหมาย (Target Value) ทีท่ีมตกลงรวมกนัสําหรับแตละ SQCs หรือ 
อยางนอยเฉพาะ SQCs ที่สาํคัญที่สุด  ทีม่ีความเปนไปได  ที่จะสามารถทําการปรับปรุงกรอกคานี้
ลงใน 9 
 
 

1.2 การออกแบบผลิตภัณฑ  (Product Design หรือ Product Deployment) ใน 
ขั้นตอนนี ้ ขอกําหนดทางเทคนิคจะถูกแปลงใหเปนคุณสมบัติและขอกําหนดของสวนประกอบของ
ผลิตภัณฑ 

1.3 การวางแผนกระบวนการ (Process Planning) ในขั้นตอนนี ้คุณสมบัติสวน 
ประกอบตางๆ จะถกูแปลงใหเปนคุณสมบัติของกระบวนการ  
 

1.4 การวางแผนควบคุมกระบวนการ (Process Control Planing) ในขั้นตอนนี ้ 
คุณสมบัติของกระบวนการจะถูกนํามาออกแบบ และกําหนดวธิีในการควบคุม 
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2.  แบบ Matrix of Matrices Approach เปนแบบฉบับในการพัฒนาของญี่ปุน โดย Yoji  
Akao มีการเชือ่มโยงใชกับเทคนิคอื่นๆ เชนวิศวกรรมคุณคา (Value Engineering), Faliure Mode 
and Effect Analysis และ Production Operation เปนตน  ซึ่งเปนโมเดลที่มีขนาดใหญ และทาํ
ความเขาใจไดยาก  โครงสรางที่ถกูนาํเสนอโดยมากจะพบในลักษณะของระบบเมตริกซ 30 
เมตริกซ 

 
3.  The Integrated QFD Approach เปนโมเดล ที่สามารถเขาใจถึงลาํดบัข้ันตอน ในการ 

พัฒนาสนิคาและผลิตภัณฑใหม การบริการและการปฏบิัติการรวมถงึการรีเอ็นจิเนียร่ิง ทางธุรกิจ  
การปรับปรุงกระบวนการทีม่ปีระสิทธิภาพ การปรับปรุงผลิตภัณฑ และกระบวนการอยางตอเนื่อง 
ซึ่งประกอบดวย 9 ข้ันตอนคือ 

3.1 The System Metrix เปนขั้นตอนที่พัฒนาและแปรความตองการของลูกคา 
เปน 3 ประเภท ไดแกความตองการสินคา/ผลิตภัณฑ การบริการ  การดําเนินธุรกิจ  ซึ่งสามารถ
พิจารณาเลือกปรับปรุงเพยีงประเภทใดประเภทหนึ่งก็ได ทั้งนี้ขึ้นอยูกบัเปาหมาย 

3.2 Develop and Integrated Plan เปนการพฒันาแผนปฏิบัติการเบื้องตน โดย 
กําหนดเปาหมายใหชัดเจน และจัดทาํเปนลายลกัษณอักษร 

3.3 Develop Function Flow เปนการพัฒนาฟงกชัน่ แตละความตองการ โดย 
การวิเคราะหฟงกชั่น 

3.4 Develop System Alternatives เปนการพฒันาทางเลือกตางๆที่สามารถ 
ตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งไดจากการประเมนิแตละทางเลอืก
ตามลําดับความตองการของในขั้นตอน 1 และ 3 

3.5 Evaluation of alternatives ในขั้นตอนนี ้จะไดทางเลือกตางๆที่ไดถูกพฒันา 
ขึ้นทั้งทางดานแนวความคิด และทางดานสินคา/ผลิตภัณฑ วิธีการใหบริการและการดําเนินธุรกิจ 
ซึ่งสามารถเปรียบเทียบหาทางเลือก ซึ่งสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีที่สุด 

3.6 Concept Matrix จากทางเลอืกในขั้นตอนขางตน นํามาพัฒนาในราย 
ละเอยีดของความตองการทีม่ีความเฉพาะเจาะจงมากขึน้อีกระดับ 

3.7 Process Matrix  เปนการวิเคราะหองคประกอบที่ไดจากขั้นตอนที ่6 มาแปร 
ใหอยูในรูปของความตองการดานโรงงานผลิต การปฏิบัติในการใหบริการ และวิธีการปฏิบัติใน
วิธีการดําเนนิธุรกิจ 
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3.8 Control Matrix เปนการพัฒนาในขั้นสุดทาย เพื่อออกแบบกลไกในการควบ 
คุม กระบวนการและการปอนกลับ เพื่อใหเกิดการควบคมุทั้งระบบ สามารถปฏิบัติตอเนื่องและตรง
ตอความตองการของลูกคา 

3.9 Refinement of the Integrated Plan  ข้ันตอนนี้จะนําแผนการปฏิบตัิเบื้อง 
ตน ที่ไดจัดทําไวในขั้นตอนที ่ 2 มาทําการปรับปรุงแกไขใหเหมาะสมและสอดคลองกับผลที่ไดจาก
การวิเคราะหที่ผานมา 
 

2.1.1.2 การประกันคณุภาพ 
 
 หมายถงึ กิจกรรมตางๆที่มีขึน้ เพื่อประเมนิคุณภาพ (ทาํโดยบุคคลภายนอก หรือ 

ผูตรวจสอบอิสระ ที่ไมเกี่ยวของกับงานนัน้ๆ) ทั้งนี ้ เพื่อใหเหลาผูบริหารเพิม่ความเชื่อมั่นวาทุก
อยางดาํเนนิไปดวยดี ซึ่งการประเมนิคุณภาพทีว่า มีชื่อเรียกกนัหลายชื่อ การควบคุม การ
ตรวจสอบ หรือการสํารวจ กลาวอกีนยัหนึ่ง กระบวนการในการประเมินคุณภาพ และการรายงาน
ผลเพื่อเพิม่ความเชื่อมัน่ เรียกวา การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) ซึง่โดยทัว่ไป การ
ประกันคุณภาพ มีหนาทีบ่ทบาท เชนเดียวกันกับฝายคณุภาพ (Q.C.) แตจะมีเพิ่มเติมก็ตรงวา การ
ประกันคุณภาพ จะรวมถึงการวิเคราะหถงึสาเหตุของความผิดพลาด ในการควบคุม และจะมีสวน
รวมในการดําเนินการแกไขดวย โดยกิจกรรมตางๆเหลานี ้มักจะรวมถงึ 

1.  การวิเคราะหถึงคํารองเรียนจากลูกคา 
2.  การประเมนิคุณภาพของผลติภัณฑในการใชงานจริง 
3.  การกําหนดระดับคุณภาพของผลิตภัณฑสําเร็จรูป 
4.  การสํารวจหรอืการตรวจสอบคุณภาพ 
5.  การเสนอรายงานคุณภาพแกฝายบรหิาร 
นอกจากนัน้การประกันคุณภาพ จะตองคาํนงึถงึคุณภาพในทุกๆขั้นตอนตลอด 

รอบอายุของผลิตภัณฑ หรือที่เรียกวา วงจรคุณภาพ (Quality Loop) ตามแนวคิดของวงจร
คุณภาพที่ระบใุน ISO 9004 คุณภาพของผลิตภัณฑ หรือบริการมีผลกระทบมาจากขั้นตอนตางๆ 
ดังตอไปนี้ 

1.  การตลาด และการวิจยัตลาด (Market and market research) 
2.  การออกแบบ การระบุขอกําหนดทางวิศวกรรม และการพัฒนาผลิตภัณฑ   

(Design/Specification Engineering and product development) 
3.  การจัดหา (Recruitment) 
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4.  การวางแผนและการพฒันากระบวนการผลิต (Process Planning and  
Development) 

5.  การผลิต (Production) 
6.  การตรวจสอบ ทดสอบ (Inspection, testing and examination) 
7.  การบรรจุหีบหอ และจัดเก็บ (Packaging and Storage) 
8.  การขาย และการกระจายสนิคา (Sales and distribution) 
9.  การติดตั้ง และการใชงาน (Installation and operation) 
10. การชวยเหลือทางเทคนิค และการบํารุงรักษา (Technical assistance and  

maintenance) 
11. การกําจัดทิ้งหลังหมดอายุการใชงาน (Disposal after use) 
 

  นอกจากการคํานงึถงึคุณภาพตามแตละขัน้ตอนในวงจรคุณภาพแลว ยังสามารถ
แบงเฟสของคณุภาพ ออกเปน 3 เฟส ไดแก คุณภาพในการออกแบบ (Quality of Design), 
คุณภาพในการปฏิบัติตามขอกําหนด (Quality of conformance) และคุณภาพในการใชงาน 
(Quality of Performance) 
 
 

1.  คุณภาพในการออกแบบ (Quality of Design) 
จะครอบคลุมต้ังแต งานดานการสาํรวจตลาด การวิเคราะหความตองการของลูก 

คา การวิเคราะหความสามารถของกระบวนการ การวางแผนการผลติ การวางแผนการตรวจสอบ 
จนถงึการเตรยีมการผลิต อันไดแก การวางแผนกาํลังคน วัตถุดิบ การจัดสรรทรัพยากรในองคกร 
ใหเหมาะสม ดังนัน้คุณภาพ ในชวงนี้จงึหมายถึง ความสามารถ ที่จะตอบสนองไดถูกตองตาม
ความตองการของลูกคาหรือตลาด นั่นเอง 
 

2.  คุณภาพในการปฏิบัติตามขอกําหนด (Quality of Conformance) 
คือความสามารถที่จะปฏิบัติไดถูกตองตามขอกําหนด หรือเงื่อนไขตางซึ่งตกลงไว 

กับลูกคา ซึ่งหมายถงึ การผลิตจะตองดําเนนิใหเปนไปตามมาตรฐานการทาํงานที่ไดออกแบบและ
วางแผนไว ดังนัน้งานในเฟสนี ้ จึงไดแก การตรวจสอบในแตละขั้นตอน ตั้งแตการรับวัตถุดิบ การ
ผลิต ผลผลิตสุดทาย การขนสง จนถึงการติดตั้ง 
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3.  คุณภาพในการใชงาน (Quality of Performance) 
งานในเฟสนี ้ไดแก การบริการหลังการขาย การบํารุงรักษา การใหความชวย 

เหลือดานตางๆแกลูกคา รวมถงึการรับขอมูลที่ปอนกลบัจากลูกคา คุณภาพในเฟสนี ้ ขึ้นอยูกบั
ความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก ซึ่งสามารถทราบและวัดไดจากการวิจัยตลาด และวิเคราะหขอ
รองเรียนของลกูคา ซึ่งขอมลูดังกลาว จะทําใหทราบสถานะของผลติภัณฑวาสามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดดีเพียงใด  เพื่อนาํมาใชประโยชนในการพัฒนาผลิตภัณฑใหม หรือ
ปรับปรุงผลิตภัณฑที่มีอยู รวมถงึการปรับปรุงกระบวนการผลิตและการตรวจสอบตอไป 
 

2.1.1.3 ความเกี่ยวพันระหวาง QFD กบัระบบประกันคุณภาพ 
  

จากที่ไดกลาวมา ซึ่งพบวา QFD เปนเทคนิคหนึ่ง ซึ่งใชในการวางแผนและพัฒนา 
ผลิตภัณฑ ในทีน่ี้การนํา QFD มาใชในการพัฒนาระบบประกันคณุภาพ จึงเปรียบไดวา ระบบ
ประกันคุณภาพในที่นี ้ เปนผลิตภัณฑ ที่ไดจากการทาํ QFD นั่นเอง โดยที่ความตองการของระบบ
ประกันคุณภาพ ที่วาจะตองมีลักษณะอยางไรนั้น เปรียบไดกับความตองการของลกูคา หรือสวนที่
เรียกวา Voice of customer  ใน House of Quality ซึ่งเปนจุดเริ่มแรกในการทาํ QFD นัน่เอง 
หลังจากนั้น จึงทาํตามขัน้ตอนของ QFD ตอไป เชน Substitite Quality Characteristics หรือ 
SQCs ก็จะกลายเปน คุณลักษณะของระบบประกนัคุณภาพ ซ่ึงอาจอยูในรูปของตัววัดตางๆ 
ดังนัน้ จึงอาจแสดงเฟสตางๆ ของการทํา QFD ใหสอดคลองกับระบบประกันคุณภาพ ไดดังนี ้
 

 1.เฟสที ่1 การวางแผนระบบประกันคุณภาพ (QA System Planning) 
 2.เฟสที ่2 การออกแบบระบบ (QA system design or subsystem  

deployment) 
3.  เฟสที ่3 การวางแผนกระบวนการ วิธีการปฏิบัติของระบบ (QA Process  

Planing) 
4.  เฟสที ่4 การควบคุมระบบ (System Control) 
 
โดยในเฟสที ่1 ก็คือการพัฒนา House of Quality ข้ึนมานั่นเอง โดยการเริ่มจาก 

การระบุวาลูกคา คือใคร ซึ่งก็คือ ใครบางที่ไดรับประโยชนหรือไดรับผลกระทบจากระบบประกนั
คุณภาพ จากนั้น ก็รวบรวมความตองการของลูกคาเพื่อนํามาแปลงเปนขอกําหนดทางเทคนิค 
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2.1.1.4 แผนผังความสัมพันธ (Relation Diagrams) 
 
แผนผังความสัมพันธ เปนทีรู่จักกันในนามของแผนผังที่แสดงความสมัพันธระหวางกนั  

(Interrelationship Diagraph) ดวย เปนเครื่องมือสําหรับแกไขเร่ืองยุงเหยงิ และยุงยาก โดยการ
คลี่คลายการเชื่อมโยงกันอยางมีเหตุผล (Logical Connections) ระหวางเหตุและผล ซึ่งเกี่ยวของ
กัน (หรือวัตถปุระสงคและกลยุทธ ที่จะบรรลุความสําเรจ็ในเรื่องนี)้ เมื่อประยุกตใชเทคนิคนี ้ กลุม
จะสราง และทบทวนแผนผงันี้ซ้าํๆ หลายครั้ง แลวคอยๆ สรางความเห็นพองตองกนั เทคนิคนี้มี
ประโยชนในการเปลี่ยนความคิดอานของคน โดยจับประเด็นความยุงยากของปญหา และเปดทาง
ไปสูการแกไข 
 รูปแบบของความสมัพนัธหลักๆ  มีอยู 4 แบบ คือ 

 1. แบบรวมศูนย (Centralized) 
 2. แบบมีทิศทาง (Directional) 

 3. แบบแสดงความสัมพันธ (Relational) 
 4. แบบการประยุกตใช (Applied) 
 

 ขอดีของแผนผังความสมัพนัธ 
 

1.  แผนผังความสัมพันธ ชวยทาํให ปญหาทีม่ีความสมัพนัธทางเหตุและผลหลายๆแขนง 
ได รับการแยกออกมาอยางมีเหตุผล แผนผังนี้ประโยชนในขั้นการวางแผนเพื่อใหไดมุมมองที่กวาง
ในสถานการณโดยรวม 

2.  แผนผังนี้ชวยทําใหเกิดความคิดเห็นที่ตรงกันระหวางสมาชิกในกลุมงายขึ้น 
3.  แผนผังนี้ไมผูกติดกับรูปแบบใดโดยเฉพาะ จึงสามารถชวยเปลีย่นและพัฒนา การนึก 

คิดของผูคน 
4.  แผนผังนี ้ทําใหสามารถบงชีลํ้าดับความสาํคัญไดอยางแมนยํา และยังชวยทาํให 

ปญหาเปนทีป่ระจักษยอมรับ โดยทําใหความสัมพันธในกลุมตนเหตุของปญหาชดัเจนขึ้นเมื่อมอง
ในแงมุมอ่ืน แผนผังความสัมพันธสามารถอธิบายไดวาเปนเทคนิคสาํหรับการทาํใหความสัมพนัธ
ระหวางกนัที่ซบัซอนของกลุมปจจัยที่มีผลกระทบมากมายหลายประการกอตัวเปนลาํตน กิ่งและ
กาน ของแผนผังเหตุและผลแบบดั้งเดิม แผนผังความสมัพันธจะถกูใชในการสรุปความสมัพนัธทีม่ี
ผลกระทบกนัอยางซบัซอนเกินกวาที่จะใชแผนผังเหตุและผลอธิบายใหมีความชัดเจนขึ้น 
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2.1.1.5 แผนผังกลุมเชื่อมโยง (Affinity Diagrams) 
 
แผนผังกลุมเชือ่มโยง ใชเมื่อพูดถึงเรื่องที่เปนหลกัใหญ จะเปนเครื่องมือที่ประสิทธผิลสูง 

สําหรับชวยแกไขความสับสน และการนําปญหามาสรางเปนภาพที่ชดัเจน เปนหนทางที่จะจัดวาง
และจัดโครงสรางปญหา เมือ่เกิดสถานการณที่จุกจิก ตัดสินใจไมได และแจกแจงไมดี (นัน่คือ เมื่อ
ปญหาเกี่ยวกบัเหตุการณอนาคต เร่ืองราวที่ไมรูหรือประสบการณใหม) แผนผังนี้ทาํไดโดย การ
รวบรวมขอเทจ็จริงทัง้หลาย ความเห็นและความคิดเห็นในรูปแบบของขอมูลที่เปนคาํพูดและ
สังเคราะหเขาดวยกนั เปนแผนผงัเดียวบนฐานของการเชื่อมโยงตามธรรมชาต ิ ประโยชนของ
แผนผังนี ้ คือเทคนิคการจัดระเบียบทีม่ีประสิทธิผลสําหรบันํากลุมเขามามีสวนรวมโดยชวย
ประสานผูคนเขาเปนกลุมทมีงาน 
 

ขอดีของแผนผังกลุมเชื่อมโยง 
 
1.  ทําใหสามารถขุดปญหาขึ้นมาโดยกรัน่กรองขอมูลที่เปนคําพูดจากสถานการณอันยุง 

เหยงิและจัดแยกออกเปนกลุมตามธรรมชาติ 
2.  ชวยทําใหเกิดความคิดแหวกแนว (Breakthrough) และกระตุนใหเกิดความคิดเหน็ 

ใหมๆ 
3.  เปดทางใหปจจัยสําคัญ (Essence) ของปญหาถกูเจาะ (Pin) ไดอยางแมนยํา และแน 

ใจไดวา ทุกคนที่เกี่ยวของสงัเกตเห็นปญหาไดอยางชัดเจน 
4.  โดยการรวมความเหน็ของสมาชิกกลุมทกุคนเขาดวยกัน แผนผังนี้จะชวยโอบอุม 

วิญญาณแหงกลุม (Team Spirit) ยกระดับการรับรูของทุกคนและกระตุนกลุมใหลงมือทาํ 
จากรูปที ่ …แสดงแผนผังกลุมเชื่อมโยงที่จัดการกบัปญหาของการนําเขาไปใช และการกระจาย
เครื่องมือใหม 7 แบบ สําหรับควบคุมคุณภาพ เขาไปในองคกร  แผนผังนี้ถูกเตรียมเขาไป ในการ
สัมนา เร่ืองแผนผังกลุมเชื่อมโยง ซึ่งจัดระหวางชวง (Session) ที ่ 3 ของกลุมวิจัยเครื่องมือใหม 7 
แบบสําหรับควบคุมคุณภาพ  

การเลือกหัวขอ (วิธทีี่ผมตั้งใจจะกระจายเครื่องมือใหม 7 แบบสําหรับควบคุมคุณภาพเขา 
สูบริษัทของผม) สะทอนใหเห็นการรับรูของสมาชิกกลุมในความรับผิดชอบของเขาที่จะนํา
เครื่องมือทัง้ 7 แบบสําหรบัควบคุมคุณภาพเขาไปใชในบริษัทของเขาภายหลงการสัมมนา เขาจะ
รูสึกถึงศักยภาพอันมหาศาลของเครื่องมือที่มีตอบริษัทของเขา และแผนผังนี้คือผลของการ
อภิปรายอยางตั้งใจถึงวิถทีางที่ดทีี่สุดในการนําเครื่องมอืเหลานี้ไปใช 
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ลักษณะของการสัมนามีจุดมุงหมายที่จะใหมีกลุมคนจากหลายๆธุรกิจ แตละคนจะมมีุม 
มองที่เปนเอกลักษณของตัวเอง ดังนั้นสมาชิกจะมีความเหน็ที่แตกตางกนัในหวัขอที่เลือก ภายหลัง
การปะติดปะตอความคิดเหน็ของเขาแลว เขาจะสรางแผนผังกลุมเชือ่มโยงของตนคนเดียว และ
นําเสนอใหกับคนอื่นๆ ในกลุม ผูนํากลุมจะจัดเรียงขอมูลใหม และเพิ่มเติมความคิดเห็นของเขา 
และสรุปออกมา 

การทาํใหแผนผังสมบูรณจะทําใหสามารถบงชี ้แนวทางที่ดีที่สุดในการนําเขาไปใชและ 
การกระจายเครื่องมือใหม 7 แบบสําหรบัควบคุมคุณภาพเขาไปในองคกร จากนัน้แผนผงัจะถกูใช
เพื่อคิดแผนการนํากลยทุธเฉพาะที่ออกแบบไวไปปฏิบัติเพื่อใหบรรลุเปาหมาย 

 
2.1.1.6 แผนผังตนไม ( Tree Diagrams) 
 
แผนผังตนไมเปนที่รูจกักันในชื่อของแผนผังระบบ (Systematic Diagrams) หรือ  

Dendrograms คือ การประยุกตวธิกีารที่แรกเริ่มพัฒนาขึ้นสาํหรับการวเิคราะหหนาทีง่านใน
วิศวกรรมคุณคา (Value Engineering) วิธีนีเ้ร่ิมจากการตั้งวัตถุประสงค ( เชน เปา (Target), 
เปาหมาย (Goal) หรือผลงาน (Result)) และดําเนนิการพัฒนากลยทุธสืบตอมาเรื่อยๆ เพื่อการ
บรรลุผลสําเร็จ ดังแสดงในแผนผังดังตอไปนี ้

 
 วัตถุประสงค   กลยทุธ 

 
 
   วัตถุประสงค  กลยุทธ 
 
 
      วัตถุประสงค  กลยุทธ 
 
 
การสรางแผนผังนี ้ทําใหเกิดแนวทางเฉพาะสําหรับการแกปญหา แผนผังตนไมถกูจดั 

ประเภทวาเปนการพัฒนากลยุทธหรือวาเปนการพัฒนาสวนประกอบอันใดอันหนึง่ ก็ข้ึนอยูกับการ
ใชงาน 
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ขอดีของแผนผังตนไม 
 
1.  แผนผังทําใหมีกลยทุธสําหรับแกปญหาเปนระบบหรือเปนตัวกลาวในการบรรลุวัตถุ 

ประสงค ซึ่งถกูพัฒนาอยางมีระบบและมีเหตุมีผล ทําใหรายการที่สาํคัญอันใดอันหนึ่งไมตกหลน
ไป 

2.  แผนผังทําใหการตกลงภายในสมาชิกกลุมสะดวกขึ้น 
3.  แผนผังนี้จะบงชี ้และ แสดงกลยุทธในการแกปญหา อยางชัดเจน พวกเขาจึงมีความ 

มั่นใจอยางมาก 
 
การใชแผนผังตนไมเพื่อหากลยุทธที่เหมาะสม 
 
 เมื่อมีการใชแผนผังความสมัพันธเพื่อบงชี้สาเหตุของปญหาแลว ขั้นตอนตอไปคือ  

หาวิถทีางที่จะกําจัดสาเหตุเหลานั้น อยางไรก็ตาม ถึงแมวัตถุประสงคจะเปนการปรับปรุงคุณภาพ
กลยุทธที่ใชในการบรรลุวัตถปุระสงค (นั่นคือการแกปญหา) ก็ตาม แตตองไมนําไปสูคาใชจายที่
สูงขึ้น ไมนําไปสูการทาํงานที่ไมปลอดภัย หรือผลผลิตทีต่่ําลง วิธีการสรางแผนผงัตนไมเพื่อพัฒนา
กลยุทธ ซึ่งแยกวิธีการของการบรรลุวัตถุประสงค เปน 4 ระดับ มีขั้นตอน การสราง ดังตอไปนี ้

ขั้นตอนที ่1 เขียนชื่อเร่ืองแผนผังความสมัพันธ (หรือปญหาอืน่ใดที่ตองการ 
แก) ดวยสีแดงลงในบัตร หรือฉลากที่มีการติดในตัว โดยแสดงออกมาเปนวัตถุประสงค ที่
เฉพาะเจาะจง หรือเปาหมายที่เปนตัวเลข บัตรนี้เรียกวา บัตรวัตถุประสงค 

ขั้นตอนที ่2 บงชี้ขอจํากัดตางๆ ที่ขัดขวางวธิีการวัตถปุระสงคจะบรรลุผล  
แลวบันทึกไวในแผนผงั 

ขั้นตอนที ่3 พิจารณาวิธีการที่เปนไปไดที่จะทําใหบรรลุวัตถุประสงค บีบให 
แคบเขาจนเหลือจํานวน 2 ถึง 4 วิธีการ แลวเขียนลงในบัตรแยกกนั (นี่คือ บัตรวิธีการ ; Means 
Cards) ดวยหมึกดํา กลยทุธระดับแรกนี้ เรียกวา วิธีการเบื้องตน (Primary Means) 

ขั้นตอนที ่4 วางบัตรวัตถุประสงคที่ตรงกลางของกระดาษแผนใหญดานซาย 
มือ และจัดบัตรวิธีการเบื้องตนเรียงตอกนัจากบนลงลางทางดานขวา ลากเสนดวยดนิสอเชื่อมบัตร
วิธีการเบื้องตนเขากับบัตรวตัถุประสงค 
 
 
 
 



                                    
                                
27

ขั้นตอนที ่5  นําวิธีการเบื้องตนแตละอันมาเปนวัตถุประสงคแทน เขียนกล 
ยุทธตางๆทีท่าํใหบรรลุวัตถปุระสงค ซึ่งเรยีกวา วิธีการระดับที่ 2 (Secondary Means) ดวยหมึก
ดําลงในบัตรอกีใบ และจัดวางเรียงลําดับจากบนลงลางทางดานขวาของบัตรวิธีการเบื้องตน 
ลากเสนเชื่อมดวยดินสออีกเหมือนกัน 

ขั้นตอนที ่6 สมาชิกในกลุมรวมกนัพิจารณา แผนผังจะขยายตอไปใน 
ลักษณะนีจ้นถึงระดับที ่4 

ข้ันตอนที ่7 เมื่อแผนผังไดรับการพัฒนาจนถงึระดับที ่4 ใหทบทวนตอระบบ 
ของวิธีการทัง้ทิศทาง (จากวัตถุประสงคไปสูวิธีการ และจากวิธีการไปสูวัตถุประสงค) ทําการเพิม่
บัตรใหมไดถาจําเปน 

ขั้นตอนที ่8 ติดบัตรเขากับแผนกระดาษ ลงหมกึสําหรบัเสนเชื่อมโยง และ 
เขียนชื่อเร่ือง ชื่อสมาชิกกลุม และขอมูลที่จําเปนอืน่ๆ 
 

2.1.1.7 รูปแบบพื้นฐานของ QFD เมตริกซ 
 เมตริกซ เปนเครื่องมือที่งายแตมีคุณประโยชนอยางมาก และเปนหวัใจสําคัญ 

ของ QFD เมตริกซ เปนแผนผังอยางงายรูปทรงสี่เหลีย่มจัตุรัส ประกอบดวยแถวตัง้ (Column) และ
แถวนอน (Rows) หลายๆแถว  จุดตัดกัน (Intersection) ระหวางแถวตั้งและแถวนอนแตละคู 
เรียกวา เซล (Cell) ดังแสดงในรูปที ่2.4  แผนผังเมตริกซใชในการเชื่อมโยงความสมัพันธ ปจจัย 2 
กลุมเขาดวยกนั ไดกลุมแถวตั้งและกลุมแถวนอน ซึ่งจะใชสัญลักษณแทนความสัมพันธของปจจยั 
ดังแสดงในรูปที ่2.5  ปจจัย C ในแถวนอน มีความสัมพนัธกับปจจัย 2 ในแถวตัง้ นอกจากนี้ปจจยั
ในกลุมหนึง่สามารถมีความสัมพันธกับหลายๆปจจัย ของอีกกลุมหนึ่ง ดังแสดงในรูปที ่2.6  ปจจัย 
C ในแถวนอน มีความสัมพนัธกับปจจัย  1,  2,  4 และ  7 ในแถวตั้ง 

    Column    
               Cell 
         
 Row         
         
         
         
         
         
         

รูปที่ 2.4 ลักษณะแผนผังเมตริกซ 
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 1 2 3 4 5 6 7  
        A         
        B         
        C          
        D         
        E         
        F         
         
         

 
       รูปที่ 2.5 ลักษณะการใชสัญลักษณแสดงความสมัพันธระหวางคู ของเมตริกซ 1 คู 
 
 
 
 
      

         
 1 2 3 4 5 6 7  
A         
B         
C         
D         
E         
F         
         
         

 
        รูปที่ 2.6 ลักษณะในการใชสัญลักษณแสดงความสัมพันธระหวางคูของเมตรกิซ มากกวา 1 คู 
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จากความสัมพันธของปจจยัที่แสดงในรูปที ่ 2.5 และ 2.6 จะเปนลักษณะที่มีความสําคัญ
เทาๆกนัทุกๆ ปจจัย แตโดยพื้นฐานในการวิเคราะหหาแนวทางในการแกไขปญหา และทางเลือกที่
เหมาะสมเทานั้น ปจจัยหนึ่งประการ จะมีความสัมพันธตอปจจัยอ่ืนหลายๆ ปจจัย ในระดับ
ความสาํคัญทีแ่ตกตางกนัไป ขึ้นอยูกับเงือ่นไป และเปาหมายที่กาํหนดไว แผนผังเมตริกซแบบ
ลําดับความสาํคญั (Prioritization Matrix) เปนเมตริกซ มีการแบงระดับความสัมพนัธของปจจยัให
มีความแตกตางกนั  ใน QFD จะใชทั้งรูปสัญลักษณ และตัวเลข แสดงความสมัพนัธของปจจยัแต
ละคูดังแสดงในรูปที ่2.7 แผนผังใชสัญลักษณแทนระดบัความสัมพนัธ เชน 
 

- ปจจัย “A” ในแถวนอนมีความสมัพนัธในระดับปานกลางกับปจจัย “1” ของแถวตัง้ 
            - ปจจัย “A” ในแถวนอนมีความสมัพันธอยางมาก กับปจจัย “2” และ “4” ของแถวตั้ง 

- ปจจัย “A” ในแถวนอนอาจมีความสมัพนัธหรือมนีอยมาก กับปจจัย “5” ของแถวตั้ง 
 
 
 
 

         
 1 2 3 4 5 6 7  
A         
B         
C         
D         
E         
F         
         
         

          Single or possible relationship 

          Moderate relationship 

          Strong relationship 

      รูปที่ 2.7 ลักษณะในการใชสัญลักษณ แสดงความแตกตางของระดับความสมัพันธในเมตริกซ 
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การเลือกใชสญัลักษณหรือตัวเลข  แสดงระดับความสมัพันธของปจจัยนัน้ ไมมี 
ขอกําหนดที่ชดัเจนขึ้นอยูกบัการพิจารณาเลือกของผูใชงาน รูปที่ 2.8 แสดงสัญลักษณ และตัวเลข
ที่ใชแสดงระดบัความสัมพนัธของปจจัยในแผนผังเมตริกซรูปที ่ 2.9 เขียนแผนผงัของเมตริกซใหม 
จากที่ใชสัญลักษณเปนตวัเลขแสดงระดับความสัมพันธของปจจัย โดยมีตัวเลขในแผนผัง ซึ่งเปน
ตัวเลขผลรวม ของคาระดับความสัมพันธ ของปจจัยในแถวตั้ง ตัวอยาง เชน เลข  30 เปนผลรวม
ของระดับความสัมพนัธในแถวตั้งของปจจยัที ่  “4”  ซึ่งมคีามากที่สุด ใน QFDจะถือวา ปจจัย  “4” 
ในแถวตั้งนี ้มคีวามสาํคัญทีสุ่ด 

 ในทางปฏิบัต ิการแบงระดับความสัมพันธของปจจัย ดังรูปที่ 2.9 นั้น เปนการ 
ประเมินคาสมัพันธ โดยรวมที่ดี ของปจจัยในแถวตั้ง กับปจจัยในแถวนอน ซึ่งถูกสมมติ ใหปจจัยใน
แถวนอนนัน้มรีะดับความสําคัญเทากนัทกุปจจัย  แตโดยความเปนจริงแลว ไมไดเปนเชนนัน้ ใน 
QFD มีการเพิ่มและใชคาระดับความสาํคัญของแตละปจจัยในแถวนอน ดังแสดงในรูปที ่ 2.10   
คร่ึงชองบนของแตละเซลจะแสดงคาระดับความสัมพันธที่แตละปจจัยในแถวตั้งที่มตีอถวนอน ครึ่ง
ชองลางของแตละเซลจะเปนผลคูณของคาระดับความสมัพันธในแถวตั้งที่มีตอแถวนอน คูณกับคา
ระดับความสําคัญของปจจัยแตละตัวในแถวนอน ตัวเลขที่อยูใตแผนผัง เปนผลรวมของผลคูณแต
ละเซลในแถวตั้ง คาสูงสุด ถือวาเปนปจจัยสําคัญที่สดุ แผนผังแบบนี ้ เรียกวา แผนผังระดับ
ความสาํคัญ (Prioritzation Matrix) เปนแผนผังที่แปรเปลี่ยนระดับความสาํคัญในปจจัยแถวนอน 
เปนระดับความสําคัญของปจจัยในแถวตั้ง ซึ่งเปนเมตริกซ พื้นฐานที่ใชใน QFD 
 
  Graphic   Numerical values representing 
  symbol        strengths of relationships 
      
       9 (less common: 10, 7, 5, 3) 

      3 (less common: 2) 

       1 

  (blank)     0    

 
รูปที่ 2.8 รูปแบบสัญลักษณ และตัวเลขแสดงระดับความสัมพนัธของเมตริกซทีน่ิยมใช 
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 1 2 3 4 5 6 7  
A 3 9  9 1    
B     3    
C 1   9   9  
D  3  9  3 1  
E  3  3 9    
F  1       
 4 16 0 30 13 3 10  
         

 
      รูปที ่2.9 การใชตัวเลขแสดงระดับความสัมพนัธใน เมตริกซ 
 
 
 

 
รูปที่ 2.10 ลักษณะเมตริกซที่มีการใหคาระดับความสาํคัญของปจจัยตางๆในแถวนอน 
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2.1.1.8 การเขาถึงเสยีงของลูกคา (Voice of Customer) 
 
 QFD มีพื้นฐานที่ขึน้อยูกับการรับฟงเสยีงของลูกคา โดยคํานงึวา “อะไร” ที่ลูกคา 

ปรารถนาจะไดรับจากตัวสนิคาและบริการ ความสาํเรจ็ของ QFD จะขึ้นอยูกับความชัดเจนของ
เปาหมายในการดําเนนิการ และจะตองสามารถตอบไดวา ใครคือลูกคาที่แทจริง หรือใครคือผูใช
คนสุดทาย ทีไ่ดรับผลกระทบโดยตรงจากการทาํ QFD เปนเรื่องจาํเปนที่ตองใหความสําคัญอยาง
มาก เนื่องจากเปนจุดเริ่มตนของกระบวนการในการรวบรวมขอมูล เพื่อที่จะตัดสนิใจวา อะไรคือ
ความตองการที่แทจริงของลกูคาทีม่ีตอสินคาและบริการ ขอบเขต เงื่อนไข และวิธีการในการ
รวบรวมขอมูลนั้น อาจตองขึ้นอยูกับปจจยัที่ถกูกําหนดไว เชน งบประมาณที่เปนไปได ขอบเขต
ระยะเวลาในการดําเนนิการ แหลงขอมูล เปนตน  รูปที่   เปนตัวอยางเทคนิคที่ใชในการหาขอมลู 
ในการดําเนนิการรวบรวมขอมูล คงจะมีคาํถามทีว่า จะใชเทคนิคอะไร ใครเปนคนทํา และสุดทาย
จะวิเคราะขอมูลที่ไดมาอยางไร 
  2.1.1.8.1 ขอมูลเชิงคุณภาพและขอมูลเชิงปริมาณ (Qualitative Data and 
Quantitative Data) 
  ในกระบวนการทํา QFD นั้นตองการขอมูลของลูกคาที่แสดงใหทราบถึง ระดับ
ความสาํคัญทีลู่กคาพิจารณาให ในแตละคุณสมบัติ (attributes) ของตัวสินคาและบริการ ใน 
QFD เรียกคุณสมบัติของตัวสินคาและบรกิารวา ขอมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative) และเรียกขอมลู
ทางตัวเลขแสดงความสาํคญัของแตละคุณสมบัติวา ขอมูลเชิงปริมาณ (Quantitative) และมี
ขั้นตอนในการหาขอมูลดังนี ้
   
  ขั้นตอนที ่1 กําหนดคุณสมบัติของตัวสนิคาและบริการ (Qualitative data) 
  ขั้นตอนที ่2 การหาความสาํคัญของแตละคุณสมบัติ ของสินคา และบริการที ่

ลูกคาพิจารณาให (Quantitative data) 
 
 
  2.1.1.8.2 วิธีการที่ใชในการรวบรวมขอมูล 
  เทคนิควธิีการที่ใชในการรวบรวมขอมูล สามารถจาํแนกได 2 กลุม และมีลักษณะ
เหมือนกับการหาระดับความสําคัญที่ลูกคาพิจารณาใหตอคุณสมบัติของตัวสินคาและบริการตาม
รูปแบบของ Rober Klein ไดแก 
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1. ใชวิธีซักถามโดยตรง (Directly asking) ลูกคาถูกตัง้คําถามวาให 
ความสาํคัญอยางไรตอคุณสมบัติของสินคาและบริการ  แตละหัวขอโดยไมอางถงึคุณสมบัติของ
ตัวสินคาและบริการในหวัขออ่ืนๆ 
   2. ใชวิธ ี อนมุาน หรือ สรุปคาความสาํคัญ โดยการวัดวาในคุณสมบัติ
ของตัวสินคาและบริการแตละขอนั้นมีความพึงพอใจมากเพียงใดของตัวสินคาและบริการ โดยรวม
วิธีการนี้จะใชขอมูลเชิงสถิตมิาชวยในการพิจารณา 
   

2.1.1.9 การวิเคราะห QFD เมตริกซ 
 

หลังจากได QFD เมตริกซ และทําการกาํหนดระดับความสําคัญของแตละคุณ 
สมบัติของตัวสินคา และบริการ ที่ไดรับขอมูลจากลูกคา สรุปหาขอกําหนดทางเทคนิคที่สามารถ
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา รวมถงึการพิจารณากําหนดระดับความสัมพันธ ระหวาง 
ความตองการของลูกคา กับขอกําหนดทางเทคนิคเรียบรอยแลว ขั้นตอนตอไปคือ ดําเนินการ
ตรวจสอบ เมตริกซอีกครั้งวา ระดับความสัมพันธทีพ่จิารณาไวนัน้ สมเหตุสมผลหรือไม QFD 
เมตริกซ สามารถพจิารณาตรวจสอบในลักษณะของความสมบูรณ (Completeness) ความ
ลําเอียง (Bias) และความเพยีงพอ (Adequacy) 
 

2.1.1.9.1 การประเมิน ความสมบูรณของเมตริกซ 
 

QFD เมตริกซ เปนเครื่องมือที่ทรงประสิทธภิาพ ในการลาํดังความสําคญั ความ 
ตองการของลกูคา ขอกําหนดทางเทคนิค และกําหนดความสมัพนัธระหวางสองปจจัย แตมีคําถาม
วา  

- จะรูไดอยางไรวา เมตริกซที่ไดออกมานัน้มคีวามสมบูรณ 
- เมตริกซนัน้ไดรวมความตองการของลูกคาที่จําเปนไวทั้งหมดหรือไม 
- ทีมงานพัฒนาเกี่ยวของไดพจิารณาถงึขอกําหนดทางเทคนิคทุกตัวหรอืไม 
ในลําดับแรกวเิคราะหวามทีีว่างในเมตริกซของชองความตองการของลูกคา และ 

ขอกําหนดทางเทคนิค หรือไม ในการปฎิบัติแลวการทีจ่ะหาความตองการของลกูคาที่ครบถวนเปน
เร่ืองที่ยาก แตตัวของแผนผังเมตริกซ สามารถใหขอมูลวา ความตองการของลกูคาที่ไดรับการ
ตอบสนองหรือมีความจาํเปนหรือไม  ดังแสดงในรูปที ่ 2.11 จะเหน็ไดวามีชองวางทั้งในแนวนอน
ของความตองการของลูกคา และชองวางในแนวตัง้ ของขอกําหนดทางเทคนิค 
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- ชองวางในแนวนอน  เปนการเตือนใหทราบถึง ความตองการของลกูคานัน้ไม 
มีความสมัพนัธ กับทุกขอกาํหนดทางเทคนิค ซึ่งแสดงวาความตองการของลูกคานัน้ไมไดรับการ
ตอบสนอง หรืออาจเปนไปไดวา การรับรูถงึความตองการของลูกคารายนี้เปนสิ่งที่ไมจําเปน 

- ชองวางในแนวตั้ง  เปนการบอกใหทราบถึงวาขอกําหนดทางเทคนิคนัน้ไมได 
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา หรือเมตริกซนัน้มขีนาดใหญเกนิไป 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
  รูปที่ 2.11 การวิเคราะหความสมบูรณของเมตริกซ (สวนที1่) 
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อยางไรก็ตาม เมื่อพบเหตกุารณในลักษณะดังกลาวมาแลวขางตน ควรยอนกลบัมาพิจารณาใน
รายละเอียดตอไปนี้ 

1. ความตองการของลูกคา  ในคุณสมบัติของตัวสินคา และบริษัทนัน้ๆ มี 
เอกสารแสดงเหตุผลสนับสนนุหรือไม 

2. แผนผังเมตริกซที่ทาํอาจมีขนาดใหญมาก มีขอกําหนดทางเทคนิคหลาย 
ระดับสําหรับรายละเอยีดระดับสุดทาย สําหรับความตองการของลกูคา ทําใหยากตอการพิจารณา 
ระดับความสมัพันธของปจจัยทัง้สอง 

3. ทีมงานพัฒนาที่เกี่ยวของไมมีความเขาใจพื้นฐานของการใหคําจาํกัดความ  
ตัวขอกําหนดทางเทคนิค และยากตอการกําหนดระดับความสัมพันธตอความตองการของลูกคา 

4. ในการพิจารณา ความสัมพันธของขอกาํหนดทางเทคนิค กับความตองการ 
ของลูกคาในตวัสินคาหรือบริการรายการหนึ่ง จะเปนอิสระจาก ความตองการของลูกคาในตวั
สินคา และบริการรายการอืน่ 

 
  รูปที่ 2.12 การวิเคราะหความสมบูรณของเมตริกซ (สวนที ่2) 
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  ในลําดับตอไป หากพบวาเมตริกซลักษณะดังรูปที ่ 2.12 คือ มีความตองการของ
ลูกคาในคุณสมบัติของตัวสนิคาและบริการ ตั้งแต 2 ขอข้ึนไป ที่มีระดับความสัมพนัธ กับ
ขอกําหนดทางเทคนิค ที่เหมือนกนั ซึ่งในการหาความตองการของลกูคา จะถูกแบงออกเปนลาํดับ
อยางชัดเจนในหวัขอ และรายละเอยีด กรณีปญหาที่พบ ดังรูปที ่2.12 นั้น ความตองการของลูกคา
ทั้งสองขอ ในแถวนอน มีความสัมพันธกับขอกําหนดทางเทคนิคที่เหมอืนกัน แสดงใหเหน็วา ความ
ตองการของลกูคาในสองขอดังกลาว มีการแตกรายละเอียดมากเกินไป สามารถยุบรวมกันได  อีก
กรณีคือ หากพบวาในชองของความตองการของลกูคาที่ระดับความสมัพนัธกบัขอกําหนดทาง
เทคนิค เฉพาะระดับตํ่าสุดเทานั้น แสดงใหเหน็วา เมตริกซดังกลาวไมมีขอกําหนดทางเทคนิค ที่
ตอบสนองความตองการของลูกคาในขอดังกลาวไดอยางเพยีงพอ เมื่อพบวาเมตรกิซมีลักษณะที่
ไมสมบูรณ ดังกลาวมาแลวทั้งหมด ใหกลบัไปทําการศึกษาวิเคราะหในรายละเอียดใหม แกไข อีก
คร้ัง จนกวาจะไดเมตริกซทีส่มบูรณ 
 

2.1.1.9.2 การประเมิน ความเพียงพอ และความลาํเอียงของเมตริกซ 
หลังจากที่ไดเมตริกซที่มีความสมบูรณของรูปแบบแลว ขั้นตอไปตรวจสอบวาการ 

พิจารณาใหระดับความสัมพนัธในเมตริกซ ของทีมงานพัฒนาที่เกี่ยวของมีความเพยีงพอและไมมี
ความลาํเอียด ดังรูปที ่2.13 เมตริกซ แสดงใหเหน็วา มีเพยีง 1 หรือ 2 ขอกําหนดทางเทคนิคเทานั้น
ที่มีความสัมพนัธกับแตละ ความตองการของลูกคา สาเหตุจากการศึกษาและวเิคราะหผลความ
ตองการของลกูคาที่ไมเพียงพอ ทีมงานพัฒนาตองนําขอมูลกลับมาวิเคราะหใหม พยายามหา
ความตองการที่แทจริงของลกูคา และจึงนาํพิจารณาใหม 
  อีกลักษณะหนึ่งของเมตริกซ ดังแสดงในรูปที ่ 2.14  การจดักลุมระดับ
ความสัมพันธของขอกําหนดทางเทคนิค และความตองการของลกูคา บนสวนบนดานซายของ
เมตริกซ ลักษณะดังกลาว เกิดจากความไมเขาใจทัง้ความตองการของลูกคา และขอกําหนดทาง
เทคนิค และเกิดจากไมมกีารจัดลําดับชัน้ของแตละความตองการ ทีมงานพัฒนา ตองทําการ
วิเคราะห อีกครั้ง โดยอาศัยเครื่องสนบัสนุนการวิเคราะหดังกลาว เชน แผนผังกลุมเชื่อมโยง 
(Affinity Diagrams)  และแผนผังตนไม (Tree Diagrams) อีกกรณีหนึง่ที่แสดงในเมตริกซ คือทกุ
ขอกําหนดทางเทคนิคมีความสัมพนัธ ในระดับสูงสุด หรือการพงึพอใจ เฉพาะเจาะจง ตอความ
ตองการของลกูคาเพยีงขอเดียว ลักษณะเชนนี ้ คือ เกิดความลาํเอียงขึ้น ลักษณะควรประเมนิ
ระดับความสมัพันธใหมอีกครั้ง และควรแยกความตองการของลกูคา ในหัวขอ ดังกลาว ออกเปน
ความตองการอีกระดับหนึง่ 
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 รูปที่ 2.13 การวิเคราะหความเพียงพอและความลาํเอียงของเมตริกซ (สวนที1่) 
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           รูปที ่2.14 การวิเคราะหความเพียงพอและความลําเอียงของเมตริกซ (สวนที ่2) 
 
  รูปที่ 2.15 ลักษณะของเมตริกซจะคลายกับรูปที ่ 2.15 คือเกิดความลําเอียงขึน้
เชนกนักับทุกความตองการของลูกคา มีความสัมพันธเฉพาะเจาะจง ตอ ขอกําหนดทางเทคนิค 
เพียงขอเดียง การดําเนินการ เหมือนกับกรณีที่ผานมา 
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 รูปที่ 2.15 การวิเคราะหความเพียงพอและความลาํเอียงของเมตริกซ (สวนที ่3) 
 
  เมตริกซที่แสดงการกระจายตัวของระดับความสมัพนัธระหวางความตองการของ
ลูกคา และขอกําหนดทางเทคนิค ทัง้แผนผัง ดังรูปที ่ 2.16 แตมีความสัมพันธตอกันอยูในระดับที่
คอนขางต่ําหรอืออนแอ ลักษณะเชนนี ้อาจจะเกิดจาก 2 กรณี 

1. ไมมีความชัดเจนในการพิจารณา ขอกําหนดทางเทคนิค เพื่อตอบสนองตอ 
ความตองการของลูกคา 

2. ไมมีความเขาใจในรายละเอยีด ของแตละขอกําหนดทางเทคนิค 
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 รูปที่ 2.16 การวิเคราะหความเพียงพอและความลาํเอียงของเมตริกซ (สวนที ่4) 
 
  การเปรียบเทยีบกันระหวางขอมูลการแขงขันในการสนองตอบความตองการของ
ลูกคา (Customer Needs Competitive Comparison) กับขอมลูการแขงขันทางดานเทคนิค 
(Technical Competitive Comparison) เพื่อแสดงใหเหน็ถงึแนวโนมและงานตอการทาํความ
เขาใจ ดังรูปที ่ 2.17  ถาลักษณะแนวโนมของทางเทคนิค ของบริษัท และแนวโนมของการ
เปรียบเทียบความตองการทีไ่ดรับจากลูกคาเหมือนกนั แสดงวาพฤตกิรรมหรือกิจกรรมทาง
การตลาดของบริษัท และทางฝายเทคนิค ในการสนับสนุน ตอความตองการของลกูคา ดําเนนิการ
สอดคลองกัน หรือเปนไปในทางเดียวกัน 
  ในการเปรียบเทียบ จะประเมินวา บริษัทสามารถสนองตอบตอความตองการของ
ลูกคา ไดดีเพียงใด ในกรณีเมื่อเปรียบเทียบแลวพบวา บริษัท สามารถสนองตอบความตองการ
ของลูกคาไดสูงกวา ขอกําหนดทางเทคนิคของบริษัท เมื่อเทียบกบัคูแขงนั้น หมายถึง พฤติกรรม
การตลาดมีลักษณะกิจกรรมในการขายมมีากกวาความสามารถในการตอบสนอง หรือ
ความสามารถในการผลิต ซึ่งสามารถทาํใหลูกคาเกิดความไมพงึพอใจตอตัวสินคาและบริการของ
บริษัทได เนื่องจากไมสามารถตอบสนองในปริมาณที่ลูกคาตองการได 
  ในกรณีตรงกนัขาม หากบริษัทสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดต่ํา
กวาคูแขง และการเปรียบเทยีบทาง เทคนคิ แสดงผลวา บริษัทมีความสามารถสงูกวาคูแขง นั้น 



                                    
                                
41

อาจเกิดไดจาก สาเหตุใดสาเหตหุนึง่ ดังตอไปนี้ บริษัทมีกิจกรรมในการขายที่นอยหรือแย ในขณะ
ที่มีความสามารถในการตอบสนองไดสูง หรือฝายเทคนิคของบริษทั ไมมีความชัดเจน และไมมี
ความเขาใจทีถู่กตองในการทําการเปรียบเทียบขอมูล 
   

 
 
              รูปที่ 2.17 การวิเคราะหความมีเสถียรภาพของเมตริกซ 

 



 
 

     บทที่ 3  
 
   การประยุกตใชเทคนิค QFD กับกรณศีึกษา 
 
 เนื้อหาในบทนี้ จะนําเสนอ ถึงลําดับขั้นของการดําเนินงานวิจยั โดยนําเอาเทคนิค QFD 
รูปแบบ 4 ชวง (Four Phase) เขามาประยุกตใชในกรณีศึกษา  ทั้งนี้รูปแบบและลกัษณะของ QFD 
จะถูกนํามาประยุกตใชใหเหมาะสมและสอดคลองตอเปาหมายในการดําเนินงาน  รวมทั้งการนํา
เครื่องมือที่ใชในการวิเคราะหทางดานคณุภาพที่เสนอในบทที่ 2 มาชวยสนบัสนุน และเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการทําวิจัย 
 
 ส่ิงที่ตองชี้แจง และทําความเขาใจในเบื้องตน กอนที่จะเขาสูเนื้อหาตอไป กลาวคือ โดย
พื้นฐานของ QFD ขอความและคําจํากดัความตางๆ ที่ใช มุงหมายทีจ่ะอธิบายไปในเชิงซึ่งเกี่ยวของ
กับการปรับปรุงระบบประกนัคุณภาพ 
 
3.1 สวนของขอมูลความตองการของลูกคา (Customer needs and benefit) 
 
 ประกอบไปดวย ขอมูลความตองการของลูกคา ซ่ึงแสดงถึงเสียงของลูกคา (Voice of 
customer) ที่มีผลตอผลิตภัณฑ และบริการของบริษัท 
 การเก็บขอมูลเกี่ยวกับความตองการของลูกคามี 2 สวนดังตอไปนี ้
 1. การใชขอมูลจากการตอบแบบสํารวจความตองการของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑ และ
บริการของบริษัท โดยใชแบบสอบถาม ที่ประกอบดวยคําถามแบบเปด(Open Ended Question) 
ดังแสดงในภาคผนวก ก แบบสอบถามที่ 1 ซ่ึงการใชคําถามแบบเปด จะทําใหลูกคาสามารถแสดง
ความคิดเหน็และความคาดหวังตางๆไดเปนอยางด ี 
 ทั้งนี้กลุมลูกคาที่ตองการมี 2 กลุม คือ กลุมที่เปนตัวแทนขายภายในประเทศ ทั้งในดาน
ของโรงพยาบาลและรานขายยา และกลุมที่เปนผูใชสินคาโดยตรง 
 2. ใชขอมูลจากปญหาขอรองเรียนของลูกคา (Customer complaint) รวมถึงขอมูลปญหา
การสงคืนผลิตภัณฑ โดยใชขอมูลปญหาจากฝายควบคุมคุณภาพ ซ่ึงรับหนาที่เกีย่วกบัการจัดการขอ
รองเรียนของลูกคา และแกไขปญหาดานคุณภาพ โดยใชแบบฟอรม ปญหาขอรองเรียนของลูกคา 
(Customer complaint report)  



                         43

จากแบบสอบถามที่รับกลับมาทั้งสิ้น  29 ราย (จากลูกคาที่เปนตัวแทนขายฝายโรงพยาบาล 15  ราย  
ตัวแทนขายฝายรานขายยา 4 ราย และจากผูใชสินคาโดยตรง 10  ราย) และจากขอมลูขอรองเรียน
ของลูกคา รวมถึงปญหาการสงคืนสินคาจากลูกคา สามารถสรุปความตองการไดดังนี้ 
1. ความตองการดานผลิตภัณฑ 

1.1 กาวตองเหนยีว 
1.2 ติดแนน ไมหลุดงาย 
1.3 ติดทนนาน 
1.4 เนื้อวัสดุตองทนตออากาศรอนไดด ีไมหลุดงาย 
1.5 ที่ปลายมวนเทป กาวตองเหนียวเหมือนดานในมวน 
1.6 เนื้อวัสดุตองนุม 
1.7 วัสดุตองมีความยืดหยุน 
1.8 กระดาษปดหนาพลาสเตอรตองดึงออกงาย 
1.9 ใชแลวไมแพ 
1.10 ไมระคายเคืองตอผิวออนบาง เชนบริเวณใบหนาหรือผิวเดก็ 
1.11 มีขนาดเหมาะสมกับการใชงาน 
1.12 ตัวตัดเทปตองแข็งแรงกวาเดมิ 
1.13 ตัวตัดเทปตองคมกวาเดิม 
1.14 กลองบรรจุตองออกแบบใหแกะใชงาย 
1.15 ฉลากสินคาตองบงบอกวัตถุประสงคการใชอยางชัดเจน 
1.16 กลองบรรจุควรหอหุมดวยพลาสติกทุกกลอง 
1.17 กาวที่ปดตรงฝากลองบรรจุตองไมหลุดลอนงาย 
1.18 วันหมดอายุตองพิมพไวดานนอกกลอง 
1.19 รุนการผลิตที่แสดงที่กลองดานใน และกลองใหญดานนอกตองตรงกนั 
1.20 กลองตองมีสีเหมือนกนัทุกรุน 
1.21 กลองบรรจุตองไมเหลือง 
1.22 สติกเกอร Quality Seal ตองไมหลุดลอนงาย 
1.23 แผนกอซตองอยูตรงกลางแผนพลาสเตอร 
1.24 ซองบรรจุพลาสเตอรตองไมมีรอยร่ัว 
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2. ความตองการดานการบริการ 
2.1 การสงคืนสินคากรณีเกดิปญหา ตองทําไดรวดเรว็ 
2.2 สงสินคาไดเร็วตามความตองการ 
2.3  มีการชี้แจงเกีย่วกับการใชงานของสินคาอยางชัดเจน 
2.4 เปรียบเทียบคณุสมบัติเทียบกับคูแขง 
2.5 มีฉลากภาษาไทย 
2.6 การแกปญหาคุณภาพตองรวดเรว็ 
2.7 เอกสารการสงสินคาตองระบุรายละเอียดที่ชัดเจน 
2.8 ส่ังสินคาไดครั้งละนอยๆ 
2.9 ปริมาณสงถูกตอง 

 
จากขอมูลความตองการดังกลาว ซ่ึงขอมูลท่ีไดจากการสงแบบสอบถามใหกับลูกคา เปน 

ขอมูลซ่ึงไดทําการเปลี่ยนคําพูดที่ลูกคาพูด (Voice of customer) มาอยูในรูปแบบที่เขาใจงายขึน้ 
และเปนคําพดูเชิงบวกทีแ่สดงถึงสิ่งที่โรงงานตัวอยางตองมี (Reworded data) 

จากขอมูลความตองการของลูกคาที่รวบรวมไดจากขอมูลทั้ง 2 แหลง เมื่อนาํมาจัด
โครงสรางขอมูล โดยใช แผนผังกลุมเชื่อมโยง (Affinity Diagram) ซ่ึงเปนเครื่องมือที่มีประโยชน 
ชวยในการแกไขความสับสน และสามารถนําปญหามาสรางภาพใหเห็นชัดเจน โดยการรวบรวม
ขอมูล ความเห็น มาสังเคราะห เขาดวยกนัในแผนผังเดยีวกัน มีการจดัหมวดหมู ใหอยูในกลุมทีม่ี
ความสัมพันธกัน 

ผลของการจัดหมวดหมูขอมลู โดยใชแผนผังกลุมเชื่อมโยง (Affinity Diagram) ดังแสดง
ในรูปที ่3.1 
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 ความตองการของลูกคาในผลติภณัฑและบริการท่ีทําใหลูกคาพอใจ 
 
   ผลิตภณัฑ                           บริการ 
 

คุณสมบัติของวัสดุ         การใชงาน       การจัดสง            ขอมูลสินคา 
 - กาวตองเหนียว             - ใชแลวไมแพ  - จัดสงรวดเร็ว   - ขอมูลการใชงานชัดเจน 
 - ติดแนน ไมหลุดงาย             - ไมระคายเคืองผิว  - ปริมาณสงถูกตอง   - เปรียบเทียบคุณสมบัติ  

- ติดทนนาน             - ตัวตัดเทปคม ตัดงาย  - เอกสารชัดเจน    กับคูแขง 
- เนื้อวัสดุนุม             - กระดาษปดหนาดึงงาย  - สั่งคร้ังละนอยๆได   - มีฉลากภาษาไทย 
- วัสดุมีความยืดหยุน             - แผนกอซอยูตรงกลาง    
              - มีขนาดเหมาะสม 
              - ซองบรรจุไมร่ัว 
 
 
             ฉลากและบรรจุภัณฑ                    ความสะดวกรวดเร็ว 
- กลองตองแกะใชงาย       - คืนของเสียไดรวดเร็ว 
- ฉลากบอกการใชชัดเจน       - แกปญหาคุณภาพไดรวดเร็ว 
- กลองหุมดวยพลาสติกทุกกลอง    
- การปดกาวที่ฝากลองตองไมหลดุงาย  
- พิมพวันหมดอายุไวดานนอกกลอง 
- รุนการผลิตตองตรงกัน 
- สีกลองเหมือนกนัทุกกลอง 
- กลองตองไมเหลือง(กลองที่มีสีขาว) 
- สติกเกอรQuality Seal ตองไมหลดุงาย 
 

   
 
 
 
รูปที่ 3.1 แผนผังกลุมเชื่อมโยง (Affinity Diagram) จัดกลุมลักษณะความตองการของลูกคา 
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จากการจดักลุมขอมูลดังกลาว ทําใหเห็นภาพถึงความตองการของลูกคาไดชัดเจนขึ้น 
อยางไรก็ตาม เมื่อพิจารณาจากลักษณะทางคุณภาพ (Quality characteristics) ที่คลายคลึงกันและ
แยกยอยมากเกินไป สามารถจัดใหอยูในกลุมเดียวกนัได แลวกําหนดชื่อใหแกความตองการกลุม
นั้นๆใหมได เชน “ตัวตัดเทปคม ตัดงาย” และ “กระดาษปดหนาดึงงาย” ซ่ึงจริงๆแลวคือความ 
ตองการในดานความสะดวกในการใชงานหรือใชงานงาย จึงตั้งชื่อกลุมความตองการนี้ใหมวา “ใช
งานไดงาย” เปนตน 
 ความตองการของลูกคาหลังจากไดมกีารเรยีบเรียงและจดักลุมใหม ดังแสดงในรูปที ่3.2 
 

 ความตองการของลูกคาในผลติภณัฑและบริการท่ีทําใหลูกคาพอใจ 
 
   ผลิตภณัฑ                           บริการ 
 

คุณสมบัติของวัสดุ         การใชงาน       การจัดสง            ขอมูลสินคา 
 - กาวเหนียว ติดแนน             - ใชแลวไมแพ ไมระคาย-  - จัดสงรวดเร็ว   - มีการอธิบายขอมูล 
 - เนื้อวัสดุนุม ยืดหยุน                เคืองผิว   - ปริมาณสงถูกตอง     การใชงานอยางชัดเจน 

             - ใชงานไดงาย  - เอกสารการสง-   - มีการเปรียบเทียบ 
             - มีขนาดและองคประกอบ   มอบชัดเจน     คุณสมบัติของสนิคา 
               ที่เหมาะสม   - สามารถกําหนด     กับคูแขง 

                    ปริมาณสินคา 
                    ที่ตองการได 
 
 
             ฉลากและบรรจุภัณฑ                    ความสะดวกรวดเร็ว 
- มีฉลากสนิคาทีแ่สดงดวยภาษา     - สามารถจัดการคํารองเรียน 
  ที่ตองการไดอยางชัดเจน        ของลูกคาไดอยางรวดเร็ว 
- มีการระบุรุนผลติและวันหมดอาย ุ     
- มีการบรรจทุี่มิดชิด    
- มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม  
 
 
 
 
 
 

   
 
รูปที่ 3.2 แผนผังกลุมเชื่อมโยง (Affinity Diagram) จัดกลุมลักษณะความตองการของลูกคา 
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3.2 สวนของ Planning Matrix 
จากขอมูลในสวนที ่ 1 ของบานคุณภาพ ดังที่ไดแสดงขอมูลเชิงคุณภาพของความตองการ

ของลูกคา (Qualitative data) ทั้งในแงของความตองการดานคุณภาพของผลิตภัณฑและการบริการ  
ดังนั้นในสวนถัดไป เปนการแสดงขอมูล ความตองการของลูกคาในเชิงปริมาณ (Qualitative 
Data)  ซ่ึงขอมูลในสวนนี ้ จะเปนประโยชนในการตัดสินใจวางแผนเกีย่วกบัคุณลักษณะของ
ผลิตภัณฑ หรือบริการตอไป โดยจะเปนเครื่องมือที่ชวยในการจัดลําดับความสําคัญของขอมลูความ
ตองการของลูกคา 

 
สวนของ Planning Matrix ประกอบไปดวย 
1.ขอมูลเชิงปริมาณของความสําคัญของลักษณะความตองการ หรือความจําเปนในสวนที่ 1 

ของ HOQ ที่มีตอลูกคา 
2. สวนของขอมูลการเปรียบเทียบผลิตภณัฑและบริการของบริษัทและบริษัทคูแขง ในดาน

ความสามารถในการตอบสนองแตละความตองการของลูกคา ในสวนที่ 1 ของ HOQ วาตอบสนอง
ไดดีเพยีงใด 

 
3.2.1 ขอมูลเชิงปริมาณของความสําคัญของลักษณะความตองการ หรือความจาํเปนใน

สวนที ่1 ของ HOQ ที่มีตอลูกคา 
ในสวนนี ้ ไดมีการจัดทําแบบสอบถาม และจัดสงใหลูกคากลุมเดยีวกับที่ทําการสํารวจ

ความคิดเหน็ในสวนที ่1 ดังแสดงในภาคผนวก ก แบบสอบถามที่ 2 
ทั้งนี้มีจุดประสงคใหลูกคาทําการประเมนิคาคะแนนความสําคัญของแตละความตองการ

ของลูกคาตามที่ปรากฏในสวนที ่ 1 ของ HOQ ตามที่ไดมีการจัดกลุมขอมูลเปนความตองการในแง
ของผลิตภัณฑและบริการดังที่ไดกลาวไปแลว โดยคะแนนความสําคญักับความตองการของลูกคา 
ในแตละขอ จะพิจารณาใหมชีวงคะแนน 1-5 คะแนน ดังตอไปนี ้

ระดับคะแนน 1  คือ ไมมีความสําคัญใดๆ และไมมีผลตอการตัดสินใจ 
ระดับคะแนน 2  คือ มีความสําคัญ และมีผลตอการตัดสินใจเล็กนอย 
ระดับคะแนน 3  คือ มีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจปานกลาง 
ระดับคะแนน 4  คือ มีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจมาก 
ระดับคะแนน 5  คือมีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจมากที่สุด 
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หลังจากนัน้ จะนําขอมูลทั้งหมดที่ลูกคาตอบกลับ มาทําการสรุป โดยการหาคาเฉลีย่ของ
ขอมูล (Average)  โดยการหาคาเฉลี่ยเรขาคณิต (Geometric Mean) 

โดยให  
N = คาขอมูลใดๆ ที่ไดรับจากแบบสอบถาม 

1,2,…n  = จํานวนขอมูล 
 
Geometric Mean  = n     (N1 x N2 x N3 x … Nn) 
 
  
 โดยขอมูลผลสรุป แสดงในตารางที่ ข.1 ภาคผนวก ข 
 
 

3.2.2 สวนของขอมูลการเปรียบเทียบผลิตภัณฑและบริการของบริษัทและบริษัทคูแขง ใน
ดานความสามารถในการตอบสนองแตละความตองการของลูกคา ในสวนที ่ 1 ของ HOQ วา
ตอบสนองไดดีเพียงใด 

 
ในสวนนี ้ ไดมีการจัดทําแบบสอบถาม และจัดสงใหลูกคากลุมเดยีวกัน ดังแสดงใน

ภาคผนวก ข แบบสอบถามที่ 3 
ทั้งนี้มีจุดประสงคใหลูกคาทําการประเมนิความพึงพอใจ ที่ไดรับจากผลิตภัณฑและบริการ

ที่ไดรับจากบรษิัท และคูแขง โดยคะแนนความสําคัญกับความตองการของลูกคา ในแตละขอ จะ
พิจารณาใหมชีวงคะแนน 1-5 คะแนน ดังตอไปนี ้

 
ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชไดถึงคอนขางดี 
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 
 
หลังจากนัน้ จะนําขอมูลทั้งหมดที่ลูกคาตอบกลับ มาทําการสรุป โดยการหาคาเฉลีย่ของ

ขอมูล (Average)  โดยการหาคาเฉลี่ยเรขาคณิต (Geometric Mean) เชนเดียวกับ ขอ 3.2.1 
โดยขอมูลผลสรุป แสดงในตารางที่ ข.2 ภาคผนวก ข 
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ตารางที่ 3.1 สรุประดับคะแนนความพึงพอใจและระดับความสําคัญ 
ระดับความพงึพอใจที่มีตอบริษัทและ

บริษัทคูแขง 
รายการ 

A B C 

คะแนน
ความสําคัญ 

1.กาวเหนียวและติดแนน 4 4 4 4 
2. เนื้อวัสดุนุมและยืดหยุน 4 4 3 4 
3. ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว 4 4 4 5 
4. ใชงานไดงาย 4 3 4 3 
5. มีขนาดและองคประกอบที่เหมาะสม 4 4 4 3 
6. มีฉลากสินคาที่แสดงดวยภาษาที่ตองการได
อยางชัดเจน 

4 4 4 4 

7. มีการระบุรุนผลิตและวันหมดอายุ 4 4 4 4 
8. มีการบรรจุที่มดิชิด 4 4 3 3 
9. มีบรรจุภัณฑทีส่วยงาม 4 4 4 3 
10. จัดสงรวดเร็ว 4 5 4 5 
11. มีปริมาณสงถกูตอง 4 4 4 5 
12. เอกสารการสงมอบชัดเจน 4 4 4 4 
13. สามารถกําหนดปริมาณสินคาที่ตองการซื้อ
ได 

4 4 4 4 

14. มีการอธิบายขอมูลการใชงานอยางชัดเจน 4 4 3 4 
15. มีการเปรียบเทียบคุณสมบัตขิองสินคากับ
คูแขง 

4 4 3 3 

16. สามารถจัดการคํารองเรียนของลูกคา 
ไดอยางรวดเร็ว 

4 4 4 4 

 
ตารางที่ 3.1 เปนการสรุปผลความคิดเห็นของลูกคาในเรื่องของระดับความพึงพอใจที่มีตอบริษัท 
เมื่อเทียบกับคูแขง คือบริษัท B และ C รวมถึงระดับความสําคัญของความตองการของลูกคา ซ่ึงจะ
นําไปใชในการเริ่มตนกระบวนการของ QFD 
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3.3 การดําเนนิการวจิัยดวย QFD แบบสี่ชวง (Four – Phase) 
 หลังจากที่ไดขอสรุปความตองการของลูกคา  ระดับความสําคัญที่ลูกคาพิจารณาใหในแต
ละความตองการ และขอมลูเปรียบเทียบการแขงขันของบริษัทและคูแขง ขอมูลเหลานี้ จะถูก
นํามาใชใน QFD เพื่อปรับปรุงระบบงานตอไป 
 3.3.1 การวางแผนดานสินคา/ผลิตภัณฑ (Product Planning) 
  ซ่ึงในการทําวจิัยคร้ังนี ้จะเรียกวา ขั้นตอนการวางแผนระบบประกนัคุณภาพ (QA 
System Planning) โดยจะแสดงในรูปของแผนผังเมตริกซของระบบ (System Matrix) 
  หลังจากที่ไดความตองการของลูกคา ระดับความสําคญัของแตละความตองการ 
และขอมูลเปรียบเทียบการแขงขันของบริษัทและคูแขงแลว  เราจะเริ่มนําขอมูลดังกลาวมาใสใน 
HOQ สวนที ่1, 2 และ 3 ตามลําดับ (ดูโครงสรางของ HOQ ในบทที ่2 รูป 2.1)  
 

3.3.1.1 กําหนดขอกําหนดทางเทคนิค (Technical Requirements)ขององคกร 
 

           เปนการนําความตองการของลูกคา มาแปลงใหเปนขอกาํหนดทาง 
เทคนิค (Technical Requirements) ที่แสดงออกมาในรูปของภาษาที่ใชในองคกร หรือเรียกวา 
Substitute Quality Characteristic หรือ SQCs , SQCs ที่ใชในการวิจัยคร้ังนี ้ เปนลักษณะของ 
ตัววดัผลคุณภาพ (Key Quality Indicator) ซ่ึงใชเทคนคิการระดมความคิดเห็นจากผูรวมงานหลาย
ฝาย ไดแก 

1. ผูจัดการโรงงานและตวัแทนผูบริหารฝายคุณภาพ (QMR) 
2. ผูจัดการฝายผลิตภัณฑ 
3. หัวหนาแผนกคุณภาพ 
4. หัวหนาแผนกวางแผนและจดัสง 
5. หัวหนาแผนกผลิต 

 
โดยใชวิธีการตั้ง คําถามที่วา “ถาเราสามารถควบคุม ตัววดัผลคุณภาพ ดังกลาว 

ได จะสามารถทําใหเกดิการตอบสนองตรงตอความตองการของลูกคา”  
  ซ่ึงตัววัดผลคณุภาพตัวหนึ่ง อาจมีสวนในการตอบสนองความตองการไดหลาย
เร่ือง ตัวอยางการแปลงความตองการ สามารถแสดงไดดังนี ้
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ความตองการของลูกคา     SQC 
 
       ระดับความพึงพอใจของลูกคา 
กาวตองเหนยีวและตดิแนน    อัตราคํารองเรียนจากลูกคา 
       อัตราการสงคืนสินคา 
 
       อัตรางานที่เสร็จทันกําหนด 
การจัดสงรวดเร็ว    
       ความถูกตองในการจัดสง 
        
   
ซ่ึงตัววัดผลคณุภาพที่สรุปได ดังตอไปนี ้

1. อัตราคํารองเรียนจากลูกคา 
2. อัตราการสงคืนสินคาจากลกูคา 
3. ระดับคะแนนความพึงพอใจของลกูคา 
4. % ยอดขายที่เพิ่มขึ้น 
5. จํานวนลูกคารายใหมทีเ่พิ่มขึน้ 
6. อัตรางานที่เสร็จทันกําหนด 
7. ความถูกตองในการจัดสง 
8. ระยะเวลาในการจัดการคํารองเรียนของลูกคา 
9. อัตราการขอแกไขเอกสารการสงมอบสินคา 
10. จํานวนเจาหนาที่ฝายขายตอพื้นที ่
11. อัตราการเขาพบลูกคา 
12. จํานวนงานวิจยัที่ทําสําเร็จ 
13. อัตราการโทรตามทวงสินคา 

 
  หลังจากนัน้เมือ่ไดตัววัดผลคุณภาพซึ่งสามารถตอบสนองหรือเขาถึงความตอง
ตองการของลูกคาแลว  จะทําการกําหนดเปาหมาย (Target Values) ของตัววัดผลคุณภาพทั้งหมด 
ในขั้นตอนตอไป 
   
 



                         52

  3.3.1.2 การกําหนดเปาหมาย (Target Values) ของตัววดัผลคุณภาพ 
   
   ในขั้นตอนนี ้เปนการกําหนดเปาหมาย (Target Values) ซ่ึงวัดคาได ของ
ตัววดัผลคุณภาพแตละตวั และเมื่อไดขอมูลครบถวน และกําหนดลงในแผนผังเมตริกซของระบบ 
(System Matrix) เปนที่เรียบรอยแลว ตอไปเปนการพจิารณาถึงความเคลื่อนไหวของตัวเปาหมาย 
(Movement of Target) ซ่ึงในการกําหนดจะมีลักษณะ 3 แนวทาง ไดแก 

1. ยิ่งลดยิ่งด ีใชสัญลักษณ     หมายถึง หากสามารถลดคาเปาหมายที่ตั้งไวไดจะ
ยิ่งเปนสิ่งที่ด ี เชน เวลาในการดําเนินการ เปนตน 

2. เปาหมายที่ตั้งไวดีอยูแลว ใชสัญลักษณ  Ο 
3. ยิ่งเพิ่มยิ่งด ีใชสัญลักษณ      หมายถึง หากสามารถเพิ่มคาเปาหมายทีต่ั้งไวได

ยิ่งเปนสิ่งที่ด ีเชน ระยะเวลาในการเครดิต เปนตน 
การกําหนดความเคลื่อนไหวของเปาหมาย เปนการชี้เตือนวา ในอนาคตหาก 

สามารถปรับเปลี่ยนไปในทางที่ดีได ควรจะดําเนินการ เพราะ QFD เปนเครื่องมือที่มีการพัฒนา
อยางตอเนื่อง (Dynamic) ตอจากนั้นดําเนนิการตอไป 
  ผลสรุปของคาเปาหมายและทิศทางการปรับปรุงของตัววดัผลคุณภาพแตละตัว  
ดังแสดงในตารางที่ 3.2 
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ตารางที่ 3.2 สรุปคุณลักษณะดานคณุภาพของผลิตภัณฑ ในรูปของตัววดัผลคุณภาพ ที่สามารถ
เขาถึงความตองการของลูกคา 
 

SQCs 
 
 
 

Target Values Movement 
of Target 

1.อัตราคํารองเรียนจากลูกคา ไมมีขอรองเรียนภายใน 2 เดือน  

2.อัตราการสงคืนสินคาจากลูกคา 0 %  

3.ระดับคะแนนความพึงพอใจของลูกคา ไมต่ํากวา  8  ใน 10   คะแนน  

4.% ยอดขายที่เพิ่มขึ้น เพิ่มขึ้นอยางนอย 50 % ใน 1 ป  

5.จํานวนลูกคารายใหมที่เพิ่มขึ้น เพิ่มขึ้นอยางนอย 50 % ใน 1 ป  

6.อัตรางานที่เสร็จทันกําหนด 98 %  

7.ความถูกตองในการจัดสง 100 %  

8.ระยะเวลาในการจัดการคํารองเรียนของลูกคา สามารถเริ่มดําเนินการไดภายใน 1 วัน  

9.อัตราการขอแกไขเอกสารการสงมอบสินคา 0 %  

10.จํานวนเจาหนาที่ฝายขายตอพ้ืนที่ อยางนอย 1 คนตอพื้นท่ี  

11.อัตราการเขาพบลูกคา อยางนอยเดือนละครั้ง  

12.จํานวนงานวิจัยที่ทําสําเร็จ สําเร็จทันตามแผนงาน 100 %  

13.อัตราการโทรตามทวงสินคา ไมเกิน 1 %  

 
 
  3.3.1.3 การแสดงความสัมพันธของคุณลักษณะทางคุณภาพของผลิตภัณฑ ที่มีตอ
ความตองการของลูกคา (Correction Substitute Quality Characteristic to customer 
requirement) 
 
 เปนการให ระดับความสมัพันธระหวางคุณลักษณะทางคุณภาพ กับความตองการของ
ลูกคา ซ่ึงระดับความสัมพันธที่ใช เปนดังนี้ 
  -   หรือ Strong relationship       หมายถึง มคีวามสัมพันธอยางมาก 
  -         หรือ Moderate relationship  หมายถึง มคีวามสัมพันธปานกลาง 
  -  หรือ Weak relationship         หมายถึง มคีวามสัมพันธนอย 
  - ชองของเซลวาง หรือ No relation       หมายถึง ไมมีความสัมพันธซ่ึงกันและกัน 
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การกําหนดระดับความสัมพนัธระหวางคณุลักษณะทางคุณภาพ กับความตองการของลูกคา  เปน
การพิจารณาความสัมพันธไดจากการระดมความคิดเหน็จากผูรวมงานที่เกี่ยวของ โดยพิจารณาใน
ลักษณะการตัง้คําถามที่วา “ถาสามารถควบคุม คุณลักษณะทางคุณภาพ ดังกลาวแลว มี
ความสัมพันธในระดับใด ท่ีจะสามารถทําใหเกิดการตอบสนองที่ตรงตอความตองการของลูกคาได”  
การพิจารณากาํหนดระดับความสัมพันธ จะพิจารณาถึงปจจัยคร้ังละ 1 คู ปจจยัคูใดมีความสัมพนัธ
กันมาก จะแสดงระดับความสัมพันธ คือ         รองลงมาคอื          และ         ดังแสดงไวขางตน  สวน
ชองวางที่ไมมสัีญลักษณใดๆนั้น หมายถึงปจจัยคูนัน้ไมมีความสัมพันธตอกัน 
 
 ตัวอยาง คูของปจจัยที่มีความสัมพันธ       “        ” 
 คณุลักษณะทางคุณภาพ    “อัตราคํารองเรียนจากลูกคา“ 
 ความตองการของลูกคา     “กาวเหนยีวและติดแนน” 
หมายถึง การที่อัตราคํารองเรียนของลูกคาที่ลดลง มีความสัมพันธอยางมาก ตอการที่การตอบสนอง
ตอความตองการของลูกคาในเรื่องกาวเหนยีวและติดแนน ทําไดมากขึน้ 
 
 
  3.3.1.4 คาสัดสวนการปรบัปรุง, คาน้ําหนักอยางหยาบ และคาน้ําหนักมาตรฐาน 
(Improvement Ratio, Raw Weight and Standard Weight) 
   
  คาสัดสวนการปรับปรุง (Improvement Ratio)  
  คาสัดสวนการปรับปรุงจะไดมาจาก สัดสวนระดับคาความพึงพอใจเปาหมายที่ตั้ง
ไวเพื่อการยกระดับการตอบสนองความตองการของลูกคา กับคาระดับความพึงพอใจที่ลูกคา
พิจารณาใหกบัโรงงานตัวอยาง 

ตัวอยาง  ความตองการของลูกคา ในเรื่อง “จัดสงรวดเร็ว” 
คาสัดสวนการปรับปรุง = 5/4 = 1.25 
 
การคํานวณคาน้ําหนกัอยางอยาบ (Raw Weight) 
คาน้ําหนักอยางหยาบนัน้ไดมาจาก ผลคูณของระดับความสําคัญกับสัดสวนการ

ปรับปรุง 
ตัวอยาง  ความตองการของลูกคา ในเรื่อง “จัดสงรวดเร็ว” 
คาน้ําหนักอยางหยาบ = 1.25 x 5 = 6.25 
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การคํานวณคาน้ําหนกัอยางมาตรฐาน (Standard Weight) 
คาน้ําหนักอยางมาตรฐานนั้นไดมาจาก การนําคาน้ําหนกัอยางหยาบมาหารดวยคา

น้ําหนกัอยางหยาบรวมทั้งหมด ซ่ึงเปนการปรับคาเพื่อใหผลรวมของคาน้ําหนกัเปน 1 
นั่นเอง ซ่ึงจะทําใหงายตอการมองในรูปของเปอรเซ็น 

ตัวอยาง  ความตองการของลูกคา ในเรื่อง “จัดสงรวดเร็ว” 
คาน้ําหนักอยางมาตรฐาน = 6.25/63.25 = 0.0988 

 
 

  3.3.1.5 คาลําดับกอนหลังและคาลําดับกอนหลังมาตรฐาน (Priorities and 
Normalized Priorities) 

เปนการหาน้ําหนักความสําคัญโดยรวมของ SQC แตละตัว โดยหาไดจาก  
 

คาลําดับกอนหลัง  = Σ (คาน้ําหนักมาตรฐานของความตองการ 
ของลูกคาในแถวนั้น x คาคะแนน 
ความสัมพันธระหวาง SQC ตัวนัน้กับ 
ความตองการของลูกคา 

 
คาลําดับกอนหลัง = คาลําดับกอนหลัง / Σ (คาลําดับกอนหลัง)x100 
มาตรฐาน 
 

ตัวอยาง  การตอบสนองทางเทคนิค เรื่อง อัตราการโทรตามสินคา 
 คาลําดับกอนหลัง  = (0.0988x9) + (0.0791x3) + (0.0632x1) 
     = 1.1897 
 คาลําดับกอนหลัง  = 1.1897/20.438 
 มาตรฐาน   = 5.82 
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3.3.1.6 การจําแนก คณุลักษณะทางคุณภาพที่มีผลกระทบซึ่งกันและกัน  
(Identify SQCs Interaction) 
 
  เปนการพิจารณาถึงความสัมพันธของ คุณลักษณะทางคุณภาพ แตละตัว วามี
ความสัมพันธกันอยางไร โดยใชสัญลักษณ แสดงความสัมพันธในตาํแหนงบนสุดของแผนผังดัง
แสดงในรูปที่ 3.4  
   
  - Ο  คือ Strong  มีความสัมพันธกันมาก 
  - r คือ  Weak มีความสัมพันธกันนอย 
 
สวนบนสุดของแผนผังจะถูกแบงออกเปน 2 พื้นที่ คือพืน้ที่แสดงความสัมพันธทาง “ + “ หรือเสริม
กัน และพื้นทีแ่สดงความสมัพันธทาง “ – “ หรือขัดแยงกัน  ส่ิงที่ตองพิจารณาอยางระมัดระวัง คือ 
คุณลักษณะทางคุณภาพ ที่มคีวามสัมพันธในทางขัดแยงตอกัน  
 

3.3.1.7 การวิเคราะหเมตริกซ 
 

หลังจากไดแผนผังเมตริกซ ที่กําหนดระดบัความสัมพันธเรียบรอยแลว  ขั้นตอไป 
เปนการวเิคราะหเมตรกิซ วามีความถูกตองตรงตามเปาหมาย และระดับความสัมพนัธที่พิจารณาให
นั้นสมเหตุสมผลหรือไมเปนไปตามรูปแบบที่ไดเสนอไวใน บทที่ 2 จากรูปแบบและลักษณะของ
การใหระดับความสัมพันธในตัวแผนผังเมตริกซเปนขอมูลที่ใชในการตรวจสอบ และสามารถบอก
ใหทราบถึงความสัมพันธของปจจัยแตละคูไดถูกพิจารณาหรือไม แผนผังเมตริกซนัน้ใหญเกินไป
เนื่องจากมีขอกําหนดทางเทคนิคที่ไมจําเปน ความตองตองการของลูกคาบางรายที่ไมไดรับการ
ตอบสนอง หรือแมแตบอกใหทราบถึงความตองการของลูกคาบางราย ที่แตกรายละเอียดมากเกนิ
ความจําเปน ซ่ึงจะอยูในสวนของการวิเคราะหความสมบูรณของเมตริกซ ในสวนของการวิเคราะห
ถึงความพอเพยีงและความลําเอียงนั้น จะเปนการตรวจสอบวาในการพิจารณากําหนดระดับ
ความสัมพันธของแตละคูปจจัยนั้น ทีมงานวิจยัและพฒันามีความเขาใจตอความหมายและ
รายละเอียดของความตองการของลูกคา และขอกําหนดทางเทคนิค รวมถึงความสัมพันธของปจจยั
ทั้งสองชัดเจนเพียงไร เมือ่พิจารณาขอบกพรองและดําเนินการแกไขตามแนวทางที่ไดนําเสนอใน
บทที่ 2 หลังจากตรวจสอบแลวพบวา เมตริกซมีความถูกตองและสมบูรณ 
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3.3.1.8 การจัดลําดับของคุณลักษณะทางคุณภาพ 
 
เมื่อไดผลของคาลําดับกอนหลังมาตรฐานของแตละคุณลักษณะทางคณุภาพ ดัง 

แสดงในรูป 3.3 แลวทําการเรียงลําดับคาลําดับกอนหลังมาตรฐานที่ไดดังตารางที ่ 3.3 ทั้งนี้ได
คัดเลือกคุณลักษณะทางคุณภาพ ลําดับที ่ 1-12 ไปดําเนนิการตอในชวงที่ 2 ตอไป (ครอบคลุม 93 
%) 
และจากการทบทวนอีกครั้งรวมกันพบวา คุณลักษณะทางคณุภาพที่ไมไดนําไปพิจารณาในขั้น
ตอไปนั้น มีความสําคัญตอระบบงานของโรงงานตัวอยางเพียงเล็กนอย จึงไมสงผลกระทบตอระบบ
หากไมนําไปพิจารณาในขัน้ตอไป 
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ตารางที่ 3.3 คุณลักษณะทางคุณภาพเรียงลําดับคาลําดับความสําคัญในแตละหวัขอ 
 
ลําดับ
ที่ 

คุณลักษณะทางคุณภาพ คาลําดับกอนหลัง
มาตรฐาน 

1 ระดับคะแนนความพึงพอใจของลูกคา 17.92 
2 อัตราคํารองเรียนจากลูกคา 13.56 
3 จํานวนลูกคารายใหมทีเ่พิ่มขึน้ 13.45 
4 % ยอดขายที่เพิ่มขึ้น 12.47 
5 จํานวนงานวิจยัที่ทําสําเร็จ 7.65 
6 อัตราการสงคืนสินคาจากลกูคา 7.45 
7 อัตราการโทรตามสินคา 5.82 
8 อัตราการเขาพบลูกคา 5.18 
9 อัตรางานที่เสร็จทันกําหนด 4.35 

10 อัตราการขอแกไขเอกสารการสงมอบสินคา 3.94 
11 ความถูกตองในการจัดสง 3.48 
12 ระยะเวลาในการจัดการคํารองเรียนของลูกคา 2.78 
13 จํานวนเจาหนาที่ฝายขายตอพื้นที ่ 1.93 

 
 
3.3.2 การออกแบบสินคา/ผลิตภัณฑ (Product Design) 
 

ซ่ึงในการทําวจิัยคร้ังนี ้ จะเรียกวา ขั้นตอนการออกแบบระบบประกันคณุภาพ (QA 
System Design หรือ Subsystem Deployment) โดยจะแสดงในรูปของแผนผังเมตริกซของ
รูปแบบ (Concept Matrix) 

ในขั้นตอนนี ้ จะนําขอกาํหนดทางเทคนิค (คุณลักษณะทางคุณภาพ) ที่ไดจากการ
ดําเนินการในขั้นตอนการวางแผนสินคา/ผลิตภัณฑ (การวางแผนระบบคุณภาพ) มาแปลงหรือ
กระจายเปนคณุสมบัติที่ขอกําหนดทางเทคนิค (คุณลักษณะทางคุณภาพ) ซ่ึงสามารถตอบสนองตอ
ความตองการของลูกคานั้นควรจะม ี
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3.3.2.1 การออกแบบโครงสรางโดยสังเขปของระบบประกันคณุภาพ 
 
 จากผลของการวางแผนระบบประกันคณุภาพ และความตองการของลูกคา รวมถึง

การจัดลําดับคาน้ําหนกัมาตรฐานของคุณลักษณะทางคุณภาพ สามารถสรุปไดวา คุณลักษณะทาง
คุณภาพทีจ่ะนาํมาใชในชวงที่ 2 มีทั้งสิ้น 12 ตัว (ตัดออก 1 ตัว ตามที่ระบุไปแลวในขอ 3.3.1.7) 

 นอกจากนั้น จากการพจิารณาทบทวนรวมกัน พบวาควรเพิ่มเติม คุณลักษณะทาง
คุณภาพ บางตัวเขามาในชวงที่ 2 อันเปนลักษณะที่ระบบประกันคณุภาพควรจะม ีคือ 

- ความรวดเรว็ในการตรวจพบขอผิดพลาด 
- มาตรฐานในการตรวจติดตาม 

ดังนั้นสรุปไดวาสวนปอนเขาของเมตริกซที่ 2 นี ้ จะประกอบไปดวยการ
ตอบสนอง 

ทางเทคนิค ทั้งสิ้น 14 ตัว 
 
 โดยในการออกแบบโครงสรางระบบประกันคุณภาพที่เหมาะสม เร่ิมจากการ

พิจารณาถึงขอบเขตความครอบคลุมของระบบประกนัคณุภาพ คือ พิจารณาวาระบบประกนั
คุณภาพควรจะประกอบดวยระบบยอยอะไรบาง ที่สามารถสนองตอบความตองการของลูกคาอยาง
เปนรูปธรรม ซ่ึงทําได โดยเริ่มจาก  

(1) การสรุปความตองการของลูกคาอยางเปนรูปธรรม  
(2) วิเคราะหหาสาเหตุที่ไมสามารถทําไดตามความตองการของลูกคา 
(3) พิจารณาหาสวนงานที่สามารถแกไขและปองกันสาเหตุตางๆนั้น 
(4) สรุปสวนงานทั้งหมดที่ควรจะมีในระบบประกันคณุภาพ 
(5) จัดโครงสรางของสวนประกอบตางๆในระบบประกนัคณุภาพ 
(6) ไดโครงสรางระบบประกันคุณภาพ 
 
โดยจะเริ่มดําเนินการตามกระบวนการขางตน ดังนี ้
 
การวิเคราะหหาสาเหตุที่ไมสามารถตอบสนองความตองการ พรอมทั้งพิจารณา 

หาสวนงานทีส่ามารถแกไขและปองกันสาเหตุตางๆนั้น 
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ความตองการของลูกคา 
ดานผลิตภณัฑ 
1. คุณสมบตัขิองวัสด ุ สามารถอธิบายใหเห็นเปนรปูธรรม ไดดังนี้ 

1.1 กาวตองเหนยีว  
สาเหตุทีท่ําใหกาวไมเหนยีว เกิดจาก 

1.1.1 น้ําหนกักาวที่เคลือบลงบนพื้นผิววัสด ุ ไมพอด ี อาจจะมากหรือนอย
เกินไป 

1.1.2 วัสดุที่นํามาเปนสวนประกอบของกาว ไมเหมาะสม 
1.1.3 การจัดเก็บวัสดุที่เคลือบกาวเรียบรอยแลว ในบริเวณที่มีสภาวะไม

เหมาะสม 
1.1.4 การเก็บวัสดุทีเ่คลือบกาวแลว ไวเปนระยะเวลานานเกนิไป กอนไปนํา

ผลิตสินคาสําเร็จรูป 
1.1.5 การนําวัสดุซ่ึงเคลือบกาวไมเหนียว ไปผลิตเปนสินคาสําเร็จรูป 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
1.1.1 การจัดพืน้ที่ทีม่ีสภาวะเหมาะสม เพื่อใชเปนบริเวณทีเ่ก็บวัสดุที่เคลอืบ

กาวแลว 
1.1.2 การศึกษาและกําหนดระยะเวลาที่เหมาะสมในการเก็บวสัดุที่เคลือบกาว

แลว กอนนําไปทําการผลิตสินคา 
1.1.3 การจัดทําแผนการสุมตรวจสอบที่เหมาะสม กับสินคาที่เคลือบกาวแลว 
1.1.4 การแจงขอมูลปญหา/ขอรองเรียน ในเรื่องนี้ ใหกับบริษทัแม ผูสงมอบ

วัสดุที่ผานการเคลือบกาวแลว เพื่อทําการวิจัยเร่ืองความเหมาะสมของ
น้ําหนกักาวที่เคลือบ รวมถึงสวนประกอบของกาว 

 
1.2 การติดแนนของกาว 
สาเหตุท่ีทําใหกาวติดไมแนน เกิดจาก 

1.2.1 กาวเหนยีวนอยเกินไป 
1.2.2 การติดพลาสเตอรลงบนผิวบริเวณที่ชืน้ ไมแหง 
1.2.3 การติดพลาสเตอรนานเกินไป  

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 1.2.1 การจัดอบรมเกี่ยวกับวธีิการใชพลาสเตอรที่ถูกตอง 
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1.3  เนื้อวัสดุนุม และมีความยืดหยุน 
สาเหตุทีท่ําใหเนื้อวัสดุไมนุม และไมยดืหยุน เกิดจาก 

1.3.1 วัสดุที่นํามาผลิตพลาสเตอร ไมเหมาะสม กลาวคือ ไมนุมหรือไมยดืหยุน
พอ 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 1.3.1 การจัดหาวัสดุที่เหมาะสม เพื่อใหไดวัสดุที่มีความนุม และยืดหยุนตามที่ลูก 
คาตองการ 
 1.3.2 การแจงขอมูลใหกับผูสงมอบวัสดุ คือบริษัทแม ใหทราบและจัดหาวัสดุที่ม ี
ความเหมาะสม 

 
2. ดานการใชงาน สามารถอธิบายใหเห็นเปนรูปธรรม ไดดังนี ้

2.1 ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว 
สาเหตุทีท่ําใหเมื่อใชพลาสเตอร แลวเกิดการแพ ระคายเคืองผิว 

2.1.1 สวนประกอบของกาวหรือวสัดุ ทําใหเกิดการแพ 
2.1.2 การติดพลาสเตอรแนนเกินไป 
2.1.3 การติดพลาสเตอร ในระยะเวลานานเกินไป 
2.1.4 ผูใชพลาสเตอร มีผิวที่แพงาย 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 2.1.1  การแจงขอมูลปญหาแกบริษัทแม ผูสงมอบวัตถุดิบ ใหทําการศึกษาวจิัย ถึง
สวนประกอบที่อาจกอใหเกดิการแพ รวมถึงกรณีผูใชทีม่ีผิวแพงาย 
 2.1.2  การฝกอบรมวธีิการใชพลาสเตอรอยางเหมาะสม 

 
2.2 ตัวตัดเทปคม ตัดงาย 
สาเหตุท่ีทําให ตัวตดัเทปไมคม หรือตัดเทปไดยาก ไดแก 

2.2.1 พลาสติกที่ใชทําตัวตัดเทป ไมเหมาะสม 
2.2.2 รอยหยกั บริเวณที่ใชตัดเทป  ไมเหมาะสม 
2.2.3 ผูใช ทําการตัดเทป อยางผิดวิธี 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 2.2.1  การเลือกใช วัสด ุ(พลาสติก) ที่เหมาะสม 
 2.2.2 การศึกษาวิจยั เพื่อหารูปแบบรอยหยักที่เหมาะสม 
 2.2.3 การฝกอบรมการใชงานสินคา อยางถูกวิธี 
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2.3  กระดาษปดหนาพลาสเตอร ดึงงาย 
สาเหตุทีท่ําให กระดาษปดหนาพลาสเตอร ดึงออกไดยาก ไดแก 

2.3.1 รอยกรีดที่แบงเครึ่ง ตรงกระดาษปดหนาพลาสเตอร ไมขาดออกจากกัน 
สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 2.3.2  การเปลี่ยนใบมดีที่ใชกรีดกระดาษปดหนาพลาสเตอร ตามระยะเวลาที่
เหมาะสม (การจัดการบํารุงรักษา เครื่องมือ อุปกรณ) 
 2.3.3  การหาความถี่ที่เหมาะสมสําหรับแผนการตรวจสอบสินคา ในหวัขอ
ดังกลาว 
 
2.4 แผนกอซ ไมอยูตรงกลาง 
สาเหตุท่ีทําให แผนกอซ ไมอยูตรงกลาง ไดแก 

2.4.1 ความคลาดเคลื่อนของตําแหนงแผนกอซ ขณะทาํเครื่องจักรทําการผลิต 
2.4.2 การขาดความเอาใจใสของพนักงานผลิตขณะผลิตสินคา 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
2.4.1 การจัดการเรื่องการบํารุงรักษาเครื่องจักร 
2.4.2 การวิเคราะหผลการบํารุงรักษาเครื่องจักร 
2.4.3 การเพิ่มการตรวจสอบสินคา ในเรื่องดังกลาว ขณะผลิต 
2.4.4 การพัฒนาบุคลากร 

 
2.5 ซองบรรจุไมร่ัว 
สาเหตุท่ีทําให ซองบรรจุร่ัว ไดแก 

2.5.1 สภาวะในการซีลซองไมเหมาะสม ทั้งในแงอุณหภูม ิ แรงกด และ
ความเร็วของเครื่อง 

2.5.2 ความคลาดเคลื่อนของการทํางานของเครื่องจักร 
สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 2.5.1    การจัดทํามาตรฐานวิธีการทํางาน ที่ชัดเจน ในการซีลซองสินคา 

2.5.2   การจัดทําการ Validation ในการซีลซองสินคา 
2.5.3 การ จัดการสอบเทียบเครื่องมือวัด ที่เปนสวนประกอบของเครื่องจักร ที่

เกี่ยวของกับการซีลซองสินคา 
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ดานฉลากและบรรจุภัณฑ  
 สามารถอธิบายใหเห็นเปนรูปธรรม ไดดังนี ้

1. กลองตองแกะใชงาย 
สาเหตุท่ีทําใหกลอง แกะใชงานไดยาก ไดแก 

1.1 รูปแบบกลองที่เปนลักษณะติดกาว ทั้งสองดาน 
1.2 รูปแบบกลองที่ใชเปดโดยกดตรงรอยปรุ แลวรอยปรุนัน้กดใหขาดยาก 
1.3 รูปแบบกลองที่ใชล้ินปดเปด แตใชสติกเกอรที่ปดทับเหนียวเกินไป 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
1.1 การติดตอกับลูกคา เพื่อออกแบบกลองทีแ่กะใชไดงาย (กรณีลูกคาสงแบบมา

ให) 
1.2 การออกแบบรอยปรุใหแกะไดงาย 
1.3 การตรวจสอบบริเวณรอยปรุสําหรับกลองที่กอนจะนําเขาสูกระบวนการบรรจุ 

 
2. ฉลากบอกการใชงานชดัเจน 
สาเหตุท่ีทําใหฉลากบอกการใชงาน ไมชดัเจน ไดแก 

2.1 มีพื้นที่ของบรรจุภัณฑ ซึ่งมีขนาดเล็ก ทําใหการตดิฉลากบอกการชัดเจน ทํา
ไดไมละเอยีด หรือ จําเปนตองพิมพใหมีขนาดเล็ก 

2.2 ไมมีใบกํากับเพื่อบอกวิธีการใชงานที่ละเอียด สําหรับสินคาบางรายการ 
สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 

2.1 การติดตอกับลูกคาเพื่อออกแบบบรรจุภณัฑ ใหสามารถบงชี้การใชงานสินคา
ไดอยางชัดเจน 

2.2 การจัดทําใบกาํกับสินคา 
 

3. กลองตองหุมดวยพลาสติกทุกกลอง 
สาเหตุท่ีทําใหกลองไมสามารถหุมดวยพลาสติกทุกกลอง ไดแก 

3.1 เกิดความลาชา ในขั้นตอนการบรรจุ 
3.2 สินคาบางชนิดเปนกลองขนาดเล็กมาก จึงไมเหมาะสมที่จะหุมดวยพลาสติก

ทุกกลอง 
สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 3.1 การสื่อสารกับลูกคา ถึงวิธีการออกแบบกลองใหชํารดุยาก 
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4. การปดกาวทีฝ่ากลองตองไมหลุดงาย 
สาเหตุท่ีทําให กาวที่ปดบริเวณฝากลองหลุดงาย ไดแก 

4.1 กระบวนการยงิกาวปดฝากลอง ไมถูกวิธี 
สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 4.1 การจัดทําเอกสารขั้นตอนการปดกาวทีฝ่ากลองอยางถูกวิธี 

4.2 การจัดฝกอบรมพนักงานผูปฏิบัติงาน 
 

5. พิมพวันหมดอายุไวดานนอกกลอง 
สาเหตุท่ีทําให ไมไดพิมพวนัหมดอาย ุไวดานนอกกลอง ไดแก 

5.1 กลองบางรุน ไมมีพื้นทีว่างสําหรับพิมพวนัหมดอาย ุไวดานนอกกลองได 
5.2 เปนสินคารุนเกาที่ยังมีการพมิพวันหมดอายุไวดานนอกกลอง 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 5.1 ออกแบบกลองเพื่อใหมพีื้นที่พอสําหรบัพิมพวนัหมดอายุไวดานนอกกลองได 

5.3 ตรวจเช็คสินคาในคลัง และแกไขใหวันหมดอายุอยูดานนอกกลอง 
 

6. รุนการผลิตตองตรงกัน 
สาเหตุท่ีทําใหรุนการผลิตสนิคา ของกลองดานในและดานนอกไมตรงกัน ไดแก 

6.1 ความผิดพลาดในการพิมพกลอง 
6.2 การขาดความเอาใจใสของพนักงานบรรจ ุ

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
5.1 การตรวจสอบเพื่อเปรียบเทยีบกลองดานในและดานนอก กอนนําไปบรรจุ 
5.2 การพัฒนาบุคลากร 

 
7. สีกลองเหมือนกันทุกกลอง 
สาเหตุท่ีทําใหสีกลองไมเหมือนกันทุกกลอง ไดแก 

7.1 กระดาษที่ใชพิมพกลองแตละรุน ตางกัน 
7.2 Supplier ผูพิมพกลองขาดการควบคุมคุณภาพเรื่องสีที่พิมพ 
7.3 การจัดเก็บกลองที่พิมพแลวในสภาวะทีแ่ตกตางกัน 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 7.1 การควบคมุและประเมนิผลผูสงมอบวัตถุดิบ 
 7.2 การจัดเกบ็กลองในสภาวะที่เหมาะสม และไมแตกตางกัน 
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8. กรณีกลองสีขาว กลองจะตองไมเหลือง 
สาเหตุท่ีทําใหกลองสีขาว มีสีเหลือง ไดแก 
 8.1 การเคลือบวานิช หลังพมิพกลอง 
 8.2 การเลือกใชกระดาษ ของ Supplier ผูสงมอบกลอง 
 8.3 การจัดเกบ็กลองในสภาวะที่เหมาะสม 
สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 8.1 จัดทํามาตรฐานทีช่ัดเจนกับลูกคา กรณีกลองจะมีสีเหลืองขึน้ หลงัการเคลือบ
วานิช 
 8.2 การควบคมุคุณภาพ และประเมินผล ผูสงมอบ 
 8.3 การจัดเกบ็กลองในสภาวะที่เหมาะสม 

 
 9. สติกเกอร Quality Seal ตองไมหลดุงาย 
 สาเหตุท่ีทําใหสติกเกอร Quality Seal หลุดงาย ไดแก 
  9.1 การใช สติกเกอร กับกลองที่มีขนาดใหญ และมีน้ําหนักมาก 
  9.2 การติดสตกิเกอร ไมถูกวธีิ 
 สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
  9.1 การจัดทํามาตรฐานการใชสติกเกอร Quality Seal อยางเหมาะสม 
   
  9.2 การจัดฝกอบรม การติดสติกเกอรอยางถูกวิธี 
  9.3 การจัดแผนการสุมตรวจสอบระหวางการบรรจุ 
 
ดานการบริการ 
1. ดานการจัดสง สามารถอธิบายใหเห็นเปนรูปธรรมไดดังนี้ 

1.1 จัดสงรวดเร็ว 
สาเหตุทีท่ําใหการจัดสงทาํไดไมรวดเรว็ ไดแก 

1.1.1 ไมสามารถทํางานไดตามแผนการผลิตที่วางไว เนื่องจากการวางแผน
ผิดพลาด 

1.1.2 ตองรอวัตถุดิบบางรายการ 
1.1.3 มีงานอื่นเขามาแทรก 
1.1.4 เครื่องจักรเสียหรือขัดของ 
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สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
1.1.1 การวางแผนการผลิตและการทํางานที่เปนระบบ 
1.1.2 การวางแผนการสั่งซื้อวัตถุดิบ 
1.1.3 การบํารุงรักษาเครื่องจักร 

 
1.2 ปริมาณสงถูกตอง 
สาเหตุท่ีทําใหปริมาณสินคาที่สงไมถูกตอง ไดแก 

1.2.1 ความผิดพลาดในการออกใบสั่งผลิต 
1.2.2 การเปลี่ยนแปลงจํานวนสินคาบอยครั้ง 
1.2.3 การสงสินคา หลายชนิด  หรือหลายๆลูกคาในวนัเดยีวกัน 
1.2.4 สินคาหายระหวางการขนสง 
1.2.5 การสื่อสารระหวางหนวยงานผิดพลาด 
1.2.6 การสั่งสินคาแตละชนิด จํานวนนอยๆ  ไมเต็มกลอง 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 1.2.1 การทบทวนใบสั่งผลิต 
 1.2.2 การตรวจสอบกอนสงมอบสินคา 
 1.2.3 การทบทวนขอตกลงกับลูกคา 
 1.2.4 การปรับปรุงวิธีการสื่อสารระหวางหนวยงาน 
 1.2.5 การใชวธีิการปองกันสินคาสญูหายระหวางการขนสง 
 
1.3 เอกสารการสงมอบชัดเจน 
สาเหตุท่ีทําใหเอกสารการสงมอบไมชัดเจน ไดแก 

1.3.1 การสื่อสารกับลูกคาผิดพลาด ไมชัดเจน 
1.3.2 ไมรูความตองการที่แทจริงของลูกคา 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 1.3.1    การทบทวนขอตกลงกับลูกคา 

1.3.3 การสื่อสารถึงความตองการที่แทจริงของลูกคา 
1.3.4 การตรวจสอบเอกสารขั้นสุดทายกอนสงมอบ 
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1.4 สั่งครั้งละนอยๆได 
สาเหตุท่ีทําใหไมสามารถสั่งสินคา คร้ังละนอยๆ ได ไดแก 

1.4.1 เกิดความยุงยากในการจัดเตรียมสินคา 
1.4.2 ไมมีกลองบรรจุที่เหมาะสมสําหรับ สินคาจํานวนนอยๆ 
1.4.3 เกิดความผดิพลาดไดงาย 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 1.4.1 การทบทวนขอตกลงกับลูกคา 
 1.4.2 การจัดทํามาตรฐานการบรรจุ สําหรับสินคาที่ส่ังในปรมิาณนอยๆ 

 
2. ดานขอมูลสินคา สามารถอธิบายใหเห็นเปนรูปธรรมไดดังนี้ 
 2.1 ขอมูลการใชงานชดัเจน 
 สาเหตุท่ีทําให ขอมูลการใชงานไมชัดเจน ไดแก 
  2.1.1 จํานวนเจาหนาที่ฝายขายไมเพยีงพอ 
  2.1.2 การฝกอบรมและใหขอมูลการใชสินคา ยังไมเพยีงพอ 
 สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
  2.1.1 การจัดสรรบุคลากร 
  2.1.2 การจัดฝกอบรม ความรูเร่ืองสินคา 
 

2.2 เปรียบเทียบคุณสมบตักัิบคูแขง 
 สาเหตุท่ีทําใหไมมีการเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคากับคูแขง ไดแก 
  2.2.1 ความรูเรื่องคุณสมบัติของสินคาของคูแขงยังไมดพีอ 
  2.2.2 ไมมีการสื่อสารที่ชัดเจนกับลูกคาถึงความตองการในจุดนี ้

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 2.2.1 การศึกษาวจิยัคุณสมบัติของสินคาของคูแขง 
 2.2.2 การสื่อสารถึงความตองการที่แทจรงิของลูกคา 

 
2.3 มีฉลากภาษาไทย 
สาเหตุท่ีทําใหไมมีฉลากภาษาไทย ไดแก 
 2.3.1 สินคาสวนใหญ สงออกตางประเทศ ดังนัน้บรรจุภัณฑ จึงใชเปน
ภาษาอังกฤษ แตระยะหลังเริ่มมีการทาํฉลากภาษาไทยกํากับที่สินคาบางรายการแลว 
สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
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 2.3.2 การจัดทําฉลากภาษาไทย กํากับที่สินคา ซ่ึงสงขายภายในประเทศทุก
รายการ 

 
ดานความสะดวกรวดเร็ว 
สามารถอธิบายใหเห็นเปนรูปธรรมไดดังนี้ 

1. คืนของเสียไดรวดเร็ว 
สาเหตุท่ีไมสามารถคืนของเสียไดรวดเร็ว ไดแก 

1.1 รายละเอียดของเสีย รวมถึงจํานวนไมชัดเจน ทําใหไมสามารถดําเนินขั้น
ตอไปได 

1.2 ไมสามารถไปรับสินคาของเสียกลับมาได เนื่องจาก ยังไมมีกําหนดไปสง
สินคาที่ลูกคารายดังกลาว จึงตองรอเวลากอน 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
1.1 การมีระบบ คืนของเสียที่มีประสิทธิภาพ 

 
2. แกปญหาคุณภาพไดรวดเรว็ 
สาเหตุท่ี ไมสามารถแกปญหาคุณภาพไดรวดเร็ว ไดแก 

2.1 การไมทราบสาเหตุที่แทจริงของปญหา 
2.2 ปญหาบางอยาง มีปจจยัที่เกดิจากตัวผูใชสินคาเองดวย 
2.3 ปญหาบางอยางเกิดจากตัววัตถุดิบที่ส่ังซื้อจากตางประเทศ ซ่ึงตองผาน

ขั้นตอนการทาํงานหลายขั้นตอน 
2.4 ระบบการสืบยอนกลับไมชดัเจน 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 2.1 การจัดทําระบบการจัดการขอรองเรียนและการแกปญหาใหลูกคา 

2.2 การศึกษาวิจัย ในแง ความสัมพันธ ระหวางผลิตภณัฑและผูใช 
2.3 การจัดทําระบบการสืบยอนกลับที่มีประสิทธิภาพมากขึน้ 
2.4 การตรวจติดตามภายใน 
2.5 การดําเนินการแกไขและปองกันปญหา 
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สรุปสวนงานทั้งหมดที่ควรจะมีในระบบประกันคุณภาพ 
จากการพจิารณาสาเหตุของความผิดพลาดและวิเคราะหหาสวนประกอบในโครงสรางระบบ

ประกันคณุภาพ ที่จะชวยปองกันความผิดพลาดดังกลาว สามารถสรุปไดวา สวนประกอบที่ควรมี
ในโครงสรางระบบประกันคุณภาพ มีดังนี้ 
1. การทบทวนขอตกลงกับลูกคา 
2. การสื่อสารและการประสานงานกับลูกคา 
3. การจัดการคํารองเรียนของลูกคา 
4. การจัดทําระบบการรับ-คืนของเสีย 
5. การสื่อสารภายในหนวยงาน 
6. การสื่อสารกับบริษัทแม 
7. การพัฒนาบุคลากร 
8. การวางแผนและจัดสรรทรัพยากรมนษุย 
9. การฝกอบรมพนักงาน 
10. การใหความรูแกลูกคา 
11. การคัดเลือกและประเมินผูสงมอบ 
12. การบํารุงรักษาเครื่องจักร และอุปกรณ 
13. การวิเคราะหขอมูลผลการบํารุงรักษาเครื่องจักร 
14. การสอบเทียบเครื่องจักร และอุปกรณ 
15. การ Validate กระบวนการซลีซองสินคา 
16. การตรวจรับวตัถุดิบ 
17. การตรวจสอบระหวางกระบวนการผลิต 
18. การตรวจสอบขั้นสุดทาย 
19. การวางแผนการใชวัตถุดิบ 
20. การทวนสอบการออกใบสั่งผลิต 
21. การวางแผนการผลิต 
22. การเพิ่มประสทิธิภาพของระบบการสืบยอนกลับ 
23. การจัดทําบรรจุภณัฑที่ตอบสนองความตองการของลูกคา 
24. การจัดทํามาตรฐานวิธีการทาํงาน 
25. การจัดพืน้ที่เกบ็วัตถุดิบและสินคา 
26. การศึกษาวิจัย และพัฒนาสินคา 
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การจัดโครงสรางของสวนประกอบตางๆในระบบคุณภาพ 
การจัดโครงสรางของระบบประกันคณุภาพนั้นจดัโดยแบงออกเปน 
- ระดับของระบบยอย วาในระบบประกันคุณภาพของโรงงานตัวอยาง ควรจะมีระบบยอยอะไรบาง 
- สวนประกอบ หรือสวนงานภายในแตละระบบยอย วาควรจะมีสวนงานใดบาง 
จากสวนประกอบที่ไดขางตน อาศัยหลักการของแผนผังการจดักลุมในการจดัรวมกลุมของ
สวนประกอบหรือสวนงานตางๆ การเปลี่ยนแปลงชื่อใหเหมาะสมกบัสวนงาน และอาศัยหลักการ
ของแผนผังตนไม ในการพจิารณาความสมบูรณ ของโครงสรางระบบประกนัคณุภาพอีกครั้ง โดยที่
การแบง โครงสรางออกเปนระบบยอยตางๆ และการจดักลุมสวนงานภายในระบบยอยนั้นจะอางองิ
จากโครงสรางของระบบประกันคณุภาพมาตรฐาน ISO 9000 
 
ดังนั้น โครงสรางระบบประกันคุณภาพ (QA system structure) ที่ได จะแสดงในรูปที่ 3.4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
รูปที่ 3.4 โครงสรางของระบบประกันคุณภาพ 
 

โครงสรางของระบบประกันคุณภาพ 
 
 
 

1. ระบบการวางแผน      2. ระบบการวิจัยและ            3. ระบบการตรวจสอบและ   4. ระบบการบํารุงรักษา          5. ระบบการบริการลูกคา    6. ระบบการตรวจติดตาม 
    และจัดการ           พัฒนาสินคา     ควงคุมคุณภาพสินคา        และควบคุมอุปกรณ  
                 เครื่องมือวัด 
 
1.1 การทบทวนขอตกลง       2.1 การออกแบบสินคา  3.1 การตรวจรับวัตถุดิบ     4.1 การจัดทําแผน           5.1 การจัดการคํารองเรียน        6.1 การตรวจติดตาม 
      กับลูกคา              และบรรจุภัณฑ  3.2 การตรวจสอบงาน           การบํารุงรักษา                 ของลูกคา         6.2 การดําเนินการแกไข 
1.2 การวางแผนการผลิต       2.2 การวิจัยและพัฒนา        ระหวางกระบวนการ     4.2 การบํารุงรักษา            5.2 การติดตอประสานงาน  ปองกัน 
1.3 การคัดเลือกและ             สินคา   3.3 การตรวจสอบขั้นสุดทาย           เครื่องจักร อุปกรณ     และการใหความรูกับ  
      ประเมินผูสงมอบ           3.4 การควบคุมสภาวะการจัด    4.3 การจัดทําการ                  กับลูกคา 
1.4 การวางแผนการตรวจ           เก็บวตัถุดิบและสินคา            Validate กระบวน-            5.3 การจัดการการสืบยอนกลับ 
      สอบและควบคุมคุณภาพ    3.5 การตรวจสอบการบรรจุ            การผลิต      
1.5 การจัดการดาน            4.4 การจัดทําการสอบ- 
       ทรัพยากรมนุษย                   เทียบอุปกรณและ 
1.6 การจัดการดานการติดตอ                  เครื่องมือวัด 
      สื่อสารภายในองคกร 
1.7 การจัดทํามาตรฐานคูมือ                   
      การปฏิบัติงาน 
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จากโครงสรางระบบประกันคุณภาพ ที่ไดซ่ึงมีทั้งสวนที่เพิ่มเติม และสวนที่จะทําการปรับปรุงจาก
ระบบการทํางานที่โรงงานตัวอยางมีอยูในปจจุบัน จึงสามารถสรุปการปรับปรุงหรือพัฒนา
โครงสรางระบบประกันคณุภาพ ไดดังตารางที่  3.4 

สวนประกอบในโครงสรางระบบประกันคุณภาพ เพิ่มเติม ปรับปรุง 
1. ระบบการวางแผนและจัดการ   
1.1 การทบทวนขอตกลงกับลูกคา  / 
1.2 การวางแผนการผลิต  / 
1.3 การคัดเลือกและประเมินผูสงมอบ  / 
1.4 การวางแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ /  
1.5 การจัดการดานทรัพยากรมนุษย  / 
1.6 การจัดการดานการติดตอสื่อสารภายในองคกร /  
1.7 การจัดทํามาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน  / 
2. ระบบการวิจัยและการพัฒนาสินคา /  
2.1 การออกแบบสินคา และบรรจุภัณฑ /  
2.2 การวิจัยและพัฒนาสินคา /  
3.ระบบการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพสินคา  / 
3.1 การตรวจรับวัตถุดิบ  / 
3.2 การตรวจสอบงานระหวางกระบวนการ  / 
3.3 การตรวจสอบขั้นสุดทาย  / 
3.4 การควบคุมสภาวะการจัดเก็บวัตถุดิบและสินคา  / 
3.5 การตรวจสอบการบรรจุ  / 
4. ระบบการบํารุงรักษา และการควบคุมอุปกรณเครื่องมือวัด  / 
4.1 การจัดทําแผนการบํารุงรักษา  / 
4.2 การบํารุงรักษาเครื่องจักร อุปกรณ  / 
4.3 การจัดทําการ Validate กระบวนการผลิต /  
4.4 การจัดทําการสอบเทียบอุปกรณและเครื่องมือวัด  / 
5. ระบบการบริการลูกคา  / 
5.1 การจัดการคํารองเรียนจากลูกคา  / 
5.2 การติดตอประสานงานและการใหความรูกับลูกคา  / 
5.3 การจัดระบบการสืบยอนกลับ  / 
6. ระบบการตรวจติดตาม  / 
6.1 การตรวจติดตามภายใน  / 
6.2 การดําเนินการแกไขปองกัน  / 
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3.3.2.2 คุณลักษณะของแตละสวนในระบบประกันคณุภาพ 
 จากสวนประกอบยอยแตละสวนในระบบประกันคณุภาพสามารถระบุถึงคุณลักษณะที่ควร
จะมีของแตละสวนในระบบยอย พรอมทั้งคาเปาหมาย (Target) ที่ทางโรงงานตัวอยางตองการ ได
ดังตารางที่ 3.5 
 สวนของการแสดงถึงคุณลักษณะและตั้งคาเปาหมายของคุณลักษณะนีเ้ปนสวนที่ทําใหเห็น
ความชัดเจนของรายละเอียดของสวนงานหรือองคประกอบในโครงสรางระบบประกันคณุภาพ
ไดมากขึ้น 
 การเชื่อมความสัมพันธระหวางการตอบสนองทางเทคนคิกับคุณลักษณะของแตละสวนใน
ระบบประกันคุณภาพ 
 การเชื่อมความสัมพนัธนี้เพือ่ใหการใหความสัมพันธในเมตริกซที ่ 2 มีความชัดเจนยิ่งขึ้น 
โดยที่การเชื่อมความสมัพนัธนี้สามารถดําเนินการไดตามแผนภูมิ ดังรูปที่ 3.5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปที่ 3.5 แผนภูมิกระบวนการในการเชื่อมความสัมพันธระหวาง SQCกับคุณลักษณะของสวนงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

SQC ทั้ง 14 ตัว 
สอบกลับความตองการ 
ที่เกี่ยวของกับ SQC แตละ 
ตัวนั้นๆ 

หาสาเหตุความผิดพลาด 
ที่เกี่ยวกับ SQC และความ 
ตองการที่เกี่ยวของ 

สวนงานในระบบประกัน- 
คุณภาพที่ปองกันสาเหตุ 
ดังกลาวได 

คุณลักษณะของสวนงาน
นั้นๆ ซึ่งเกี่ยวของกับ
สาเหตุ 
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3.3.2.3 สรุปเมตริกซการออกแบบระบบประกันคณุภาพ 
 หลังจากที่ไดคุณลักษณะตางๆขององคประกอบภายในระบบประกันคณุภาพแลว จึงไดทํา
การพิจารณารวมกับทีมงานถึงความสัมพันธระหวางคณุลักษณะตางๆขององคประกอบยอย และ
การตอบสนองทางเทคนิค และเมื่อนํามาจัดลําดับความสําคัญแลว ผลที่ไดจะเปนไปตามเมตริก 
QFD ในชวงที ่2 ดังรูปที่ 3.6 
 
 
 จากการจดัลําดับกอนหลังของคุณลักษณะของสวนตางๆในระบบประกันคุณภาพพบวา 
คุณลักษณะของสวนตางๆที่ทางโรงงานตัวอยางควรใหความสําคัญ 5 อันดับแรก ไดแก 
 1. ความถูกตองในการระบุรายละเอียดของงาน 
 2. การออกแบบที่สอดคลองกับความตองการของลูกคา 
 3. ความเหมาะสมของคูมือการปฏิบัติงานและประสิทธิภาพของวจิัยและพัฒนาสินคา 
 4. ประสิทธิภาพของการติดตอส่ือสารภายในองคกร 
 5. ความรวดเรว็ในการติดตอส่ือสารภายในองคกร 
 การเลือกคุณลักษณะในที่นี ้ ที่เลือกจากทกุๆสวนแทนที่จะคดัเลือกเฉพาะที่มีลําดับ
ความสําคัญสูงๆนั้น เพื่อคงไวซ่ึงโครงสรางของระบบประกันคณุภาพท้ังโครงสรางไว และเพื่อให
เห็นภาพของโครงสรางระบบประกันคณุภาพทั้งระบบ สําหรับคุณลักษณะที่เหลือที่ไมไดนําไป
พิจารณาในขัน้ถัดไปนั้น ก็มีความสําคัญกับระบบประกันคณุภาพเชนกนั เพียงแตในที่นี้ใช
คุณสมบัติของ QFD ที่แสดงใหเห็นวาคุณลักษณะตวัใดที่มีความสําคัญซึ่งควรจะนําไปพิจารณา
กอน 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



รูปที่ 3.6

Part Characteristics

Technical Requirement (SQC)

1. 
คว
าม
ถูก
ตอ
งใน

กา
รระ

บุร
าย
ละ
เอีย

ดข
อง
งาน

2. 
คว
าม
ถูก
ตอ
งขอ

งใบ
สั่ง
ผล
ิตส
ินค
า

3.ค
วาม

เหม
าะ
สม
ใน
กา
รพ
ิจา
รณ

ารูป
แบ
บง
าน
ที่รั
บ

4. 
คว
าม
เหม

าะ
สม
ใน
กา
รป
ระเ

มิน
กํา
ลัง
กา
รผ
ลิต
ใน
กา
รรับ

งาน

5. 
คว
าม
เหม

าะ
สม
ใน
กา
รวา

งแผ
นก
ารส

ั่งซื้อ
วัต
ถุดิ
บ

6. 
ปร
ะส
ิทธ
ิภา
พข
อง
แผ
นก
ารผ

ลิต
ที่ว
างไ

ว

7. 
คว
าม
สา
มา
รถ
ใน
กา
รค
ัดเลื

อก
ผูส
งม
อบ

-ดา
นค
ุณภ

าพ

8. 
คว
าม
สา
มา
รถใ

นก
ารค

ัดเล
ือก
ผูส
งม
อบ

-ดา
นเว

ลา
กา
รส
งม
อบ

9. 
ปร
ะส
ิทธ
ิภา
พข
อง
แผ
นก
ารต

รวจ
สอ
บ

10
. ป
ระส

ิทธ
ิภา
พข
อง
แผ
นก
ารด

าน
ทร
ัพย
าก
รม
นุษ

ย

11
. ป
ระส

ิทธ
ิภา
พใ
นก
ารฝ

กอ
บร
ม

12
. ป
ระส

ิทธ
ิภา
พใ
นก
ารพ

ัฒน
าแ
ละ
สง
เสร

ิมพ
นัก
งาน

13
. ป
ระส

ิทธ
ิภา
พข
อง
กา
รต
ิดต
อส
ื่อส
ารใ

นอ
งค
กร

14
. ค
วาม

รวด
เร็ว
ใน
กา
รต
ิดต
อส
ื่อส
ารใ

นอ
งค
กร

15
. ค
วาม

เหม
าะ
สม
ขอ
งม
าต
รฐา

นค
ูมือ
กา
รป
ฎิบั

ติง
าน

16
. ก
ารอ

อก
แบ
บท

ี่สอ
ดค
ลอ
งก
ับค
วาม

ตอ
งก
ารข

อง
ลูก
คา

17
. ป
ระส

ิทธ
ิภา
พข
อง
กา
รวิจั

ยแ
ละ
พัฒ

นา
สิน
คา

18
. ค
วาม

สา
มา
รถ
ใน
กา
รต
รวจ

พบ
ขอ
บก
พร
อง
ขอ
งวัต

ถุด
ิบ

19
. ค
วาม

สา
มา
รถ
ใน
กา
รต
รวจ

พบ
คว
าม
ผิด
พล
าด
ที่เก

ิดขึ้
น

20
.คว

าม
สา
มา
รถ
ใน
กา
รระ

บุส
าเห

ตุข
อง
คว
าม
ผิด
พล
าด
ที่พ

บ

21
. ค
วา
มส
าม
ารถ

ใน
กา
รต
รวจ

พบ
คว
าม
ผิด
พล

าด
ใน
ขั้น
สุด
ทา
ย

22
. ค
วาม

เหม
าะ
สม
ขอ
งส
ภา
วะ
กา
รจ
ัดเก

็บวั
ตถ
ุดิบ
แล
ะสิ
นค
า

23
. ค
วาม

สา
มา
รถ
ใน
กา
รต
รวจ

สอ
บข
อง
จํา
นว
นแ
ละ
ฉล
าก

24
. ค
วา
มส
าม
ารถ

ใน
กา
รท
ําน
าย
กา
รเก

ิดค
วา
มเส

ียห
าย
ขอ
งเค

รื่อ
งจัก

ร

25
. อ
ัตร
าก
ารห

ยุด
เคร

ื่อง
ขอ
งเค

รื่อ
งจัก

ร

26
. ป
ระส

ิทธ
ิภา
พข
อง
กา
รบํ
ารุง

รัก
ษา
เคร

ื่อง
จัก
ร

27
. ป
ระส

ิทธ
ิภา
พข
อง
กา
ร V

alid
ate

 กร
ะบ
วน
กา
รผ
ลิต

28
. ค
วาม

ถี่ท
ี่เหม

าะ
สม
ใน
กา
รส
อบ
เทีย

บอุ
ปก
รณ

ทด
สอ
บ

29
. ค
วาม

รวด
เร็ว
ใน
กา
รจัด

กา
รค
ํารอ

งเร
ียน
ขอ
งล
ูกค
า

30
. ป
ระส

ิทธ
ิภา
พใ
นก
ารด

ําเนิ
นก
ารแ

กไข
คํา
รอ
งเร
ียน

31
. ค
วาม

สา
มา
รถ
ใน
กา
รให

คว
าม
รูกั
บล
ูกค
า

32
. ค
วาม

รวด
เร็ว
ใน
กา
รห
าข
อมู
ลที่
ลูก
คา
ตอ
งก
าร

33
. ป
ระส

ิทธ
ิภา
พใ
นก
ารส

ืบย
อน
กล
ับ

34
. ค
วาม

รวด
เร็ว
ใน
กา
รส
ืบย
อน
กล
ับ

35
. ม
าต
รฐา

นใ
นก
ารต

รวจ
ติด
ตา
ม

36
. ป
ระส

ิทธ
ิภา
พใ
นก
ารด

ําเน
ินก
ารแ

กไข
แล
ะป
อง
กัน
คว
าม
ผิด
พล

าด

Im
po

rta
nc

e

Direction
1. อัตราคํารองเรียนจากลูกคา 5
2. อัตราการสงคืนสินคาจากลูกคา 5
3. ระดับคะแนนความพึงพอใจของลูกคา 4
4.  % ยอดขายที่เพิ่มขึ้น 4
5. จํานวนลูกคารายใหมที่เพิ่มขึ้น 3
6. อัตรางานที่เสร็จทันกําหนด 4
7. ความถูกตองในการจัดสง 5
8. ระยะเวลาในการจัดการคํารองเรียนของลูกคา 4
9. อัตราการขอแกไขเอกสารการสงมอบสินคา 3
10. อัตราการเขาพบลูกคา 4
11. จํานวนงานวิจัยที่ทําสําเร็จ 4
12. อัตราการโทรตามสินคา 4
13. ความรวดเร็วในการตรวจพบขอผิดพลาด 5
14. มาตรฐานในการตรวจติดตาม 4

Target

1. 
อัต
ราก

ารแ
กไข

งาน
เนื่อ

งจา
กร
าย
ละ
เอีย

ดไม
คร
บถ
วน

 ไม
เกิน

 1 
% 
ขอ
งอั
ตร
าก
ารแ

กไข
ทั้ง
หม
ด

2. 
ใบ
สั่ง
ผลิ
ตท
ี่เขา

สูก
ระบ

วน
กา
รผ
ลิต
ถูก
ตอ
งต
าม
ขอ
กํา
หน
ดท
ี่ลูก
คา
ระบุ

 10
0 %

3. 
รูป
แบ
บง
าน
ที่ร
ับเข

าม
าต
อง
เปน

แบ
บท

ี่โรง
งาน

สา
มา
รถ
ทํา
ไดท

ั้งห
มด

4. 
งาน

ที่ร
ับเข

าม
าส
าม
ารถ

ทํา
เสร

็จท
ันโด

ยไม
ใชก

ารผ
ลิต
เกิน

กํา
ลัง
กา
รผ
ลิต
เต็ม

ที่ข
อง
โรง
งาน

5. 
ไม
เกิด

กร
ณีข

าด
แค
ลน
วัต
ถุด
ิบ

6. 
คว
าม
แป
รป
รวน

ขอ
งเว
ลา
งาน

จร
ิงก
ับเว

ลา
ที่ว
างแ

ผน
ไว 
ไม
เกิน

 5 
%

7. 
คุณ

ภา
พข
อง
วัต
ถุด
ิบต
รงต

าม
ขอ
กํา
หน
ดท
ี่ตอ
งก
าร

8. 
สง
มอ
บไ
ดท
ันเว

ลา
ตา
มท

ี่กํา
หน
ดท
ุกค
รั้ง

9. 
แผ
นก
ารต

รวจ
สอ
บค
รอ
บค
ลุม
ถึง
กร
ะบ
วน
กา
รท
ี่สํา
คัญ

ทุก
จุด

10
. จ
ําน
วน
แล
ะป
ระเ

ภท
พน

ักง
าน
เหม

าะ
สม
กับ
ปร
ิมา
ณแ

ละ
ลัก
ษณ

ะงา
น

11
. ระ

ดับ
คะ
แน
นค
วาม

สา
มา
รถ
ขอ
งผ
ูเขา

รับ
กา
รฝ
กอ
บร
มเพ

ิ่มขึ้
น 2

0 %
 ภา

ยใน
 1 
ป

12
. พ
นัก
งาน

ใน
ตํา
แห
นง
ให
มม
าจ
าก
บุค
ลา
กร
ที่มี

อย
ู 50

 %

13
. ไม

พบ
ขอ
ผิด
พล
าด
ใน
กา
รท
ํางา

นท
ี่มีส
าเห

ุจา
กก
ารส

ื่อส
ารภ

าย
ใน
ที่ผิ
ดพ

ลา
ด

14
. ไม

เกิด
กา
รส
งม
อบ
ที่ไ
มท
ันเว

ลา
อัน
เนื่อ

งม
าจ
าก
คว
าม
ลา
ชา
ใน
กา
รต
ิดต
อภ
าย
ใน
อง
คก
ร

15
. ไม

พบ
คว
าม
ผิด
พล
าด
ใน
กา
รท
ํางา

นอ
ันเน

ื่อง
มา
จา
กก
ารข

าด
คูมื
อก
ารป

ฏิบั
ติง
าน

16
. ไม

มีสิ
นค
าท
ี่สง
คืน
จา
กลู
กค
าอั
นเน

ื่อง
มา
จา
กก
ารอ

อก
แบ
บท

ี่ไม
สอ
ดค
ลอ
งก
ับค
วาม

ตอ
งก
าร

17
. 5

0 %
 ขอ

งอั
ตร
าสั่
งซ
ื้อท
ี่เพิ่ม

ขึ้น
จา
กลู
กค
าเก

าห
รือ
จํา
นว
นล
ูกค
าให

มเพิ่
มขึ้
น 5

0 %
 ตอ

ป

18
. ไม

พบ
ขอ
บก
พร
อง
ขอ
งวัต

ถุด
ิบเมื่

อเข
าสู
กร
ะบ
วน
กา
รผ
ลิต

19
. 1

00
% 

(ไม
มีค
วาม

ผิด
พล
าด
ที่เก

ิดจ
าก
กร
ะบ
วน
กา
รป
จจ
ุบัน

ที่พ
บใ
นก
ระบ

วน
กา
รถ
ัดไป

)

20
. 9

0 %
 ขอ

งขอ
ผิด
พล
าด
ที่พ

บ

21
.ลูก

คา
ตร
วจ
พบ

ขอ
ผิด
พล
าด
ไม
เกิน

 3 
% 
ภา
ยใน

 3 
เดือ

น

22
. ไม

มีข
อร
อง
เรีย

นจ
าก
ลูก
คา
อัน
เนื่อ

งม
าจ
าก
สภ
าวะ

กา
รจ
ัดเก

็บท
ี่ไม
เหม

าะ
สม

23
. อั
ตร
าข
อร
อง
เรีย

นเก
ี่ยว
กับ
คว
าม
ไม
ถูก
ตอ
งขอ

งจ
ําน
วน
หร
ือฉ
ลา
ก ไ
มเก

ิน .
.%

 ขอ
งท
ั้งห
มด

24
. ช
ิ้นส
วน
เคร

ื่อง
จัก
รแล

ะอ
ุปก
รณ

ไม
เสีย

หา
ยก
อน
เวล

าท
ํางา

น

25
. ไม

เกิน
 2 

% 
ขอ
งเว
ลา
เดิน

เคร
ื่อง
ทั้ง
หม
ด (
ไม
รวม

เวล
าต
ั้งเค

รื่อ
งเมื่

อเร
ิ่มง
าน
ไห
ม)

26
. ป
ระสิ

ทธ
ิขอ
งเค

รื่อ
งจ
ักร
ดีขึ้
นอ
ยา
งน
อย

 2 
%

27
. ไม

พบ
ขอ
งเสี

ยอั
นเน

ื่อง
มา
จา
กก
ระบ

วน
กา
รผ
ลิต
ที่ไ
มเห

มา
ะส
ม

28
. อุ
ปก
รณ

ทด
สอ
บไ
มมี
คา
คล
าด
เคล

ื่อน
เกิน

ขอ
บเข

ตก
อน
ระย

ะเว
ลา
สอ
บเท

ียบ
คร
ั้งต
อไป

29
. ส
าม
ารถ

เริ่ม
ดํา
เนิน

กา
รได

ภา
ยใน

 1 
วัน

30
. ส
าม
ารถ

แก
ไขค

ํารอ
งเร
ียน
ไดอ

ยา
งน
อย

 90
 %

31
. มี
กา
รชี้แ

จง
ถึง
วิธ
ีกา
รใช

สิน
คา
อย
างถ

ูกต
อง
ทุก
คร
ั้งท
ี่เขา

พบ
ลูก
คา

32
. ท
ันต
าม
คว
าม
ตอ
งก
ารข

อง
ลูก
คา
ทุก
ราย

33
 สา

มา
รถ
สืบ
ยอ
นก
ลับ
ไดถ

ึงวัต
ถุด
ิบร
ุนท
ี่ใชผ

ลิต
สิน
คา

34
. ส
าม
ารถ

สืบ
ยอ
นก
ลับ
ขอ
มูล
ตา
งๆไ

ดภ
าย
ใน

 15
 นา

ที

35
. ป
ระเ

มิน
ตา
มร
ะบ
บป

ระก
ันค
ุณภ

าพ
ที่ใ
ชอ
ยู แ

ละ
อิง
ตา
มม
าต
รฐา

น I
SO

 90
00

36
. แ
กไข

ได 
10

0 %
 ขอ

งค
วาม

ผิด
พล
าด
ที่พ

บ

Priorities 160 102 70 52 56 79 50 28 76 62 56 36 118 113 126 135 126 63 50 23 88 100 82 48 44 16 30 8 60 36 99 60 24 53 36 36 2401

Narmalizes Priorities 6.66 4.25 2.91 2.16 2.33 3.29 2.08 1.16 3.16 2.58 2.33 1.49 4.91 4.7 5.24 5.62 5.24 2.62 2.08 0.96 3.66 4.16 3.41 1.99 1.83 0.06 1.24 0.03 2.49 1.49 4.12 2.49 0.09 2.21 1.49 1.49 98.02

1 6 13 19 17 11 20 25 12 15 17 23 4 5 3 2 3 14 20 27 9 7 10 21 22 28 24 29 16 23 8 16 26 18 23 23

ระบบการตรวจตดตามระบบการวางแผนและจัดการ ระบบการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ ระบบการบํารุงรักษา ระบบการบริการลูกคา
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3.3.3 การวางแผนกระบวนการ (Process Planning) 
 

 ซ่ึงในการทําวจิัยคร้ังนี ้จะเรียกวา ขั้นตอนการวางแผนระบบประกนัคณุภาพ (QA 
Process Planning) โดยจะแสดงในรูปของแผนผังกระบวนการ (Process Matrix) 
  สวนนี้เปนชวงที่ 3 ของการประยุกตเทคนิค QFD รูปแบบสี่ชวง เปนสวนที่จะ
วางแผนถึงกระบวนการและพารามิเตอรของกระบวนการภายในระบบประกันคณุภาพให
สอดคลองกับลักษณะคุณภาพของสวนตางๆที่ไดในเมตรกิซที่ 2  ซ่ึงการประยกุตเทคนิค QFD 
ในชวงนี ้ เปนอีกชวงหนึ่งทีท่ําใหระบบประกันคณุภาพมีความชัดเจน และสามารถนําไปใชงานได
งายขึ้น 
 
 3.3.3.1 กระบวนการทํางานของแตละสวนงานในระบบประกันคณุภาพ 
 
  ในสวนนี้จะทาํการออกแบบและวางแผนกระบวนการทํางานของแตละสวนใน
ระบบประกันคุณภาพโดยพจิารณาดัดแปลงและปรับปรุงจากกระบวนการทํางานในปจจุบันในสวน
งานที่มีอยูแลว และทําการออกแบบในสวนงานที่ยังไมม ี
  การนาํเสนอกระบวนการทาํงานของแตละสวนงานในระบบประกันคณุภาพ ใน
ที่นี้จะขอนําเสนอเรียงตามลาํดับหัวขอในโครงสรางระบบประกันคุณภาพ ตามรูปที ่3.4 
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1.1 การทบทวนขอตกลงกบัลูกคา 
วัตถุประสงค: 
เพื่อใหเกิดความเชื่อมั่นวาทางโรงงานสามารถปฏิบัติงานไดตามรูปแบบที่ลูกคาตองการ ใน
ระยะเวลาที่ลูกคาตองการ  
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
- การรับคําสั่งซื้อจากลูกคา: เจาหนาที่ฝายขาย 
- การจัดทําใบสั่งผลิต:  เจาหนาที่ฝายวางแผน 
การรับงานจากลกูคา 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
      ได 
 
              ไมได 
         
        B        A      C 

ไดรับเอกสารใบสั่งซื้อจากลูกคา 

พิจารณารูปแบบและลักษณะงานงาน 

ประเมินความสามารถในการผลิตของโรงงาน 

สามารถผลิตไดตามที่
ลกคาตองการ 

จัดทําเอกสาร Customer Order Report 

ปฏิเสธการรับงาน 

ประเมินกําลังการผลิตและปริมาณงานที่มีอยู 

สามารถผลิตไดทันตามที่
ลกคาตองการ 



                         80

 
 B    A      C 
 
 
         ได 
 
 
 
 
       ไมได 
 
 
 
         ไมรับ 
 
  
         รับ 
 
 
 
         ไมถูกตอง 
 
        ถูกตอง 
      ถูกตอง 
 
         ไมถูกตอง 
              
 
        ถูกตอง 
 
 

ขอเลื่อนกําหนดการแลว
เสร็จ 

ตอรองรายละเอียดของ
งาน 

พิจารณาวาจะรับงาน
หรือไม 

จัดทําเอกสาร Work Order 

ตรวจสอบความถูกตอง 

จัดทําเอกสาร Customer Confirmation Order 

ตรวจสอบความถูกตอง 

เริ่มกระบวนการผลิตในงานนั้นๆ 
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1.2 การวางแผนการผลิต 
วัตถุประสงค: 
เพื่อวางแผนการตางๆทางดานการผลิตเพื่อสนับสนุนใหสามารถทําการผลิตไดเสร็จทันตามที่ลูกคา
ตองการ 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
-  การจัดตารางการผลิต: เจาหนาที่ฝายวางแผน 
-  การวางแผนสั่งซื้อวัตถุดิบ: เจาหนาที่ฝายจัดซื้อ 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดําเนินงาน 
การจัดตารางการผลิต 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
         เพียงพอ 
 
 
             ไมเพียงพอ 
 
 
 
 
 
 
 

พิจารณารายละเอียดของงาน 

วิเคราะหขั้นตอนการทํางาน 

วิเคราะหเวลาที่ตองการในแตละงาน 

เพียงพอหรือไม 

พิจารณาเปรียบเทียบกับระยะเวลาการทํางานที่มีอยู 

วางแผนวิธีการเรงงาน 

จัดตารางกําหนดการผลิต 
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การวางแผนสัง่ซื้อวัตถุดิบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
       ไมเพียงพอ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

พิจารณารายละเอียดของงาน 

ประเมินความตองการของวัตถุดิบแตละรายการ 

ตรวจสอบปริมาณวัตถุดิบที่มีในคลัง 

เพียงพอหรือไม วางแผนการสั่งซื้อ 

จบ 
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1.3 การคัดเลือกและประเมินผูสงมอบ 
วัตถุประสงค: 
เพื่อใหเกิดความเชื่อมั่นวา ไดคัดเลือกผูสงมอบที่เหมาะสมทั้งดานคุณภาพ บริการ และการตรงเวลา
ในการสงมอบ 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
- การคัดเลือก การประเมนิความสามารถของผูสงมอบ การจัดลําดับผูสงมอบ ตลอดจนการ

ควบคุมคุณภาพของผูสงมอบ: ฝายจดัซื้อและหนวยงานที่ไดรับผลกระทบจากวตัถุดิบที่ได
จัดซื้อเขามา 

ขั้นตอนการดําเนินงาน 
- การคัดเลือกผูสงมอบเพื่อดําเนินการจดัซื้อ 
 
 
 

          ไม 
 

     ใช 
 
 
 
- การประเมินความสามารถของผูสงมอบ และการประเมนิการควบคุมคุณภาพของผูสงมอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
          A             B 
 

ตรวจสอบรายชื่อผูสงมอบที่ทําการประเมิน 

มีมากกวา 1 ราย ดําเนินการสั่งซื้อกับผูสงมอบราย
นั้น 

เลือกสั่งซื้อกับผูสงมอบ โดยพิจารณาจากลําดับ 
ของคะแนนที่ไดจากการจัดลําดับผุสงมอบ 

ผูสงมอบที่มีอยู ผูสงมอบรายใหม 

ตรวจสอบรายชื่อผูสงมอบที่ทําการ ผูสงมอบรายใหม 

ผูสงมอบรายใหม 
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        A             B 
 
         ไมพึงพอใจ 
 
 
 
          พึงพอใจ 
 
 
          ไมพึงพอใจ 
 
 
 
 
 
                พึงพอใจ 
 
         
 
 
 
 
-การจัดลําดับผูสงมอบ 
 
 
             ทบทวน 
             การจัด 
             ลําดับ 
 
 
 

พึงพอใจหรือไม พึงพอใจหรือไม 

จัดเขารายชื่อผูสงมอบ 
ที่ไมผานการประเมิน 

จัดรายชื่อผูสงมอบรายนั้นเขาไปใน
รายช่ือผูสงมอบที่ผานการประเมิน 

เก็บบันทึกเปนฐานขอมูล 

ทําการตรวจสอบการทํางานของผูสง
มอบอยางตอเนื่อง 

เมื่อมีการสั่งซื้อเกิดขึ้น 

ทบทวนรายชื่อผูสงมอบ
ที่ผานการประเมิน

ปอนกลับขอมูลไปยังผูสงมอบ 

จัดทําแบบประเมินระดับคะแนนผูสงมอบ 

เก็บรวบรวมขอมูลจากหนวยงานที่เกี่ยวของ 

ทําการใหคะแนนผูสงมอบแตละราย 

จัดลําดับผูสงมอบ 
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1.4 การวางแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ 
วัตถุประสงค: 
เพื่อใหเกิดความเชื่อมั่นไดวา มีการวางแผนการตรวจสอบครอบคลุมถึงกระบวนการที่มีความสําคัญ
และอาจเกิดขอผิดพลาด ไดอยางครบถวน 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
การจัดทําแผนการตรวจสอบและควบคุมคณุภาพฉบับมาตรฐานและแผนที่ใชในแตละลูกคา: 
หัวหนาแผนกคุณภาพและหวัหนาแผนกทีเ่กี่ยวของ 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
- การจัดทําแผนการตรวจสอบและควบคุมคณุภาพฉบับมาตรฐาน 

 
 
 
 
             การทบทวนแผน 
             การตรวจสอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
- การจัดทําแผนการตรวจสอบและควบคุมคณุภาพที่ใชในแตละลูกคา 

 
 
 
 
 
 
 

จัดประชุมรวมกันระหวางตัวแทนแตละแผนก 

พิจารณาถึงรายละเอียดของสินคา 

วิเคราะหขั้นตอนที่สงผลกระทบตอคุณภาพ 
ของสินคา 

จัดทําแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ 
ฉบับมาตรฐาน 

พิจารณาอนุมัติใหนําไปใช 

สอบถามถึงจุดที่ลูกคาตองการตรวจสอบ 

จัดทําแผนการตรวจสอบสําหรับสินคานั้นๆ 
ใหกับลูกคา 
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1.5 การจัดการดานทรัพยากรมนุษย 
วัตถุประสงค: 
เพื่อใหเกิดความเชื่อมั่นวา มีบุคลากรที่มีความรูความสามารถ เหมาะสมกับตําแหนงงาน และ
เพียงพอตอความตองการบุคลากรในองคกร 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 

การวางแผนทรัพยากรมนษุย: งานบุคคล (ดูแลโดยผูจดัการโรงงาน) 
การพัฒนาบุคลากร: งานบุคคลรวมกับหัวหนาแผนกแตละแผนก 

แผนภูมิแสดงขั้นตอนการทํางาน: 
- การวางแผนทรัพยากรมนษุย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- การพัฒนาบุคลากร 

แบงออกเปน 2 สวนคือ สวนของการฝกอบรม และสวนของการพัฒนาอาชีพ 
 
 
 
 
 
 

เก็บรวมรวมขอมูลจากภายในและ 
ภายนอกองคกร 

พยากรณความตองการทรัพยากรมนุษย 

พยากรณความสามารถในการปอนทรัพยากร 
มนุษยทั้งจากแหลงภายในและภายนอก 

วางแผนและจัดทําโปรแกรมตางๆที่จําเปน 
เพื่อรองรอบสถานการณตางๆ 
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-การฝกอบรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- การพัฒนาอาชีพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
อางอิงแนวคิดและวิธีการจาก Gomez-mejia, Balkin and Cardy, 1998: Fisher, Schoenfeldt and Shaw, 1993 
 
 

ตรวจประเมินระดับผลงานของพนักงาน 

ประเมินความตองการในการฝกอบรม 

พิจารณาวาควรจะประเมินเรื่องอะไรบาง 

วางแผนการฝกอบรม 

ดําเนินการฝกอบรม 

ประเมินผลการฝกอบรม 

ประเมินผลจุดออน-จุดแข็ง พนักงาน 

ระบุประเภทของอาชีพหรือตําแหนงงาน 
ที่พนักงานคาดหวัง 

ระบุเสนทางหรือขั้นตอนที่จะไปถึงเปาหมาย
อาชีพ ที่พนักงานตองการนั้นๆ 

วางแผนวิธีการพัฒนาหรือเพิ่มความรู ความ
ชํานาญตางๆ ที่จําเปน 

ดําเนินการตามแผนพัฒนาบุคลากรนั้นๆ 
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1.6 การจัดการดานการติดตอสื่อสารภายในองคกร 
วัตถุประสงค: 
เพื่อใหการติดตอส่ือสารภายในองคกรเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และไมเกดิความเสียหายตอการ
ทํางาน อันมีสาเหตุจากการตดิตอส่ือสารภายในที่ผิดพลาดหรือไมชัดเจน 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 -  
 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการทํางาน 
 
 
 
        
             
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงใดๆ หรือมีขอมูลที่เกี่ยวของกับ
ระบบงาน 

จัดการประชุมในกลุมผูเกี่ยวของ 

เรงดวนหรือไม จัดทําเอกสารแจงผูเกี่ยวของ 

ทบทวนรายละเอียดขอมูลในการประชุมประจําสัปดาห 

บันทึกรายละเอียดในรายงานการประชุม 
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1.7 การจัดทํามาตรฐานคูมือการปฏิบตัิงาน 
วัตถุประสงค: 
เพื่อจัดใหมีมาตรฐานคูมือการปฏิบัติงานครอบคลุมทุกจุดการทํางาน เพื่อทําใหเกิดการทํางานตาม
คูมืออยางถูกตองและเกดิผลงานที่มีคุณภาพ 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การจัดทํามาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน: หัวหนาแผนกที่เกี่ยวของ 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดําเนินงาน 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รวบรวมขอมูลและสํารวจความตองการในการ
จัดทํามาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน 

จัดทํามาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน 

ทบทวนมาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน 
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1.8 การออกแบบสินคาและบรรจุภัณฑ, การวิจัยและพัฒนาสินคา 
วัตถุประสงค: 
เพื่อใหมกีารออกแบบสินคาและบรรจุภณัฑที่สอดคลองกับความตองการของลูกคา ตลอดจนมีการ
วิจัยและพฒันาสินคาอยางสม่ําเสมอเพื่อใหเกิดการตอบสนอง ตอความตองการใหมๆ ที่เกิดขึ้น และ
เพื่อใหมกีารพฒันาสินคาเทียบเทากับคูแขง 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการทํางาน: 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วางแผนการออกแบบและพัฒนาสินคา 

กําหนดขอมูลนําเขาของการออกแบบและพัฒนา 

ผลลัพธจากการออกแบบและพัฒนา 

ทบทวนการออกแบบและพัฒนา 

ทวนสอบการออกแบบและพัฒนา 

รับรองการออกแบบและพัฒนา 
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2.1 การตรวจรับวัตถุดิบ 
วัตถุประสงค: 
เพื่อใหเกิดความเชื่อมั่นวาวัตถุดิบที่รับเขามานั้น ถูกตองตามขอกําหนดที่ตองการและมีคุณภาพดี 
เพื่อปองกันการเกิดปญหาในกระบวนการผลิต อันเนื่องมาจากวัตถุดิบทีไ่มมีคุณภาพ 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การตรวจรับวัตถุดิบ: แผนกควบคุมคุณภาพและแผนกคลังสินคา 
 - การปอนกลับขอมูลไปยังผูรับผิดชอบการคัดเลือกผูสงมอบ: แผนกผลิตและแผนก
คลังสินคา 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
         ไมผาน 
 
     ผาน 
 
 
 
 
 
       ไม 

     ใช  
     
         
 

เมื่อมีวัตถุดิบจากภายนอกเขามา 

ลงบันทึกรายละเอียดของวัตถุดิบที่เขามา 

ตรวจสอบความถูกตองของรายละเอียดและปริมาณ 

ตรวจสอบคุณภาพวัตถุดิบ 

ผานการตรวจสอบ 

ลงบันทึกการตรวจรับ 

ตรวจสอบเรื่องราคาและเงื่อนไขการชําระเงิน 

ตรงตามที่ตกลง

สงขอมูลปอนกลับไปยังผูรับผิดชอบในการ
คัดเลือกผูสงมอบ 

ลงบันทึกการตรวจรับ 

แจงผูสงมอบเพื่อรับผิดชอบและ
ดําเนินการแกไขโดยดวน 

ลงบันทึกการตรวจ
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2.2 การตรวจสอบระหวางกระบวนการ 
วัตถุประสงค: 
 เพื่อตรวจสอบความถูกตองและตรวจสอบคุณภาพของสนิคาเพื่อปองกนัไมใหมงีานที่มี
ขอบกพรองผานไปยังขั้นตอนถัดไป 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การตรวจสอบสินคา: แตละสวนงานตามที่ระบุไวในแผนการตรวจสอบคุณภาพ 
 - การแยกประเภทขอบกพรองที่พบ: แตละสวนงานที่รับผิดชอบ 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินการ: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
               ไมผาน 
 
 
 
 
    ผาน 
 
 
 
 
 
 
 
 

เมื่อมีการผลิตสินคาแตละชนิด 

ดําเนินการตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบและ
ควบคุมคุณภาพ 

บันทึกผลการตรวจสอบ 

ผานหรือไม แจงผูรับผิดชอบดําเนินการแกไข 

วิเคราะหหาสาเหตุของปญหา 

รวบรวมขอมูลและคัดแยกประเภท
ขอบกพรองที่พบ 

หาแนวทางปองกันแกไข 

ปอนกลับขอมูลคุณภาพวัตถุดิบ ที่มีผลตอ
กระบวนการผลิต ไปยังผูรับผิดชอบการคัดเลือกผูสง
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2.3 การตรวจสอบขั้นสุดทาย 
วัตถุประสงค: 
 เพื่อตรวจสอบคุณภาพของสนิคา ในขั้นสุดทาย เพื่อใหไดสินคาที่มีคุณภาพตรงตามทีลู่กคา
ตองการ 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การตรวจสอบคุณภาพของสินคา: เจาหนาที่ฝายตรวจสอบคุณภาพ 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
       ไมผาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผานหรือไม 

เมื่อเสร็จสิ้นขั้นตอนการผลิตทั้งหมด 

ตรวจสอบคุณภาพสินคาตามแผนการตรวจสอบ
และควบคุมคุณภาพ 

บันทึกผลการตรวจสอบคุณภาพ 

บรรจุหีบหอและเตรียมสงมอบ 

ดําเนินการแกไขโดยดวน 
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2.4 การควบคมุสภาวะการจัดเก็บวัตถุดิบและสินคา 
วัตถุประสงค: 
 - เพื่อจัดเก็บวัตถุดิบและสนิคาใหอยูในสภาพที่เหมาะสม และปองกันความเสยีหายของ
วัตถุดิบและสนิคา 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การจัดเก็บและดูแลวัตถุดบิและสินคา: เจาหนาที่ฝายคลังสินคา 
 - การตรวจสอบคุณภาพวัตถุดิบและสินคาที่อยูในคลังสินคาครบ 1 ป: เจาหนาที่ฝายควบ-
คุมคุณภาพ 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จัดเก็บวัตถุดิบและสินคาในพื้นที่ที่จัดเตรียมไว 

บงช้ีวัตถุดิบและสินคาที่จัดเก็บ 

ตรวจสอบคุณภาพวัตถุดิบหรือสินคา 
ที่มีอายุครบ 1 ป 

ศึกษาเวลาและสภาวะที่
เหมาะสมในการจัดเก็บ 
วัตถุดิบและสินคา 

ผานหรือไม 

ทําการคัดแยกวัตถุดิบหรือสินคาที่ไมผานเกณฑ 

บันทึกผลการตรวจสอบ 

บันทึกผลการตรวจสอบ  

ตรวจสอบคุณภาพ 
วัตถุดิบและสินคา 
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2.5 การตรวจสอบการบรรจุสินคา 
วัตถุประสงค: 

เพื่อใหเกิดความมั่นใจวา จํานวนสินคาและฉลากสินคา ที่สงมอบใหกบัลูกคา    มีความถูก
ตอง 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การตรวจสอบจํานวนสนิคากอนสงมอบ: เจาหนาที่ฝายคลังสินคาและเจาหนาที่ฝาย
ควบคุมคุณภาพ 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
 - การตรวจสอบจํานวนสินคากอนเขาสูคลังสินคา 
 
  
 
 
 
         ไมถูกตอง 
             

      ถูกตอง 
       
 
 - การตรวจสอบจํานวนสินคา กอนสงมอบใหกับลูกคา 
 
 
 
 
 
 
          ไมถูกตอง 
 
      ถูกตอง 
 
 

สินคาที่ผานการตรวจสอบคุณภาพขั้นสุดทาย 

ดําเนินการตรวจสอบจํานวนสินคาและฉลาก 
กอนสงเขาคลังสินคา 

สงสินคาเขาคลังสินคา 

จัดเตรียมสินคาเพื่อสงมอบใหลูกคา 

ถูกตองหรือไม ดําเนินการแกไขใหถูกตอง 

ดําเนินการตรวจสอบจํานวนสินคาและฉลาก 
สินคา 

จัดสงสินคาใหกับลูกคา 

ถูกตองหรือไม 

ดําเนินการตรวจสอบจํานวนสินคาและฉลาก 
สินคา 

ดําเนินการแกไขโดยดวน 
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3.1 การจัดทําแผนการบาํรุงรักษา 
วัตถุประสงค: 
 เพื่อวางแผนการบํารุงรักษาเครื่องจักร อุปกรณไดอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถ
วางแผนในลักษณะของการบํารุงรักษาเชิงปองกันได 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การจัดทําแผนการบํารุงรักษาประจําวัน: รับผิดชอบโดยชางประจําเครื่องจักรแตละเครื่อง 
 - การจัดทําแผนการบํารุงรักษาประจําป: หวัหนาแผนกผลิต 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จัดทํารายการเครื่องจักร อุปกรณทั้งหมดที่ตองการ
การบํารุงรักษา 

ศึกษาคูมือการใชงานของเครื่องจักร อุปกรณนั้นๆ 

เก็บขอมูลประวัติการเสียหาย เครื่องจักร และ
อุปกรณตางๆ 

ประเมินเวลาระหวางการเสียหายแตละครั้งของ
ช้ินสวนตางๆ ในเครื่องจักร 

จัดทําแผนการบํารุงรักษาประจําเครื่องจักร และ
อุปกรณตางๆ 
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3.2 การบํารุงรักษาเครื่องจักร อุปกรณ 
วัตถุประสงค: 
 เพื่อซอมแซม และบํารุงรักษาเครื่องจักรใหมีความพรอมในการใชงานอยูเสมอ 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
- การซอมแซมเครื่องจักรและอุปกรณตางๆ: ชางประจําเครื่องจักรแตละเครื่อง 
- การบํารุงรักษาเครื่องจักร: ชางประจําเครื่องจักรแตละเครื่อง 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
 - การซอมแซมเครื่องจักร อุปกรณ เมื่อเกดิการขัดของ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- การบํารุงรักษาเครื่องจักร 
 
 
 
       ใช 
 
     ไมใช 
 
 
 
 
 
 

เมื่อเครื่องจักรขัดของ 

ซอมเองไดหรือไม 

ดําเนินการซอม 

ติดตอชางใหมาซอม 

บํารุงรักษาประจําวัน 

พบสิ่งผิดปกติ แจงใหหัวหนาแผนกผลิตทราบ 

บํารุงรักษาตามแผนการที่วางไว 
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3.3 การจัดทําการ Validate กระบวนการผลิต 
วัตถุประสงค:  

เพื่อใหเกิดความเชื่อมั่นวา การผลิต ไดถูกดําเนินการไป ดวยกระบวนการและพารามิเตอร
ที่เหมาะสม และยังผลใหไดสินคาที่มีคุณภาพตรงตามที่ตองการ 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การ Validate กระบวนการผลิต: หัวหนาแผนกผลิตรวมกับหัวหนาแผนกที่เกีย่วของ 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดําเนินงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
           ไมผาน  
 
    ผาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การจัดทํา Protocol ในการ Validate กระบวนการ
ผลิต 

การวางแผนการ Validate กระบวนการผลิต 

การ Validate กระบวนการผลิต 

การเตรียมความพรอมของ
อุปกรณวัด เครื่องมือทดสอบ 

(สอบเทียบ) 

การ ทดสอบคุณภาพสินคา ในดานตางๆ 

ผลผานหรือไม 

บันทึกผลการ Validate 

ทบทวนพารามิเตอรตางๆใน
กระบวนการผลิต  
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3.4 การจัดทําการสอบเทียบอุปกรณและเครื่องมือวัด 
วัตถุประสงค: 
 เพื่อทําการสอบเทียบอุปกรณทดสอบและเครื่องมือวัด ใหมีความแมนยําและเทีย่งตรง 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การจัดทําการสอบเทียบอุปกรณและเครื่องมือวัด: ดําเนินการหวัหนาแผนกคุณภาพและ
หัวหนาแผนกที่เก่ียวของ: 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                 ไมผาน 
 
 
     ผาน 
 
 
 
 
 
 

จัดทํารายการอุปกรณทดสอบ เครื่องมือวัด
ทั้งหมดที่ตองการสอบเทียบ 

จัดทําคูมือการสอบเทียบหรือคัดเลือกบริษัทที่
รับสอบเทียบจากภายนอก 

กําหนดความถี่ที่เหมาะสมในการสอบเทียบ
อุปกรณแตละชนิด 

ทําการสอบเทียบอุปกรณทดสอบ เครื่องมือวัด 
ตามความถี่ที่กําหนด 

ทําการสอบเทียบอุปกรณทดสอบ และบันทึก
ผลการสอบเทียบ 

ทําการแกไขโดยดวน ผลการสอบเทียบผาน
หรือไม 
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4.1 การจัดการคํารองเรียนของลูกคา 
วัตถุประสงค: 
 เพื่อรับทราบขอผิดพลาดที่เกดิขึ้น รวมถึงสิ่งที่ทําใหลูกคาไมพอใจ เพื่อทําการแกไขใหเร็ว
ที่สุด และปรบัปรุงระบบงานใหดียิ่งขึ้น 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การรับคํารองเรียนจากลูกคา: ฝายขาย 
 - การดําเนนิการแกไขขอรองเรียน: หัวหนาแผนกคุณภาพ และหนวยงานที่เกี่ยวของ 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
 - การรับคํารองเรียนจากลูกคา 
 
 
 
 
 
 - การดําเนนิการแกไขขอรองเรียน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
        ไมได 
 
      ได 
 
 
 
 

รับคํารองเรียนหรือขอมูลปอนกลับจากลูกคา 

ปอนกลับขอมูลไปยังแผนกที่เกี่ยวของ 

วิเคราะหหาสาเหตุและแนวทางแกไข 

ดําเนินการแกไขและปองกัน 

ติดตามและประเมินผลหลังดําเนินการแกไข 

จัดทําวิธีการทํางานมาตรฐาน 

แกไขไดหรือไม 
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4.2 การติดตอประสานงานและการใหความรูกับลูกคา 
วัตถุประสงค: 
 เพื่อใหการติดตอประสานงานกับลูกคาเปนไปอยางรวดเร็ว และสามารถใหขอมูล ความรู
ตางๆ แกลูกคาอยางชัดเจน 
ขอบเขตผูรับผิดชอบ: 
 - การจัดทําฐานขอมูลลูกคา: ฝายขาย 
 - การติดตอประสานงานกับลูกคา: ผูประสานงานประจํางานนั้นๆ 
 - การใหความรูกับลูกคา 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดําเนินงาน 
 - การจัดทําฐานขอมูลลูกคา และการติดตอประสานงานกบัลูกคา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 - การใหความรูกับลูกคา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จัดทําฐานขอมูลลูกคาแตละราย 

กําหนดผูประสานงานในแตละงาน 

ผูประสานงานทําหนาที่ติดตอประสานงาน
ต้ังแตตนจนจบสงงานใหแกลูกคา 

วิเคราะหรายละเอียดขอมูลที่จะใหความรูแก
ลูกคาแตละราย 

กําหนดความถี่ในการใหความรูกับลูกคา 

ดําเนินการใหความรูกับลูกคา 
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4.3 การจัดการระบบการสืบยอนกลับ 
วัตถุประสงค: 
 เพื่อใหสามารถสืบยอนกลับสินคาไดอยางมีประสิทธิภาพ และรวดเรว็ 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การดําเนนิการสืบยอนกลับสินคา: แผนกคุณภาพและแผนกที่เกี่ยวของ 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
 - การเบิกวัตถุดิบเพื่อนําไปทําการผลิต 
 
 
 - การผลิตในแตละขั้นตอน 
 
 
 
 
 
 
 
 - การโอนสินคาเขาคลังสินคา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บันทึกรุนของวัตถุดิบแตละรายการ 

กําหนดรุนของสินคา 

บันทึกรายละเอียดการผลิตแตละขั้นตอน 

บันทึกรายละเอียดผลการตรวจสอบสินคา 

บันทึกรายละเอียดลูกคาที่ไดรับสินคาในรุน
นั้นๆ 

จัดเก็บบันทึกรายละเอียดสินคาแตละรุน 

เมื่อมีความตองการสืบยอนกลับสินคาแตละรุน 
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5.1 การตรวจติดตามภายใน 
วัตถุประสงค: 
 เพื่อประเมินประสิทธิภาพของระบบประกันคุณภาพ และตรวจสอบการทํางานวาถูกตอง 
สอดคลองกับระบบที่จัดวางไวหรือไม 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การจัดทําแผนการตรวจตดิตาม: หัวหนาแผนกคุณภาพ 
 - การดําเนนิการตรวจติดตาม: คณะผูตรวจติดตามภายในที่ไดรับการแตงตั้ง 
 - การสรุปผลการตรวจติดตาม: คณะผูตรวจติดตามภายใน และหวัหนาแผนกคุณภาพ 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
          ไม 
    ไม 
 
 ใช        ใช 
 
 
 
 
        ไม 
 
 
 

แตงตั้งผูตรวจติดตามภายใน 

กําหนดวัตถุประสงคในการตรวจติดตาม 

กําหนดเรื่องที่จะทําการตรวจติดตาม 
และผูรับผิดชอบ 

วางแผนและจัดเตรียมการตรวจติดตาม 

ดําเนินการตรวจติดตามตามแผนที่วางไว 

พบขอสังเกตหรือไม 

ขอสังเกตนั้นสําคัญ? 

จัดทําเอกสาร CAR ถึงผูรับผิดชอบ 

วางแผนและจัดเตรียมการตรวจติดตาม 

สิ้นสุดการตรวจติดตาม? 

สรุปผลการตรวจติดตาม 

สิ้นสุดการ
ตรวจติดตาม 

บันทึกในกระดาษบันทึก 
และใหผูรับผิดชอบแกไข

ทันที 
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5.2 การดําเนนิการแกไขและปองกัน 
วัตถุประสงค: 
 เพื่อแกไขขอบกพรองที่พบหลังการตรวจประเมิน และติดตามผลการแกไขเพื่อใหเชื่อมั่น
ไดวาไดดําเนนิการแกไขขอบกพรองตางๆที่พบ รวมถึงการวิเคราะหหาสาเหตขุองปญหาและ
ปองกันปญหาเพื่อมิใหเกิดซ้าํ 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การวิเคราะหสาเหตแุละหาแนวทางปองกันแกไข: สวนงานที่ไดรับใบรองขอให
ดําเนินการแกไข 
 - การดําเนินการแกไขตามวิธีหรือแนวทางที่ได: สวนงานที่ไดรับใบรองขอใหดําเนินการ
แกไข 
 - การติดตามผลการดําเนินการแกไข: คณะผูตรวจติดตาม 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
- การวิเคราะหสาเหตุและหาแนวทางปองกนัและแกไข 
 
 
 
 
             ได 
 
                  ไมได 
 
 

- การดําเนินการแกไขตามวิธีที่ได 
 

- การติดตามผลการดําเนินการแกไข 
 
 
 
              ดําเนินการแลว 
                   A 

หลังจากที่ไดรับใบรองขอใหดําเนินการ
แกไข (CAR) 

ดําเนินการแกไขได 
ทันทีหรือไม 

วิเคราะหหาสาเหตุและหาแนวทางใน
การแกไข 

ดําเนินการแกไข 

ติดตามผลวาได
ดําเนินการแกไขหรือยัง 

ทํารายงานเสนอ 
ผูจัดการ 
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    A 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.3.3.2 ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สําคัญและพารามิเตอรที่สําคัญในแตละกระบวนการ 
 หลังจากที่ไดออกแบบและวางแผนกระบวนการแลว ในสวนนี ้จะทําการพิจารณา

ถึงขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สําคัญในแตละกระบวนการ วาขั้นตอนใดมีความสําคัญ และในขัน้ตอน
นั้นมีพารามิเตอรใดที่เปนพารามิเตอรที่สําคัญ และหากควบคุมไดจะสงผลใหสามารถบรรลุถึงคา
เปาหมายของคุณลักษณะตางๆของสวนงานแตละสวนในระบบประกนัคุณภาพ พรอมทั้งระบคุา
เปาหมายที่ควรจะเปนของพารามิเตอรดังกลาว ซ่ึงสามารถสรุปไดดังตารางที่ 3.6 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สรุปปดใบคํารองขอใหดําเนินการแกไข 

หาวิธีปองกันเพื่อมิใหเกิดขอผิดพลาดอีก 

จัดทําเปนมาตรฐานการทํางานและแจง
ใหผูเกี่ยวของทราบ 



ตารางที่ 3.5  ตารางสรุปคุณลักษณะและคาเปาหมายของแตละสวนงานโครงสรางระบบประกันคุณภาพ 
สวนงาน คุณลักษณะของสวนงาน คาเปาหมาย 

1. การทบทวนขอตกลงกับลูกคา - ความถูกตองในการระบุรายละเอียดของงาน 
 
- ความถูกตองของใบสั่งผลิตสินคา 
- ความเหมาะสมในการพิจารณารูปแบบงานที่รับเขามา 
- ความเหมาะสมในการประเมินกําลังการผลิตในการรับ

งาน 

-อัตราการแกไขงานอันเนื่องจากรายละเอียดงานไมครบถวน ไมเกิน 1 % ของ
อัตราการแกไขงานทั้งหมด 
- ใบสั่งผลิตที่เขาสูกระบวนการผลิตถูกตองตามขอกําหนดที่ลูกคาระบุ 100 

% 
- รูปแบบงานที่รับเขามาตองเปนแบบที่โรงงานสามารถทําไดทั้งหมด 
- งานที่รับเขามาจะสามารถทําเสร็จทันกําหนดโดยไมใชการผลิตเกินกําลัง

การผลิตเต็มที่ของโรงงาน 
2. การวางแผนการผลิต - ความเหมาะสมในการวางแผนการสั่งซื้อวัตถุดิบ 

- ประสิทธิภาพของแผนการผลิตที่วางไว 
- ไมเกิดกรณีขาดแคลนวัตถุดิบ 
- ความแปรปรวนของเวลางานจริงกับเวลาที่วางแผน ไมเกิน 5 % 

3. การคัดเลือกและประเมินผูสงมอบ -ความสามารถในการคัดเลือกผูสงมอบ-ดานคุณภาพ 
-ความสามารถในการคัดเลือกผูสงมอบ-ดานเวลาการสงมอบ 

- คุณภาพของวัตถุดิบตรงตามขอกําหนดที่ตองการ 
- สงมอบไดทันเวลาตามที่กําหนดทุกครั้ง 

4. การวางแผนการตรวจสอบและควบคุม
คุณภาพ 

- ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ - แผนการตรวจสอบครอบคลุมถึงกระบวนการที่สําคัญทุกจุด 

5. การจัดการดานทรัพยากรมนุษย - ประสิทธิภาพของแผนการดานทรัพยากรมนุษย 
- ประสิทธิภาพในการฝกอบรม 
 
- ประสิทธิภาพในการพัฒนาหรือสงเสริมพนักงาน 

- จํานวนและประเภทของพนักงานเหมาะสมกับปริมาณและลักษณะงาน 
- ระดับคะแนนความสามารถของผูเขารับการฝกอบรม เพิ่มขึ้น 20 % 

ภายใน 1 ป 
- พนักงานในตําแหนงใหมมาจากบุคลากรที่มีอยู 50 % 
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ตารางที่ 3.5 ตารางสรุปคุณลักษณะและคาเปาหมายของแตละสวนงานโครงสรางระบบประกันคุณภาพ 
สวนงาน คุณลักษณะของสวนงาน คาเปาหมาย 

6. การจัดการดานการติดตอสื่อสาร
ภายในองคกร 

- ประสิทธิภาพของการติดตอสื่อสารในองคกร 
 
- ความรวดเร็วในการติดตอสื่อสารในองคกร 
 

-ไมพบขอผิดพลาดในการทํางานที่มีสาเหตุมาจาก การสื่อสารในองคกร
ผิดพลาด 
- ไมเกิดกรณีที่สงมอบสินคาใหกับลูกคาไมทันเวลาอันเนื่องมาจากความ
ลาชาในการติดตอสื่อสารในองคกร 

7. การจัดทํามาตรฐานคูมือการ
ปฏิบัติงาน 

- ความเหมาะสมของมาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน - ไมพบ ความผิดพลาดในการทํางาน  อันเนื่องมาจากการขาดคูมือการ
ปฏิบัติงาน หรือมีคูมือปฏิบัติงานที่ไมเหมาะสม 

8. การออกแบบสินคาและบรรจุภัณฑ - ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา - ไมมีสินคาที่สงคืนจากลูกคา อันเนื่องมาจากการออกแบบที่ไมสอดคลองกับ
ความตองการของลูกคา 

9. การวิจัยและการพัฒนาสินคา - ประสิทธิภาพของการวิจัยและพัฒนาสินคา -  50 % ของอัตราการสั่งซื้อที่เพิ่มขึ้นของลูกคาเกา หรือ จํานวนลูกคาใหมที่
เพิ่มขึ้น  50 % ตอป 

10. การตรวจรับวัตถุดิบ - ความสามารถในการตรวจพบขอบกพรองของวัตถุดิบ - จะไมพบขอบกพรองของวัตถุดิบเมื่อเขาสูกระบวนการผลิต 
11. การตรวจสอบงานระหวาง
กระบวนการ 

- ความสามารถในการตรวจพบความผิดพลาดที่เกิดขึ้น 
 
- ความสามารถในการระบุถึงสาเหตุของขอผิดพลาดที่พบ 

- 100% ( ไมมีความผิดพลาดที่เกิดจากกระบวนการปจจุบันที่พบใน
กระบวนการถัดไป) 

- 90% ของขอผิดพลาดที่พบ 
12. การตรวจสอบขั้นสุดทาย - ความสามารถในการตรวจพบความผิดพลาดในขั้นตอนสุดทาย - ลูกคาตรวจพบขอผิดพลาดเอง ไมเกิน 3 % จากจํานวนขอรองเรียนในรอบ 3 

เดือน 
13. การควบคุมสภาวะการจัดเก็บ
วัตถุดิบและสินคา 

- ความเหมาะสมของสภาวะการจัดเก็บวัตถุดิบและสินคา - ไมมีขอรองเรียนจากลูกคาอันสืบเนื่องมาจากสภาวะการจัดเก็บที่ไม
เหมาะสม  
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ตารางที่ 3.5 ตารางสรุปคุณลักษณะและคาเปาหมายของแตละสวนงานโครงสรางระบบประกันคุณภาพ 
สวนงาน คุณลักษณะของสวนงาน คาเปาหมาย 

14. การตรวจสอบการบรรจุสินคา - ความสามารถในการตรวจสอบความถูกตองของจํานวนและฉลาก
สินคา 
 

- อัตราขอรองเรียนที่เกิดจากความไมถูกตองของจํานวน หรือฉลากสินคา ไม
เกิน 1 % ของจํานวนขอรองเรียนทั้งหมด ในรอบ 3 เดือน 

15. การจัดทําแผนการบํารุงรักษา - ความสามารถในการทํานายการเกิดความเสียหายของชิ้นสวน
เครื่องจักร หรืออุปกรณ 

- ชิ้นสวนเครื่องจักรหรืออุปกรณ ไมเสียหายกอนเวลาทํานาย 

16. การบํารุงรักษาเครื่องจักรอุปกรณ - อัตราการหยุดเครื่องของเครื่องจักร 
 
-ประสิทธิภาพของการบํารุงรักษาเครื่องจักร 

- ไมเกิน 2 % ของเวลาเดินเครื่องทั้งหมด (ไมรวมเวลาตั้งเครื่องเมื่อเริ่มงาน
ใหม) 

- ประสิทธิภาพการผลิตของเครื่องจักร ดีขึ้น อยางนอย 10 % 
17. การจัดทําการ Validate 
กระบวนการผลิต 

- ประสิทธิภาพของการจัดทําการ Validate กระบวนการผลิต -  ไมพบของเสียอันสืบเนื่องจากกระบวนการผลิตที่ไมเหมาะสม  

18. การจัดทําการสอบเทียบอุปกรณ
และเครื่องมือวัด 

- ความถี่ที่เหมาะสมในการสอบเทียบอุปกรณและเครื่องมือวัด - อุปกรณและเครื่องมือวัดไมมีคาคลาดเคลื่อนเกินขอบเขต กอนระยะเวลา
การสอบเทียบ 

19. การจัดการคํารองเรียนของลูกคา - ความรวดเร็วในการจัดการกับคํารองเรียนของลูกคา 
- ประสิทธิภาพในการดําเนินการแกไขคํารองเรียนตางๆ 

- สามารถเริ่มดําเนินการไดภายใน 1 วัน 
- สามารถแกไขคํารองเรียนไดอยางนอย 90% 

20. การติดตอประสานงานและการให
ความรูกับลูกคา 

- ความสามารถในการใหความรูกับลูกคา 
- ความรวดเร็วในการหาขอมูลที่ลูกคาตองการ 

- การชี้แจงถึงวิธีใชสินคาอยางถูกตองทุกครั้งที่เขาพบลูกคา 
- ทันตามตองการของลูกคาทุกราย 

21. การจัดการระบบการสืบยอนกลับ - ประสิทธิภาพในการสืบยอนกลับ 
- ความรวดเร็วในการสืบยอนกลับ 

-สามารถสืบยอนกลับไดถึงวัตถุดิบรุนที่ใชผลิตสินคา 
-สามารถสืบยอนกลับขอมูลตางๆไดภายใน 15 นาที 

 107



 
ตารางที่ 3.5 ตารางสรุปคุณลักษณะและคาเปาหมายของแตละสวนงานโครงสรางระบบประกันคุณภาพ 
 

สวนงาน คุณลักษณะของสวนงาน คาเปาหมาย 
22. การตรวจติดตามภายใน - มาตรฐานในการตรวจติดตาม 

 
- ประเมินตามระบบประกันคุณภาพที่ใชอยู และอิงตามมาตรฐาน ISO 9000 
 

23. การดําเนินการแกไขปองกัน - ประสิทธิภาพในการดําเนินการแกไขปองกันความผิดพลาดที่พบ
จากการประเมิน 

 

- แกไขได 100 % ของความผิดพลาดที่พบ 
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ตารางที่ 3.6  ตารางสรุปคุณลักษณะและคาเปาหมายของแตละสวนงานโครงสรางระบบประกันคุณภาพ 
สวนงาน กระบวนการทํางานที่สําคัญ พารามิเตอร คาเปาหมาย 

1.การทบทวนขอตกลงกับลูกคา - การประเมินความสามารถในการผลิตของโรงงาน 
 
- การประเมินกําลังการผลิตและปริมาณงานที่มีอยู 
- การตรวจสอบความถูกตองของเอกสาร Customer 
Confirmation 
- การตรวจสอบความถูกตองของเอกสาร Work Order 

- ความครบถวนของขอมูลสินคาที่ทางโรงงานสามารถ
ทําได 
- ความถูกตองของขอมูลทางดานกําลังการผลิตที่มีอยู 
- ความครบถวนในการตรวจสอบเอกสาร Customer 
Confirmation 
- ความครบถวนในการตรวจสอบเอกสาร Work Order 

- ปรับปรุงขอมูลทันทีที่ทางโรงงานพบวารายละเอียด
สินคาที่ทําไดเปลี่ยนแปลงไป 
- ตรวจสอบและทบทวนขอมูลอยางนอยเดือนละ 1 
ครั้ง 
- ตรวจสอบ 100 % (ทุกงาน) 
 
-- ตรวจสอบ 100 % (ทุกงาน) 

2. การวางแผนการผลิต - วิเคราะหเวลาที่ตองการในแตละงาน 
 
- การวางแผนวิธีการเรงงาน 
- การประเมินความตองการวัตถุดิบแตละรายการ 
 
- การตรวจสอบปริมาณวัตถุดิบในคลังพัสดุ 
- การวางแผนการสั่งซื้อ 

- ความถูกตองของขอมูลเวลาการทํางานมาตรฐาน 
 
- ความถูกตองของขอมูลทางดานกําลังการผลิตที่มีอยู 
- ความถูกตองของขอมูลการสูญเสียวัตถุดิบในระหวาง
การผลิต 
- ความถูกตองของขอมูลคลังพัสดุ 
- ความถูกตองของขอมูลเวลานําในการสงมอบ 

- จัดทําขอมูลเวลาการทํางานมาตรฐาน และทบทวน
ทุกๆ 3 เดือน 
- ตรวจสอบและทบทวนขอมูลอยางนอยเดือนละครั้ง 
- เก็บขอมูลการสูญเสียวัตถุดิบทุกงาน 
 
- ปรับปรุงขอมูลคลังพัสดุทุกวัน 
- ทบทวนขอมูลอยางนอยทุก 3 เดือน 

3. การคัดเลือกและประเมินผูสง
มอบ 

- การประเมินความสามารถผูสงมอบ 
- การทบทวนรายชื่อผูสงมอบที่ผานการประเมิน 
 
- การจัดทําแบบประเมินระดับคะแนนผูสงมอบ 
- การใหคะแนนผูสงมอบแตละราย 
- การทบทวนการจัดลําดับผูสงมอบ 

- เกณฑในการผานการประเมินความสามารถ 
- ความถี่ในการทบทวนรายชื่อผูสงมอบที่ผานการ
ประเมิน 
- ความถี่ในการทบทวนแบบประเมินระดับคะแนน 
- เกณฑขั้นต่ําที่ผูสงมอบควรไดคะแนน 
- ความถี่ในการจัดลําดับผูสงมอบ 

- ระดับความพึงพอใจอยูในระดับไมต่ํากวา   จาก  
- ทบทวนทุกๆ 3 เดือน หรือในกรณีที่เกิดความไมพอใจ
ในผลงานของผูสงมอบ 
- ทบทวนอยางนอยปละ 1 ครั้ง 
- ระดับคะแนนโดยรวมไมต่ํากวา     % 
- ประเมินระดับคะแนนและจัดลําดับปละ 2 ครั้ง 
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4. การวางแผนการตรวจสอบและ
ควบคุมคุณภาพ 

- การทบทวนแผนการตรวจสอบ 
- การวิเคราะหขั้นตอนที่สงผลกรทบตอคุณภาพของ
สินคา 
- การจัดทําแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ
ฉบับมาตรฐาน 
- การสอบถามถึงจุดที่ลูกคาตองการตรวจสอบ 
- การจัดทําแผนการตรวจสอบสําหรับสินคานั้นๆใหกับ
ลูกคาและผูเกี่ยวของ 

- ความถี่ในการทบทวนแผนการตรวจสอบ 
- ความถูกตองและครบถวนของขอมูลที่ใชประกอบการ
วิเคราะห 
- ความครบถวนของรายละเอียดภายในแผน 
 
- ความครบถวนในการระบุจุดที่ลูกคาตองการตรวจสอบ 
- ความครบถวนในการกระจายแผนการตรวจสอบ 

- ทบทวนอยางนอยปละ 1 ครั้ง 
- 100 %  
 
- 100 % 
 
- ระบุและใหลูกคาตรวจซ้ํากอนทุกสินคา 
- ลูกคาและผูเกี่ยวของทุกคนไดรับเอกสาร 100 % 
(มีการเซ็นรับเอกสารทุกครั้ง) 

5. การจัดการดานทรัพยากรมนุษย - การวางแผนทรัพยากรมนุษย 
- การเก็บรวบรวมขอมูลจากภายในและภายนอก
องคกร 
- การประเมินความตองการในการฝกอบรม 
- การวางแผนการฝกอบรม 
- การดําเนินการฝกอบรม 
 
 - การระบุเสนทางอาชีพ 
 
 
- การดําเนินการตามแผนพัฒนาบุคลากร 

- ความถี่ในการวางแผนทรัพยากรมนุษย 
- ความเชื่อถือไดของขอมูล 
 
- ความครบถวนของความตองการในการฝกอบรม 
- ความถี่ในการวางแผนการฝกอบรม 
- ความเหมาะสมของรูปแบบการฝกอบรม 
 
- ความชัดเจนของเสนทางอาชีพ 
 
 
- ความครบถวนในการดําเนินการตามแผนพัฒนา
บุคลากร 

- อยางนอยปละ 1 ครั้ง 
- ขอมูลที่ไดตองเปนขอมูลที่มีอายุไมเกิน 6 เดือน 
- เก็บขอมูลการสูญเสียวัตถุดิบทุกงาน 
- 100 % 
- อยางนอยปละ 1 ครั้ง 
- ระดับความพึงพอใจที่ผูรับการฝกอบรมมีตอ
รูปแบบการฝกอบรม ไมต่ํากวา 80 %  
- ตองระบุถึงอายุงาน ประสบการณทํางาน ความรู 
ความชํานาญ ที่ตองมีจากตําแหนงหนึ่งขึ้นไปอีก
ตําแหนงหนึ่ง 
- ครบถวน 100 % 
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6. การจัดการดานการ
ติดตอสื่อสารภายในองคกร 

- การจัดการประชุมในกลุมผูเกี่ยวของ 
 
- การจัดทําเอกสารแจงขอมูลแกผูเกี่ยวของ 
 
- การทบทวนรายละเอียดขอมูล 
 

- ความครบถวนของผูเกี่ยวของในขอมูลนั้นๆ 
- ความรวดเร็วในการแจง-รับทราบขอมูล 
- ความครบถวนของผูที่เกี่ยวของในการไดรับเอกสาร
แจงขอมูล 
- ความถี่ในการทบทวนรายละเอียด 
 

- ครบถวน 100 % 
- ทันทีที่ไดรับขอมูล 
- ครบถวน 100 % 
 
- ภายใน 1 สัปดาหหลังจากมีการแจงขอมูล 

7. การจัดทํามาตรฐานคูมือการ
ปฏิบัติงาน 

- การรวบรวมขอมูลและความตองการในการจัดทํา
มาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน 
- การทบทวนคูมือการปฏิบัติงาน 

- ความถูกตองและครบถวนของขอมูล 
 
- ความถี่ในการทบทวนคูมือการปฏิบัติงาน 

-100% 
 
- อยางนอยปละครั้ง 

8. การออกแบบสินคาและบรรจุ
ภัณฑ, การวิจัยและพัฒนาสินคา 

- ขอมูลนําเขาของการออกแบบและพัฒนา 
- การทบทวนการออกแบบและพัฒนา 
- การทวนสอบการออกแบบและพัฒนา 
- การรับรองการออกแบบและพัฒนา 

- ความครบถวนของพารามิเตอรตางๆ 
- ความครบถวนในการทบทวนการออกแบบและพัฒนา 
- ความชัดเจนของขอกําหนดในการทวนสอบ 
- ความถี่ในการรับรองการออกแบบและพัฒนา 

-ครบถวน 100 % 
- ครบถวนทุกขั้นตอน 
- ครอบคลุม ทุกๆพารามิเตอร 
- ทุกครั้งที่ทําการออกแบบและพัฒนา 

8. การตรวจรับวัตถุดิบ - การตรวจสอบความถูกตองของรายการและปริมาณ 
 
- การตรวจสอบคุณภาพวัตถุดิบ 
- การแจงผูสงมอบเพื่อดําเนินการแกไขกรณีคุณภาพ
ไมผานเกณฑ 
- การสงขอมูลปอนกลับไปยังผูคัดเลือกผูสงมอบ 

- ความครบถวนในการตรวจสอบความถูกตองของ
รายการและปริมาณวัตถุดิบที่รับเขามา 
- ความชัดเจนของเกณฑในการตรวจสอบคุณภาพ 
- ความรวดเร็วในการแจงใหผูสงมอบดําเนินการแกไข 
 
- ความสม่ําเสมอในการสงขอมูลปอนกลับ 

- 100 % ในการลงบันทึกการตรวจรับ 
 
- มีมาตรฐานการตรวจสอบทุกๆวัตถุดิบที่รับเขามา 
- ทันทีที่ทราบผลการตรวจรับวัตถุดิบ 
 
- สรุปและปอนกลับขอมูลอยางนอยเดือนละ 1 ครั้ง 
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9. การตรวจสอบระหวาง
กระบวนการ 

- การตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบและควบคุม
คุณภาพ 
- การลงบันทึกการตรวจสอบ 
- การรวบรวมขอมูลและคัดแยกประเภทขอบกพรองที่
พบ 
- การสงขอมูลปอนกลับไปยังผูคัดเลือกการสงมอบ 

- ความครบถวนในการตรวจสอบตามแผน 
- ความเชื่อถือไดของวิธีการและอุปกรณในการตรวจสอบ 
- ความครบถวนในการลงบันทึกรายละเอียดการตรวจสอบ 
- ความถี่ในการรวบรวมขอมูลการตรวจสอบ 
 
- ความสม่ําเสมอในการประเมินผลงานและปอนกลับ
ขอมูลผูสงมอบ 

- ครบถวน 100 % 
- ทําการทบทวนอยางนอยปละ 2 ครั้ง 
- ครบถวน 100 % 
- อยางนอยเดือนละครั้ง 
 
- สรุปและปอนกลับขอมูลเปนรายเดือน 

10. การตรวจสอบขั้นสุดทาย - การตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบและควบคุม
คุณภาพ 

- ความครบถวนในการตรวจสอบตามแผน - ครบถวน 100 %  

11. การควบคุมสภาวะการจัดเก็บ
วัตถุดิบและสินคา 

- การตรวจสอบคุณภาพวัตถุดิบหรือสินคาที่มีอายุครบ 
1 ป 
- การคัดแยกวัตถุดิบหรือสินคาที่ไมผานเกณฑ 
 
- การศึกษาเวลาและสภาวะการจัดเก็บวัตถุดิบและ
สินคา 

- ความครบถวนในการตรวจสอบคุณภาพวัตถุดิบหรือ
สินคาที่มีอายุครบ 1 ป 
- ความชัดเจนในการคัดแยกวัตถุดิบหรือสินคาที่ไมผาน
เกณฑ 
- ความสม่ําเสมอในการศึกษาเวลาและสภาวะการจัดเก็บ 

-  ครบถวน100 %  
 
- มีการแยกพื้นที่หรือมีปายชี้บงอยางชัดเจน 
 
- อยางนอย ปละ 1 ครั้ง 
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12. การตรวจสอบการบรรจุสินคา - การตรวจสอบจํานวนสินคาและฉลากกอนสงเขา
คลังสินคา 
- การตรวจสอบจํานวนสินคาและฉลากกอนสงมอบ
ใหกับลูกคา 

- ความครบถวนของการตรวจสอบ 
 
- ความครบถวนของการตรวจสอบ 

- ครบถวน 100 % ( ตรวจสอบทุกกลองบรรจุนอกสุด) 
 
- สุมตรวจจํานวนทุกกลองที่เปนกลองเศษ 
- ตรวจสอบ ฉลาก 100 % ทุกกลอง 

13. การจัดทําแผนการบํารุงรักษา - การเก็บรวบรวมขอมูลประวัติการเสียหายของ
เครื่องจักรและอุปกรณตางๆ 
 
 
 
- การจัดทําแผนการบํารุงรักษา 

- ความครบถวนในการเก็บขอมูลความเสียหายของ
เครื่องจักร 
-ความครบถวนของรายละเอียดขอมูล 
 
 
- ความถี่ในการทบทวนแผนการบํารุงรักษา 

- บันทึกขอมูลทุกครั้งที่เครื่องจักรเกิดขัดของเสียหาย 
และมีการซอมแซม  
- ขอมูลตองระบุถึง รหัสเครื่องจักร อาการที่เกิดขึ้น 
อะไหลที่เปลี่ยนหรือวิธีการซอม วันที่เกิดอาการ เปน
อยางนอย 
- ทบทวนอยางนอยปละครั้ง 

14. การบํารุงรักษาเครื่องจักร 
อุปกรณ 

- การดําเนินการซอมแซมเครื่องจักร 
- การบํารุงรักษาตามแผนการบํารุงรักษาที่วางไว 
- การแจงใหหัวหนางานทราบเมื่อพบสิ่งผิดปกติใน
การบํารุงรักษาประจําวัน 

- ความพรอมในการซอมแซมเครื่องจักร 
- ความครบถวนในการบํารุงรักษาตามแผน 
- ความรวดเร็วในการแจงเมื่อพบสิ่งผิดปกติ 

- เริ่มดําเนินการซอมแซมไดทันที 
- ครบถวนทุกจุด และตรงตามเวลาที่วางไว 
- ภายใน 10 นาที 

15. การจัดทําการ Validate 
กระบวนการผลิต 

- การจัดทํา Protocol ในการ Validate กระบวนการ
ผลิต 
- การ Validate กระบวนการผลิต 
- การทบทวน พารามิเตอรตางในกระบวนการผลิต 

- ความครบถวนของ Protocol 
 
- ความครบถวนในการการ Validate ตามแผนที่วางไว 
- ความถี่ในการทบทวนพารามิเตอรตางๆในกระบวนการ
ผลิต 

- ครบถวนทุกๆ พารามิเตอรที่เกี่ยวของ 
 
- ครบถวน ทุก Protocol  และตรงตามเวลาที่วางไว 
- อยางนอยปละครั้ง 
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16. การสอบเทียบอุปกรณและ
เครื่องมือวัด 

- การจัดทํารายการอุปกรณทดสอบ เครื่องมือวัดที่
ตองการสอบเทียบ 
- การดําเนินการสอบเทียบอุปกรณทดสอบ 
เครื่องมือวัด 
- การบันทึกผลการสอบเทียบ 

- ความครบถวนของรายการอุปกรณทดสอบ เครื่องมือวัด
ที่ตองการสอบเทียบ 
- ความถูกตองในการสอบเทียบอุปกรณทดสอบ เครื่องมือ
วัด 
- ความครบถวนในการบันทึกผลการสอบเทียบ 

- ครบถวนทุกๆอุปกรณทดสอบ และเครื่องมือวัด 
 
- ถูกตอง 100 % 
 
- บันทึกทุกครั้ง และทุกๆ จุดที่ทําการสอบเทียบ 

17. การจัดการคํารองเรียนของ
ลูกคา 

- การรับคํารองเรียนหรือขอมูลปอนกลับตางๆจาก
ลูกคา 
 
- การปอนกลับขอมูลไปยังแผนกที่เกี่ยวของทั้งหมด 
 
- การดําเนินการแกไขและปองกัน 
 
- การติดตามและประเมินผลหลังดําเนินการแกไข 
 

- จํานวนชองทางในการรับคํารองเรียน 
-ความครบถวนในการบันทึกขอมูล 
 
- ความเร็วในการปอนกลับขอมูลไปยังแผนกที่เกี่ยวของ 
 
- ความครบถวนในการดําเนินการแกไขและปองกัน 
 
- ความถี่ในการติดตามการดําเนินงาน 
- ความรวดเร็วในการประเมินผลหลังการดําเนินการแกไข 

- อยางนอย 3 ชองทาง  
-  100 % (บันทึกขอมูลคํารองเรียนหรือขอมูล
ปอนกลับทุกครั้ง) 
- ภายใน 15 นาทีหลังจากรับคํารองเรียน ในกรณี
เรงดวน และภายใน 1 วัน กรณีทั่วไป 
- ตองประกอบดวยวิธีการ ระยะเวลา และผูรับผิดชอบ
ที่ชัดเจน 
- สัปดาหละ 1 ครั้ง 
- หลังจากวันที่ระบุวาจะแลวเสร็จในแผนไมเกิน 2 วัน 

18. การติดตอประสานงานและ
การใหความรูกับลูกคา 

- การจัดทําฐานขอมูลของลูกคา 
- การกําหนดผูประสานงานในแตละงาน 
- การวิเคราะหรายละเอียดขอมูลที่จะใหความรูแก
ลูกคาแตละราย 
- กาดําเนินการใหความรูกับลูกคา 

- ความถูกตองของฐานขอมูลลูกคา 
- ความชัดเจนในการกําหนดผูประสานงาน 
- ความครบถวนของขอมูลที่ลูกคาตองการ 
 
- ความถี่ในการใหความรูกับลูกคา 

- ตรวจสอบและทบทวนอยางนอยทุก 6 เดือน 
- มีความชัดเจนทุกงานที่ลูกคาตองการ 
- 100 % 
 
- ทุกครั้งกอนที่จะสงสินคาชนิดใหมเปนรุนแรกให
ลูกคา 114
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19. การจัดการระบบการสืบ
ยอนกลับ 

- การบันทึกรุนของวัตถุดิบแตละรายการ 
- การบันทึกรายละเอียดการผลิตแตละขั้นตอน 
- การบันทึกรายละเอียดการตรวจสอบสินคา 
 
- การจัดเก็บบันทึกรายละเอียดสินคาแตละรุน 

- ความครบถวนของรุนของวัตถุดิบ 
- ความครบถวนของรายละเอียดการผลิต 
- ความครบถวนในการบันทึกผลการตรวจสอบ 
 
- ความครบถวนในการจัดเก็บบันทึกรายละเอียดสินคา 

- ครบถวนทุกๆวัตถุดิบที่เปนองคประกอบของสินคา 
- ครบถวนทุกๆขั้นตอนการผลิต 
- 100% (สําหรับผลการตรวจสอบวัตถุดิบและการ
ตรวจสอบระหวางการผลิตทุกขั้นตอน) 
- ครบถวนทุกรุนของสินคา 

20. การตรวจติดตามภายใน - การแตงตั้งผูตรวจติดตามภายใน 
 
- การจัดทําแผนการตรวจติดตามภายใน 
- การดําเนินการตรวจติดตามภายใน 
- การจัดทําเอกสาร CAR ถึงผูเกี่ยวของ 
- การสรุปผลการตรวจติดตาม 

- คุณสมบัติของผูตรวจติดตาม 
 
- ความครบถวนของแผนการตรวจติดตาม 
- ความครบถวนในการดําเนินการตรวจติดตาม 
- ความสม่ําเสมอในการจัดทําเอกสาร CAR 
- ความสม่ําเสมอในการสรุปผลการตรวจติดตาม 

- ไดรับการฝกอบรมและมีใบรับรองในการเปนผูตรวจ
ติดตามภายใน  
-  ครบถวนทุกหัวขอในระบบประกันคุณภาพ 
- 100 % ตามแผนที่วางไว 
- ทุกๆ ขอบกพรองที่ตรวจพบ 
- ทุกๆ เอกสาร CAR ที่ออก 

21. การดําเนินการแกไขปองกัน - การดําเนินการแกไข 
- การติดตามผลการดําเนินการแกไข 
 
- การจัดทําเปนมาตรฐานการทํางาน 

- ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไข 
- ความถี่ในการติดตามผลการดําเนินการแกไข 
 
- ความครบถวนในการจัดทําเปนมาตรฐานการทํางาน
ใหม 
 

- เริ่มภายใน 1 วัน หลังจากที่ทราบวิธีการแกไข 
- สัปดาหละครั้ง (หากครบ 1 เดือน แลวยังไมแกไข ให
ทํารายงานเสนอตอผูจัดการ) 
- ทุกครั้งที่มีการเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางาน 
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รูปที่ 3.7
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Direction
1. ความถูกตองในการระบุรายละเอียดของงาน 4
2. ความถูกตองของใบสั่งผลิตสินคา 5
3. ความเหมาะสมในการพิจารณารูปแบบงานทีรับ 4
4. ความเหมาะสมในการประเมินกําลังการผลิตในการรับงาน 5
5. ความเหมาะสมในการวางแผนการสั่งซื้อวัตถุดิบ 5
6. ประสิทธิภาพของแผนการผลิตที่วางไว 5
7. ความสามารถในการคัดเลือกผูสงมอบ (ดานคุณภาพ) 4
8. ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ 4
9. ประสิทธิภาพของแผนการดานทรัพยากรมนุษย 3
10. ประสิทธิภาพในการฝกอบรม 3
11. ประสิทธิภาพของการติดตอสื่อสารภายในองคกร 5
12. ความรวดเร็วในการติดตอสื่อสารภายในองคกร 5
13. ความเหมาะสมของมาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน 4
14. การออกแบบที่สอดคลองกับความตองการของลูกคา 4
15. ประสิทธิภาพของการวิจัยและพัฒนาสินคา 4
16. ความสามารถในการตรวจพบขอบกพรองของวัตถุดิบ 4
17. ความสามารถในการตรวจพบขอผิดพลาดในขั้นสุดทาย 4
18. ความเหมาะสมของสภาวะการจัดเก็บวัตถุดิบและสินคา 3
19. ความสามารถในการตรวจสอบความถูกตองของจํานวนและฉลาก 5
20. ความสามารถในการทํานายการเกิดความเสียหายของชิ้นสวนเครื่องจักร 4
21. อัตราการหยุดเครื่องของเครื่องจักร 4
22. ความรวดเร็วในการจัดการคํารองเรียนของลูกคา 5
23. ความสามารถในการใหความรูกับลูกคา 4
24. ความรวดเร็วในการหาขอมูลที่ลูกคาตองการ 5

25. มาตรฐานในการตรวจติดตาม 4

26. ประสิทธิภาพในการดําเนินการแกไขปองกันความผิดพลาด 4
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3.3.4 การวางแผนควบคุมกระบวนการ (Process Control Planning) 
 ซ่ึงในการทําวจิัยคร้ังนี ้จะเรยีกวา ขั้นตอนการควบคุมระบบประกันคณุภาพ (QA System 
Planning) 
 สวนนี้เปนสวนสุดทายในการประยุกตเทคนิค QFD รูปแบบสี่ชวง ซ่ึงในสวนนีจ้ะประกอบ
ไปดวยสวนประกอบยอยหลายๆสวน ทีว่างแผนขึ้นเพือ่ใหเกดิระบบประกันคณุภาพขึ้น และเพือ่
รักษาและควบคุมระบบประกันคุณภาพทีพ่ัฒนาขึ้นใหคงอยู 
 จากผลการจัดลําดับพารามิเตอร  ในเมตริกซที่ 3  ในรูปที่ 3.7  หลังจากที่ได คัดเลือก
พารามิเตอรที่มีคาลําดับกอนหลังมาตรฐานสูงสุด จํานวน 50-60 % ในแตละระบบยอยของ
โครงสรางระบบประกันคณุภาพมาทําการวางแผนการควบคุมระบบประกันคณุภาพแลว ซ่ึง
สามารถสรุปพารามิเตอรทั้งหมดที่มีอยู 33 พารามิเตอร ดังตารางที่ 3.7 และ 3.8 
 
 
ตารางที่ 3.7 ตารางสรุปพารามิเตอรที่ผานการคัดเลือก 
 
ลําดับท่ี พารามิเตอร 
1 ความครบถวนในการตรวจสอบเอกสาร Work Order 
2 ความถูกตองของเวลาการทํางานมาตรฐาน 
3 ความถูกตองของขอมูลทางดานกําลังการผลิตที่มีอยู 
4 ความถูกตองของขอมูลคลังพัสดุ 
5 ความรวดเรว็ในการแจง-รับทราบขอมูล 
6 ความครบถวนของขอมูลสินคาที่สามารถทําได 
7 เกณฑในการผานการประเมนิความสามารถของผูสงมอบ 
8 เกณฑขั้นต่าํทีผู่สงมอบควรไดคะแนน 
9 ความถูกตองและครบถวนของขอมูลที่ใชประกอบการวเิคราะห 
10 ความครบถวนของรายละเอียดภายในแผนการตรวจสอบ 
11 ความเชื่อถือไดของขอมูล 
12 ความครบถวนของความตองการในการฝกอบรม 
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ลําดับท่ี พารามิเตอร 
13 ความชัดเจนของขอกําหนดในการทวนสอบการออกแบบและพัฒนาสนิคา 
14 ความครบถวนในการตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบระหวางกระบวนการ 
15 ความครบถวนในการตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบขั้นสุดทาย 
16 ความครบถวนของพารามิเตอรตางๆในการออกแบบและพัฒนาสินคา 
17 ความครบถวนของการตรวจสอบจํานวนและฉลากกอนสงเขาคลังสินคา 
18 ความครบถวนของการตรวจสอบจํานวนและฉลากกอนสงมอบใหลูกคา 
19 ความถี่ในการทบทวนคูมือการปฏิบัติงาน 
20 ความครบถวนในการตรวจสอบความถูกตองของรายการและปริมาณวัตถุดิบที่

รับเขามา 
21 ความครบถวนในการบํารุงรักษาตามแผน 
22 ความครบถวนในการเก็บขอมูลความเสียหายของเครื่องจักร 
23 ความครบถวนของรายละเอียดขอมูลความเสียหายของเครื่องจักร 
24 ความชัดเจนในการกําหนดผูประสานงาน 
25 ความครบถวนของขอมูลที่ลูกคาตองการ 
26 คุณสมบัติของผูตรวจติดตาม 
27 ความครบถวนของแผนการตรวจติดตาม 
28 ความครบถวนในการดําเนนิการตรวจตดิตาม 
29 ความสม่ําเสมอในการจดัทําเอกสาร CAR 
30 ความสม่ําเสมอในการสรุปผลการตรวจติดตาม 
31 ความรวดเรว็ในการดําเนนิการแกไข 
32 ความถี่ในการติดตามผลการดําเนินการแกไข 
33 ความครบถวนในการจัดทําเปนมาตรฐานการทํางานใหม 
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ตารางที่ 3.8 
ลําดับท่ี พารามิเตอรของกระบวนการ คาเปาหมาย 
1 ความครบถวนในการตรวจสอบเอกสาร Work Order ตรวจสอบ 100 % (ทุกงาน) 
2 ความถูกตองของขอมูลเวลาการทํางานมาตรฐาน ตรวจสอบ 100 % (ทุกงาน) 
3 ความถูกตองของขอมูลดานการผลิตที่มีอยู ตรวจสอบและทบทวนอยางนอยเดือนละ

ครั้ง 
4 ความถูกตองของขอมูลคลังพัสดุ ตรวจสอบและทบทวนขอมูลอยางนอย

เดือนละครั้ง 
5 ความรวดเร็วในการแจง-รับทราบขอมูล ทันทีที่ไดรับขอมูล 
6 ความครบถวนของขอมูลสินคาที่สามารถทําได ปรับปรุงขอมูลทันทีที่ทางโรงงานพบวา

รายละเอียดสินคาที่ทําไดมีการเปลี่ยนแปลง 
7 เกณฑในการผานการประมินความสามารถ 

ของผูสงมอบ 
ระดับความพึงพอใจอยูในระดับไมตํ่ากวา     
60 จาก 100 คะแนน  

8 เกณฑขั้นตํ่าที่ผูสงมอบควรไดคะแนน ระดับคะแนนโดยรวมไมตํ่ากวา  60    % 
9 ความถูกตองและครบถวนของขอมูลที่ใชประกอบการ

วิเคราะห 
100% 

10 ความครบถวนของรายละเอียด ภายในแผนการ
ตรวจสอบ 

100% 

11 ความเช่ือถือไดของขอมูล ขอมูลที่ไดตองเปนขอมูลที่มีอายุไมเกิน 6 
เดือน 

12 ความครบถวนของความตองการในการฝกอบรม 100 % 
13 ความชัดเจนของขอกําหนดในการทวนสอบการ

ออกแบบและพัฒนา 
ครอบคลุมทุกๆพารามิเตอร 

14 ความครบถวนในการตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบ
ระหวางกระบวนการ 

ครบถวน 100 % 

15 ความครบถวนในการตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบ
ขั้นสุดทาย 

ครบถวน 100 % 

16 ความครบถวนของพารามิเตอรตางๆ ในการออกแบบ
และพัฒนา 

ครบถวน 100 % 

17 ความครบถวนในการตรวจสอบจํานวนและฉลากกอน
สงเขาคลังสินคา 

ครบถวน 100 % 

18 ความครบถวนในการตรวจสอบจํานวนและฉลากกอน
สงมอบใหลูกคา 

ครบถวน 100 % 
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ลําดับท่ี พารามิเตอรของกระบวนการ คาเปาหมาย 
19 ความถี่ในการทบทวนคูมือการปฏิบัติงาน อยางนอยปละครั้ง 
20 ความครบถวนในการตรวจสอบความถูกตองของ

รายการและปริมาณวัตถุดิบที่รับเขามา 
100 % ในการลงบันทึกการตรวจรับ 

21 ความครบถวนในการบํารุงรักษาตามแผน ครบถวนทุกจุดและตรงตามเวลาที่กําหนด 
22 ความครบถวนในการเก็บขอมูลความเสียหายของ

เครื่องจักร 
บันทึกขอมูลทุกครั้งที่เครื่องจักรเกิดขัดของ
เสียหาย หรือมีการซอมแซม 

23 ความครบถวนของรายละเอียดขอมูล ตองระบุถึงรหัสเครื่องจักร อาการที่เกิดขึ้น 
อะไหลที่เปลี่ยน หรือวิธีการซอม วันที่เกิด
อาการ เปนอยางนอย 

24 ความชัดเจนในการกําหนดผูประสานงาน มีความชัดเจนทุกงานที่ลูกคาตองการ 
25 ความครบถวนของขอมูลที่ลูกคาตองการ 100 % 
26 คุณสมบัติของผูตรวจติดตาม ไดรับการฝกอบรมและมีใบรับรองในการเปน

ผูตรวจติดตามภายใน 
27 ความครบถวนของแผนการตรวจติดตาม ครบถวนทุกหัวขอในระบบประกันคุณภาพ 
28 ความครบถวนในการดําเนินการตรวจติดตาม  100 % ตามแผนที่วางไว 
29 ความสม่ําเสมอในการจัดทําเอกสาร CAR ทุกขอบกพรองที่ตรวจพบ 
30 ความสม่ําเสมอในการสรุปผลการตรวจติดตาม ทุกๆเอกสาร CAR ที่ออก 
31 ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไข เริ่มภายใน 1 วัน หลังจากที่ทราบวิธีการแกไข 
32 ความถี่ในการติดตามผลการดําเนินการแกๆไข สัปดาหละครั้ง (หากครบ 1 เดือนแลว ยังไม

แกไข ใหทํารายงานเสนอตอผูจัดการ) 
33 ความครบถวนในการจัดทําเปนมาตรฐานการทํางาน

ใหม 
ทุกครั้งที่มีการเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางาน 

 
 

3.3.4.1 การวางแผนติดตั้งระบบประกนัคณุภาพ 
 การติดตั้งระบบประกันคณุภาพขึ้นในโรงงานตัวอยาง (ตามโครงสรางที่ได

ออกแบบไว) ควรดําเนนิการตามขั้นตอนดังตอไปนี ้
  1. จัดตั้งทีมงานที่ดูแลระบบประกันคณุภาพที่มาจากสวนงานตางๆ พรอมทั้งแตง 

ตั้งหัวหนาทีมงาน 
2. หัวหนาทีมงานรวมกับทมีงานกําหนดนโยบายคณุภาพที่ชัดเจน 
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 3. ศึกษาระบบประกันคณุภาพที่ไดออกแบบไว 
 4. ทําการประเมินวาระบบประกันคณุภาพสวนใดที่มแีลว สวนใดทีย่ังไมมี และ 
 สวนใดควรไดรับการแกไขปรับปรุง 
 5. ทําการประเมินความตองการขอมูลในแตละสวนของระบบประกันคุณภาพ 
 6.ฝกอบรมใหทีมงานในเรื่อง การจัดทําเอกสาร และการตรวจติดตามภายใน 

6. ทําการออกแบบและจัดทําระบบเอกสารที่จําเปนตองมีในระบบประกันคุณ  
ภาพ เชน วิธีการทํางาน และแบบฟอรมตางๆ เปนตน 
7. ทําการฝกอบรมพนักงานใหเขาใจถึงวิธีการทํางานตามระบบประกันคณุภาพ 
ระบบใหม 
8. ทดลองใชเอกสารตางๆในระบบประกนัคณุภาพ และปฎิบัติตามวิธีการทํางาน

ที่จัดทําขึ้น 
9. ดําเนินการตรวจติตามภายใน หลังจากไดดําเนินการทดลองใช 
10. ทบทวนผลที่ไดจากการทดลองใช 
11. พิจารณาแกไขปรับปรุงระบบ (หากจําเปน) 

 
 

3.3.4.2 การวางแผนควบคมุกระบวนการ 
 
 ในสวนนี้เปนสวนที่วางแผนวิธีการหรือแนวทางที่จะชวยควบคุมใหพารามเิตอร
ตางๆในตารางที่ 3.8 เปนไปตามคาเปาหมาย โดยในการวางแผนควบคมุกระบวนการนี้ ได
ใชเมตริกซการวางแผน ชวยแสดงใหเห็นถึงวิธีการควบคุมที่สัมพันธกับพารามิเตอรแตละ
ตัวอยางไร โดยสามารถสรุปไดดังตารางที่ 3.9 
 
รายละเอียดในแตละวิธีการควบคุม มีดังตอไปนี ้
 
(1) การลงบันทึกการดําเนินการทุกคร้ัง 
วัตถุประสงค: เพื่อบันทึกถึงการดําเนินการตางๆ  เพื่อใหสามารถสอบกลับไดวา ได
ดําเนินการอยางครบถวนตามเปาหมายของพารามิเตอรในกระบวนการตางๆแลว 
เอกสารที่จําเปน:  แบบฟอรมที่ใชในการบันทกึ 
การฝกอบรมที่จําเปน: วิธีการใชแบบฟอรมตางๆ 
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วิธีประเมินผล: - ความถี่ในการดําเนินการ (ตรงตามเปาหมายหรือไม) 
  - ผลหรือรายงานการดําเนนิการ 
ผูประเมินผล: หัวหนาหนวยงาน 
 
(2) การจัดทําคูมือหรือมาตรฐานการทํางาน 
วัตถุประสงค:  เพื่อใหเปนมาตรฐานหรือคูมือในการทํางานที่ผูปฏิบัติงาน
สามารถใชอางอิงได และเพือ่ใหการทํางานเปนไปอยางถูกตอง และเปนมาตรฐานเดยีวกัน 
เอกสารที่จําเปน:  คูมือหรือมาตรฐานการทํางาน 
การฝกอบรมที่จําเปน: - วิธีการจดัทําคูมือหรือมาตรฐานการทํางาน 
   - การดําเนนิการตามคูมือหรือมาตรฐานการทํางาน 
วิธีประเมินผล:  มีการปฏิบัติตามคูมือการทํางานที่จัดทําขึน้ 
ผูประเมินผล:  หัวหนาหนวยงาน 
 
(3) การจัดทําระบบการควบคุมเอกสาร 
วัตถุประสงค:  เพื่อควบคุมการรับ-สงเอกสาร การแกไขเปลี่ยนแปลงเอกสาร 
และการแจกจายเอกสารใหแกหนวยงานที่เกี่ยวของ 
เอกสารที่จําเปน:  คูมือการปฏิบัติการสําหรับการควบคุมเอกสาร 
การฝกอบรมที่จําเปน: วิธีการควบคุมเอกสารตามคูมือที่จัดทําขึ้น 
วิธีประเมินผล:  - ดําเนนิการตามคูมือปฏิบัติการสําหรับการควบคุมเอกสาร 
   - % การไดรับเอกสารครบถวนถูกตอง 
ผูประเมินผล:  หัวหนาหนวยงาน 
 
(4) การตรวจสอบขอมูล 
วัตถุประสงค:  เพื่อทําการตรวจสอบความถูกตอง ความทันสมัย (Update) ของ
ขอมูลที่ที่นํามาใชทั้งจากขอมลูภายนอกและขอมูลภายใน 
เอกสารที่จําเปน:  รายช่ือแหลงอางอิงขอมูลภายนอก 
การฝกอบรมที่จําเปน: วิธีการคนหาขอมูล 
วิธีประเมินผล:  - ความทันสมยั (Update) ของขอมูล     
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          - ความครบถวนในการลงรายละเอียดขอมูล 
ผูประเมินผล:  หัวหนางานทีรั่บผิดชอบขอมูลนั้นๆ 

 
 
3.3.4.3 การวางแผนระบบเอกสารที่จําเปน 
 จากการวางแผนควบคุมกระบวนการจะเหน็ไดวา มีเอกสารที่จําเปนสําหรับการ
ควบคุมกระบวนการอยูมาก ซ่ึงในสวนนีจ้ะทําการระบุถึงเอกสารที่ควรจะมีในระบบ
ประกันคณุภาพ (สําหรับสวนที่ไดเลือกมาดําเนินการกอนตามคาลําดับกอนหลัง) โดยการ
พิจารณาจากความสัมพันธในตารางที่ 3.9 และรายละเอยีดของเอกสารที่จําเปนซึ่งกลาวไว
ในหวัขอ 3.3.4.2 
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ตารางที่ 3.9 เมตริกซความสัมพันธระหวางคาพารามิเตอรกับวิธีควบคุมกระบวนการ 
Process Control Planning Process Parameter 
1 2 3 4 

1.ความครบถวนในการตรวจสอบเอกสาร Work Order     
2.ความถูกตองของเวลาการทํางานมาตรฐาน     
3.ความถูกตองของขอมูลทางดานกําลังการผลิตที่มีอยู     
4.ความถูกตองของขอมูลคลังพัสดุ     
5.ความรวดเร็วในการแจง-รับทราบขอมูล     
6.ความครบถวนของขอมูลสินคาที่สามารถทําได     
7.เกณฑในการผานการประเมินความสามารถของผูสงมอบ     
8.เกณฑขั้นต่ําที่ผูสงมอบควรไดคะแนน     
9.ความถูกตองและครบถวนของขอมูลที่ใชประกอบการ
วิเคราะห 

    

10.ความครบถวนของรายละเอียดภายในแผนการ
ตรวจสอบ 

    

11.ความเชื่อถือไดของขอมูลในการวางแผนทรัพยากร
มนุษย 

    

12.ความครบถวนของความตองการในการฝกอบรม     
13.ความชัดเจนของขอกําหนดในการทวนสอบการ
ออกแบบและพัฒนาสินคา 

    

14.ความครบถวนในการตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบ
ระหวางกระบวนการ 

    

15.ความครบถวนในการตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบ
ขั้นสุดทาย 

    

16.ความครบถวนของพารามิเตอรตางๆในการออกแบบ
และพัฒนาสินคา 

    

17.ความครบถวนของการตรวจสอบจํานวนและฉลากกอน
สงเขาคลังสินคา 

    

18.ความครบถวนของการตรวจสอบจํานวนและฉลากกอน
สงมอบใหลูกคา 
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Process Control Planning Process Parameter 
1 2 3 4 

19.ความถี่ในการทบทวนคูมือการปฏิบัติงาน     
20.ความครบถวนในการตรวจสอบความถูกตองของ
รายการและปริมาณวัตถุดิบที่รับเขามา 

    

21.ความครบถวนในการบํารุงรักษาตามแผน     
22.ความครบถวนในการเกบ็ขอมูลความเสียหายของ
เครื่องจักร 

    

23.ความครบถวนของรายละเอียดขอมูลความเสียหายของ
เครื่องจักร 

    

24.ความชัดเจนในการกําหนดผูประสานงานการติดตอกับ
ลูกคา 

    

25.ความครบถวนของขอมูลที่ลูกคาตองการ     
26.คุณสมบัติของผูตรวจติดตาม     
27.ความครบถวนของแผนการตรวจติดตาม     
28.ความครบถวนในการดําเนินการตรวจติดตาม     
29.ความสม่ําเสมอในการจัดทําเอกสาร CAR     
30.ความสม่ําเสมอในการสรุปผลการตรวจติดตาม     
31.ความรวดเร็วในการดําเนนิการแกไข     
32.ความถี่ในการติดตามผลการดําเนินการแกไข     
33.ความครบถวนในการจัดทําเปนมาตรฐานการทํางาน
ใหม 

    

 
หมายเหตุ:  สัญลักษณ       หมายถึง มีความสัมพันธกัน 

1  หมายถึง  การลงบันทึกการดําเนินการทุกครั้ง 
       2  หมายถึง  การจัดทําคูมอืหรือมาตรฐานการทํางาน 
       3  หมายถึง  การจัดทําระบบควบคุมเอกสาร 
       4  หมายถึง  การตรวจสอบขอมูล 
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ดังนั้นสามารถสรุปเอกสารที่จําเปนสําหรับการควบคุมพารามิเตอรตางในตารางที่ 3.9  ได 
ดังตารางที่ 3.10 
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 ตารางที่ 3.10 ตารางสรุปเอกสารที่จําเปนสําหรับการควบคุมพารามิเตอรตางๆ 
พารามิเตอร รายการเอกสารที่ตองการ 
1.ความครบถวนในการตรวจสอบเอกสาร Work 
Order 

- เอกสาร Work Order 

2.ความถูกตองของเวลาการทํางานมาตรฐาน -บันทึกการผลิตประจําวนั 
3.ความถูกตองของขอมูลทางดานกําลังการผลิตที่มี
อยู 

- บันทึกการผลิตประจําวัน 

4.ความถูกตองของขอมูลคลังพัสดุ - บันทึกขอมูลคลังพัสดุ 
5.ความรวดเร็วในการแจง-รับทราบขอมูล -บันทึกการแจง-รับทราบขอมูล 
6.ความครบถวนของขอมูลสินคาที่สามารถทําได - เอกสารใบสั่งซื้อหรือขอมูลคําสั่งซื้อ 
7.เกณฑในการผานการประเมินความสามารถของ
ผูสงมอบ 

- คูมือการปฏิบัติงาน “การจดัซื้อ” 
- บันทึกการประเมินความสามารถผูสงมอบ 

8.เกณฑขั้นต่ําที่ผูสงมอบควรไดคะแนน -  บันทึกการประเมินความสามารถผูสงมอบ 
9.ความถูกตองและครบถวนของขอมูลที่ใช
ประกอบการวเิคราะห 

- บันทึกผลการตรวจสอบ 
- เอกสารขอมูลจากลูกคา 

10.ความครบถวนของรายละเอียดภายในแผนการ
ตรวจสอบ 

- แผนการตรวจสอบ 
- บันทึกผลการตรวจสอบ 

11.ความเชื่อถือไดของขอมูลการวางแผน
ทรัพยากรมนษุย 

- รายงานที่เกี่ยวของตางๆ เชนผลการประเมิน
การทํางานประจําป 

12.ความครบถวนของความตองการในการ
ฝกอบรม 

-แบบฟอรมความตองการในการฝกอบรม 

13.ความชัดเจนของขอกําหนดในการทวนสอบ
การออกแบบและพัฒนาสินคา 

-ขอกําหนดหรอืมาตรฐานของสินคา 
-บันทึกผลการทวนสอบการออกแบบและ
พัฒนา 

14.ความครบถวนในการตรวจสอบตามแผนการ
ตรวจสอบระหวางกระบวนการ 

-บันทึกการตรวจสอบระหวางกระบวนการ 

15.ความครบถวนในการตรวจสอบตามแผนการ
ตรวจสอบขั้นสุดทาย 

- บันทึกการตรวจสอบขั้นสุดทาย 
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พารามิเตอร รายการเอกสารที่ตองการ 
16.ความครบถวนของพารามิเตอรตางๆในการ
ออกแบบและพัฒนาสินคา 

- บันทึกขอมูลปอนเขาของการออกแบบและ
พัฒนาสินคา 

17.ความครบถวนของการตรวจสอบจํานวนและ
ฉลากกอนสงเขาคลังสินคา 

- บันทึกการตรวจสอบจํานวนและฉลากกอน
สงเขาคลังสินคา 

18.ความครบถวนของการตรวจสอบจํานวนและ
ฉลากกอนสงมอบใหลูกคา 

- บันทึกการตรวจสอบจํานวนและฉลากกอน
สงมอบใหลูกคา 

19.ความถี่ในการทบทวนคูมือการปฏิบัติงาน - คูมือการปฏิบัติงานตางๆ 
20.ความครบถวนในการตรวจสอบความถูกตอง
ของรายการและปริมาณวัตถุดิบที่รับเขามา 

- บันทึกการตรวจรับวัตถุดบิ 

21.ความครบถวนในการบํารุงรักษาตามแผน - บันทึกการบํารุงรักษาประจําเครื่องจักร 
22.ความครบถวนในการเกบ็ขอมูลความเสียหาย
ของเครื่องจักร 

-ใบแจงซอม 

23.ความครบถวนของรายละเอียดขอมูลความ
เสียหายของเครื่องจักร 

-ใบแจงซอม 
-บันทึกการบํารุงรักษา 

24.ความชัดเจนในการกําหนดผูประสานงาน -บันทึกการประสานงานและติดตอกับลูกคา 
25.ความครบถวนของขอมูลที่ลูกคาตองการ -บันทึกการประสานงานและติดตอกับลูกคา 
26.คุณสมบัติของผูตรวจติดตาม -คูมือการปฏิบัติงาน“การตรวจติดตามภายใน” 
27.ความครบถวนของแผนการตรวจติดตาม -แผนการตรวจติดตามภายใน 
28.ความครบถวนในการดําเนินการตรวจติดตาม -รายงานการตรวจติดตามภายใน 
29.ความสม่ําเสมอในการจัดทําเอกสาร CAR -เอกสาร CAR(เอกสารใบรองขอใหดําเนนิการ

แกไข) 
30.ความสม่ําเสมอในการสรุปผลการตรวจ
ติดตาม 

-สรุปผลการตรวจติดตามภายใน 
-คูมือการปฏิบัติงาน”การตรวจติดตามภายใน” 

31.ความรวดเร็วในการดําเนนิการแกไข เอกสารใบรองขอใหดําเนินการแกไข 
32.ความถี่ในการติดตามผลการดําเนินการแกไข -เอกสารใบรองขอใหดําเนินการแกไข 
33.ความครบถวนในการจัดทําเปนมาตรฐานการ
ทํางานใหม 

-เอกสารใบรองขอใหดําเนินการแกไข 
-คูมือการปฏิบัติงาน”การตรวจติดตามภายใน” 
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3.4 สรุปทายบท 
 
 ตามที่มีวัตถุประสงคในการประยุกตใชเทคนิค QFD เขากับโรงงานตัวอยางคือ เพื่อพัฒนา
โครงสรางระบบประกันคณุภาพขึ้น โดยมีวัตถุประสงคหลักของโครงสรางระบบประกันคณุภาพ
ตามที่ทางผูบริหารตองการ คือ 

1. สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ในทุกๆดาน 
2. ลดความผิดพลาดในการทํางาน 
3. ลดตนทุนการผลิต 
 
ในสวนของการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคานั้น ตองเริ่มตนจากการรวบรวมเสียงความ 

ตองการของลูกคา โดยใชวิธีการสงแบบสอบถามเพื่อสอบถามความตองการและความคิดเหน็จาก
ลูกคา ซ่ึงพบวาปจจัยหลักทีม่ีผลตอความพึงพอใจของลกูคาคือ ดานผลิตภัณฑ และดานการบริการ 
โดยในดานผลติภัณฑ สามารถแบงยอยออกเปน 3 สวนหลักๆ คือ ในเรื่องคุณสมบัติของวัสดุ เร่ือง
การใชงาน และเรื่องฉลากและบรรจุภัณฑ สวนในดานการบริการ สามารถแบงยอยออกเปน 3 สวน
หลักๆ เชนกนั คือ เร่ืองการจัดสง เร่ืองขอมูลเกี่ยวกับสินคา และเรื่องความสะดวกรวดเร็ว 
 หลังจากนัน้จึงไดจัดทําแบบสอบถามเพี่อรวบรวมขอมูลระดับความสําคัญที่ลูกคาพิจารณา
ใหแตละความตองการ และระดับความพงึพอใจที่ลูกคามีตอโรงงานตัวอยางและคูแขง โดยที่การ
สรุปคาเฉลี่ยของขอมูลดังกลาว จะใชวัิธีของคาเฉลี่ยเรขาคณิต 
 
 การประยกุต QFD รูปแบบสี่ชวง (Four Phase) ซ่ึงมีทั้งสิ้น 4 ขั้นตอนดวยกันคือ 
 

1. การวางแผนระบบประกนัคณุภาพ 
โดยเริ่มจากการนําความตองการของลูกคาที่ได  ซ่ึงไดมีการกําหนดระดับความสําคัญ

ของแตละความตองการแลว มาพิจารณาหาการตอบสนองทางเทคนิคในรูปแบบตวัวัดผล 
งาน ที่เปนตัววัดวา สามารถจะตอบสนองตอความตองการตางๆนั้นได เชน อยูในรูปอัตรา
ตางๆ หรือ หากวัดเปนตวัเลขหรือเชิงปริมาณไมได ก็จะใหเปนระดับคะแนน หรืออยูในรูป
ของระดบัความพึงพอใจตางๆแทน  พรอมทั้งกําหนดคาเปาหมายของตวัวดัผลงานเหลานั้น 
จากความตองการทั้งหมด 16 รายการ กระจายเปนการตอบสนองทางเทคนิค ทั้งสิ้น  
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13 รายการ หลังจากนัน้จึงทําการใหระดบัความสัมพันธที่การตอบสนองทางเทคนคิมีตอ
ความตองการแตละขอ หลังจากนั้นจึงคํานวณ คาลําดับกอนหลัง และทําการจัดเรียงลําดับ 
ซ่ึงจากผลการจัดลําดับ ไดทําการคัดเลือกการตอบสนองทางเทคนิค ที่มีคาลําดับกอนหลัง
มาตรฐานสูงสุด 12  อันดับแรก ไปพิจารณาตอในชวงที่ 2 ตอไป 
2. การออกแบบโครงสรางระบบประกันคณุภาพ 

เร่ิมจากการนําความตองการทั้งหมดมาพิจารณาหาสาเหตุ และวเิคราะหหาระบบ 
ยอยในระบบประกันคณุภาพที่จะมาปองกันความผิดพลาด หรือสนับสนุนใหสามารถ 
สนองตอบความตองการตางๆของลูกคา จากการวิเคราะหดังกลาวสามารถสรุปไดวา  
โครงสรางระบบประกันคณุภาพ ประกอบไปดวย ระบบยอยทั้งสิ้น 6 ระบบยอย ซ่ึงมี
สวนประกอบในแตละระบบยอยรวมกันทั้งสิ้น 23 สวนดวยกนั หลังจากนั้นจึงพิจารณาถึง
คุณ-ลักษณะของสวนตางๆ (Part Characteristic) ในระบบยอย ในรูปแบบของ
ประสิทธิภาพ หรือความสามารถในการทํางานของสวนงานนั้น พรอมทั้งกําหนดคา
เปาหมายของคุณลักษณะตางๆเหลานั้น  ซ่ึงในชวงนี้ ระดับความสําคญัของตัววัดผลงานที่
ถายโอนจากชวงที่ 1 จะมีการใหน้ําหนักความสําคัญ ในชวงสเกล 1-5 แลวจึงพจิารณาให
ระดับความสมัพันธระหวางคุณลักษณะของสวนตางๆในระบบยอย กบั การตอบสนองทาง
เทคนิค และคาํนวณสรุปลําดับความสําคัญ ดวยวิธีเดียวกับในชวงที ่ 1 ซ่ึงในชวงที่ 2 นี ้
หลังจากที่ไดใหระดับความสัมพันธ และพิจารณาตดัคุณลักษณะทีไ่มมีความสัมพันธกับ
การตอบสนองทางเทคนิคทิ้งไป พบวามคีุณลักษณะทั้งสิ้น  36 รายการ จากคาลําดับ
กอนหลังมาตรฐานที่ไดพจิารณาเลือกคุณลักษณะที่มีลําดับความสําคัญสูงสุดอันดับแรกใน
แตละสวนงาน ซ่ึงมีทั้งสิ้น 26 รายการ ไปพิจารณาตอในชวงถัดไป เพื่อใหเห็นภาพของ
ระบบประกันคุณภาพที่ชัดเจนยิ่งกวา 
3. การวางแผนกระบวนการในระบบประกันคุณภาพ 

ในชวงนี ้ เร่ิมจากการออกแบบและวางแผนกระบวนการทํางานของแตละสวนใน
ระบบ 

ประกันคณุภาพทั้ง 23 สวน แลวทําการพิจารณาถึงขั้นตอนการปฏิบัติที่สําคัญในแตละ
กระบวนการ รวมถึงพารามิเตอรใดเปนพารามิเตอรที่สําคัญ พรอมทั้งระบุคาเปาหมายของ
พารามิเตอรดังกลาว แลวจึงนําพารามิเตอรทั้งหมดมาใหระดับความสัมพันธ วามี
ความสัมพันธกับคุณลักษณะที่ถายโอนมาจากชวงที ่ 2 หรือไม อยางไร โดยที่พารามิเตอร
ใดไมมีความสัมพันธกับคุณลักษณะของสวนตางๆเลยกจ็ะตัดทิ้งจากเมตริกซ ซ่ึงมี
พารามิเตอรทั้งสิ้น 53 ตัว ที่มีความสัมพันธกับคุณลักษณะของสวนตางๆ หลังจากนั้นจึง
คํานวณคาลําดบัความสําคัญกอนหลัง พรอมจัดเรียงลําดบัความสําคัญ โดยในทีน่ี้ไดคัด 
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เลือกพารามิเตอรที่มีคาลําดับความสําคัญสูงสุดมาตรฐาน 2 อันดับแรกในแตละระบบยอย
ของโครงสราง ซ่ึงมีทั้งสิ้น 33 ตัว ไปดําเนินการวางแผนควบคุมระบบตอไปในชวงที่ 4 
4. การวางแผนควบคุมระบบประกันคณุภาพ 

ในสวนนี้ เปนการวางแผนตดิตั้งระบบปละควบคุมรักษาใหระบบคงอยู โดยเริ่มจาก 
การวางแผนวาการติดตั้งระบบประกันคณุภาพนัน้ตองมขีั้นตอนอะไรบาง แลวจงึทําการ
วางแผนควบคมุกระบวนการ โดยหาวิธีการที่จะสามารถควบคุมใหพารามิเตอรทั้ง 33 ตัว 
ที่ถายโอนมาเปนไปตามคาเปาหมายทีว่างไว ซ่ึงมีทั้งสิ้น 6 วิธีดวยกนั (ในที่นี้ไดใชแผนผัง
เมตริกซชวยในการกําหนดความสัมพันธระหวางวิธีการควบคุมกับพารามิเตอรตางๆ) โดย
ที่ไดแสดงรายละเอียดของวธีิการควบคุมในเรื่องของ วัตถุประสงค เอกสารที่จําเปน การ
ฝกอบรมที่จําเปน วิธีประเมนิผล และผูประเมินผล หลังจากนั้น จึงพจิารณาถึงเอกสารที่
ควรจะมใีนระบบประกันคณุภาพ ที่สัมพันธกับพารามิเตอรโดยอางอิงจากเอกสารทีจ่ําเปน
ซ่ึงระบุในวิธีการควบคุม 
 
 จากโครงสรางและกระบวนการของระบบประกันคณุภาพที่ไดจากการทํา QFD 
จะถูกนําไปทดลองติดตั้งใชงานในบางสวน และบางจุดในระบบการทํางานของโรงงาน
ตัวอยาง เพื่อใหเห็นถึงสถานะการทํางานของระบบ ดังจะกลาวในบทตอไป 



            
บทที่ 4 

 
การทดลองติดต้ังใชงานระบบประกันคุณภาพ 

 

ในบทนี ้จะกลาวถงึ การนาํโครงสรางระบบประกันคุณภาพบางสวนที่ไดในบทที ่3 มา
ทดลองติดตั้งใชงานจริงในระบบงานปจจุบนัของโรงงานตัวอยาง พรอมทั้งแสดงถึงการประเมินผล
ระบบประกันคุณภาพในสวนที่ไดทดลองติดตั้งใชงานไปไดชวงระยะเวลาหนึง่ 

 
4.1 การติดต้ังใชงานระบบประกันคณุภาพ 

 เนื่องจากการติดตั้งใชงานระบบประกันคณุภาพทัง้โครงสรางนัน้ตองใชระยะเวลา และ
คาใชจายคอนขางมาก ดังนัน้ในที่นี ้จึงทาํการทดลองติดตั้งใชงานเพยีงบางสวน เพื่อใหเห็นถึง
สถานภาพและการใชงานของโครงสรางระบบประกันคณุภาพ ที่พัฒนาขึ้น โดยจากรูปที ่3.7 ซึ่ง
แสดงถึงเมตรกิซการวางแผนกระบวนการนั้นไดทาํการรวมคาลาํดับความสาํคัญกอนหลงั
มาตรฐาน (Normalizes priorities) แยกตามสวนงานตางๆ ภายในโครงสรางระบบประกัน
คุณภาพ เพื่อสรุปลําดับความสําคัญของสวนงานตางๆ ประกอบการพิจารณาติดตัง้ใชงาน พบวา 
ลําดับความสาํคัญของสวนงานตางๆ เรียงลําดับจากมากไปหานอย เปนดงันี ้

              คะแนนรวมลําดับความสําคัญกอนหลังมาตรฐาน 

1. การวางแผนและการตรวจสอบควบคุมคุณภาพ    24.98 

2. การติดตอและประสานงานกับลูกคา     13.25 

3.การวางแผนการสั่งซื้อวัตถดุิบและการวางแผนการผลิต   13.18 

4.การออกแบบและพัฒนาสินคา        9.29 

5.การวางแผนและการบํารุงรักษาเครื่องจกัร     8.03 

6. การทบทวนรายละเอียดของงานหรือสัญญา     7.60 

7. การติดตอส่ือสารภายในองคกร        6.28 

8. การตรวจติดตามภายใน       5.26 

9. การจัดการดานทรพัยากรมนุษยและการพัฒนาบุคลากร     4.50 
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              คะแนนรวมลําดับความสําคัญกอนหลังมาตรฐาน 

10. การทบทวนคูมือการปฏบิัติงาน      2.26 

11. การควบคมุสภาวะการจดัเก็บสินคาและวัตถุดิบ    2.25 

12. การดําเนนิการแกไข        1.50 

13. การจัดการคํารองเรียนของลูกคา      1.00 

14. การควบคมุเครื่องมือและอุปกรณตรวจสอบ     0.50 

 
จากลําดับความสําคัญดังกลาวขางตน จะเหน็ไดวา การวางแผนและการตรวจสอบ

ควบคุมคุณภาพ เปนสวนงานที่ควรดําเนินการติดต้ังเปนอันดับแรก และเนื่องจากสวนงานนี้
ประกอบไปดวยการจัดทาํแผนการตรวจสอบ รวมถึงระบบการตรวจสอบหลักๆ สามสวนคือ “การ
ตรวจรับวัตถุดิบ”  “การตรวจสอบงานระหวางกระบวนการ” และ “การตรวจสอบขั้นสดุทาย” ซึ่ง
สองสวนหลงันี้เปนสวนงานที่มีความสําคญัรองลงมาจากการจัดทําแผนการตรวจสอบ (พิจารณา
จากคะแนนความสาํคัญกอนหลงัมาตรฐาน) 
 และจากความเห็นของคณะทํางานก็เห็นชอบดวยที่จะใหมีการทดลองติดตั้ง สวนงานทั้ง
สามสวนเปนอนัดับแรก 

ดังนัน้ สวนงาน ในระบบประกันคุณภาพ ตามโครงสรางในรูปที ่3.4  ทีไ่ดนํามาทดลอง
ติดตั้งใชงานระบบงานภายในโรงงานตัวอยางไดแก 

- สวนงานที ่1.4    การวางแผนการตรวจสอบควบคุมคุณภาพ 
- สวนงานที ่3.2    การตรวจสอบระหวางกระบวนการ 
- สวนงานที ่3.3    การตรวจสอบขั้นสุดทาย 
โดยจะตองดําเนินการในเรื่องของการวางแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพใหเสร็จ 

สิ้นกอน จึงจะสามารถดาํเนนิการในเรื่องของการตรวจสอบระหวางกระบวนการและการตรวจสอบ
ข้ันสุดทายได 

จากการที่เลือกสวนงานทั้งสามนีม้าทดลองติดตั้ง จึงจําเปนตองคํานึงถึงพารามเิตอรตาง 
ของกระบวนการ รวมทั้งวิธีการควบคุมพารามิเตอรดังกลาวดวย จากตารางที ่3.9 รวมกับตารางที ่
3.10 สามารถสรุปพารามิเตอรที่สําคัญ วิธกีารควบคุมกระบวนการ และเอกสารที่จําเปน ซึ่ง
เกี่ยวของกับสวนงานทัง้สองสวนนี ้ดังตารางที ่4.1 
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ตารางที ่4.1 ตารางสรุปคาพารามเิตอรทีส่ําคัญ วิธีการควบคุมกระบวนการ และ เอกสารที่จาํเปน 
ในการทดลองติดตั้งใชงานระบบประกันคณุภาพ ในสวนงานที ่1.4 , 3.2 และ 3.3 
 

สวนงาน พารามเิตอรที่
สําคัญ 

วิธีการควบคุมกระบวนการ เอกสารที่จําเปน 

การลงบนัทกึการดําเนินการ
ทุกครั้ง 

- บันทึกสิง่ผิดปกติ 
- บันทึกการตรวจ   
  สอบตางๆ 

การจัดทาํระบบควบคุม
เอกสาร 

- คูมือปฏิบัติการ 
“การควบคุมเอกสาร” 

1.การวางแผนการ
ตรวจสอบและ
ควบคุมคุณภาพ 

ความถกูตองและ
ความครบถวนของ
ขอมูลที่ใช
ประกอบการ
วิเคราะห 

การตรวจสอบขอมูล - 
การลงบนัทกึการดําเนินการ
ทุกครั้ง 

แผนการตรวจสอบ
และควบคุมคุณภาพ 

การจัดทาํคูมอืหรือมาตรฐาน
การทาํงาน 

คูมือการทาํงาน “การ
ตรวจสอบ …….” 
(ตามที่ระบุใน
แผนการตรวจสอบ) 

2. การตรวจสอบ
งานระหวาง
กระบวนการและ
การตรวจสอบขั้น
สุดทาย 

ความครบถวนใน
การตรวจสอบตาม
แผน 

การจัดทาํระบบควบคุม
เอกสาร 

- คูมือปฏิบัติการ 
“การควบคุมเอกสาร” 

 
 

4.1.1 การวางแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ 
  ในการทดลองติดตั้งใชงานสวนนี ้ดําเนนิการตามคูมือปฏิบัติการ “การวางแผน
การตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ” ซึ่งไดดําเนนิการดงันี ้

1. การพิจารณาถึงรายละเอียดและลักษณะสินคาแตละประเภท โดยในงานวิจยัครั้งนี ้ 
ไดทําการแบงออกเปน 2 ประเภทหลกัๆ ไดแก ประเภทพลาสเตอรแผน และประเภทเทปปด
บาดแผล ซึ่งมรีายละเอียดของสินคาแตกตางกนั เพื่อจัดทําแผนการตรวจสอบตามประเภทของ
สินคาตอไป 
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2. การวิเคราะหและตรวจประเมินขั้นตอนที่สงผลตอคุณภาพสินคา 
เนื่องจากเปนการวางแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพอยางจริงจังเปนครั้งแรก (ในปจจุบนั
มีการตรวจสอบหลายจุด แตไมไดจัดทําเปนรูปแบบของแผนการตรวจสอบที่ชัดเจน และไมไดมี
การนาํขอมูลตางๆ เชน ขอรองเรียนจากลูกคา ตลอดจนบันทึกสิง่ผิดปกติตางๆ มาประกอบการ
วิเคราะห) 

ดังนัน้จึงไดมีการรวบรวมขอมูลดังกลาวตลอดป พ.ศ. 2545 มาพิจารณาวาขัน้ตอนการ 
ทํางานในสวนใด ควรไดรับการตรวจสอบทีเ่ขมงวดขึ้น หรือคุณลักษณะใดที่ควรมีการตรวจสอบ 
เปนตน 
 ในขั้นตอนนี้มพีารามเิตอรทีสํ่าคัญคือ “ความถูกตองและครบถวนของขอมูลที่ใช
ประกอบการวเิคราะห” โดยมีเปาหมาย คือ ครบถวน 100 % โดยจากตารางที ่4.1 ทําใหทราบวา 
วิธีการควบคุมกระบวนการนี ้ไดแก “การลงบันทกึการดําเนินการทกุครั้ง” “การจัดทําระบบควบคุม
เอกสาร” และ “การตรวจสอบขอมูล” ซึ่งสําหรับการจัดทาํระบบควบคมุเอกสารนั้น ทางสวนของ
โรงงานตัวอยางเองมีการจดัทําคูมือปฏิบตัิการในสวนนีอ้ยูแลว สวนการบันทึกการทาํงานทุกครั้ง 
และการตรวจสอบขอมูลนั้น หวัหนางานทีเ่กี่ยวของจะมหีนาที่ตรวจสอบการลงบนัทึกทุกครั้ง 
 

3. การจัดทาํแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพฉบับมาตรฐาน 
ในขั้นตอนนี ้ไดนําเอาขอมูลที่ไดจากขั้นตอนที ่2 มาใชในการจัดทําแผนการตรวจสอบและควบคุม
คุณภาพ (โดยในสวนของขอมูลที่ไดจากบนัทกึสิ่งผิดปกติ ทางโรงงานขอสงวนสทิธในการเปดเผย
ขอมูล) โดยนาํขอมูลที่ไดมาพิจารณาถงึจุดตรวจสอบที่ควรจะม ีเปรียบเทียบกับจดุตรวจสอบใน
ปจจุบัน พรอมทั้งระบุคุณลักษณะทางดานคุณภาพที่ควรพิจารณาระหวางการตรวจสอบ พิจารณา
ความถี่ในการตรวจสอบ รวมทั้งรายละเอยีดอื่นๆ ทําใหไดแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ
ฉบับมาตรฐานที่ไดรับการอนุมัติใหใชงานแลว ดังแสดงในภาคผนวก ค 
 
 

4.1.2 การตรวจสอบระหวางกระบวนการและการตรวจสอบขั้นสุดทาย 
  ในการทดลองติดตั้งใชงานสวนนี ้ ไดดําเนินการ ตามแผนการตรวจสอบ  และ
ควบคุมคุณภาพฉบับมาตรฐาน และคูมือการทาํงานการตรวจสอบตางๆ รวมถึงแบบฟอรมที่ใชใน
การบันทึกการตรวจสอบ ซึ่งไดแสดงไวในภาคผนวก ค และหลังจากที่ไดจัดทําคูมือการทํางาน
รวมถึงแจกจายตามรายชื่อที่แสดงไวในเอกสารคูมือการปฏิบัติการการควบคุมเอกสาร แลว ได
ดําเนนิ 
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การฝกอบรมใหผูปฏิบัติงานรับทราบและเขาใจถึงวิธีการตรวจสอบอยางชัดเจนกอน จึงจะเริ่ม
ดําเนนิการตรวจสอบและบนัทกึผลจริง 
 ในขั้นตอนนี ้พารามิเตอรที่สาํคัญคือ ความครบถวนในการตรวจสอบแผนการตรวจสอบ 
ซึ่งมีเปาหมายคือ 100 % โดยใชวิธีการควบคุมกระบวนการโดย การลงบันทึกการดําเนินการทุก
คร้ัง และหัวหนาหนวยงานมีหนาที่ในการตรวจสอบการลงบันทึกการตรวจสอบดังกลาวทุกครั้ง วา
ไดมีการลงบนัทึกผลการตรวจสอบครบถวนทกุจุดหรือไม 
 
 
4.2 การประเมินผลโครงสรางระบบประกันคุณภาพ 
 
 4.2.1 การประเมินผลจากระดับความพึงพอใจของผูเชี่ยวชาญทีเ่กี่ยวของ 
 

 การประเมนิผลจากระดับความพงึพอใจของผูเชี่ยวชาญที่เกี่ยวของ ในการ 
ประเมินผลนี้จะทําการประเมินผลทัง้โครงสรางระบบประกันคุณภาพ โดยใชแบบประเมินผลซึง่
แสดงไวในภาคผนวก ง แบบประเมินผลที่จัดทาํขึ้นจะใหผูเชี่ยวชาญที่เกี่ยวของในโรงงานตัวอยาง 
ประเมินระดับคะแนนวาสวนงานนั้นมีประโยชนและมีศกัยภาพมากนอยเพียงใด (รายละเอยีดดัง
แสดงในภาคผนวก ง ) 

ในการประเมนิผลครั้งนี ้ไดสงแบบสอบถามใหแกผูเชี่ยวชาญทั้งหมด 5 ทาน ดังราย- 
ละเอียดในตารางที ่4.2 
 
ตารางที ่4.2 รายละเอยีดของผูประประเมนิผลโครงสรางระบบประกนัคุณภาพ 

ฝายทีส่ังกัด ผูประเมินผล อายุการทํางาน 
ระดับบริหาร ผูจัดการโรงงานและ QMR 12 ป 

ผูจัดการผลิตภัณฑ 4 ป 
หัวหนาแผนกผลิต 10 ป 

หัวหนาแผนกจัดซื้อและ
วางแผน 

5 ป 

ฝายจัดการ 

หัวหนาแผนกคุณภาพ 4 ป 
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ผลจากการสรุประดับคะแนนประเมนิผล ใชวิธีการคํานวณเชนเดยีวกบัการสรุปผลคะแนน
เปรียบเทียบทีไ่ดรับจากลูกคา คือใช คาเฉลี่ยเรขาคณิต ซึ่งผลการสรุปคะแนนไดแสดงไวตารางที ่
ข.5 ในภาคผนวก ข 
 จากตารางที ่ข.5 สามารถนาํมาสรุปเปนคาเฉลี่ยของระดับคะแนนประเมินผลสาํหรบัสวน
งานแตละสวนไดดังนี้ 
 
ตารางที ่4.3 คาเฉลี่ยของระดับคะแนนประเมินผลสาํหรับสวนงานแตละสวน 

ชื่อสวนงาน คาเฉลี่ยของระดับคะแนน
ประเมินผล 

1. การวางแผนและการตรวจสอบควบคุมคุณภาพ 4.57 
2. การติดตอและประสานงานกับลูกคา  3.77 
3.การวางแผนการสั่งซื้อวัตถดุิบและการวางแผนการผลิต 4.37 
4.การออกแบบและพัฒนาสินคา  3.95 
5.การวางแผนและการบํารุงรักษาเครื่องจกัร 3.77 
6. การทบทวนรายละเอียดของงานหรือสัญญา  4.37 
7. การติดตอส่ือสารภายในองคกร   3.56 
8. การตรวจติดตามภายใน  4.57 
9. การจัดการดานทรพัยากรมนุษยและการพัฒนาบุคลากร 3.56 
10. การทบทวนคูมือการปฏบิัติงาน  3.17 
11. การควบคมุสภาวะการจดัเก็บสินคาและวัตถุดิบ 4.18 
12. การดําเนนิการแกไข 4.78 
13. การจัดการคํารองเรียนของลูกคา 4.37 
14.การควบคมุเครื่องมือและอุปกรณการตรวจสอบ 3.73 

คาเฉลี่ยโดยรวมของระบบ 4.32 
 
จากตารางที ่4.3 จะเห็นไดวาคาการประเมินผลของแตละสวนงานจะอยูที ่3.17-4.78 และมี
คาเฉลี่ยโดยรวมของสวนงานยอยทุกสวนงาน เทากับ 4.32 หรือประมาณ 4 ซึ่งหมายถึง สวนงาน
ดังกลาวมีประโยชนและมีศักยภาพสงูพอสมควร ซึ่งก็คอื ผูประเมนิผลเห็นวาสวนงานนั้นมี
ประโยชนและกระบวนการตางๆในสวนงานมีศักยภาพสงูพอสมควรทีจ่ะชวยตอบสนอง
วัตถุประสงคของแตละสวนงานนั้นๆ 
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4.2.2 การประเมินผลจากผลของการทดลองติดต้ังใชงาน 
  การประเมนิผลนี้กระทําขึ้นหลังจากไดทาํการทดลองตดิตั้งใชงานโครงสราง 2 
สวนของระบบประกันคุณภาพดังที่ไดกลาวไปแลวในขอ 4.1 โดยจะพิจารณาจาก 2 สวนคือ 
 

1. พิจารณาจาก คาเปอรเซน็ตของรุนที่ผานการตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบเชิง 
เดี่ยว แบบปกติที่ S-4 AQL = 2.5 (ตรวจสอบขั้นสุดทาย) กอนการทดลองติดตั้งใชงาน และหลัง
การทดลองตดิตั้งใชงาน พบวาผลที่ได มีดังนี ้
 
ตารางที ่4.4: เปอรเซ็นตของรุนที่ผานการตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบเชิงเดี่ยว แบบปกติ ที่ 
S-4 AQL 2.5 ที่การตรวจสอบขั้นสุดทาย กอนและหลงัการติดตั้งใชงาน 
ชวงระยะเวลากอนและหลังการติดต้ังใช

งาน 
เปอรเซ็นตของรุนที่ผานการตรวจสอบตาม
แผนการตรวจสอบเชิงเด่ียว แบบปกตทิี่  

S-4 AQL = 2.5 
1. กอนการติดตั้งใชงาน 
                กันยายน 2545 
                ตุลาคม 2545 
                พฤศจิกายน 2545 
                                                     เฉลี่ย 

 
                          92.73 %         ( 51/55 ) 
                          89.28 %         ( 50/56 ) 
                          87.50 %         ( 49/56 ) 
                          89.83 % 

2. หลังการติดตั้งใชงาน 
                 ธันวาคม 2545 
                 มกราคม 2546 
                 กุมภาพนัธ 2546 
                                                     เฉลี่ย           

 
                         88.37 %          ( 38/43 ) 
                         92.45 %          ( 49/53 ) 
                         89.79 %          ( 44/49 ) 
                         90.21 % 

 
 จากตารางที ่4.4 พบวาหลังจากการติดตั้งใชงาน เปอรเซ็นตเฉลี่ย ของรุนที่ผานการ
ตรวจสอบตามแผนการสุมตรวจสอบเชิงเดี่ยว แบบปกติ ที ่S-4 AQL = 2.5 มีคาสูงกวาเปอรเซน็ต
เฉลี่ยในชวงกอนการทดลองใชงาน   
 
 2. พิจารณาจากจํานวนขอรองเรียนของลกูคากอนและหลังทดลองตดิตั้งใชงาน 
ซึ่งสามารถสรปุไดตารางที ่4.5 และกราฟในรูปที ่4.1 ดังนี ้
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ตารางที ่4.5 จาํนวนขอรองเรยีนของลกูคา กอนและหลังการติดตั้งใชงาน 
ชวงระยะเวลากอนและหลังการติดต้ังใช

งาน 
จํานวนขอรองเรียนของลกูคา 

1.กอนการติดตั้งใชงาน 
มกราคม 2545 
กุมภาพนัธ 2545 
มีนาคม 2545 
เมษายน 2545 
พฤษภาคม 2545 
มิถุนายน 2545 
กรกฎาคม 2545 
สิงหาคม 2545 
กันยายน 2545 
ตุลาคม 2545 

พฤศจิกายน 2545 
 

เฉลี่ย 

 
1 
2 
2 
3 
0 
1 
0 
1 
1 
2 
1 
 

1.27 
2.หลังการติดตั้งใชงาน 

ธันวาคม 2545 
มกราคม 2546 
กุมภาพนัธ 2546 
มีนาคม 2546 

 
เฉลี่ย 

 
1 
0 
0 
0 
 

0.25 
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               รูปที่ 4.1 กราฟแสดงจํานวนขอรองเรียนกอนและหลังติดตั้งใชงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จํานวนขอรองเรียนก อนและหลังติดตั้ งใชงาน

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

มค45 กพ45 มีค45 เมย45 พค45 มิย45 กค45 สค45 กย45 ตค45 พย45 ธค45 มค46 กพ46 มีค46

จํานวนขอรองเรียน  (กอน )

จํานวนขอรองเรียน  (หลัง )
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จากตารางที ่4.5 และกราฟรูป 4.1 พบวาจาํนวนขอรองเรยีนของลกูคาหลังการทดลองติดตั้งใช
งาน ลดลงกวาชวงกอนการทดลองติดตั้งใชงาน ในป 2545 
 จากผลการปฏิบัติงานที่ไดทั้งสองสวนคอื จากเปอรเซน็ตของรุนที่ผานการตรวจสอบตาม 
S-4 AQL = 2.5 ที่การตรวจสอบขั้นสุดทาย และจากจํานวนขอรองเรียนของลกูคา ในชวง
ระยะเวลา 3 เดือนกอนการทดลองติดตั้งใชงาน และหลงัการทดลองตดิตั้งใชงาน 3 เดือน ซึ่งพบวา
ผลการดําเนินงานทัง้สองสวนมีการปรับปรุงไปในทิศทางที่ดีข้ึน อยางไรก็ตามผลที่ไดยังไมใช
ขอสรุปทั้งหมดของระบบประกันคุณภาพทั้งโครงสราง เนื่องจากการวดัผล เปนเพียงสวนหนึ่งที่ได
จากการทดลองติดตั้งใชงานในระยะเวลาสัน้ๆเทานัน้ หากตองการไดผลลัพธทีช่ัดเจน ควรจะทาํ
การติดตั้งระบบประกันคุณภาพทัง้โครงสราง และควรเก็บขอมูลในระยะเวลาทีน่านขึ้น เชน 6 
เดือน หรือ 1 ป เพื่อแสดงใหเหน็แนวโนมของตวัวัดผลงานตางๆ วาสามารถทําไดดข้ึีนมากนอย
เพียงใด 



 

บทที่ 5 

 

บทสรุปและขอเสนอแนะ 
 
5.1 บทสรุปงานวิจยั 

 การสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคา เปนสิ่งสาํคัญทีท่ําใหการดําเนินธุรกิจหรือองคกร
สามารถอยูรอดไดภายใตสภาพตลาดที่เตม็ไปดวยการแขงขันที่สูง ดังเชนในปจจุบัน 

 การพัฒนาโครงสราง ระบบประกันคุณภาพ เปนสวนสําคัญ ที่จะนําไปสู การสรางความ
พึงพอใจใหกบัลูกคา ซึ่งวธิีการทีน่ิยม คือการใชโครงสรางของระบบประกันคุณภาพ ISO 9000 
โดยที่ระบบคณุภาพ ISO 9000 จะกลาวถึงโครงสราง และองคประกอบที่ควรม ี ในระบบประกนั
คุณภาพ ในลักษณะของขอกําหนดของมาตรฐาน โดยที่ไมไดบอกถึงรายละเอียดของวิธีปฏิบัติใน
แตละขอของขอกําหนดนัน้ๆ  

 ในการใชเทคนิค QFD จะเปนเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพในการออกแบบผลิตภัณฑ ออก 
แบบและปรับปรุงกระบวนการหรือระบบงาน นอกจากนั้น การใชเทคนิค QFD จะทําใหไดโครง 
สรางและรายละเอียดของระบบประกันคณุภาพ ที่เนนที่การตอบสนองตอความตองการของลกูคา
เปนหลกั นอกจากนั้น การดาํเนนิการตามวิธีการของ QFD จะรวมถงึการวางแผนกระบวนการ การ
พิจารณาพารามิเตอรของกระบวนการ รวมทัง้วธิีการควบคุมพารามิเตอรตางๆของกระบวนการใน
สวนประกอบของระบบประกันคุณภาพ ดังนัน้การประยุกตใชเทคนิค QFD จึงทําใหไดโครงสราง
และรายละเอยีดของระบบประกันคุณภาพที่เหมาะสมกับโรงงานตัวอยางไดเปนอยางด ี

 การประยุกตใชเทคนิค QFD ในการพฒันาโครงสรางระบบประกันคณุภาพของโรงงานตัว 
อยาง จะเริ่มจากการระบุถงึวัตถุประสงคในการพัฒนาโครงสรางระบบประกันคุณภาพ ซึ่งไดแก 
การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา และการตอบสนองความตองการของโรงงานตวัอยาง ในเรื่อง
ของการลดความผิดพลาดในการทํางาน การลดตนทนุการผลิต หลังจากที่ระบวุตัถุประสงคแลว 
จึงเริ่มกระบวนการของการรับฟงเสียงความตองการของลูกคา เพื่อใหทราบถงึปจจัยทีม่ีผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคา โดยใชวิธีการสงแบบสอบถามใหแกลูกคา ซึ่งประกอบดวย สวนที่เปนตัว 
แทนขายทัง้ในสวนของโรงพยาบาลและรานขายยา รวมถึงผูใชโดยตรง หลังจากนั้นขอมูลดังกลาว
จะผานกระบวนการคัดแยก  เพื่อใหไดความตองการที่แทจริง    และผานกระบวนการจัดโครงสราง 
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ความตองการของลูกคา ซึ่งผลสรุปสวนนี ้ จะถกูนาํมาใชเปนจุดเริ่มตนของการประยุกตใชเทคนิค 
QFD แบบสี่ชวง ชวงที ่1 “การวางแผนระบบประกันคณุภาพ” และไดมีการใชแบบสอบถามในการ
รวบรวมขอมูลระดับความสําคัญ และระดับความพงึพอใจของลูกคาที่ลูกคามีตอโรงงานตัวอยาง
และคูแขง ในแตละหัวขอความตองการ จากนัน้ความตองการของลูกคาจะถูกแปลงเปนการ
ตอบสนองทางเทคนิคในรูปแบบของตัววดัผลงานที่สามารถตอบสนองความตองการเหลานัน้ได 
และผานการใหคะแนนความสัมพนัธ การจัดลําดับความสําคัญของแตละหัวขอของการตอบสนอง
ทางเทคนิค จากนัน้จงึเขาสูชวงที ่ 2 “การออกแบบโครงสรางระบบประกันคุณภาพ” ในสวนนี้ได
นําเอาความตองการตางๆในชวงที ่ 1 มาวิเคราะหหาสาเหตุของความผิดพลาดหรือการไมสามารถ
สนองความตองการดังกลาว เพื่อวิเคราะหสวนงานทีจ่ะมาแกไขความผิดพลาดดังกลาว และจัด
โครงสรางของสวนประกอบที่ไดทั้งหมดจนไดเปนโครงสรางระบบประกันคุณภาพ 

 จากนั้นทําการวิเคราะหคุณลักษณะของแตละสวนประกอบในโครงสรางดังกลาว พรอม
ทั้งกําหนดคาเปาหมาย แลวพิจารณาใหคะแนนความสัมพนัธระหวางคุณลกัษณะของแตละสวน
กับการตอบสนองที่ไดจากชวงที ่1 แลวจึงจัดลําดับความสําคัญ คุณลักษณะของสวนงานที่มีลําดับ
ความสาํคัญสูงๆ จะถูกกระจายไปสูชวงที ่3 ตอไป  

ชวงที3่  “การวางแผนกระบวนการในระบบประกันคุณภาพ” ชวงนี ้ จะเริ่มจากการ
พิจารณาปรับปรุงกระบวนการในสวนงานที่มีอยูแลว และออกแบบกระบวนการในสวนงานใหม 
จากนั้นพิจารณาถึงขัน้ตอนการทาํงานและพารามิเตอรที่สําคัญในแตละกระบวนการ พรอมทัง้
กําหนดคาเปาหมายใหสอดคลองกับคุณลักษณะของสวนงานนั้นๆ แลวจึงพิจารณาความสัมพนัธ
และจัดลําดับความสาํคัญใหแกพารามิเตอรตางๆ เพื่อคัดเลือกพารามิเตอรที่มีลําดับความสําคญั
สูงๆ ไปวางแผนควบคุมกระบวนการในชวงตอไป 

ชวงที ่ 4 “การวางแผนควบคุมระบบประกันคุณภาพ” ในชวงนี้เร่ิมจากการวางแผนติดตั้ง
ระบบประกันคุณภาพ จากนัน้จึงวางแผนควบคุมกระบวนการ โดยวางแผนวิธีการที่จะควบคุม
พารามเิตอรทีไ่ดจากชวงที ่3 ใหเปนไปตามคาเปาหมายที่ตั้งไว จากนั้นจงึวางแผนเกี่ยวกับเอกสาร
ตางๆที่จาํเปนในระบบประกนัคุณภาพ วาตองมีอะไรบาง 

จากการวิจัย โครงสรางระบบประกันคุณภาพที่ได ประกอบไปดวย 6 ระบบยอยดงันี ้

1. ระบบการวางแผนและจัดการ ประกอบดวยสวนงานทั้งสิน้ 7 สวน 

2. ระบบการวจิัยและพัฒนาสินคา ประกอบดวยสวนงานทัง้สิ้น  2  สวน 

3. ระบบการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพสินคา ประกอบดวนสวนงานทั้งสิน้  5 สวน 

 



         144

4. ระบบการบํารุงรักษาและควบคุมอุปกรณเครื่องมือวัด ประกอบดวยสวนงานทัง้สิ้น 4    
สวน 

5. ระบบการบริการลูกคา ประกอบดวยสวนงานทั้งสิน้ 3 สวน 

6. ระบบการตรวจติดตาม ประกอบดวยสวนงานทั้งสิน้ 2 สวน 

 

ดังนัน้สวนงานหรือสวนประกอบทัง้หมดในโครงสรางระบบประกันคณุภาพทีพ่ัฒนาข้ึน มี
ทั้งสิน้ 23 สวน  

จากการนาํคะแนนนลําดับความสาํคัญของพารามิเตอรในแตละสวนงานมารวมคะแนน
กัน สามารถจดัลาํดับสวนงานที่มีความสาํคัญสูงสุด 5 อันดับแรก ดังนี ้

1.การวางแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ 

2. การติดตอและประสานงานกับลูกคา      

3.การวางแผนการสั่งซื้อวัตถดุิบและการวางแผนการผลิต    

4.การออกแบบและพัฒนาสินคา   

5.การวางแผนและการบํารุงรักษาเครื่องจกัร      

 

ในการวิจัยนี ้ ไดทําการทดลองเริ่มติดตั้ง 2 สวนงานหลักๆกอน คือ “การวางแผนการ
ตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ” และการตรวจสอบระหวางกระบวนการ- การตรวจสอบขั้น
สุดทาย”  โดยหลังจากทีท่ําการวางแผนตรวจสอบและควบคุมคุณภาพจนไดแผนการตรวจสอบ
และควบคุมคุณภาพฉบับมาตรฐานแลว จึงไดดําเนินการทดลองติดต้ังและดําเนินการตาม
แผนการตรวจสอบ ที่ไดจัดทําขึ้น 

โดยหลงัจากทีไ่ดทดลองติดตั้งใชงานแลว  ไดทําการประเมินผลโครงสรางระบบประกัน
คุณภาพ โดยแบงออกเปน 2 สวน คือ 

สวนที ่ 1 เปนการประเมินผลจากระดับความพึงพอใจของผูเชี่ยวชาญที่เกี่ยวของ พบวา 
ระดับความพงึพอใจเฉลีย่ อยูที่ระดับ 4 หมายความวา ผูประเมนิมคีวามเห็นโดยรวมวา สวนงาน
ดังกลาวมีประโยชนและมีศักยภาพสงูพอสมควร ซึ่งก็คอื ผูประเมนิผลเห็นวาสวนงานนั้นม ี
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ประโยชนและกระบวนการตางๆในสวนงานมีศักยภาพสงูพอสมควรทีจ่ะชวยตอบสนอง
วัตถุประสงคของแตละสวนงานนั้นๆ 

สวนที ่ 2 เปนการประเมินผลจากผลของการติดตั้งใชงาน โดยพิจารณาจากสองสวนคือ 
สวนแรกจะพจิารณาจากเปอรเซ็นตของรุนที่ผานการสุมตรวจสอบตามแผนการสุมตรวจสอบ
เชิงเดี่ยว แบบปกติ ที่ S-4 AQL 2.5 ซึ่งผลที่ไดพบวา หลังจากที่เร่ิมติดตั้งใชงานในสวนของการ
ตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ เปอรเซ็นตของรุนที่ผานการตรวจสอบตาม 
S-4 AQL 2.5 จะสูงกวา ในชวงกอนการทดลองติดตั้งใชงาน 

และในสวนทีส่อง จะพิจารณาจากจาํนวนขอรองเรียนของลูกคา ซึ่งพบวา หลังจากทีเ่ร่ิม
ทดลองติดตั้งใชงาน จํานวนขอรองเรียนของลูกคา มีคาต่ํากวา ในชวงกอนการติดตั้งใชงาน ทั้งนี้
เนื่องจาก แผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ ที่ไดพัฒนาขึ้น ไดถูกนาํไปปฏิบัติอยางจรงิจัง 
และมีการควบคุมการดําเนินการ โดยการจัดใหมีการบันทกึผลการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ 
ในทุกๆจุด ดังแสดงในภาคผนวก ค เพือ่เปนการยืนยนัวาไดมีการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ
สินคาในแตละกระบวนการทําใหสามารถปองกันการทีจ่ะสงสนิคาที่ไมไดคุณภาพใหกับลูกคา และ
ชวยลดจํานวนขอรองเรียนได ในที่สุด 

ผลการดําเนินงานทัง้สองสวนขางตน มีการปรับปรุงไปในทิศทางที่ดีขึน้ อยางไรก็ตามผลที่
ไดยังไมใชขอสรุปทั้งหมดของระบบประกนัคุณภาพทั้งโครงสราง เนือ่งจากการวัดผล เปนเพยีง
สวนหนึง่ที่ไดจากการทดลองติดตั้งใชงานดังที่ไดกลาวไปแลวในบทที ่4 

  
5.2 ขอเสนอแนะและความคิดเห็น 

5.2.1 การประยุกตเทคนิค QFD กับองคกร 

  - การประยุกตใชเทคนิค QFD จะประสบผลสําเร็จเปนอยางด ี ทีมงานควรจะมี
ความรูความเขาใจ และมีประสบการณในการใชเทคนคิ QFD มากอน อีกทั้งการประยุกตเทคนคิ 
QFDสําหรับการพัฒนาโครงสรางทัง้ระบบนั้น ทําใหไดเมตริกซที่มีขนาดคอนขางใหญ การกระจาย
คุณลักษณะหรือพารามิเตอรไปยังขั้นตอนตอไปทําไดไมครบถวน และรายละเอยีดในแตละสวน
งานอาจยังไมชัดเจนพอ จึงควรนําเอาเทคนิค QFD มาใชในการออกแบบแตละสวนงานหรือระบบ
ยอยในโครงสรางระบบประกันคุณภาพ เพื่อใหไดรายละเอียด วิธีปฏิบัติ วิธีการควบคุม โดยเฉพาะ
ในแตละสวนงานภายในระบบประกันคุณภาพที่ชัดเจนยิ่งขึ้น 
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- การประยกุตเทคนิค QFD สามารถประยกุตใชซ้ําไดในลักษณะของการปรับปรุง
อยางตอเนื่อง ดังนั้นในอนาคตหรือเมื่อความตองการของลูกคาเปลีย่นไป ควรมีการนาํเทคนคิ 
QFD กลับมาใชปรับปรุงและทบทวนโครงสรางระบบประกันคุณภาพอยางสม่ําเสมอ เพื่อใหมั่นใจ
ไดวาโครงสรางระบบประกนัคุณภาพที่ใชอยูสามารถตอบสนองความตองการของลกูคาได 
 
 5.2.2 การติดต้ังใชงานของระบบประกนัคุณภาพทั้งโครงสราง 

เนื่องจากในการทดลองติดตั้งใชงานระบบประกันคุณภาพ มเีพียงการทดลองใช 
งานเพียงบางสวนเทานัน้ ทําใหประโยชนที่ทางโรงงานตัวอยางไดรับยังไมชัดเจนพอ ทางโรงงานจึง
ควรนําโครงสรางของระบบประกันคุณภาพและกระบวนการที่วางแผนไวไปดําเนนิการตอ โดยหาก
มีสวนงานใดทีย่ังไมชัดเจนในการติดตั้งหรือการควบคุมนั้น ทีมงานสามารถนําเทคนิค QFD มาใช
ในการวางแผนวิธกีารควบคมุกระบวนการในสวนงานที่เหลือได เมื่อสวนงานและกระบวนการ
ทั้งหมดในโครงสรางระบบประกันคุณภาพที่พัฒนาข้ึนไดถูกติดตั้งทัง้หมดและทางฝายบริหารมกีาร
ผลักดันและตดิตามผลงานอยางสม่ําเสมอแลว จะสงผลใหตัววัดผลงานตางๆอยูในทิศทางที่เขา
ใกลคาเปาหมายที่ตัง้ไว ซึ่งจะสงผลใหคณุภาพของสินคาและการบรกิารของโรงงานดีขึ้น สามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได 

 
 5.2.3 การกําหนดรายละเอียดของขอกําหนดทางเทคนิค  

  สําหรับในการดําเนนิการตามวิธีการของ QFD ในชวงที ่ 2 “การออกแบบ
โครงสรางระบบประกันคุณภาพ” ซึ่งจากการวิจยัในครัง้นี ้ที่ไดนําเอาความตองการตางๆในชวงที ่1 
มาวิเคราะหหาสาเหตขุองการไมตอบสนองความตองการดังกลาว เพื่อวิเคราะหสวนงานที่จะมา
แกไขความผิดพลาด และวิเคราะหคุณลักษณะของแตละสวน และนํามาใสในสวนของ QFD ชวงที ่
2 ซึ่งเปนวิธกีารที ่ ทําใหเกดิการประยุกตเทคนิค QFD ที่เปนลักษณะของการพัฒนาโครงสรางทั้ง
ระบบและไดเมตริกซ ที่มีขนาดคอนขางใหญ รวมถงึรายละเอียดในแตละสวนงานอาจยังไมชัดเจน
พอ  

ดังนัน้จึงควรพจิารณาในสวนของขอกําหนดทางเทคนิคที่เปนการนํา คําถาม 

“How” มาใชในการตอบคําถาม “What” ซึ่งไดจากการสํารวจความตองการของลกูคา ยกตัวอยาง
เชน จากเมตริกซที ่1    

ความตองการของลูกคา เร่ือง  “ความเหนียวของกาว”  สามารถแปลงเปน 
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ขอกําหนดทางเทคนิค เร่ือง  “มาตรฐาน (Specification) ของคาความเหนยีวของกาว”  

ซึ่งหมายถึง จากการกําหนดขอกําหนดทางเทคนิค ในสวนของมาตรฐาน (Specification) ของคา
ความเหนยีวของกาว หากมกีารกําหนดมาตรฐานดงักลาวไดอยางเหมาะสม จะสามารถทาํใหเกดิ
การตอบสนองตอความตองการของลูกคาเรื่องความเหนยีวของกาว ได 

หลังจากนั้น จึงดําเนินการตอตามวิธกีารของ QFD ในชวงตอๆ ไป ซึ่งจะยังผลให 

ไดเมตริกซการวางแผนควบคุมระบบประกันคุณภาพ ในสวนของ QFD ในชวงที ่4 ที่ชัดเจนยิ่งขึน้ 

  
5.2.4 ขอกําหนดทางเทคนิค และ การดําเนินการวจิัยอยางตอเนื่อง  

 ตามรายละเอียดที่ระบุในขอ  5.2.3  ในสวนของขอกําหนดทางเทคนิค  เร่ือง 
“มาตรฐาน (Specification)  ของคาความเหนียวของกาว  สามารถทําการวจิัยตอ เพื่อปรับปรุง
ประสิทธิภาพในเรื่องความเหนียวของกาว  ทัง้นี้เนื่องจาก  มาตรฐาน ( Specification)  ที่ใชใน
ปจจุบัน ไดมีการกําหนดคามาจากผลการวิจัยของบริษทัแม ซึ่งตั้งอยูในประเทศแถบยุโรป ดังนัน้ 
สําหรับการใชงานในประเทศไทยและประเทศในกลุมเอเชีย ซึ่งเปนกลุมลูกคาหลัก ยอมมีความ
แตกตางกนั ทัง้ในแงของ ลักษณะผิว, ภูมิอากาศ, อุณหภูมิ และความชืน้ เหลานี ้เปนตน  

ดังนัน้ จึงมีความจําเปนอยางยิ่งที่จะตองทาํการวจิัยตอไป โดยพิจารณาจาก 

ปจจัยดังกลาว ขางตน เพื่อใหเกิดการตอบสนองตอลูกคาไดตรงประเด็นและชัดเจนมากที่สุด 

 
 5.2.5 การประยุกตเทคนิค QFD กับการติดต้ังมาตรฐาน ISO 9000 

  การดําเนินการของ QFD สามารถใชเปนเทคนคิที่สนับสนุนหรือเสริมการ
ดําเนนิการตาม ISO 9000 ไดอยางเปนอยางด ี โดยเฉพาะอยางยิ่ง ในสวนของมาตรฐาน ISO 
9000 : 2000 ที่ทางโรงงานมีโครงการที่จะขอการรบัรองภายในปลายปนี ้ การดําเนนิการตาม
เทคนิค QFD จะเปนผลพลอยไดในการปฏิบัติตามขอกําหนดที ่ 7.2.3 การสื่อสารกับลูกคา และ
ขอกําหนดที ่ 8.2.1 การวัดความพึงพอใจของลูกคา ตามมาตรฐาน ISO 9000 : 2000  และจะยัง
ผลไปสูการดําเนินการตามขอกําหนดที ่ 8.5 การปรับปรุงอยางตอเนื่องหลงัจากทีม่กีารดําเนินการ
ตามระบบประกันคุณภาพและกระบวนการที่วางแผนไวตอไป 
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5.3 ประโยชนที่ไดรับจากการประยุกตใชเทคนิค QFD ในงานวจิัย 

 1. ไดโครงสรางของระบบประกันคุณภาพและกระบวนการทํางานในแตละสวนงานภายใน
ระบบประกันคุณภาพที่เหมาะสม กลาวคือระบบประกันคุณภาพของโรงงานไดรับการพัฒนาใหมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น 

 2. ชวยใหทราบถึงความตองการของลกูคา ทราบถงึระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
สินคาและบรกิารของโรงงานและคูแขง และชวยใหเกดิการดําเนนิการที่จะตอบสนองตอความพึง
พอใจของลูกคามากขึ้น 

3. ชวยใหทราบถึงตัววัดผลงานที่ควรจัดตั้ง และเกิดการวดัผล ทําใหทราบถึง 

สถานะในการดําเนนิการดานตางๆไดชัดเจนยิง่ขึ้น และยังผลตอการพัฒนาอยางตอเนื่อง 

 4. ชวยใหเกิดแนวทางในการนําเทคนิค QFD ไปประยุกตใชในกิจกรรมอ่ืนๆอีกตอไป 

 
5.4 ขอจํากัดของงานวิจัย 

 ในการประเมนิผลของงานวจิัย โดยหลักการแลว ควรดําเนนิการหลงัจากที่ไดติดตั้งใชงาน
ไปแลวทั้งระบบและไดใชงานไปแลวในระยะหนึ่ง โดยประเมินจากตัววดัผลงานหรือ SQC ที่ไดจาก
เมตริกซที ่ 1 และควรจะตองมีการประเมินผลโดยลกูคาดวย นอกจากจะเปนการประเมินจาก
ผูเชี่ยวชาญที่เกี่ยวของเพียงอยางเดยีว แตเนื่องจากในการติดตั้งใชงานโครงสรางระบบประกัน
คุณภาพใหครบทุกสวนนั้น ตองใชระยะเวลาในการดําเนินการมาก รวมไปถึงความพรอมของทมี 
งานที่จะดําเนนิการที่ตองมีเพียงพอ ดังนัน้จากขอจํากดัดังกลาว จงึทําใหในการวจิัยครั้งนี ้ ใชการ
ทดลองติดตั้งเพียงบางสวน เพื่อแสดงใหเหน็ถงึสถานะและการทาํงานของระบบประกันคุณภาพ
บางสวน และใชการประเมินผลจากความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูเชี่ยวชาญที่เกีย่วของ
เทานั้น 



 
รายการอางอิง 
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แบบสอบถามที่ 1 
 
 

 

วัตถุประสงค เพื่อใหทราบถึงความตองการในคุณภาพสินคา และการบริการ เพื่อเปนแนวทางปรับปรุงคุณภาพสินคา และ
บริการ ใหใกลเคียง หรือตรงตามความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้น 

รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ 

ช่ือ-สกุล ……………………………………………………………………………………………………………………………… 
ช่ือบริษัท/ช่ือโรงพยาบาล ……………………………………………………………………………………………………………. 
ตําแหนง/แผนก ……………………………………………………………………………………………………………………….. 
ช่ือสินคาที่ใช …………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความตองการของทานที่มีตอสินคาและบริการของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 

 

1. ดานคุณภาพสินคา 
1.1 ความเหนียวของกาว   ควรจะตอง …………………………………………………………………………………………………. 
1.2 รูปราง/ขนาด  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………………….. 
1.3 วัสดุที่เปนสวนประกอบ  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………. 
1.4 รูปแบบ/รูปลักษณภายนอกของสนิคา  ควรจะตอง ……………………………………………………………………………….. 
1.5 บรรจุภัณฑที่ใช  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………………. 
1.6 ฉลากสินคา  ควรจะตอง …………………………………………………………………………………………………………… 
1.7 อื่นๆ ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

2.ดานบริการ 

2.1 การรับ Order ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………………….. 
2.2 การใหขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคา/การแนะนําวิธีใช  ควรจะตอง ……………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
2.3 การสงมอบสินคา  ควรจะตอง ……………………………………………………………………………………………………... 
2.4 การบริการหลังการขาย  ควรจะตอง ……………………………………………………………………………………………….. 
2.5 การติดตอสื่อสารของเจาหนาที่ฝายขาย และเจาหนาที่สวนอื่นของบริษัท ควรจะตอง …………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
2.6 เงื่อนไขการชําระเงิน  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………….. 
2.7 กรณีที่ผูใช/ลูกคาแจงปญหาเรื่องคุณภาพสินคา เจาหนาที่ของบริษัทควรจะตอง ………………………………………………… 
2.8 อื่นๆ ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 
ขอขอบพระคุณอยางยิ่ง 

แบบสํารวจความตองการของลกูคาที่มีตอสินคาและบรกิารของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
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แบบสอบถามที่ 1 
 
 

 

วัตถุประสงค เพื่อใหทราบถึงความตองการในคุณภาพสินคา และการบริการ เพื่อเปนแนวทางปรับปรุงคุณภาพสินคา และ
บริการ ใหใกลเคียง หรือตรงตามความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้น 

รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ 

ช่ือ-สกุล ………………………กนกวรรณ ชัยทัศน   เขตตะวันตก…………………………………………………………………. 
ช่ือบริษัท/ช่ือโรงพยาบาล ……………………………………………………………………………………………………………. 
ตําแหนง/แผนก ……………………………………………………………………………………………………………………….. 
ช่ือสินคาที่ใช ……………………………Urgoderm………………………………………………………………………………. 
 

กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความตองการของทานที่มีตอสินคาและบริการของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 

 

1. ดานคุณภาพสินคา 
1.1 ความเหนียวของกาว   ควรจะตอง …………ปรับปรุงใหเหนียวกวาเดิม เมื่อพันแลว ใหแนนเทียบเทา Fixumull ……………… 
1.2 รูปราง/ขนาด  ควรจะตอง …………………ใหมีมาตรฐาน และเหมาะสมกับวัตถุประสงคที่จะใช……………………………….. 
1.3 วัสดุที่เปนสวนประกอบ  ควรจะตอง ……………เหมาะสมดีอยูแลว…………………………………………………………….. 
1.4 รูปแบบ/รูปลักษณภายนอกของสนิคา  ควรจะตอง ……………เหมาะสมอยูแลว……………………………………………….. 
1.5 บรรจุภัณฑที่ใช  ควรจะตอง ………………………บรรจุภัณฑสวย ไมมีปญหา…………………………………………………. 
1.6 ฉลากสินคา  ควรจะตอง ……………………………ชัดเจน บงบอกถึงวัตถุประสงคในการใชไดชัดเจน………………………… 
1.7 อื่นๆ ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

2.ดานบริการ 

2.1 การรับ Order ควรจะตอง …… …………………………………………………………………………………………………… 
2.2 การใหขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคา/การแนะนําวิธีใช  ควรจะตอง …………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
2.3 การสงมอบสินคา  ควรจะตอง ……………………………………………………………………………………………………... 
2.4 การบริการหลังการขาย  ควรจะตอง ……………………………………………………………………………………………….. 
2.5 การติดตอสื่อสารของเจาหนาที่ฝายขาย และเจาหนาที่สวนอื่นของบริษัท ควรจะตอง …………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
2.6 เงื่อนไขการชําระเงิน  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………….. 
2.7 กรณีที่ผูใช/ลูกคาแจงปญหาเรื่องคุณภาพสินคา เจาหนาที่ของบริษทัควรจะตอง ………………………………………………… 
2.8 อื่นๆ ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
ขอขอบพระคุณอยางยิ่ง 
 
 

แบบสํารวจความตองการของลกูคาที่มีตอสินคาและบรกิารของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
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แบบสอบถามที่ 1 
 
 

 

วัตถุประสงค เพื่อใหทราบถึงความตองการในคุณภาพสินคา และการบริการ เพื่อเปนแนวทางปรับปรุงคุณภาพสินคา และ
บริการ ใหใกลเคียง หรือตรงตามความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้น 

รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ 

ช่ือ-สกุล ……………………………สายน้ําผึ้ง ศิรพัฒนพงศ   เขตเหนือบน………………………………………………………… 
ช่ือบริษัท/ช่ือโรงพยาบาล …………………………………………………………………………………………………………….. 
ตําแหนง/แผนก ……………………………………………………………………………………………………………………….. 
ช่ือสินคาที่ใช ………Urgo derm Urgo pore Urgosyval…………………………………………………………………………… 
 

กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความตองการของทานที่มีตอสินคาและบริการของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 

 

2. ดานคุณภาพสินคา 
1.1 ความเหนียวของกาว   ควรจะตอง …เหนียวกวานี้ ติดไมทน หลุดงาย ทําใหสิ้นเปลืองการใช…………………………………… 
1.2 รูปราง/ขนาด  ควรจะตอง …………เหมาะสมอยูแลว…………………………………………………………………………… 
1.3 วัสดุที่เปนสวนประกอบ  ควรจะตอง …………………เนื้อวัสดุควรจะนุมกวานี้………………………………………………… 
1.4 รูปแบบ/รูปลักษณภายนอกของสนิคา  ควรจะตอง …………เหมาะสมอยูแลว…………………………………………………. 
1.5 บรรจุภัณฑที่ใช  ควรจะตอง ………………………เหมาะสมอยูแลว…………………………………………………………… 
1.6 ฉลากสินคา  ควรจะตอง ……………………………เหมาะสมอยูแลว…………………………………………………………. 
1.7 อื่นๆ ……ราคาแพงเมื่อเทียบกับคุณภาพของสินคา และ Urgoderm และ Urgoderm ขอใหมีการปรับปรุง อยาใหเกิด Blep… 
 

2.ดานบริการ 

2.1 การรับ Order ควรจะตอง …………เหมาะสมอยูแลว……………………………………………………………………………. 
2.2 การใหขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคา/การแนะนําวิธีใช  ควรจะตอง ……ขอขอมูล ลักษณะ ขอบงใช ขอควรระวัง ภาษาไทย………… 
………ขอเปรียบเทียบคูแขง คุณลักษณะที่เดนกวาคูแขง และเปนจุดขาย ………………………………………………………….. 
2.3 การสงมอบสินคา  ควรจะตอง …………ดีอยูแลว………………………………………………………………………………… 
2.4 การบริการหลังการขาย  ควรจะตอง ………………………………ดีอยูแลว……………………………………………………. 
2.5 การตดิตอสื่อสารของเจาหนาที่ฝายขาย และเจาหนาที่สวนอื่นของบริษัท ควรจะตอง ………………ดีอยูแลว………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
2.6 เงื่อนไขการชําระเงิน  ควรจะตอง …………………………………………ดีอยูแลว……………………………………………… 
2.7 กรณีที่ผูใช/ลูกคาแจงปญหาเรื่องคุณภาพสินคา เจาหนาที่ของบริษัทควรจะตอง …………Take Action ทนัที และ…………… 
2.8 อื่นๆ ………ขอใหชวยแกปญหาใหถูกจุด ในเรื่องคณุภาพ โดยเฉพาะ Urgoderm Urgopore………………………………… 
 
ขอขอบพระคุณอยางยิ่ง 
 

แบบสํารวจความตองการของลกูคาที่มีตอสินคาและบรกิารของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
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แบบสอบถามที่ 1 
 
 

 

วัตถุประสงค เพื่อใหทราบถึงความตองการในคุณภาพสินคา และการบริการ เพื่อเปนแนวทางปรับปรุงคุณภาพสินคา และ
บริการ ใหใกลเคียง หรือตรงตามความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้น 

รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ 

ช่ือ-สกุล ………………สมพร อยูดี…………………………………………………………………………………………………. 
ช่ือบริษัท/ช่ือโรงพยาบาล ……………………………รานขายยา…………………………………………………………………… 
ตําแหนง/แผนก ……………………………………………………………………………………………………………………….. 
ช่ือสินคาที่ใช …………………………………พลาสเตอร…………………………………………………………………………… 
 

กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความตองการของทานที่มีตอสินคาและบริการของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 

 

3. ดานคุณภาพสินคา 
1.1 ความเหนียวของกาว   ควรจะตอง ……………กาวไมคอยเหนียว………………………………………………………………… 
1.2 รูปราง/ขนาด  ควรจะตอง ………………………………………………………………-………………………………………….. 
1.3 วัสดุที่เปนสวนประกอบ  ควรจะตอง …………สวยงามและไดขนาดพอดี………………………………………………………… 
1.4 รูปแบบ/รูปลักษณภายนอกของสนิคา  ควรจะตอง ………………สวยงาม……………………………………………………….. 
1.5 บรรจุภัณฑที่ใช  ควรจะตอง ………………………แกะใชงาย มีพลาสติกหุมทุกกลอง…………………………………………… 
1.6 ฉลากสินคา  ควรจะตอง …………………มีภาษาไทย มีวันหมดอายุ……………………………………………………………… 
1.7 อื่นๆ ……………………………กาวที่ฝากลองบางใบหลุดงาย……………………………………………………………………. 
 

2.ดานบริการ 

2.1 การรับ Order ควรจะตอง ………………รวดเร็ว…………………………………………………………………………………… 
2.2 การใหขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคา/การแนะนําวิธีใช  ควรจะตอง …………………มีเจาหนาที่ของบริษัทแนะนําเมื่อมีสินคาใหม…… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
2.3 การสงมอบสินคา  ควรจะตอง ……………ทันเวลาทุกครั้ง………………………………………………………………………… 
2.4 การบริการหลังการขาย  ควรจะตอง ……………แกปญหาเมื่อมีลูกคารองเรียนไดอยางรวดเร็ว คืนของเสียไดเร็ว……………… 
2.5 การติดตอสื่อสารของเจาหนาที่ฝายขาย และเจาหนาที่สวนอื่นของบริษัท ควรจะตอง ……ดีอยูแลว…………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
2.6 เงื่อนไขการชําระเงิน  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………….. 
2.7 กรณีที่ผูใช/ลูกคาแจงปญหาเรื่องคุณภาพสินคา เจาหนาที่ของบริษัทควรจะตอง ……………………ดําเนินการโดยเร็วที่สุด…… 
2.8 อื่นๆ ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
ขอขอบพระคุณอยางยิ่ง 
 

แบบสํารวจความตองการของลกูคาที่มีตอสินคาและบรกิารของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
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แบบสอบถามที่ 1 
 
 

 

วัตถุประสงค เพื่อใหทราบถึงความตองการในคุณภาพสินคา และการบริการ เพื่อเปนแนวทางปรับปรุงคุณภาพสินคา และ
บริการ ใหใกลเคียง หรือตรงตามความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้น 

รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ 

ช่ือ-สกุล ……………………………ภัทราภรณ เลิศดี……………………………………………………………………………… 
ช่ือบริษัท/ช่ือโรงพยาบาล …………………………รานขายยา……………………………………………………………………… 
ตําแหนง/แผนก ……………………………………………………………………………………………………………………….. 
ช่ือสินคาที่ใช …………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความตองการของทานที่มีตอสินคาและบริการของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 

 

4. ดานคุณภาพสินคา 
1.1 ความเหนียวของกาว   ควรจะตอง ………………แนน ไมหลุดงาย……………………………………………………………… 
1.2 รูปราง/ขนาด  ควรจะตอง ………………………มีหลากหลาย เหมาะกับบาดแผล……………………………………………… 
1.3 วัสดุที่เปนสวนประกอบ  ควรจะตอง …………………ยืดหยุนไดดี ไมระคายผิว………………………………………………… 
1.4 รูปแบบ/รูปลักษณภายนอกของสนิคา  ควรจะตอง ………………ตองดูดี สีแตละรุนตองเหมือนกัน…………………………… 
1.5 บรรจุภัณฑที่ใช  ควรจะตอง ………………………ตองแกะใชงาย แตตองมิดชิด……………………………………………… 
1.6 ฉลากสินคา  ควรจะตอง ………………………บอกวิธีการใชงาน ไวใหชัดเจน………………………………………………… 
1.7 อื่นๆ ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

2.ดานบริการ 

2.1 การรับ Order ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………………….. 
2.2 การใหขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคา/การแนะนําวิธีใช  ควรจะตอง …………………แนะนําวิธีใชใหชัดเจน…………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
2.3 การสงมอบสินคา  ควรจะตอง ……………………………………………………………………………………………………... 
2.4 การบริการหลังการขาย  ควรจะตอง ……………………มีการเขามาพบลูกคาเปนประจํา……………………………………… 
2.5 การติดตอสื่อสารของเจาหนาที่ฝายขาย และเจาหนาที่สวนอื่นของบริษัท ควรจะตอง …………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
2.6 เงื่อนไขการชําระเงิน  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………….. 
2.7 กรณีที่ผูใช/ลูกคาแจงปญหาเรื่องคุณภาพสินคา เจาหนาที่ของบริษัทควรจะตอง ………………………………………………… 
2.8 อื่นๆ ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
ขอขอบพระคุณอยางยิ่ง 
 

แบบสํารวจความตองการของลกูคาที่มีตอสินคาและบรกิารของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
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แบบสอบถามที่ 1 
 
 

 

วัตถุประสงค เพื่อใหทราบถึงความตองการในคุณภาพสินคา และการบริการ เพื่อเปนแนวทางปรับปรุงคุณภาพสินคา และ
บริการ ใหใกลเคียง หรือตรงตามความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้น 

รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ 

ช่ือ-สกุล …………………………………………………สมบูรณ ดีสม……………………………………………………………. 
ช่ือบริษัท/ช่ือโรงพยาบาล …………………รานขายยา……………………………………………………………………………. 
ตําแหนง/แผนก ……………………………………………………………………………………………………………………….. 
ช่ือสินคาที่ใช …………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความตองการของทานที่มีตอสินคาและบริการของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 

 

5. ดานคุณภาพสินคา 
1.1 ความเหนียวของกาว   ควรจะตอง ………………………เหนียว ติดแนน ไมหลุดงาย…………………………………………… 
1.2 รูปราง/ขนาด  ควรจะตอง ………………………………………………เหมาะสม……………………………………………… 
1.3 วัสดุที่เปนสวนประกอบ  ควรจะตอง ………………………นุม…………………………………………………………………… 
1.4 รูปแบบ/รูปลักษณภายนอกของสนิคา  ควรจะตอง …………ดูดี วางเรียงบนชั้นแลวแลวสวย…………………………………… 
1.5 บรรจุภัณฑที่ใช  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………………. 
1.6 ฉลากสินคา  ควรจะตอง ………………ชัดเจน…………………………………………………………………………………. 
1.7 อื่นๆ ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

2.ดานบริการ 

2.1 การรับ Order ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………………….. 
2.2 การใหขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคา/การแนะนําวิธีใช  ควรจะตอง ………มีเจาหนาที่แนะนําสินคาใหมๆ……………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
2.3 การสงมอบสินคา  ควรจะตอง ………………………………ทันเวลา……………………………………………………………... 
2.4 การบริการหลังการขาย  ควรจะตอง …………………รวดเร็ว……………………………………………………………………… 
2.5 การติดตอสื่อสารของเจาหนาที่ฝายขาย และเจาหนาที่สวนอื่นของบริษัท ควรจะตอง …………………รวดเร็ว………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
2.6 เงื่อนไขการชําระเงิน  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………….. 
2.7 กรณีที่ผูใช/ลูกคาแจงปญหาเรื่องคุณภาพสินคา เจาหนาที่ของบริษัทควรจะตอง ………………………………………………… 
2.8 อื่นๆ …………. ………………………………………………………………………………………………… 
ขอขอบพระคุณอยางยิ่ง 
 
 

แบบสํารวจความตองการของลกูคาที่มีตอสินคาและบรกิารของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
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แบบสอบถามที่ 1 
 
 

 

วัตถุประสงค เพื่อใหทราบถึงความตองการในคุณภาพสินคา และการบริการ เพื่อเปนแนวทางปรับปรุงคุณภาพสินคา และ
บริการ ใหใกลเคียง หรือตรงตามความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้น 

รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ 

ช่ือ-สกุล ……………………………กลวยไม………………………………………………………………………………………… 
ช่ือบริษัท/ช่ือโรงพยาบาล ……………………………………………………………………………………………………………. 
ตําแหนง/แผนก …………Microbiologist…………………………………………………………………………………………….. 
ช่ือสินคาที่ใช ……………………พลาสเตอร………………………………………………………………………………………… 
 

กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความตองการของทานที่มีตอสินคาและบริการของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 

 

6. ดานคุณภาพสินคา 
1.1 ความเหนียวของกาว   ควรจะตอง ……………ติดแนน ไมหลุดงาย………………………………………………………………… 
1.2 รูปราง/ขนาด  ควรจะตอง ………………………………มีหลายขนาดใหเลือก……………………………………………………. 
1.3 วัสดุที่เปนสวนประกอบ  ควรจะตอง ……………นิ่ม ยืดหยุนดี…………………………………………………………………… 
1.4 รูปแบบ/รูปลักษณภายนอกของสนิคา  ควรจะตอง ………………………ดูโดดเดน……………………………………………… 
1.5 บรรจุภัณฑที่ใช  ควรจะตอง ……………………สะอาด…………………………………………………………………………. 
1.6 ฉลากสินคา  ควรจะตอง ………………………มีวันหมดอายุ วันที่ผลิต………………………………………………………… 
1.7 อื่นๆ …………………………………………ติดแลวลอกออกงาย ไมทิ้งรอยสกปรก……………………………………………… 
 

2.ดานบริการ 

2.1 การรับ Order ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………………….. 
2.2 การใหขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคา/การแนะนําวิธีใช  ควรจะตอง ……………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
2.3 การสงมอบสินคา  ควรจะตอง ……………………………………………………………………………………………………... 
2.4 การบริการหลังการขาย  ควรจะตอง ……………………………………………………………………………………………….. 
2.5 การติดตอสื่อสารของเจาหนาที่ฝายขาย และเจาหนาที่สวนอื่นของบริษัท ควรจะตอง …………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
2.6 เงื่อนไขการชําระเงิน  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………….. 
2.7 กรณีที่ผูใช/ลูกคาแจงปญหาเรื่องคุณภาพสินคา เจาหนาที่ของบริษทัควรจะตอง ………………………………………………… 
2.8 อื่นๆ ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
ขอขอบพระคุณอยางยิ่ง 
 

แบบสํารวจความตองการของลกูคาที่มีตอสินคาและบรกิารของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
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แบบสอบถามที่ 1 
 
 

 

วัตถุประสงค เพื่อใหทราบถึงความตองการในคุณภาพสินคา และการบริการ เพื่อเปนแนวทางปรับปรุงคุณภาพสินคา และ
บริการ ใหใกลเคียง หรือตรงตามความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้น 

รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ 

ช่ือ-สกุล ………………………………………โยธิน……………………………………………………………………………… 
ช่ือบริษัท/ช่ือโรงพยาบาล ……………………………………………………………………………………………………………. 
ตําแหนง/แผนก ……………………………Production Section Head…………………………………………………………… 
ช่ือสินคาที่ใช …………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความตองการของทานที่มีตอสินคาและบริการของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 

 

7. ดานคุณภาพสินคา 
1.1 ความเหนียวของกาว   ควรจะตอง ………………………เหนียว………………………………………………………………… 
1.2 รูปราง/ขนาด  ควรจะตอง ……………………………………มีหลายขนาด…………………………………………………….. 
1.3 วัสดุที่เปนสวนประกอบ  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………. 
1.4 รูปแบบ/รูปลักษณภายนอกของสนิคา  ควรจะตอง ………ดูสวยงาม สะดุดตา…………………………………………………… 
1.5 บรรจุภัณฑที่ใช  ควรจะตอง ……………………สะอาด มิดชิด…………………………………………………………………… 
1.6 ฉลากสินคา  ควรจะตอง …………………………มีวันหมดอายุ…………………………………………………………………. 
1.7 อื่นๆ ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

2.ดานบริการ 

2.1 การรับ Order ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………………….. 
2.2 การใหขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคา/การแนะนําวิธีใช  ควรจะตอง ……………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
2.3 การสงมอบสินคา  ควรจะตอง ……………………………………………………………………………………………………... 
2.4 การบริการหลังการขาย  ควรจะตอง ……………………………………………………………………………………………….. 
2.5 การติดตอสื่อสารของเจาหนาที่ฝายขาย และเจาหนาที่สวนอื่นของบริษัท ควรจะตอง …………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
2.6 เงื่อนไขการชําระเงิน  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………….. 
2.7 กรณีที่ผูใช/ลูกคาแจงปญหาเรื่องคุณภาพสินคา เจาหนาที่ของบริษทัควรจะตอง ………………………………………………… 
2.8 อื่นๆ ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
ขอขอบพระคุณอยางยิ่ง 
 

แบบสํารวจความตองการของลกูคาที่มีตอสินคาและบรกิารของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
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แบบสอบถามที่ 2 
 
  
แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่มีผลตอการตัดสินใจ ซื้อสินคา
ของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
 
วัตถุประสงค เพื่อทราบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยตางๆที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อ 

สินคาของบริษัท 
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ  
ชื่อ-สกุล ……………………………………………………………………………………………………… 
ชื่อบริษัท/โรงพยาบาล ………………………………………………………………………………………. 
 
ตาํแหนง/แผนก ………………………………………………………………………………………………. 
ชื่อสินคาที่ใช …………………………………………………………………………………………………. 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ซื้อสินคาของบริษัท โดยมีระดับคะแนนความสําคัญและผลตอการตัดสินใจ ดังนี้ 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ไมมีความสําคัญใดๆ และไมมีผลตอการตัดสินใจ 
ระดับคะแนน 2  คือ มีความสําคัญ และมีผลตอการตัดสินใจเล็กนอย 
ระดับคะแนน 3  คือ มีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจปานกลาง 
ระดับคะแนน 4  คือ มีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจมาก 
ระดับคะแนน 5  คือมีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจมากที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X บนคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

รายละเอียด ระดับคะแนนความสําคัญของ
ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ 

ผลิตภัณฑ 
   - คุณสมบัติของวัสดุ 
 
  - การใชงาน 
 
    
  - ฉลากและบรรจุภัณฑ 
 
 
 
 
 
การบริการ 
   - การจัดสง 
 
 
 
 
   - ขอมูลสินคา 
 
 
   - ความสะดวกรวดเร็ว 

 
1. กาวเหนียวและตดิแนน 
2. เนื้อวัสดุนุมและยดืหยุน 
3. ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว 
4. ใชงานไดงาย 
5. มีขนาดและองคประกอบทีเ่หมาะสม 
6. มีฉลากสินคาที่แสดงดวยภาษาที่ตองการ 
       ไดอยางชัดเจน 
7. มีการระบุรุนผลิตและวันหมดอาย ุ
8. มีการบรรจุที่มิดชิด 
9. มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม 
 
 
10. จัดสงรวดเร็ว 
11. มีปริมาณสงถูกตอง 
12. เอกสารการสงมอบชัดเจน 
13. สามารถกําหนดปริมาณสินคาที่ตองการ 
       ซื้อได 
14. มีการอธิบายขอมูลการใชงานอยางชัดเจน 
15. มีการเปรียบเทยีบคุณสมบัติของสนิคากับ 
       คูแขง 
16. สามารถจัดการคํารองเรียนของลกูคาได

อยางรวดเร็ว 
 

 
   5         4         3         2         1 
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   5         4         3         2         1 
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   5         4         3         2         1 
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  5         4         3         2         1 
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แบบสอบถามที่ 2 
 
  
แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่มีผลตอการตัดสินใจ ซื้อสินคา
ของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
 
วัตถุประสงค เพื่อทราบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยตางๆที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อ 

สินคาของบริษัท 
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ  
ชื่อ-สกุล ……………สมโอ ศรีเมือง…………………………………BKK……………………………………… 
ชื่อบริษทั/โรงพยาบาล …………………………MDC…………………………………………………………… 
 
ตําแหนง/แผนก ……………ผูแทนขาย………………………………………………………………………… 
ชื่อสินคาที่ใช …………………………………………………………………………………………………… 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ซื้อสินคาของบริษัท โดยมีระดับคะแนนความสําคัญและผลตอการตัดสินใจ ดังนี้ 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ไมมีความสําคัญใดๆ และไมมีผลตอการตัดสินใจ 
ระดับคะแนน 2  คือ มีความสําคัญ และมีผลตอการตัดสินใจเล็กนอย 
ระดับคะแนน 3  คือ มีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจปานกลาง 
ระดับคะแนน 4  คือ มีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจมาก 
ระดับคะแนน 5  คือมีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจมากที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X ลอมคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

รายละเอียด ระดับคะแนนความสําคัญของ
ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ 

ผลิตภัณฑ 
   - คุณสมบัติของวัสดุ 
 
  - การใชงาน 
 
    
  - ฉลากและบรรจุภัณฑ 
 
 
 
 
 
การบริการ 
   - การจัดสง 
 
 
 
 
   - ขอมูลสินคา 
 
 
   - ความสะดวกรวดเร็ว 

 
1. กาวเหนียวและตดิแนน 
2. เนื้อวัสดุนุมและยดืหยุน 
3. ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว 
4. ใชงานไดงาย 
5. มีขนาดและองคประกอบทีเ่หมาะสม 
6. มีฉลากสินคาที่แสดงดวยภาษาที่ตองการ 
       ไดอยางชัดเจน 
7. มีการระบุรุนผลิตและวันหมดอาย ุ
8. มีการบรรจุที่มิดชิด 
9. มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม 
 
 
10. จัดสงรวดเร็ว 
11. มีปริมาณสงถูกตอง 
12. เอกสารการสงมอบชัดเจน 
13. สามารถกําหนดปริมาณสินคาที่ตองการ 
       ซื้อได 
14. มีการอธิบายขอมูลการใชงานอยางชัดเจน 
15. มีการเปรียบเทยีบคุณสมบัติของสนิคากับ 
       คูแขง 
16. สามารถจัดการคํารองเรียนของลกูคาได

อยางรวดเร็ว 
 

 
   5         4         3         2         1 
   5         4         3         2         1 
   5         4         3         2         1 
   5         4         3         2         1 
   5         4         3         2         1 
   5         4         3         2         1 
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   5         4         3         2         1 
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   5         4         3         2         1 
   5         4         3         2         1 
   5         4         3         2         1 
  
   5         4         3         2         1 
   5         4         3         2         1 
    
  5         4         3         2         1 
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แบบสอบถามที่ 2 
 
  
แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่มีผลตอการตัดสินใจ ซื้อสินคา
ของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
 
วัตถุประสงค เพื่อทราบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยตางๆที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อ 

สินคาของบริษัท 
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ  
ชื่อ-สกุล …………………นารีรัตน วงษดนตรี………………………………………………………………… 
ชื่อบริษัท/โรงพยาบาล ……………………………………………………………………………………..…. 
 
ตําแหนง/แผนก …………Import & Export Documentation…………………………………………………… 
ชื่อสินคาที่ใช ………………………พลาสเตอร………………………………………………………………… 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ซื้อสินคาของบริษัท โดยมีระดับคะแนนความสําคัญและผลตอการตัดสินใจ ดังนี้ 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ไมมีความสําคัญใดๆ และไมมีผลตอการตัดสินใจ 
ระดับคะแนน 2  คือ มีความสําคัญ และมีผลตอการตัดสินใจเล็กนอย 
ระดับคะแนน 3  คือ มีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจปานกลาง 
ระดับคะแนน 4  คือ มีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจมาก 
ระดับคะแนน 5  คือมีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจมากที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X บนคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

รายละเอียด ระดับคะแนนความสําคัญของ
ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ 

ผลิตภัณฑ 
   - คุณสมบัติของวัสดุ 
 
  - การใชงาน 
 
    
  - ฉลากและบรรจุภัณฑ 
 
 
 
 
 
การบริการ 
   - การจัดสง 
 
 
 
 
   - ขอมูลสินคา 
 
 
   - ความสะดวกรวดเร็ว 

 
1. กาวเหนียวและตดิแนน 
2. เนื้อวัสดุนุมและยดืหยุน 
3. ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว 
4. ใชงานไดงาย 
5. มีขนาดและองคประกอบทีเ่หมาะสม 
6. มีฉลากสินคาที่แสดงดวยภาษาที่ตองการ 
       ไดอยางชัดเจน 
7. มีการระบุรุนผลิตและวันหมดอาย ุ
8. มีการบรรจุที่มิดชิด 
9. มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม 
 
 
10. จัดสงรวดเร็ว 
11. มีปริมาณสงถูกตอง 
12. เอกสารการสงมอบชัดเจน 
13. สามารถกําหนดปริมาณสินคาที่ตองการ 
       ซื้อได 
14. มีการอธิบายขอมูลการใชงานอยางชัดเจน 
15. มีการเปรียบเทยีบคุณสมบัติของสนิคากับ 
       คูแขง 
16. สามารถจัดการคํารองเรียนของลกูคาได

อยางรวดเร็ว 
 

 
   5         4         3         2         1 
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  5         4         3         2         1 
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แบบสอบถามที่ 2 
 
  
แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่มีผลตอการตัดสินใจ ซื้อสินคา
ของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
 
วัตถุประสงค เพื่อทราบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยตางๆที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อ 

สินคาของบริษัท 
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ  
ชื่อ-สกุล ……………………………โยธิน ธาราสมบัติ……………………………………………………… 
ชื่อบริษัท/โรงพยาบาล ………………………………………………………………………………………. 
 
ตําแหนง/แผนก ……………………หัวหนาแผนกผลิต……………………………………………………… 
ชื่อสินคาที่ใช …………………………………………………………………………………………………. 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ซื้อสินคาของบริษัท โดยมีระดับคะแนนความสําคัญและผลตอการตัดสินใจ ดังนี้ 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ไมมีความสําคัญใดๆ และไมมีผลตอการตัดสินใจ 
ระดับคะแนน 2  คือ มีความสําคัญ และมีผลตอการตัดสินใจเล็กนอย 
ระดับคะแนน 3  คือ มีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจปานกลาง 
ระดับคะแนน 4  คือ มีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจมาก 
ระดับคะแนน 5  คือมีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจมากที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X บนคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

รายละเอียด ระดับคะแนนความสําคัญของ
ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ 

ผลิตภัณฑ 
   - คุณสมบัติของวัสดุ 
 
  - การใชงาน 
 
    
  - ฉลากและบรรจุภัณฑ 
 
 
 
 
 
การบริการ 
   - การจัดสง 
 
 
 
 
   - ขอมูลสินคา 
 
 
   - ความสะดวกรวดเร็ว 

 
1. กาวเหนียวและตดิแนน 
2. เนื้อวัสดุนุมและยดืหยุน 
3. ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว 
4. ใชงานไดงาย 
5. มีขนาดและองคประกอบทีเ่หมาะสม 
6. มีฉลากสินคาที่แสดงดวยภาษาที่ตองการ 
       ไดอยางชัดเจน 
7. มีการระบุรุนผลิตและวันหมดอาย ุ
8. มีการบรรจุที่มิดชิด 
9. มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม 
 
 
10. จัดสงรวดเร็ว 
11. มีปริมาณสงถูกตอง 
12. เอกสารการสงมอบชัดเจน 
13. สามารถกําหนดปริมาณสินคาที่ตองการ 
       ซื้อได 
14. มีการอธิบายขอมูลการใชงานอยางชัดเจน 
15. มีการเปรียบเทยีบคุณสมบัติของสนิคากับ 
       คูแขง 
16. สามารถจัดการคํารองเรียนของลกูคาได

อยางรวดเร็ว 
 

 
   5         4         3         2         1 
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   5         4         3         2         1 
   5         4         3         2         1 
   5         4         3         2         1 
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   5         4         3         2         1 
   5         4         3         2         1 
    
  5         4         3         2         1 
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แบบสอบถามที่ 3 
 
  
แบบสอบถาม ระดับความพึงพอใจที่ไดรับจากผลิตภัณฑและบริการ จากการดําเนนิธุรกิจของบริษัท
เออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด เปรียบเทียบกับบริษัทคูแขง 
 
วัตถุประสงค เพื่อทราบระดับความพึงพอใจในผลิตภัณฑและบริการของบริษัทเปรียบเทียบกับคูแขง 
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล ……………………………………………………………………………………………………… 
ชื่อบริษัท/โรงพยาบาล ………………………………………………………………………………………. 
 
ตําแหนง/แผนก ………………………………………………………………………………………………. 
ชื่อสินคาที่ใช …………………………………………………………………………………………………. 
 
คําถามนี้ประกอบไปดวยรายชื่อของผูประกอบการธุรกิจประเภทเดียวกับบริษัทฯ  โดยกําหนดตัวยอใชแทนชื่อ
บริษัท นั้นๆ ไดแก 
 
 A หมายถึง  บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด (บริษัทตัวอยางที่ดําเนินการวิจัย) 
 B หมายถึง  บริษัท บริษัทคูแขงรายที่ 1 
 C  หมายถึง  บริษัทบริษัทคูแขงรายที่ 2 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงระดับความพึงพอใจ ที่ไดรับจากผลิตภัณฑ และบริการของ
บริษัท เหลานี้ 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางดี 
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  Ο ลอมคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

ผลิตภัณฑ ระดับความพอใจที่ไดรับการตอบสนองในผลิตภัณฑและบรกิาร 
คุณสมบัติของวัสดุ 
1. กาวเหนียวและติดแนน 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

2. เนื้อวัสดุนุมและยืดหยุน A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

การใชงาน 
3. ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

4. ใชงานไดงาย A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

5. มีขนาดและองคประกอบทีเ่หมาะสม    A 
B 
C 

             5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

ฉลากสินคาและบรรจภุัณฑ 
6. มีฉลากสินคาที่แสดงดวยภาษาที่ตองการ 
ไดอยางชัดเจน 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

7. มีการระบุรุนผลิตและวันหมดอายุ 
 
 

A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

8. มีการบรรจุที่มิดชิด 
 

A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

9. มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม 
 
 

    A 
B 
C 

             5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
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บริการ ระดับความพอใจที่ไดรับการตอบสนองในผลิตภัณฑและบรกิาร 

การจัดสง 
10.จัดสงรวดเร็ว 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

11. มีปริมาณสงถูกตอง A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

12. เอกสารการสงมอบชัดเจน A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

13. สามารถกําหนดปริมาณสินคาที่ตองการ 
ซื้อได  

A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

ขอมูลสินคา 
14. มีการอธิบายขอมูลการใชงานอยาง 
ชัดเจน 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

15. มีการเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคา 
กับคูแขง 

A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

ความสะดวกรวดเร็ว 
16. สามารถจัดการคํารองเรียนของลูกคา 
ไดอยางรวดเร็ว 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
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แบบสอบถามที่ 3 
 
  
แบบสอบถาม ระดับความพึงพอใจที่ไดรับจากผลิตภัณฑและบริการ จากการดําเนนิธุรกิจของบริษัท
เออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด เปรียบเทียบกับบริษัทคูแขง 
 
วัตถุประสงค เพื่อทราบระดับความพึงพอใจในผลิตภัณฑและบริการของบริษัทเปรียบเทียบกับคูแขง 
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล ……………………สมพร อยูดี………………………………………………………………………… 
ชื่อบริษัท/โรงพยาบาล ………………รานขายยา……………………………………………………………… 
 
ตําแหนง/แผนก ………………………………………………………………………………………………. 
ชื่อสินคาที่ใช …………………………………………………………………………………………………. 
 
คําถามนี้ประกอบไปดวยรายชื่อของผูประกอบการธุรกิจประเภทเดียวกับบริษัทฯ  โดยกําหนดตัวยอใชแทนชื่อ
บริษัท นั้นๆ ไดแก 
 
 A หมายถึง  บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด (บริษัทตัวอยางที่ดําเนินการวิจัย) 
 B หมายถึง  บริษัท บริษัทคูแขงรายที่ 1 
 C  หมายถึง  บริษัทบริษัทคูแขงรายที่ 2 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงระดับความพึงพอใจ ที่ไดรับจากผลิตภัณฑ และบริการของ
บริษัท เหลานี้ 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางดี 
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X  บนคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

ผลิตภัณฑ ระดับความพอใจที่ไดรับการตอบสนองในผลิตภัณฑและบรกิาร 
คุณสมบัติของวัสดุ 
1. กาวเหนียวและติดแนน 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

2. เนื้อวัสดุนุมและยืดหยุน A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

การใชงาน 
3. ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

4. ใชงานไดงาย A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

5. มีขนาดและองคประกอบทีเ่หมาะสม    A 
B 
C 

             5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

ฉลากสินคาและบรรจภุัณฑ 
6. มีฉลากสินคาที่แสดงดวยภาษาที่ตองการ 
ไดอยางชัดเจน 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

7. มีการระบุรุนผลิตและวันหมดอายุ 
 
 

A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

8. มีการบรรจุที่มิดชิด 
 

A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

9. มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม 
 
 

    A 
B 
C 

             5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

 
 
 
 
 



  174   

บริการ ระดับความพอใจที่ไดรับการตอบสนองในผลิตภัณฑและบรกิาร 
การจัดสง 
10.จัดสงรวดเร็ว 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

11. มีปริมาณสงถูกตอง A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

12. เอกสารการสงมอบชัดเจน A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

13. สามารถกําหนดปริมาณสินคาที่ตองการ 
ซื้อได  

A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

ขอมูลสินคา 
14. มีการอธิบายขอมูลการใชงานอยาง 
ชัดเจน 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

15. มีการเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคา 
กับคูแขง 

A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

ความสะดวกรวดเร็ว 
16. สามารถจัดการคํารองเรียนของลูกคา 
ไดอยางรวดเร็ว 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
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แบบสอบถามที่ 3 
 
  
แบบสอบถาม ระดับความพึงพอใจที่ไดรับจากผลิตภัณฑและบริการ จากการดําเนนิธุรกิจของบริษัท
เออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด เปรียบเทียบกับบริษัทคูแขง 
 
วัตถุประสงค เพื่อทราบระดับความพึงพอใจในผลิตภัณฑและบริการของบริษัทเปรียบเทียบกับคูแขง 
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล ……………………สมพร แยมนุช……………………………………………………………………… 
ชื่อบริษัท/โรงพยาบาล ………………โรงพยาบาลมหาราช นครศรีธรรมราช…………………………………… 
 
ตําแหนง/แผนก ………………………………………………………………………………………………. 
ชื่อสินคาที่ใช …………………………………………………………………………………………………. 
 
คําถามนี้ประกอบไปดวยรายชื่อของผูประกอบการธุรกิจประเภทเดียวกับบริษัทฯ  โดยกําหนดตัวยอใชแทนชื่อ
บริษัท นั้นๆ ไดแก 
 
 A หมายถึง  บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด (บริษัทตัวอยางที่ดําเนินการวิจัย) 
 B หมายถึง  บริษัท บริษัทคูแขงรายที่ 1 
 C  หมายถึง  บริษัทบริษัทคูแขงรายที่ 2 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงระดับความพึงพอใจ ที่ไดรับจากผลิตภัณฑ และบริการของ
บริษัท เหลานี้ 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางดี 
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
 
 
 



  176   

กรุณาทําเครื่องหมาย  X  บนคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

ผลิตภัณฑ ระดับความพอใจที่ไดรับการตอบสนองในผลิตภัณฑและบรกิาร 
คุณสมบัติของวัสดุ 
1. กาวเหนียวและติดแนน 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

2. เนื้อวัสดุนุมและยืดหยุน A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

การใชงาน 
3. ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

4. ใชงานไดงาย A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

5. มีขนาดและองคประกอบทีเ่หมาะสม    A 
B 
C 

             5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

ฉลากสินคาและบรรจภุัณฑ 
6. มีฉลากสินคาที่แสดงดวยภาษาที่ตองการ 
ไดอยางชัดเจน 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

7. มีการระบุรุนผลิตและวันหมดอายุ 
 
 

A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

8. มีการบรรจุที่มิดชิด 
 

A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

9. มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม 
 
 

    A 
B 
C 

             5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
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บริการ ระดับความพอใจที่ไดรับการตอบสนองในผลิตภัณฑและบรกิาร 
การจัดสง 
10.จัดสงรวดเร็ว 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

11. มีปริมาณสงถูกตอง A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

12. เอกสารการสงมอบชัดเจน A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

13. สามารถกําหนดปริมาณสินคาที่ตองการ 
ซื้อได  

A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

ขอมูลสินคา 
14. มีการอธิบายขอมูลการใชงานอยาง 
ชัดเจน 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

15. มีการเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคา 
กับคูแขง 

A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

ความสะดวกรวดเร็ว 
16. สามารถจัดการคํารองเรียนของลูกคา 
ไดอยางรวดเร็ว 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
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แบบสอบถามที่ 3 
 
  
แบบสอบถาม ระดับความพึงพอใจที่ไดรับจากผลิตภัณฑและบริการ จากการดําเนนิธุรกิจของบริษัท
เออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด เปรียบเทียบกับบริษัทคูแขง 
 
วัตถุประสงค เพื่อทราบระดับความพึงพอใจในผลิตภัณฑและบริการของบริษัทเปรียบเทียบกับคูแขง 
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล …………………………สมหญิง กอนแกว………………………………………………………… 
ชื่อบริษัท/โรงพยาบาล ………………………………………………………………………………………. 
 
ตําแหนง/แผนก ……………ธุรการ…………………………………………………………………………… 
ชื่อสินคาที่ใช …………………………………………………………………………………………………. 
 
คําถามนี้ประกอบไปดวยรายชื่อของผูประกอบการธุรกิจประเภทเดียวกับบริษัทฯ  โดยกําหนดตัวยอใชแทนชื่อ
บริษัท นั้นๆ ไดแก 
 
 A หมายถึง  บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด (บริษัทตัวอยางที่ดําเนินการวิจัย) 
 B หมายถึง  บริษัท บริษัทคูแขงรายที่ 1 
 C  หมายถึง  บริษัทบริษัทคูแขงรายที่ 2 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงระดับความพึงพอใจ ที่ไดรับจากผลิตภัณฑ และบริการของ
บริษัท เหลานี้ 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางดี 
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X  บนคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

ผลิตภัณฑ ระดับความพอใจที่ไดรับการตอบสนองในผลิตภัณฑและบรกิาร 
คุณสมบัติของวัสดุ 
1. กาวเหนียวและติดแนน 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

2. เนื้อวัสดุนุมและยืดหยุน A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

การใชงาน 
3. ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

4. ใชงานไดงาย A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

5. มีขนาดและองคประกอบทีเ่หมาะสม    A 
B 
C 

             5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

ฉลากสินคาและบรรจภุัณฑ 
6. มีฉลากสินคาที่แสดงดวยภาษาที่ตองการ 
ไดอยางชัดเจน 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

7. มีการระบุรุนผลิตและวันหมดอายุ 
 
 

A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

8. มีการบรรจุที่มิดชิด 
 

A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

9. มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม 
 
 

    A 
B 
C 

             5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
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บริการ ระดับความพอใจที่ไดรับการตอบสนองในผลิตภัณฑและบรกิาร 
การจัดสง 
10.จัดสงรวดเร็ว 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

11. มีปริมาณสงถูกตอง A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

12. เอกสารการสงมอบชัดเจน A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

13. สามารถกําหนดปริมาณสินคาที่ตองการ 
ซื้อได  

A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

ขอมูลสินคา 
14. มีการอธิบายขอมูลการใชงานอยาง 
ชัดเจน 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

15. มีการเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคา 
กับคูแขง 

A 
B 
C 

5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 

ความสะดวกรวดเร็ว 
16. สามารถจัดการคํารองเรียนของลูกคา 
ไดอยางรวดเร็ว 

 
A 
B 
C 

 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
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แบบสอบถามที่ 4 
 
  
แบบสอบถาม การพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด ที่
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา  
 
วัตถุประสงค เพ่ือทราบถึงการพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทที่ตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคา  
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล ……………………………………………………………………………………………………… 
ตําแหนง/แผนก ………………………………………………………………………………………………. 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงองคประกอบและปจจัยของบริษัทเหลานี้ ทีต่อบสนองตอ
ความตองการของทาน 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางด ี
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  Ο ลอมคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

Technical Response ระดับความสําคัญ 
 

1. อัตราคํารองเรียนจากลูกคา 5             4             3             2             1 
2. อัตราการสงคืนสินคาจากลูกคา 5             4             3             2             1 
3. ระดับคะแนนความพึงพอใจของลูกคา 5             4             3             2             1 
4. % ยอดขายที่เพ่ิมขึ้น 5             4             3             2             1 
5. จํานวนลูกคารายใหมที่เพิ่มขึ้น 5             4             3             2             1 
6. อัตรางานที่เสร็จทันตามกําหนด 5             4             3             2             1 
7. ความถูกตองในการจัดสง 5             4             3             2             1 
8. ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ 5             4             3             2             1 
9. ระยะเวลาในการจัดการคํารองเรียนของลูกคา 5             4             3             2             1 
10. อัตราการเขาพบลูกคา 5             4             3             2             1 
11. จํานวนงานวิจัยที่ทําสําเร็จ 5             4             3             2             1 
12. อัตราการโทรตามสินคา 5             4             3             2             1 
13. ความรวดเร็วในการตรวจพบขอผิดพลาด 5             4             3             2             1 
14. มาตรฐานในการตรวจติดตาม 5             4             3             2             1 
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แบบสอบถามที่ 4 
 
  
แบบสอบถาม การพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด ที่
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา  
 
วัตถุประสงค เพ่ือทราบถึงการพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทที่ตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคา  
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล …………ประไพศรี สังขวิเศษ…………………………………………………………………………… 
ตําแหนง/แผนก ………Product Manager……………………………………………………………………… 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงองคประกอบและปจจัยของบริษัทเหลานี้ ทีต่อบสนองตอ
ความตองการของทาน 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางด ี
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X  ลอมคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

Technical Response ระดับความสําคัญ 
 

1. อัตราคํารองเรียนจากลูกคา 5             4             3             2             1 
2. อัตราการสงคืนสินคาจากลูกคา 5             4             3             2             1 
3. ระดับคะแนนความพึงพอใจของลูกคา 5             4             3             2             1 
4. % ยอดขายที่เพ่ิมขึ้น 5             4             3             2             1 
5. จํานวนลูกคารายใหมที่เพิ่มขึ้น 5             4             3             2             1 
6. อัตรางานที่เสร็จทันตามกําหนด 5             4             3             2             1 
7. ความถูกตองในการจัดสง 5             4             3             2             1 
8. ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ 5             4             3             2             1 
9. ระยะเวลาในการจัดการคํารองเรียนของลูกคา 5             4             3             2             1 
10. อัตราการเขาพบลูกคา 5             4             3             2             1 
11. จํานวนงานวิจัยที่ทําสําเร็จ 5             4             3             2             1 
12. อัตราการโทรตามสินคา 5             4             3             2             1 
13. ความรวดเร็วในการตรวจพบขอผิดพลาด 5             4             3             2             1 
14. มาตรฐานในการตรวจติดตาม 5             4             3             2             1 
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แบบสอบถามที่ 4 
 
  
แบบสอบถาม การพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด ที่
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา  
 
วัตถุประสงค เพ่ือทราบถึงการพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทที่ตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคา  
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล …………โยธิน ธาราสมบัติ…………………………………………………………………………….. 
ตําแหนง/แผนก ………Production Section Head……………………………………………………………… 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงองคประกอบและปจจัยของบริษัทเหลานี้ ทีต่อบสนองตอ
ความตองการของทาน 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางด ี
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X  ลอมคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

Technical Response ระดับความสําคัญ 
 

1. อัตราคํารองเรียนจากลูกคา 5             4             3             2             1 
2. อัตราการสงคืนสินคาจากลูกคา 5             4             3             2             1 
3. ระดับคะแนนความพึงพอใจของลูกคา 5             4             3             2             1 
4. % ยอดขายที่เพ่ิมขึ้น 5             4             3             2             1 
5. จํานวนลูกคารายใหมที่เพิ่มขึ้น 5             4             3             2             1 
6. อัตรางานที่เสร็จทันตามกําหนด 5             4             3             2             1 
7. ความถูกตองในการจัดสง 5             4             3             2             1 
8. ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ 5             4             3             2             1 
9. ระยะเวลาในการจัดการคํารองเรียนของลูกคา 5             4             3             2             1 
10. อัตราการเขาพบลูกคา 5             4             3             2             1 
11. จํานวนงานวิจัยที่ทําสําเร็จ 5             4             3             2             1 
12. อัตราการโทรตามสินคา 5             4             3             2             1 
13. ความรวดเร็วในการตรวจพบขอผิดพลาด 5             4             3             2             1 
14. มาตรฐานในการตรวจติดตาม 5             4             3             2             1 
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แบบสอบถามที่ 4 
 
  
แบบสอบถาม การพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด ที่
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา  
 
วัตถุประสงค เพ่ือทราบถึงการพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทที่ตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคา  
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล …………ดําริห อิ๋วบํารุง…………………………………………………………………………… 
ตําแหนง/แผนก ………Factory Manager……………………………………………………………………… 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงองคประกอบและปจจัยของบริษทัเหลานี้ ทีต่อบสนองตอ
ความตองการของทาน 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางด ี
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X  ลอมคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

Technical Response ระดับความสําคัญ 
 

1. อัตราคํารองเรียนจากลูกคา 5             4             3             2             1 
2. อัตราการสงคืนสินคาจากลูกคา 5             4             3             2             1 
3. ระดับคะแนนความพึงพอใจของลูกคา 5             4             3             2             1 
4. % ยอดขายที่เพ่ิมขึ้น 5             4             3             2             1 
5. จํานวนลูกคารายใหมที่เพิ่มขึ้น 5             4             3             2             1 
6. อัตรางานที่เสร็จทันตามกําหนด 5             4             3             2             1 
7. ความถูกตองในการจัดสง 5             4             3             2             1 
8. ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ 5             4             3             2             1 
9. ระยะเวลาในการจัดการคํารองเรียนของลูกคา 5             4             3             2             1 
10. อัตราการเขาพบลูกคา 5             4             3             2             1 
11. จํานวนงานวิจัยที่ทําสําเร็จ 5             4             3             2             1 
12. อัตราการโทรตามสินคา 5             4             3             2             1 
13. ความรวดเร็วในการตรวจพบขอผิดพลาด 5             4             3             2             1 
14. มาตรฐานในการตรวจติดตาม 5             4             3             2             1 
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แบบสอบถามที่ 5 
 
  
แบบสอบถาม การพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด ที่
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา  
 
วัตถุประสงค เพ่ือทราบถึงการพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทที่ตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคา  
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล ……………………………………………………………………………………………………… 
ตําแหนง/แผนก ………………………………………………………………………………………………. 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงองคประกอบและปจจัยของบริษัทเหลานี้ ทีต่อบสนองตอ
ความตองการของทาน 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางด ี
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  Ο ลอมคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

Part Characteristics ระดับความสําคัญ 
 

1. ความถูกตองในการระบุรายละเอียดของงาน 5             4             3             2             1 
2. ความถูกตองของใบสั่งผลิตสินคา 5             4             3             2             1 
3. ความเหมาะสมในการพิจารณารูปแบบงานที่รับเขามา 5             4             3             2             1 
4. ความเหมาะสมในการประเมินกําลังการผลิตในการรับงาน 5             4             3             2             1 
5. ความเหมาะสมในการวางแผนการสั่งซื้อวัตถุดิบ 5             4             3             2             1 
6. ประสิทธิภาพของแผนการผลิตทีว่างไว 5             4             3             2             1 
7. ความสามารถในการคัดเลือกผูสงมอบ (ดานคุณภาพ) 5             4             3             2             1 
8. ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ 5             4             3             2             1 
9. ประสิทธิภาพของแผนการดานทรัพยากรมนุษย 5             4             3             2             1 
10. ประสิทธิภาพในการฝกอบรม 5             4             3             2             1 
11. ประสิทธิภาพของการติดตอสื่อสารในองคกร 5             4             3             2             1 
12. ความรวดเร็วในการติดตอสื่อสารในองคกร 5             4             3             2             1 
13. ความเหมาะสมของมาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน 5             4             3             2             1 
14. การออกแบบที่สอดคลองกับความตองการของลูกคา 5             4             3             2             1 
15. ประสิทธิภาพของการวิจัยและพัฒนาสินคา 5             4             3             2             1 
16. ความสามารุในการตรวจพบขอบกพรองของวัตถุดิบ 5             4             3             2             1 
17. ความสามารถในการตรวจพบความผิดพลาดในขั้นตอน
สุดทาย 

5             4             3             2             1 

18. ความเหมาะสมของสภาวะการจัดเก็บวัตถุดิบและสินคา 5             4             3             2             1 
19. ความสามารถในการตรวจสอบความถูกตองของจํานวน
และฉลาก 

5             4             3             2             1 

20. ความสามารถในการทํานายการเกิดความเสียหายของ
ชิ้นสวนเครื่องจกัรหรืออุปกรณ 

5             4             3             2             1 

21. อัตราการหยุดเครื่องของเครื่องจักร 5             4             3             2             1 
22. ความรวดเร็วในการจัดการกับคํารองเรียนของลกูคา 5             4             3             2             1 
23. ความสามารถในการใหความรูกับลูกคา 5             4             3             2             1 
24. ความรวดเร็วในการหาขอมูลทีลู่กคาตองการ 5             4             3             2             1 
25. มาตรฐานในการตรวจติดตาม 5             4             3             2             1 
26. ประสิทธิภาพในการดําเนินการแกไขปองกันความ
ผิดพลาดที่พบจากการประเมิน 

5             4             3             2             1 
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แบบสอบถามที่ 5 
 
  
แบบสอบถาม การพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด ที่
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา  
 
วัตถุประสงค เพ่ือทราบถึงการพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทที่ตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคา  
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล ………………โยธิน ธาราสมบัติ………………………………………………………………………… 
ตําแหนง/แผนก ……………หัวหนาแผนกผลิต…………………………………………………………………… 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงองคประกอบและปจจัยของบริษัทเหลานี้ ทีต่อบสนองตอ
ความตองการของทาน 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางด ี
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X บนคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

Part Characteristics ระดับความสําคัญ 
 

1. ความถูกตองในการระบุรายละเอียดของงาน 5             4             3             2             1 
2. ความถูกตองของใบสั่งผลิตสินคา 5             4             3             2             1 
3. ความเหมาะสมในการพิจารณารูปแบบงานที่รับเขามา 5             4             3             2             1 
4. ความเหมาะสมในการประเมินกําลังการผลิตในการรับงาน 5             4             3             2             1 
5. ความเหมาะสมในการวางแผนการสั่งซื้อวัตถุดิบ 5             4             3             2             1 
6. ประสิทธิภาพของแผนการผลิตทีว่างไว 5             4             3             2             1 
7. ความสามารถในการคัดเลือกผูสงมอบ (ดานคุณภาพ) 5             4             3             2             1 
8. ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ 5             4             3             2             1 
9. ประสิทธิภาพของแผนการดานทรัพยากรมนุษย 5             4             3             2             1 
10. ประสิทธิภาพในการฝกอบรม 5             4             3             2             1 
11. ประสิทธิภาพของการติดตอสื่อสารในองคกร 5             4             3             2             1 
12. ความรวดเร็วในการติดตอสื่อสารในองคกร 5             4             3             2             1 
13. ความเหมาะสมของมาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน 5             4             3             2             1 
14. การออกแบบที่สอดคลองกับความตองการของลูกคา 5             4             3             2             1 
15. ประสิทธิภาพของการวิจัยและพัฒนาสินคา 5             4             3             2             1 
16. ความสามารุในการตรวจพบขอบกพรองของวัตถุดิบ 5             4             3             2             1 
17. ความสามารถในการตรวจพบความผิดพลาดในขั้นตอน
สุดทาย 

5             4             3             2             1 

18. ความเหมาะสมของสภาวะการจัดเก็บวัตถุดิบและสินคา 5             4             3             2             1 
19. ความสามารถในการตรวจสอบความถูกตองของจํานวน
และฉลาก 

5             4             3             2             1 

20. ความสามารถในการทํานายการเกิดความเสียหายของ
ชิ้นสวนเครื่องจกัรหรืออุปกรณ 

5             4             3             2             1 

21. อัตราการหยุดเครื่องของเครื่องจักร 5             4             3             2             1 
22. ความรวดเร็วในการจัดการกับคํารองเรียนของลกูคา 5             4             3             2             1 
23. ความสามารถในการใหความรูกับลูกคา 5             4             3             2             1 
24. ความรวดเร็วในการหาขอมูลทีลู่กคาตองการ 5             4             3             2             1 
25. มาตรฐานในการตรวจติดตาม 5             4             3             2             1 
26. ประสิทธิภาพในการดําเนินการแกไขปองกันความ
ผิดพลาดที่พบจากการประเมิน 

5             4             3             2             1 
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แบบสอบถามที่ 5 
 
  
แบบสอบถาม การพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด ที่
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา  
 
วัตถุประสงค เพ่ือทราบถึงการพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทที่ตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคา  
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล …………………………ประไพศรี สังขวิเศษ…………………………………………………………… 
ตําแหนง/แผนก ………………………………Product Manager……………………………………………… 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงองคประกอบและปจจัยของบริษัทเหลานี้ ทีต่อบสนองตอ
ความตองการของทาน 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางด ี
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X บนคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

Part Characteristics ระดับความสําคัญ 
 

1. ความถูกตองในการระบุรายละเอียดของงาน 5             4             3             2             1 
2. ความถูกตองของใบสั่งผลิตสินคา 5             4             3             2             1 
3. ความเหมาะสมในการพิจารณารูปแบบงานที่รับเขามา 5             4             3             2             1 
4. ความเหมาะสมในการประเมินกําลังการผลิตในการรับงาน 5             4             3             2             1 
5. ความเหมาะสมในการวางแผนการสั่งซื้อวัตถุดิบ 5             4             3             2             1 
6. ประสิทธิภาพของแผนการผลิตทีว่างไว 5             4             3             2             1 
7. ความสามารถในการคัดเลือกผูสงมอบ (ดานคุณภาพ) 5             4             3             2             1 
8. ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ 5             4             3             2             1 
9. ประสิทธิภาพของแผนการดานทรัพยากรมนุษย 5             4             3             2             1 
10. ประสิทธิภาพในการฝกอบรม 5             4             3             2             1 
11. ประสิทธิภาพของการติดตอสื่อสารในองคกร 5             4             3             2             1 
12. ความรวดเร็วในการติดตอสื่อสารในองคกร 5             4             3             2             1 
13. ความเหมาะสมของมาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน 5             4             3             2             1 
14. การออกแบบที่สอดคลองกับความตองการของลูกคา 5             4             3             2             1 
15. ประสิทธิภาพของการวิจัยและพัฒนาสินคา 5             4             3             2             1 
16. ความสามารุในการตรวจพบขอบกพรองของวัตถุดิบ 5             4             3             2             1 
17. ความสามารถในการตรวจพบความผิดพลาดในขั้นตอน
สุดทาย 

5             4             3             2             1 

18. ความเหมาะสมของสภาวะการจัดเก็บวัตถุดิบและสินคา 5             4             3             2             1 
19. ความสามารถในการตรวจสอบความถูกตองของจํานวน
และฉลาก 

5             4             3             2             1 

20. ความสามารถในการทํานายการเกิดความเสียหายของ
ชิ้นสวนเครื่องจกัรหรืออุปกรณ 

5             4             3             2             1 

21. อัตราการหยุดเครื่องของเครื่องจักร 5             4             3             2             1 
22. ความรวดเร็วในการจัดการกับคํารองเรียนของลกูคา 5             4             3             2             1 
23. ความสามารถในการใหความรูกับลูกคา 5             4             3             2             1 
24. ความรวดเร็วในการหาขอมูลทีลู่กคาตองการ 5             4             3             2             1 
25. มาตรฐานในการตรวจติดตาม 5             4             3             2             1 
26. ประสิทธิภาพในการดําเนินการแกไขปองกันความ
ผิดพลาดที่พบจากการประเมิน 

5             4             3             2             1 
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แบบสอบถามที่ 5 
 
  
แบบสอบถาม การพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด ที่
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา  
 
วัตถุประสงค เพ่ือทราบถึงการพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทที่ตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคา  
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล ……………………………………ดําริห อิ๋วบํารุง…………………………………………………… 
ตําแหนง/แผนก …………………………Factory manager…………………………………………………… 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงองคประกอบและปจจัยของบริษัทเหลานี้ ทีต่อบสนองตอ
ความตองการของทาน 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางด ี
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X บนคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

Part Characteristics ระดับความสําคัญ 
 

1. ความถูกตองในการระบุรายละเอียดของงาน 5             4             3             2             1 
2. ความถูกตองของใบสั่งผลิตสินคา 5             4             3             2             1 
3. ความเหมาะสมในการพิจารณารูปแบบงานที่รับเขามา 5             4             3             2             1 
4. ความเหมาะสมในการประเมินกําลังการผลิตในการรับงาน 5             4             3             2             1 
5. ความเหมาะสมในการวางแผนการสั่งซื้อวัตถุดิบ 5             4             3             2             1 
6. ประสิทธิภาพของแผนการผลิตทีว่างไว 5             4             3             2             1 
7. ความสามารถในการคัดเลือกผูสงมอบ (ดานคุณภาพ) 5             4             3             2             1 
8. ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ 5             4             3             2             1 
9. ประสิทธิภาพของแผนการดานทรัพยากรมนุษย 5             4             3             2             1 
10. ประสิทธิภาพในการฝกอบรม 5             4             3             2             1 
11. ประสิทธิภาพของการติดตอสื่อสารในองคกร 5             4             3             2             1 
12. ความรวดเร็วในการติดตอสื่อสารในองคกร 5             4             3             2             1 
13. ความเหมาะสมของมาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน 5             4             3             2             1 
14. การออกแบบที่สอดคลองกับความตองการของลูกคา 5             4             3             2             1 
15. ประสิทธิภาพของการวิจัยและพัฒนาสินคา 5             4             3             2             1 
16. ความสามารุในการตรวจพบขอบกพรองของวัตถุดิบ 5             4             3             2             1 
17. ความสามารถในการตรวจพบความผิดพลาดในขั้นตอน
สุดทาย 

5             4             3             2             1 

18. ความเหมาะสมของสภาวะการจัดเก็บวัตถุดิบและสินคา 5             4             3             2             1 
19. ความสามารถในการตรวจสอบความถูกตองของจํานวน
และฉลาก 

5             4             3             2             1 

20. ความสามารถในการทํานายการเกิดความเสียหายของ
ชิ้นสวนเครื่องจกัรหรืออุปกรณ 

5             4             3             2             1 

21. อัตราการหยุดเครื่องของเครื่องจักร 5             4             3             2             1 
22. ความรวดเร็วในการจัดการกับคํารองเรียนของลกูคา 5             4             3             2             1 
23. ความสามารถในการใหความรูกับลูกคา 5             4             3             2             1 
24. ความรวดเร็วในการหาขอมูลทีลู่กคาตองการ 5             4             3             2             1 
25. มาตรฐานในการตรวจติดตาม 5             4             3             2             1 
26. ประสิทธิภาพในการดําเนินการแกไขปองกันความ
ผิดพลาดที่พบจากการประเมิน 

5             4             3             2             1 
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แบบสอบถามที่ 6 
 

แบบประเมินผล 
 

                         วันที่ ………………………  

ขอมูลผูกรอกแบบประเมินผล: 

ชื่อ …………………………………….นามสกุล …………………………….ตําแหนงงาน…………………………… 

อายุการทํางาน …………ป  

 

รายละเอียด: 

 การประเมินผลนี้มีเปาหมายเพื่อใหทานประเมินถึงโครงสรางระบบประกันคุณภาพที่พัฒนาขึ้นหลังจากที่ได
นําขอมูลที่ไดจากลูกคา มาผานกระบวนการของ Quality Function Deployment (QFD) ซึ่งบางสวนของโครงสราง
ระบบประกันคุณภาพไดมีการนํามาทดลองใชบางแลว 

 ในการประเมินผล ใครขอใหทานแสดงความคิดเห็นของทานในลักษณะดังนี้ 

-ใหพิจารณาถึงกระบวนการและขั้นตอนการทํางาน ของสวนงาน วามีความเหมาะสม และมีศักยภาพเพียงใดที่จะ
ชวยตอบสนองวัตถุประสงคของแตละสวนงานนั้นๆ และสวนงานนั้นๆมีประโยชนมากนอยเพียงใด โดยพิจารณาแบง
ระดับคะแนนเปรียบเทียบเปน 5 ระดับไดแก 

 

 

 ระดับคะแนน   5  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชน และศักยภาพสูงมาก มีความจํา 

เปนตอระบบงานอยางยิ่ง 

 ระดับคะแนน   4  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพสูงพอสมควร 

 ระดับคะแนน   3  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพปานกลาง 

 ระดับคะแนน   2  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพเพียงเล็กนอย 

 ระดับคะแนน   1  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวไมจําเปนตอระบบงาน 
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การประเมินผล: 

กรุณาวงกลมลอมรอบระดับคะแนนที่ทานพิจารณาให 
 

ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
1. การวางแผนและการ
ตรวจสอบควบคุมคุณภาพ 

-การจัดทําแผนการตรวจสอบและ
ควบคุมคุณภาพฉบับมาตรฐาน 
-การจัดทําแผนการตรวจสอบและ
ควบคุมคุณภาพสําหรับสินคาแต
ละประเภท 

-นําขอมูลจากการตรวจสอบ
หรือการแกไขงานมา
วิเคราะหรวมกันเพื่อกําหนด
จุดตรวจสอบและวาง
แผนการตรวจสอบมาตรฐาน 
-มีการจัดทําแผนการ
ตรวจสอบสําหรับสินคาแตละ
ประเภท 

5 
4 
3 
2 
1 

2. การติดตอและ
ประสานงานกับลูกคา  

-การกําหนดผูรับผิดชอบในการ
ประสานงานกับลูกคาและบันทึก
รายละเอียดการติดตอ 

-มีการกําหนดผูรับผิดชอบใน
การประสานงานดานตางๆ
กับลูกคาอยางชัดเจน 
-มีการบันทึกรายละเอียดการ
ติดตอกับลูกคา และมีการ
ทบทวนติดตามสถานะตั้งแต
ตนจนจบ 

5 
4 
3 
2 
1 

3.การวางแผนการสั่งซื้อ
วัตถุดิบและการวางแผนการ
ผลิต 

-การวางแผนการสั่งซื้อวัตถุดิบทุก
ชนิดที่เกี่ยวของในการผลิตสินคา 
-มีการวางแผนการผลิตหลักและ
วางแผนการผลิตยอยในแตละ
กระบวนการ 

-มีการนําขอมูลการใชวัตถุดิบ
ในการผลิตมาชวยในการวาง
แผนการสั่งซื้อ 
-มีการวางแผนการสั่งซื้อโดย
อางอิงขอมูลเวลานําในการ
สงมอบ 
-มีการวางแผนการผลิตโดย
อาศัยขอมูลเวลาการทํางาน
มาตรฐานและขอมูลกําลัง
การผลิตจริง 

5 
4 
3 
2 
1 

4.การออกแบบและพัฒนา
สินคา  

-รวมถึงการออกแบบและพัฒนา 
สินคาที่ตองไดรับการชวยเหลือจาก
บริษัทแม 

-มีการระบุขอมูลนําเขาของ
การออกแบบ 
-มีการวางแผนการออกแบบ 
-มีการทบทวนและทวนสอบ 
-มีการรับรองการออกแบบ 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
5.การวางแผนและการ
บํารุงรักษาเครื่องจักร 

-การจัดทําแผนการบํารุงรักษา
ประจําวันและแผนการบํารุงรักษา
ตามชวงเวลา 
-การบํารุงรักษาตามแผนที่จัดทํา
ขึ้น 
-การเก็บขอมูลการซอมเครื่องจักร 

-จัดทําแผนการบํารุงรักษาใน
เชิงปองกัน โดยอาศัยขอมูล
จากคูมือการใชงานและ
ขอมูลความเสียหายของ
เครื่องจักร 
-มีการบํารุงรักษาตามแผนที่
จัดทําขึ้น และบันทึกทุกครั้ง 
-มีการซอมแซมและเก็บ
ขอมูลการเสียหายทุกครั้ง 

5 
4 
3 
2 
1 

6. การทบทวนรายละเอียด
ของงานหรือสัญญา  

-ตรวจสอบและทบทวนขอมูลคํา
ส่ังซื้อจากลูกคาในทุกรูปแบบ 
-ตรวจสอบความถูกตองของ Work 
Order และขอมูลยืนยันกับลูกคา
ทุกครั้ง 

-มีการตรวจสอบและทบทวน
รายละเอียดขอมูลจากลูกคา 
-มีการตรวจสอบความ
ถูกตองของ Work Order ที่
ใชส่ังผลิตและขอมูลที่ยืนยัน
กับลูกคา 

5 
4 
3 
2 
1 

7. การติดตอส่ือสารภายใน
องคกร   

-การติดตอส่ือสารภายในองคกรใน
ทุกรูปแบบ 
 
 
 

-มีการจัดทําขั้นตอน
มาตรฐานในการ
ติดตอส่ือสารภายในองคกร 
ซึ่งทําใหเกิดความรวดเร็วและ
มีการสื่อสารแกผูที่เกี่ยวของ
ไดอยางครบถวน 
-มีการทบทวนสถานะของ
การติดตอส่ือสารทําใหเกิด
การสื่อสารภายในที่มี
ประสิทธิภาพ 

5 
4 
3 
2 
1 

8. การตรวจติดตามภายใน  -การจัดทําแผนการตรวจติดตาม 
-การดําเนินการตรวจติดตาม 
-การสรุปผลการตรวจติดตาม 

-กําหนดหัวขอที่จะตรวจสอบ
และวางกําหนดการรวมถึง
ผูตรวจติดตาม 
-ดําเนินการตรวจติดตามตาม
แผนที่จัดทําขึ้น 
-สรุปผลและจัดทํารายงาน
การตรวจติดตามทุกครั้ง 
-มีการติดตามและทบทวนผล
การตรวจติดตามทุกๆ CAR 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
9. การจัดการดานทรัพยากร
มนุษยและการพัฒนา
บุคลากร  

-การวางแผนทรัพยากรมนุษย 
-การพัฒนาบุคลากร 

-มีการวางแผนดานทรัพยากร
มนุษยและการพัฒนา
บุคลากรในแตละเสนทาง
อาชีพ 
-มีการประเมินความตองการ
หรือความจําเปนในการ
ฝกอบรม  
-มีการดําเนินการฝกอบรม
ตามแผนและมีการ
ประเมินผลการฝกอบรม 

5 
4 
3 
2 
1 

10. การทบทวนคูมือการ
ปฏิบัติงาน  

-การทบทวนคูมือการปฏิบัติงานที่
เกี่ยวของทั้งหมด 

-นําผลจากการตรวจติดตาม
และขอมูลจากการปฏิบัติงาน
มาใชเปนแนวทางในการ
พิจารณาทบทวนคูมือการ
ปฏิบัติงาน 

5 
4 
3 
2 
1 

11. การควบคุมสภาวะการ
จัดเก็บสินคาและวัตถุดิบ 

-การควบคุมสภาวะในการจัดเก็บ
ของวัตถุดิบและสินคาทุกรายการที่
คุณภาพของวัตถุดิบหรือสินคานั้นๆ
อาจไดรับผลกระทบหากจัดเก็บใน
สภาวะที่ไมเหมาะสม 

-มีการจัดเก็บวัตถุดิบหรือ
สินคาในสภาวะที่เหมาะสม 
-มีการตรวจสอบคุณภาพของ
วัตถุดิบและสินคาที่ถูกเก็บไว
นาน 1 ป 
-มีการศึกษาสภาวะการ
จัดเก็บที่เหมาะสม 

5 
4 
3 
2 
1 

12. การดําเนินการแกไข -การวิเคราะหสาเหตุและหา
แนวทางปองกันแกไข 
-การดําเนินการแกไขตามวิธีหรือ
แนวทางที่ได 
-การติดตามผลการดําเนินการ
แกไข 

-แผนกหรือผูที่ไดรับใบรอง
ขอใหดําเนินการแกไข (CAR) 
จะตองวิเคราะหสาเหตุ หา
วิธีการแกไข และดําเนินการ
แกไขใหเรียบรอย 
-มีการติดตามผลการ
ดําเนินการแกไขและสรุปปด
ใบ CAR นั้นๆ 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
13. การจัดการคํารองเรียน
ของลูกคา 

-การรับคํารองเรียนจากลูกคา 
-การดําเนินการแกไขคํารองเรียน 

-มีการจัดตั้งระบบรับคํา
รองเรียนจากลูกคาอยาง
ชัดเจน 
-มีการนําคํารองเรียนที่ไดรับ
มาวิเคราะหหาสาเหตุและหา
แนวทางแกไข และปองกัน
การเกิดขอรองเรียนซ้ํา 

5 
4 
3 
2 
1 

14. การควบคุมเครื่องมือ
และอุปกรณตรวจสอบ 

-การควบคุมเครื่องมือและอุปกรณ
ตรวจสอบที่มีผลกระทบตอ
คุณภาพของสินคาทั้งทางตรงและ
ทางออม 

-การจัดทํารายการเครื่องมือที่
ตองการการทวนสอบหรือ
สอบเทียบ 
-การจัดทําแผนการสอบเทียบ
เครื่องมือดังกลาว 
-การดําเนินการสอบเทียบ
เครื่องมือตามแผนที่กําหนด 
-การแกไขหรือเปล่ียน
เครื่องมือที่ดําเนินการสอบ
เทียบแลวไมผาน 

5 
4 
3 
2 
1 
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แบบสอบถามที่ 6 
 

แบบประเมินผล 
 

                         วันที่ ………4 มีค. 46…… 

ขอมูลผูกรอกแบบประเมินผล: 

ชื่อ ……ดําริห……………นามสกุล …………อิ๋วบํารุง………….ตําแหนงงาน………Factory Manager…………… 

อายุการทํางาน …12………ป  

 

รายละเอียด: 

 การประเมินผลนี้มีเปาหมายเพื่อใหทานประเมินถึงโครงสรางระบบประกันคุณภาพที่พัฒนาขึ้นหลังจากที่ได
นําขอมูลที่ไดจากลูกคา มาผานกระบวนการของ Quality Function Deployment (QFD) ซึ่งบางสวนของโครงสราง
ระบบประกันคุณภาพไดมีการนํามาทดลองใชบางแลว 

 ในการประเมินผล ใครขอใหทานแสดงความคิดเห็นของทานในลักษณะดังนี้ 

-ใหพิจารณาถึงกระบวนการและขั้นตอนการทํางาน ของสวนงาน วามีความเหมาะสม และมีศักยภาพเพียงใดที่จะ
ชวยตอบสนองวัตถุประสงคของแตละสวนงานนั้นๆ และสวนงานนั้นๆมีประโยชนมากนอยเพียงใด โดยพิจารณาแบง
ระดับคะแนนเปรียบเทียบเปน 5 ระดับไดแก 

 

 

 ระดับคะแนน   5  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชน และศักยภาพสูงมาก มีความจํา 

เปนตอระบบงานอยางยิ่ง 

 ระดับคะแนน   4  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพสูงพอสมควร 

 ระดับคะแนน   3  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพปานกลาง 

 ระดับคะแนน   2  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพเพียงเล็กนอย 

 ระดับคะแนน   1  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวไมจําเปนตอระบบงาน 
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การประเมินผล: 

กรุณาทําเครื่องหมาย X บนระดับคะแนนที่ทานพิจารณาให 
 

ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
1. การวางแผนและการ
ตรวจสอบควบคุมคุณภาพ 

-การจัดทําแผนการตรวจสอบและ
ควบคุมคุณภาพฉบับมาตรฐาน 
-การจัดทําแผนการตรวจสอบและ
ควบคุมคุณภาพสําหรับสินคาแต
ละประเภท 

-นําขอมูลจากการตรวจสอบ
หรือการแกไขงานมา
วิเคราะหรวมกันเพื่อกําหนด
จุดตรวจสอบและวาง
แผนการตรวจสอบมาตรฐาน 
-มีการจัดทําแผนการ
ตรวจสอบสําหรับสินคาแตละ
ประเภท 

5 
4 
3 
2 
1 

2. การติดตอและ
ประสานงานกับลูกคา  

-การกําหนดผูรับผิดชอบในการ
ประสานงานกับลูกคาและบันทึก
รายละเอียดการติดตอ 

-มีการกําหนดผูรับผิดชอบใน
การประสานงานดานตางๆ
กับลูกคาอยางชัดเจน 
-มีการบันทึกรายละเอียดการ
ติดตอกับลูกคา และมีการ
ทบทวนติดตามสถานะตั้งแต
ตนจนจบ 

5 
4 
3 
2 
1 

3.การวางแผนการสั่งซื้อ
วัตถุดิบและการวางแผนการ
ผลิต 

-การวางแผนการสั่งซื้อวัตถุดิบทุก
ชนิดที่เกี่ยวของในการผลิตสินคา 
-มีการวางแผนการผลิตหลักและ
วางแผนการผลิตยอยในแตละ
กระบวนการ 

-มีการนําขอมูลการใชวัตถุดิบ
ในการผลิตมาชวยในการวาง
แผนการสั่งซื้อ 
-มีการวางแผนการสั่งซื้อโดย
อางอิงขอมูลเวลานําในการ
สงมอบ 
-มีการวางแผนการผลิตโดย
อาศัยขอมูลเวลาการทํางาน
มาตรฐานและขอมูลกําลัง
การผลิตจริง 

5 
4 
3 
2 
1 

4.การออกแบบและพัฒนา
สินคา  

-รวมถึงการออกแบบและพัฒนา 
สินคาที่ตองไดรับการชวยเหลือจาก
บริษัทแม 

-มีการระบุขอมูลนําเขาของ
การออกแบบ 
-มีการวางแผนการออกแบบ 
-มีการทบทวนและทวนสอบ 
-มีการรับรองการออกแบบ 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
5.การวางแผนและการ
บํารุงรักษาเครื่องจักร 

-การจัดทําแผนการบํารุงรักษา
ประจําวันและแผนการบํารุงรักษา
ตามชวงเวลา 
-การบํารุงรักษาตามแผนที่จัดทํา
ขึ้น 
-การเก็บขอมูลการซอมเครื่องจักร 

-จัดทําแผนการบํารุงรักษาใน
เชิงปองกัน โดยอาศัยขอมูล
จากคูมือการใชงานและ
ขอมูลความเสียหายของ
เครื่องจักร 
-มีการบํารุงรักษาตามแผนที่
จัดทําขึ้น และบันทึกทุกครั้ง 
-มีการซอมแซมและเก็บ
ขอมูลการเสียหายทุกครั้ง 

5 
4 
3 
2 
1 

6. การทบทวนรายละเอียด
ของงานหรือสัญญา  

-ตรวจสอบและทบทวนขอมูลคํา
ส่ังซื้อจากลูกคาในทุกรูปแบบ 
-ตรวจสอบความถูกตองของ Work 
Order และขอมูลยืนยันกับลูกคา
ทุกครั้ง 

-มีการตรวจสอบและทบทวน
รายละเอียดขอมูลจากลูกคา 
-มีการตรวจสอบความ
ถูกตองของ Work Order ที่
ใชส่ังผลิตและขอมูลที่ยืนยัน
กับลูกคา 

5 
4 
3 
2 
1 

7. การติดตอส่ือสารภายใน
องคกร   

-การติดตอส่ือสารภายในองคกรใน
ทุกรูปแบบ 
 
 
 

-มีการจัดทําขั้นตอน
มาตรฐานในการ
ติดตอส่ือสารภายในองคกร 
ซึ่งทําใหเกิดความรวดเร็วและ
มีการสื่อสารแกผูที่เกี่ยวของ
ไดอยางครบถวน 
-มีการทบทวนสถานะของ
การติดตอส่ือสารทําใหเกิด
การสื่อสารภายในที่มี
ประสิทธิภาพ 

5 
4 
3 
2 
1 

8. การตรวจติดตามภายใน  -การจัดทําแผนการตรวจติดตาม 
-การดําเนินการตรวจติดตาม 
-การสรุปผลการตรวจติดตาม 

-กําหนดหัวขอที่จะตรวจสอบ
และวางกําหนดการรวมถึง
ผูตรวจติดตาม 
-ดําเนินการตรวจติดตามตาม
แผนที่จัดทําขึ้น 
-สรุปผลและจัดทํารายงาน
การตรวจติดตามทุกครั้ง 
-มีการติดตามและทบทวนผล
การตรวจติดตามทุกๆ CAR 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
9. การจัดการดานทรัพยากร
มนุษยและการพัฒนา
บุคลากร  

-การวางแผนทรัพยากรมนุษย 
-การพัฒนาบุคลากร 

-มีการวางแผนดานทรัพยากร
มนุษยและการพัฒนา
บุคลากรในแตละเสนทาง
อาชีพ 
-มีการประเมินความตองการ
หรือความจําเปนในการ
ฝกอบรม  
-มีการดําเนินการฝกอบรม
ตามแผนและมีการ
ประเมินผลการฝกอบรม 

5 
4 
3 
2 
1 

10. การทบทวนคูมือการ
ปฏิบัติงาน  

-การทบทวนคูมือการปฏิบัติงานที่
เกี่ยวของทั้งหมด 

-นําผลจากการตรวจติดตาม
และขอมูลจากการปฏิบัติงาน
มาใชเปนแนวทางในการ
พิจารณาทบทวนคูมือการ
ปฏิบัติงาน 

5 
4 
3 
2 
1 

11. การควบคุมสภาวะการ
จัดเก็บสินคาและวัตถุดิบ 

-การควบคุมสภาวะในการจัดเก็บ
ของวัตถุดิบและสินคาทุกรายการที่
คุณภาพของวัตถุดิบหรือสินคานั้นๆ
อาจไดรับผลกระทบหากจัดเก็บใน
สภาวะที่ไมเหมาะสม 

-มีการจัดเก็บวัตถุดิบหรือ
สินคาในสภาวะที่เหมาะสม 
-มีการตรวจสอบคุณภาพของ
วัตถุดิบและสินคาที่ถูกเก็บไว
นาน 1 ป 
-มีการศึกษาสภาวะการ
จัดเก็บที่เหมาะสม 

5 
4 
3 
2 
1 

12. การดําเนินการแกไข -การวิเคราะหสาเหตุและหา
แนวทางปองกันแกไข 
-การดําเนินการแกไขตามวิธีหรือ
แนวทางที่ได 
-การติดตามผลการดําเนินการ
แกไข 

-แผนกหรือผูที่ไดรับใบรอง
ขอใหดําเนินการแกไข (CAR) 
จะตองวิเคราะหสาเหตุ หา
วิธีการแกไข และดําเนินการ
แกไขใหเรียบรอย 
-มีการติดตามผลการ
ดําเนินการแกไขและสรุปปด
ใบ CAR นั้นๆ 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 

13. การจัดการคํารองเรียน
ของลูกคา 

-การรับคํารองเรียนจากลูกคา 
-การดําเนินการแกไขคํารองเรียน 

-มีการจัดตั้งระบบรับคํา
รองเรียนจากลูกคาอยาง
ชัดเจน 
-มีการนําคํารองเรียนที่ไดรับ
มาวิเคราะหหาสาเหตุและหา
แนวทางแกไข และปองกัน
การเกิดขอรองเรียนซ้ํา 

5 
4 
3 
2 
1 

14. การควบคุมเครื่องมือ
และอุปกรณตรวจสอบ 

-การควบคุมเครื่องมือและอุปกรณ
ตรวจสอบที่มีผลกระทบตอ
คุณภาพของสินคาทั้งทางตรงและ
ทางออม 

-การจัดทํารายการเครื่องมือที่
ตองการการทวนสอบหรือ
สอบเทียบ 
-การจัดทําแผนการสอบเทียบ
เครื่องมือดังกลาว 
-การดําเนินการสอบเทียบ
เครื่องมือตามแผนที่กําหนด 
-การแกไขหรือเปล่ียน
เครื่องมือที่ดําเนินการสอบ
เทียบแลวไมผาน 

5 
4 
3 
2 
1 
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แบบสอบถามที่ 6 

แบบประเมินผล 
 

                         วันที่ ………4 มีค. 46…… 

ขอมูลผูกรอกแบบประเมินผล: 

ชื่อ ……ประไพศรี……………นามสกุล …………สังขวิเศษ…………ตําแหนงงาน………Product Manager……… 

อายุการทํางาน …4………ป  

 

รายละเอียด: 

 การประเมินผลนี้มีเปาหมายเพื่อใหทานประเมินถึงโครงสรางระบบประกันคุณภาพที่พัฒนาขึ้นหลังจากที่ได
นําขอมูลที่ไดจากลูกคา มาผานกระบวนการของ Quality Function Deployment (QFD) ซึ่งบางสวนของโครงสราง
ระบบประกันคุณภาพไดมีการนํามาทดลองใชบางแลว 

 ในการประเมินผล ใครขอใหทานแสดงความคิดเห็นของทานในลักษณะดังนี้ 

-ใหพิจารณาถึงกระบวนการและขั้นตอนการทํางาน ของสวนงาน วามีความเหมาะสม และมีศักยภาพเพียงใดที่จะ
ชวยตอบสนองวัตถุประสงคของแตละสวนงานนั้นๆ และสวนงานนั้นๆมีประโยชนมากนอยเพียงใด โดยพิจารณาแบง
ระดับคะแนนเปรียบเทียบเปน 5 ระดับไดแก 

 

 

 ระดับคะแนน   5  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชน และศักยภาพสูงมาก มีความจํา 

เปนตอระบบงานอยางยิ่ง 

 ระดับคะแนน   4  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพสูงพอสมควร 

 ระดับคะแนน   3  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพปานกลาง 

 ระดับคะแนน   2  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพเพียงเล็กนอย 

 ระดับคะแนน   1  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวไมจําเปนตอระบบงาน 
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การประเมินผล: 

กรุณาทําเครื่องหมาย X บนระดับคะแนนที่ทานพิจารณาให 
 

ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
1. การวางแผนและการ
ตรวจสอบควบคุมคุณภาพ 

-การจัดทําแผนการตรวจสอบและ
ควบคุมคุณภาพฉบับมาตรฐาน 
-การจัดทําแผนการตรวจสอบและ
ควบคุมคุณภาพสําหรับสินคาแต
ละประเภท 

-นําขอมูลจากการตรวจสอบ
หรือการแกไขงานมา
วิเคราะหรวมกันเพื่อกําหนด
จุดตรวจสอบและวาง
แผนการตรวจสอบมาตรฐาน 
-มีการจัดทําแผนการ
ตรวจสอบสําหรับสินคาแตละ
ประเภท 

5 
4 
3 
2 
1 

2. การติดตอและ
ประสานงานกับลูกคา  

-การกําหนดผูรับผิดชอบในการ
ประสานงานกับลูกคาและบันทึก
รายละเอียดการติดตอ 

-มีการกําหนดผูรับผิดชอบใน
การประสานงานดานตางๆ
กับลูกคาอยางชัดเจน 
-มีการบันทึกรายละเอียดการ
ติดตอกับลูกคา และมีการ
ทบทวนติดตามสถานะตั้งแต
ตนจนจบ 

5 
4 
3 
2 
1 

3.การวางแผนการสั่งซื้อ
วัตถุดิบและการวางแผนการ
ผลิต 

-การวางแผนการสั่งซื้อวัตถุดิบทุก
ชนิดที่เกี่ยวของในการผลิตสินคา 
-มีการวางแผนการผลิตหลักและ
วางแผนการผลิตยอยในแตละ
กระบวนการ 

-มีการนําขอมูลการใชวัตถุดิบ
ในการผลิตมาชวยในการวาง
แผนการสั่งซื้อ 
-มีการวางแผนการสั่งซื้อโดย
อางอิงขอมูลเวลานําในการ
สงมอบ 
-มีการวางแผนการผลิตโดย
อาศัยขอมูลเวลาการทํางาน
มาตรฐานและขอมูลกําลัง
การผลิตจริง 

5 
4 
3 
2 
1 

4.การออกแบบและพัฒนา
สินคา  

-รวมถึงการออกแบบและพัฒนา 
สินคาที่ตองไดรับการชวยเหลือจาก
บริษัทแม 

-มีการระบุขอมูลนําเขาของ
การออกแบบ 
-มีการวางแผนการออกแบบ 
-มีการทบทวนและทวนสอบ 
-มีการรับรองการออกแบบ 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
5.การวางแผนและการ
บํารุงรักษาเครื่องจักร 

-การจัดทําแผนการบํารุงรักษา
ประจําวันและแผนการบํารุงรักษา
ตามชวงเวลา 
-การบํารุงรักษาตามแผนที่จัดทํา
ขึ้น 
-การเก็บขอมูลการซอมเครื่องจักร 

-จัดทําแผนการบํารุงรักษาใน
เชิงปองกัน โดยอาศัยขอมูล
จากคูมือการใชงานและ
ขอมูลความเสียหายของ
เครื่องจักร 
-มีการบํารุงรักษาตามแผนที่
จัดทําขึ้น และบันทึกทุกครั้ง 
-มีการซอมแซมและเก็บ
ขอมูลการเสียหายทุกครั้ง 

5 
4 
3 
2 
1 

6. การทบทวนรายละเอียด
ของงานหรือสัญญา  

-ตรวจสอบและทบทวนขอมูลคํา
ส่ังซื้อจากลูกคาในทุกรูปแบบ 
-ตรวจสอบความถูกตองของ Work 
Order และขอมูลยืนยันกับลูกคา
ทุกครั้ง 

-มีการตรวจสอบและทบทวน
รายละเอียดขอมูลจากลูกคา 
-มีการตรวจสอบความ
ถูกตองของ Work Order ที่
ใชส่ังผลิตและขอมูลที่ยืนยัน
กับลูกคา 

5 
4 
3 
2 
1 

7. การติดตอส่ือสารภายใน
องคกร   

-การติดตอส่ือสารภายในองคกรใน
ทุกรูปแบบ 
 
 
 

-มีการจัดทําขั้นตอน
มาตรฐานในการ
ติดตอส่ือสารภายในองคกร 
ซึ่งทําใหเกิดความรวดเร็วและ
มีการสื่อสารแกผูที่เกี่ยวของ
ไดอยางครบถวน 
-มีการทบทวนสถานะของ
การติดตอส่ือสารทําใหเกิด
การสื่อสารภายในที่มี
ประสิทธิภาพ 

5 
4 
3 
2 
1 

8. การตรวจติดตามภายใน  -การจัดทําแผนการตรวจติดตาม 
-การดําเนินการตรวจติดตาม 
-การสรุปผลการตรวจติดตาม 

-กําหนดหัวขอที่จะตรวจสอบ
และวางกําหนดการรวมถึง
ผูตรวจติดตาม 
-ดําเนินการตรวจติดตามตาม
แผนที่จัดทําขึ้น 
-สรุปผลและจัดทํารายงาน
การตรวจติดตามทุกครั้ง 
-มีการติดตามและทบทวนผล
การตรวจติดตามทุกๆ CAR 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
9. การจัดการดานทรัพยากร
มนุษยและการพัฒนา
บุคลากร  

-การวางแผนทรัพยากรมนุษย 
-การพัฒนาบุคลากร 

-มีการวางแผนดานทรัพยากร
มนุษยและการพัฒนา
บุคลากรในแตละเสนทาง
อาชีพ 
-มีการประเมินความตองการ
หรือความจําเปนในการ
ฝกอบรม  
-มีการดําเนินการฝกอบรม
ตามแผนและมีการ
ประเมินผลการฝกอบรม 

5 
4 
3 
2 
1 

10. การทบทวนคูมือการ
ปฏิบัติงาน  

-การทบทวนคูมือการปฏิบัติงานที่
เกี่ยวของทั้งหมด 

-นําผลจากการตรวจติดตาม
และขอมูลจากการปฏิบัติงาน
มาใชเปนแนวทางในการ
พิจารณาทบทวนคูมือการ
ปฏิบัติงาน 

5 
4 
3 
2 
1 

11. การควบคุมสภาวะการ
จัดเก็บสินคาและวัตถุดิบ 

-การควบคุมสภาวะในการจัดเก็บ
ของวัตถุดิบและสินคาทุกรายการที่
คุณภาพของวัตถุดิบหรือสินคานั้นๆ
อาจไดรับผลกระทบหากจัดเก็บใน
สภาวะที่ไมเหมาะสม 

-มีการจัดเก็บวัตถุดิบหรือ
สินคาในสภาวะที่เหมาะสม 
-มีการตรวจสอบคุณภาพของ
วัตถุดิบและสินคาที่ถูกเก็บไว
นาน 1 ป 
-มีการศึกษาสภาวะการ
จัดเก็บที่เหมาะสม 

5 
4 
3 
2 
1 

12. การดําเนินการแกไข -การวิเคราะหสาเหตุและหา
แนวทางปองกันแกไข 
-การดําเนินการแกไขตามวิธีหรือ
แนวทางที่ได 
-การติดตามผลการดําเนินการ
แกไข 

-แผนกหรือผูที่ไดรับใบรอง
ขอใหดําเนินการแกไข (CAR) 
จะตองวิเคราะหสาเหตุ หา
วิธีการแกไข และดําเนินการ
แกไขใหเรียบรอย 
-มีการติดตามผลการ
ดําเนินการแกไขและสรุปปด
ใบ CAR นั้นๆ 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 

13. การจัดการคํารองเรียน
ของลูกคา 

-การรับคํารองเรียนจากลูกคา 
-การดําเนินการแกไขคํารองเรียน 

-มีการจัดตั้งระบบรับคํา
รองเรียนจากลูกคาอยาง
ชัดเจน 
-มีการนําคํารองเรียนที่ไดรับ
มาวิเคราะหหาสาเหตุและหา
แนวทางแกไข และปองกัน
การเกิดขอรองเรียนซ้ํา 

5 
4 
3 
2 
1 

14. การควบคุมเครื่องมือ
และอุปกรณตรวจสอบ 

-การควบคุมเครื่องมือและอุปกรณ
ตรวจสอบที่มีผลกระทบตอ
คุณภาพของสินคาทั้งทางตรงและ
ทางออม 

-การจัดทํารายการเครื่องมือที่
ตองการการทวนสอบหรือ
สอบเทียบ 
-การจัดทําแผนการสอบเทียบ
เครื่องมือดังกลาว 
-การดําเนินการสอบเทียบ
เครื่องมือตามแผนที่กําหนด 
-การแกไขหรือเปล่ียน
เครื่องมือที่ดําเนินการสอบ
เทียบแลวไมผาน 

5 
4 
3 
2 
1 
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แบบสอบถามที่ 6 
 

แบบประเมินผล 
 

                         วันที่ ………4 มีค. 46…… 

ขอมูลผูกรอกแบบประเมินผล: 

ชื่อ ……โยธิน……………นามสกุล ……ธาราสมบัติ……….ตําแหนงงาน………Production section Head……… 

อายุการทํางาน …10 ………ป  

 

รายละเอียด: 

 การประเมินผลนี้มีเปาหมายเพื่อใหทานประเมินถึงโครงสรางระบบประกันคุณภาพที่พัฒนาขึ้นหลังจากที่ได
นําขอมูลที่ไดจากลูกคา มาผานกระบวนการของ Quality Function Deployment (QFD) ซึ่งบางสวนของโครงสราง
ระบบประกันคุณภาพไดมีการนํามาทดลองใชบางแลว 

 ในการประเมินผล ใครขอใหทานแสดงความคิดเห็นของทานในลักษณะดังนี้ 

-ใหพิจารณาถึงกระบวนการและขั้นตอนการทํางาน ของสวนงาน วามีความเหมาะสม และมีศักยภาพเพียงใดที่จะ
ชวยตอบสนองวัตถุประสงคของแตละสวนงานนั้นๆ และสวนงานนั้นๆมีประโยชนมากนอยเพียงใด โดยพิจารณาแบง
ระดับคะแนนเปรียบเทียบเปน 5 ระดับไดแก 

 

 

 ระดับคะแนน   5  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชน และศักยภาพสูงมาก มีความจํา 

เปนตอระบบงานอยางยิ่ง 

 ระดับคะแนน   4  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพสูงพอสมควร 

 ระดับคะแนน   3  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพปานกลาง 

 ระดับคะแนน   2  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพเพียงเล็กนอย 

 ระดับคะแนน   1  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวไมจําเปนตอระบบงาน 
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การประเมินผล: 

กรุณาทําเครื่องหมาย X บนระดับคะแนนที่ทานพิจารณาให 
 

ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
1. การวางแผนและการ
ตรวจสอบควบคุมคุณภาพ 

-การจัดทําแผนการตรวจสอบและ
ควบคุมคุณภาพฉบับมาตรฐาน 
-การจัดทําแผนการตรวจสอบและ
ควบคุมคุณภาพสําหรับสินคาแต
ละประเภท 

-นําขอมูลจากการตรวจสอบ
หรือการแกไขงานมา
วิเคราะหรวมกันเพื่อกําหนด
จุดตรวจสอบและวาง
แผนการตรวจสอบมาตรฐาน 
-มีการจัดทําแผนการ
ตรวจสอบสําหรับสินคาแตละ
ประเภท 

5 
4 
3 
2 
1 

2. การติดตอและ
ประสานงานกับลูกคา  

-การกําหนดผูรับผิดชอบในการ
ประสานงานกับลูกคาและบันทึก
รายละเอียดการติดตอ 

-มีการกําหนดผูรับผิดชอบใน
การประสานงานดานตางๆ
กับลูกคาอยางชัดเจน 
-มีการบันทึกรายละเอียดการ
ติดตอกับลูกคา และมีการ
ทบทวนติดตามสถานะตั้งแต
ตนจนจบ 

5 
4 
3 
2 
1 

3.การวางแผนการสั่งซื้อ
วัตถุดิบและการวางแผนการ
ผลิต 

-การวางแผนการสั่งซื้อวัตถุดิบทุก
ชนิดที่เกี่ยวของในการผลิตสินคา 
-มีการวางแผนการผลิตหลักและ
วางแผนการผลิตยอยในแตละ
กระบวนการ 

-มีการนําขอมูลการใชวัตถุดิบ
ในการผลิตมาชวยในการวาง
แผนการสั่งซื้อ 
-มีการวางแผนการสั่งซื้อโดย
อางอิงขอมูลเวลานําในการ
สงมอบ 
-มีการวางแผนการผลิตโดย
อาศัยขอมูลเวลาการทํางาน
มาตรฐานและขอมูลกําลัง
การผลิตจริง 

5 
4 
3 
2 
1 

4.การออกแบบและพัฒนา
สินคา  

-รวมถึงการออกแบบและพัฒนา 
สินคาที่ตองไดรับการชวยเหลือจาก
บริษัทแม 

-มีการระบุขอมูลนําเขาของ
การออกแบบ 
-มีการวางแผนการออกแบบ 
-มีการทบทวนและทวนสอบ 
-มีการรับรองการออกแบบ 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
5.การวางแผนและการ
บํารุงรักษาเครื่องจักร 

-การจัดทําแผนการบํารุงรักษา
ประจําวันและแผนการบํารุงรักษา
ตามชวงเวลา 
-การบํารุงรักษาตามแผนที่จัดทํา
ขึ้น 
-การเก็บขอมูลการซอมเครื่องจักร 

-จัดทําแผนการบํารุงรักษาใน
เชิงปองกัน โดยอาศัยขอมูล
จากคูมือการใชงานและ
ขอมูลความเสียหายของ
เครื่องจักร 
-มีการบํารุงรักษาตามแผนที่
จัดทําขึ้น และบันทึกทุกครั้ง 
-มีการซอมแซมและเก็บ
ขอมูลการเสียหายทุกครั้ง 

5 
4 
3 
2 
1 

6. การทบทวนรายละเอียด
ของงานหรือสัญญา  

-ตรวจสอบและทบทวนขอมูลคํา
ส่ังซื้อจากลูกคาในทุกรูปแบบ 
-ตรวจสอบความถูกตองของ Work 
Order และขอมูลยืนยันกับลูกคา
ทุกครั้ง 

-มีการตรวจสอบและทบทวน
รายละเอียดขอมูลจากลูกคา 
-มีการตรวจสอบความ
ถูกตองของ Work Order ที่
ใชส่ังผลิตและขอมูลที่ยืนยัน
กับลูกคา 

5 
4 
3 
2 
1 

7. การติดตอส่ือสารภายใน
องคกร   

-การติดตอส่ือสารภายในองคกรใน
ทุกรูปแบบ 
 
 
 

-มีการจัดทําขั้นตอน
มาตรฐานในการ
ติดตอส่ือสารภายในองคกร 
ซึ่งทําใหเกิดความรวดเร็วและ
มีการสื่อสารแกผูที่เกี่ยวของ
ไดอยางครบถวน 
-มีการทบทวนสถานะของ
การติดตอส่ือสารทําใหเกิด
การสื่อสารภายในที่มี
ประสิทธิภาพ 

5 
4 
3 
2 
1 

8. การตรวจติดตามภายใน  -การจัดทําแผนการตรวจติดตาม 
-การดําเนินการตรวจติดตาม 
-การสรุปผลการตรวจติดตาม 

-กําหนดหัวขอที่จะตรวจสอบ
และวางกําหนดการรวมถึง
ผูตรวจติดตาม 
-ดําเนินการตรวจติดตามตาม
แผนที่จัดทําขึ้น 
-สรุปผลและจัดทํารายงาน
การตรวจติดตามทุกครั้ง 
-มีการติดตามและทบทวนผล
การตรวจติดตามทุกๆ CAR 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
9. การจัดการดานทรัพยากร
มนุษยและการพัฒนา
บุคลากร  

-การวางแผนทรัพยากรมนุษย 
-การพัฒนาบุคลากร 

-มีการวางแผนดานทรัพยากร
มนุษยและการพัฒนา
บุคลากรในแตละเสนทาง
อาชีพ 
-มีการประเมินความตองการ
หรือความจําเปนในการ
ฝกอบรม  
-มีการดําเนินการฝกอบรม
ตามแผนและมีการ
ประเมินผลการฝกอบรม 

5 
4 
3 
2 
1 

10. การทบทวนคูมือการ
ปฏิบัติงาน  

-การทบทวนคูมือการปฏิบัติงานที่
เกี่ยวของทั้งหมด 

-นําผลจากการตรวจติดตาม
และขอมูลจากการปฏิบัติงาน
มาใชเปนแนวทางในการ
พิจารณาทบทวนคูมือการ
ปฏิบัติงาน 

5 
4 
3 
2 
1 

11. การควบคุมสภาวะการ
จัดเก็บสินคาและวัตถุดิบ 

-การควบคุมสภาวะในการจัดเก็บ
ของวัตถุดิบและสินคาทุกรายการที่
คุณภาพของวัตถุดิบหรือสินคานั้นๆ
อาจไดรับผลกระทบหากจัดเก็บใน
สภาวะที่ไมเหมาะสม 

-มีการจัดเก็บวัตถุดิบหรือ
สินคาในสภาวะที่เหมาะสม 
-มีการตรวจสอบคุณภาพของ
วัตถุดิบและสินคาที่ถูกเก็บไว
นาน 1 ป 
-มีการศึกษาสภาวะการ
จัดเก็บที่เหมาะสม 

5 
4 
3 
2 
1 

12. การดําเนินการแกไข -การวิเคราะหสาเหตุและหา
แนวทางปองกันแกไข 
-การดําเนินการแกไขตามวิธีหรือ
แนวทางที่ได 
-การติดตามผลการดําเนินการ
แกไข 

-แผนกหรือผูที่ไดรับใบรอง
ขอใหดําเนินการแกไข (CAR) 
จะตองวิเคราะหสาเหตุ หา
วิธีการแกไข และดําเนินการ
แกไขใหเรียบรอย 
-มีการติดตามผลการ
ดําเนินการแกไขและสรุปปด
ใบ CAR นั้นๆ 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 

13. การจัดการคํารองเรียน
ของลูกคา 

-การรับคํารองเรียนจากลูกคา 
-การดําเนินการแกไขคํารองเรียน 

-มีการจัดตั้งระบบรับคํา
รองเรียนจากลูกคาอยาง
ชัดเจน 
-มีการนําคํารองเรียนที่ไดรับ
มาวิเคราะหหาสาเหตุและหา
แนวทางแกไข และปองกัน
การเกิดขอรองเรียนซ้ํา 

5 
4 
3 
2 
1 

14. การควบคุมเครื่องมือ
และอุปกรณตรวจสอบ 

-การควบคุมเครื่องมือและอุปกรณ
ตรวจสอบที่มีผลกระทบตอ
คุณภาพของสินคาทั้งทางตรงและ
ทางออม 

-การจัดทํารายการเครื่องมือที่
ตองการการทวนสอบหรือ
สอบเทียบ 
-การจัดทําแผนการสอบเทียบ
เครื่องมือดังกลาว 
-การดําเนินการสอบเทียบ
เครื่องมือตามแผนที่กําหนด 
-การแกไขหรือเปล่ียน
เครื่องมือที่ดําเนินการสอบ
เทียบแลวไมผาน 

5 
4 
3 
2 
1 

 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ตารางสรุปผลระดับคะแนนที่ไดจากวิธีหาคาเฉลี่ยเลขคณิต 



ตารางที่ ข.1 สรุปผลระดับคะแนนความสําคัญของแตละความตองการ 
จํานวนครั้งในแตละระดับคะแนน ผลคูณ คาเฉลี่ย ระดับคะแนนความสําคัญ ความตองการ 

1 2 3 4 5    
1.กาวเหนียวและติดแนน   1 5 9 6,000,000,000 4.48 4 
2. เนื้อวัสดุนุมและยืดหยุน   4 10 1 424,673,280 3.70 4 
3. ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว    5 10 1,000,000,000 4.64 5 
4. ใชงานไดงาย  1 9 5  40,310,784 3.20 3 
5. มีขนาดและองคประกอบที่เหมาะสม  6 6 3  2,985,984 2.70 3 
6. มีฉลากสินคาที่แสดงดวยภาษาที่ตองการไดอยางชัดเจน  1  13 1 671,088,640 3.80 4 
7. มีการระบุรุนผลิตและวันหมดอายุ    8 7 51,200,000,000 4.44 4 
8. มีการบรรจุที่มิดชิด  2 5 7 1 79,626,240 3.36 3 
9. มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม 1 2 8 4  6,718,464 2.80 3 
10. จัดสงรวดเร็ว    3 12 15,625,000,000 4.78 5 
11. มีปริมาณสงถูกตอง    2 13 19,531,250,000 4.85 5 
12. เอกสารการสงมอบชัดเจน    8 7 51,200,000,000 4.44 4 
13. สามารถกําหนดปริมาณสินคาที่ตองการซื้อได   4 8 3 663,552,000 3.87 4 
14. มีการอธิบายขอมูลการใชงานอยางชัดเจน    8 7 51,200,000,000 4.44 4 
15. มีการเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคากับคูแขง  1 4 9 1 212,336,640 3.59 3 
16. สามารถจัดการคํารองเรียนของลูกคา 
ไดอยางรวดเร็ว 

 1  5 9 4,000,000,000 4.36 4 
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ตารางที่ ข.2 สรุปผลระดับคะแนนความพึงพอใจของแตละความตองการเปรียบเทียบกับคูแขง 
จํานวนครั้งในแตละระดับคะแนน ผลคูณ คาเฉลี่ย ระดับคะแนนความสําคัญ ความตองการ 

1 2 3 4 5    
โรงงานตัวอยาง (A)   7 7 1 179,159,040 3.55 4 
คูแขงรายที่ 1 (B) 1   4 10 2,500,000,000 4.23 4 

1.กาวเหนียวและติดแนน 

คูแขงรายที่ 2 (C)   2 11 2 943,718,400 3.90 4 
โรงงานตัวอยาง (A)   3 9 3 884,736,000 3.94 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)   6 8 1 238,878,720 3.62 4 

2. เนื้อวัสดุนุมและยืดหยุน 

คูแขงรายที่ 2 (C)  1 10 3 1 37,791,360 3.20 3 
โรงงานตัวอยาง (A)   2 9 4 1,474,560,000 4.08 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)  1 5 8 1 159,252,480 3.52 4 

3. ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว 

คูแขงรายที่ 2 (C)   3 11 1 566,231,040 3.83 4 
โรงงานตัวอยาง (A)   2 10 3 1,179,648,000 4.02 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)   6 8 1 47,775,744 3.25 3 

4. ใชงานไดงาย 

คูแขงรายที่ 2 (C)  1 5 8 1 159,252,480 3.52 4 
โรงงานตัวอยาง (A)  1 2 11 1 377,487,360 3.73 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)   2 9 4 147,456,000 4.08 4 

5. มีขนาดและองคประกอบที่เหมาะสม 

คูแขงรายที่ 2 (C)   3 9 2 353,894,400 3.71 4 
โรงงานตัวอยาง (A)   7 7 1 179,159,040 3.54 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)   1 9 5 2,457,600,000 4.23 4 

6. มีฉลากสินคาที่แสดงดวยภาษาที่ตองการ 
    ไดอยางชัดเจน 

คูแขงรายที่ 2 (C)   1 11 3 1,572,864,000 4.10 4 219



ตารางที่ ข.2 สรุปผลระดับคะแนนความพึงพอใจของแตละความตองการเปรียบเทียบกับคูแขง 
จํานวนครั้งในแตละระดับคะแนน ผลคูณ คาเฉลี่ย ระดับคะแนนความสําคัญ ความตองการ 
1 2 3 4 5    

โรงงานตัวอยาง (A)    9 6 4,096,000,000 4.38 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)    10 5 3,276,800,000 4.31 4 

7. มีการระบุรุนผลิตและวันหมดอายุ 

คูแขงรายที่ 2 (C)   1 10 4 1,966,080,000 4.16 4 
โรงงานตัวอยาง (A)    8 7 5,120,000,000 4.43 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)   4 11  339,738,624 3.71 4 

8. มีการบรรจุที่มิดชิด 

คูแขงรายที่ 2 (C)  1 5 9  127,401,984 3.47 3 
โรงงานตัวอยาง (A)   1 11 3 1,572,864,000 4.11 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)   6 8 1 238,878,720 3.62 4 

9. มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม 

คูแขงรายที่ 2 (C)  2 4 8 1 238,878,720 3.62 4 
โรงงานตัวอยาง (A)  1  12 2 838,860,800 3.93 5 
คูแขงรายที่ 1 (B)    3 5 200,000 4.59 4 

10. จัดสงรวดเร็ว 

คูแขงรายที่ 2 (C)    7 1 81,920 4.11 4 
โรงงานตัวอยาง (A)  1 2 12  301,989,888 3.67 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)    8  65,536 4.00 4 

11. มีปริมาณสงถูกตอง 

คูแขงรายที่ 2 (C)   1 7  49,152 3.85 4 
โรงงานตัวอยาง (A)              2 9 4 1,474,560,000 4.08 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)    4 4 160,000 4.47 4 

12. เอกสารการสงมอบชัดเจน 

คูแขงรายที่ 2 (C)   3 4 1 34,560 3.69 4 220



ตารางที่ ข.2 สรุปผลระดับคะแนนความพึงพอใจของแตละความตองการเปรียบเทียบกับคูแขง 
จํานวนครั้งในแตละระดับคะแนน ผลคูณ คาเฉลี่ย ระดับคะแนนความสําคัญ ความตองการ 
1 2 3 4 5    

โรงงานตัวอยาง (A)   3 9 3 880,736,000 3.94 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)   4 5  82,944 3.52 4 

13. สามารถกําหนดปริมาณสินคาที่ตองการซื้อได 

คูแขงรายที่ 2 (C)   4 5  82,944 3.52 4 
โรงงานตัวอยาง (A)   1 10 3 393,216,000 4.11 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)   3 4 1 34,560 3.69 4 

14. มีการอธิบายขอมูลการใชงานอยางชัดเจน 

คูแขงรายที่ 2 (C)  1 2 5  18,432 3.42 3 
โรงงานตัวอยาง (A)   3 7 2 26,214,400 4.15 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)   2 5  9,216 3.68 4 

15. มีการเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคา 
      กับคูแขง 

คูแขงรายที่ 2 (C)  1 2 4  4,608 2.87 3 
โรงงานตัวอยาง (A)    14 1 1,342,177,280 4.05 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)   1 2 4 30,000 4.36 4 

16. สามารถจัดการคํารองเรียนของลูกคา 
      ไดอยารวดเร็ว 

คูแขงรายที่ 2 (C)   1 5 1 15,360 3.96 4 
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ตารางที่ ข.3 สรุปผลระดับคะแนนความสําคัญของแตละ Technical Requirement 

จํานวนครั้งในแตละระดับคะแนน ผลคูณ คาเฉลี่ย ระดับคะแนนความสําคัญ ความตองการ 
1 2 3 4 5    

1.อัตราคํารองเรียนจากลูกคา     5 3,125 5 5 
2. อัตราการสงคืนสินคาจากลูกคา    1 4 2,500 4.78 5 
3. ระดับคะแนนความพึงพอใจของลูกคา    3 2 1,600 4.37 4 
4. % ยอดขายที่เพิ่มขึ้น    3 2 1,600 4.37 4 
5. จํานวนลูกคารายใหมที่เพิ่มขึ้น   3 2  432 3.37 3 
6. อัตรางานที่เสร็จทันกําหนด    3 2 1,600 4.37 4 
7. ความถูกตองในการจัดสง     5 3,125 5 5 
8. ระยะเวลาในการจัดการคํารองเรียนของลูกคา    3 2 1,600 4.37 4 
9. อัตราการขอแกไขเอกสารการสงมอบสินคา   3 2  432 3.37 3 
10. อัตราการเขาพบลูกคา   1 3 1 960 3.95 4 
11. จํานวนงานวิจัยที่ทําสําเร็จ   2 3  576 3.57 4 
12. อัตราการโทรตามสินคา    5  1,024 4 4 
13. ความรวดเร็วในการตรวจพบขอผิดพลาด    2 3 2,000 4.57 5 
14. มาตรฐานในการตรวจติดตาม    4 1 1,280 4.18 4 
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ตารางที่ ข.4 สรุปผลระดับคะแนนความสําคัญของแตละ Part characteristics 
จํานวนครั้งในแตละระดับคะแนน ผลคูณ คาเฉลี่ย ระดับคะแนนความสําคัญ ความตองการ 

1 2 3 4 5    
1.ความถูกตองในการระบุรายละเอียดของงาน    3 2 1,600 4.37 4 
2. ความถูกตองของใบสั่งผลิตสินคา    2 3 2,000 4.57 5 
3. ความเหมาะสมในการพิจารณารูปแบบงานที่รับเขามา    5  1,024 4.00 4 
4. ความเหมาะสมในการประเมินกําลังการผลิตในการรับงาน    2 3 2,000 4.57 5 
5. ความเหมาะสมในการวางแผนการสั่งซื้อวัตถุดิบ    1 4 2,500 4.78 5 
6. ประสิทธิภาพของแผนการผลิตที่วางไว    2 3 2,000 4.57 5 
7. ความสามารถในการคัดเลือกผูสงมอบ (ดานคุณภาพ)    4 1 1,280 4.18 4 
8. ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ    4 1 1,280 4.18 4 
9. ประสิทธิภาพของแผนการดานทรัพยากรมนุษย   3 2  432 3.36 3 
10. ประสิทธิภาพในการฝกอบรม   4 1  324 3.18 3 
11. ประสิทธิภาพของการติดตอสื่อสารในองคกร    2 3 2,000 4.57 5 
12. ความรวดเร็วในการติดตอสื่อสารในองคกร     5 3,125 5 5 
13. ความเหมาะสมของมาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน    2 3 576 3.56 4 
14. การออกแบบที่สอดคลองกับความตองการของลูกคา    5  1,024 4.00 4 
15. ประสิทธิภาพของการวิจัยและพัฒนาสินคา   3 1 1 540 3.52 4 
16. ความสามารถในการตรวจพบความผิดพลาดในขั้นตอน
สุดทาย 

  1 3 1 960 3.95 4 
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ตารางที่ ข.4 สรุปผลระดับคะแนนความสําคัญของแตละ Part characteristics 
จํานวนครั้งในแตละระดับคะแนน ผลคูณ คาเฉลี่ย ระดับคะแนนความสําคัญ ความตองการ 

1 2 3 4 5    
17. ความสามารถในการตรวจพบความผิดพลาดในขั้นตอน
สุดทาย 

   4 1 1,280 4.18 4 

18. ความเหมาะสมของสภาวะการจัดเก็บวัตถุดิบและสินคา   3 2  432 3.36 3 
19. ความสามารถในการตรวจสอบความถูกตองของจํานวนและ
ฉลาก 

   2 3 2,000 4.57 5 

20. ความสามารถในการทํานายการเกิดความเสียหายของ
ชิ้นสวนเครื่องจักรหรืออุปกรณ 

  2 2 1 720 3.73 4 

21. อัตราการหยุดเครื่องของเครื่องจักร    4 1 1,280 4.18 4 
22. ความรวดเร็วในการจัดการกับคํารองเรียนของลูกคา    1 4 2,500 4.78 5 
23. ความสามารถในการใหความรูกับลูกคา   1 3 1 960 3.95 4 
24. ความรวดเร็วในการหาขอมูลที่ลูกคาตองการ    2 3 2,000 4.57 5 
25. มาตรฐานในการตรวจติดตาม   1 3 1 960 3.95 4 
26. ประสิทธิภาพในการดําเนินการแกไขปองกันความผิดพลาดที่
พบจากการประเมิน 

   3 2 1,600 4.37 4 
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ตารางที่  ข.5 สรุปผลระดับคะแนนที่ไดจากการประเมินผลแตละสวนงานในโครงสรางระบบประกันคุณภาพ 
จํานวนครั้งในแตละระดับคะแนน ผลคูณ คาเฉลี่ย ระดับคะแนนความสําคัญ ความตองการ 

1 2 3 4 5    
1. การวางแผนและการตรวจสอบควบคุมคุณภาพ    2 3 2,000 4.57 5 
2. การติดตอและประสานงานกับลูกคา    1 4  768 3.77 4 
3.การวางแผนการสั่งซื้อวัตถุดิบและการวางแผนการผลิต    3 2 1,600 4.37 4 
4.การออกแบบและพัฒนาสินคา    1 3 1 960 3.95 4 
5.การวางแผนและการบํารุงรักษาเครื่องจักร   1 4  768 3.77 4 
6. การทบทวนรายละเอียดของงานหรือสัญญา     3 2 1,600 4.37 4 
7. การติดตอสื่อสารภายในองคกร     2 3  576 3.56 4 
8. การตรวจติดตามภายใน     2 3 2,000 4.57 5 
9. การจัดการดานทรัพยากรมนุษยและการพัฒนาบุคลากร   2 3  576 3.56 4 
10. การทบทวนคูมือการปฏิบัติงาน    4 1  324 3.17 3 
11. การควบคุมสภาวะการจัดเก็บสินคาและวัตถุดิบ    4 1 1,280 4.18 4 
12. การดําเนินการแกไข    1 4 2,500 4.78 5 
13. การจัดการคํารองเรียนของลูกคา    3 2 1,600 4.37 4 
14.การควบคุมเครื่องมือและอุปกรณการตรวจสอบ   2 2 1 720 2.73 4 
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ภาคผนวก ค 
แผนตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ ตัวอยางแบบฟอรมที่ใชบนัทกึ 



 

 
 

INCOMING INSPECTION FOR BASIC RAW MATERIALS 

 

FORM-1001-01 REV.01 

 

RAW MATERIAL NAME ………………………………………………………………CODE……………………………….INSPECTION REPORT NO………………………………. 
RECEIVING DATE…………………………INVOICE NO…………………………..P.O.NO………………………….LOT NO……………………….QUANTITY……………………. 

 
Appearance Quantity Dimensions Adhesive power on glass plate Adhesive power on steel plate 

No. 

Pass Fail Rema
rk 

Spec. Actual 
check 

Spec. Actual 
check 

Spec. Actual 
check 

Spec Actual check 

QC 
Operator 

QSH 
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INCOMING INSPECTION FOR PACKAGING RAW MATERIALS 

 

FORM-1001-02 REV.01 

 

RAW MATERIAL NAME ………………………………………………………………CODE……………………………….INSPECTION REPORT NO………………………………. 
RECEIVING DATE…………………………INVOICE NO…………………………..P.O.NO………………………….LOT NO……………………….QUANTITY……………………. 

Test Result 
Appearance Quantity Dimensions Colour Wording 

No. 

Pass Fail Remark Spec. Actual 
check 

Spec. Actual 
check 

Spec. Actual check Spec. Actual check 

QC 
Operator 

QSH 
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CUTTING M/C PRODUCTION REPORT 

 

FORM-0904-01 REV.01 

 

วันที ่……………………………………Work Order…………………………  Start-up Inspection Result 
Input material:………………………..ขนาด ………………จํานวน…………………….             ผลการตรวจสอบ ผาน, อนุมัติใหเริ่มงานได 
Output material……………………….ขนาด ………………จํานวน…………………….             ผลการตรวจสอบไมผาน, ไมอนุมัติใหเริ่มงาน เนื่องจาก ………………………… 
          QC Operator ……………………………. 

รายละเอียดการตัด ผลการตรวจสอบคุณภาพระหวางขบวนการตัด 

ความกวางของ
ชิ้นงาน 

ลักษณะกาว, 
ลักษณะทั่วไป 

เวลา 

วัตถุดิบมวนที่/Lot 
no. วัตถุดิบ 

จํานวนที่ควรจะ
ตัดได 

จํานวนที่ตดัได
จริง 

สรุปปญหา 

ผาน ไมผาน ผาน ไมผาน 

วิธีการแกไข 
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DRESSING M/C PRODUCTION REPORT 

 

FORM-0904-02 REV.01 

 

Machine No……………ชื่อสินคา …………………………………………………….. LOT No…………………….. 
Start-Up Inspection           Pass                 Fail………………………………. QC Operator ………………………………   

Counter Reading รายละเอียดวัตถุดิบ วันที ่ เวลา งานที่ได 
Time Figure  

………………………. 
 

(ปริมาณ/Lot No.) 

 
MPV Pad 

(ปริมาณ/Lot No.) 

 
PE-Grained 
(ปริมาณ/Lot 

No.) 

Sealable 
Paper 

(ปริมาณ/Lot 
No.) 

Sealable paper 
White 

(ปริมาณ/Lot 
No.) 

 
……………….. 
(ปริมาณ/Lot 

No.) 
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IN-PROCESS INSPECTION REPORT (DRESSING M/C) 

 

FORM-1002-01 REV.01 

 

Product Name……………………………………………..…Code………………………………… LOT No………………………..INSPECTION REPORT NO……………………….. 
WORK ORDER NO…………………CUSTOMER ……………………………………………..   STERILE PRODUCT               NON STERILE PRODUCT  

Test result 

Quantity 
Specification Carton 

no. 
QTY Box 

No Pass Fail Remark 

Appearance Dimensions Sealing 
Integrity 

Conclusion QC 
Operator 

QSH 
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IN-PROCESS INSPECTION REPORT (WINDING M/C) 

 

FORM-1002-02 REV.01 

 

Product Name……………………………………………..…Code………………………………… LOT No………………………..INSPECTION REPORT NO……………………….. 
WORK ORDER NO…………………CUSTOMER ……………………………………………..   STERILE PRODUCT               NON STERILE PRODUCT  

Test result 

Quantity 
Specification Carton 

no. 
QTY Box 

No Pass Fail Remark 

Appearance Length Adhesive 
Power 

Conclusion QC 
Operator 

QSH 
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FINAL INSPECIFICATION AND TESTING 

REPORT 
(AFTER STERILIZATION) 

 

FORM1003-03 REV.01 

 

Sending date………………………..   Refer to sending report no…………………… 

Released date…………………… … Sterilization cycle no……………………… 
 

Product 
Name 

Lot No. Sending 
QTY 

Receiving 
QTY 

Adhesive 
Characteristic 

Appearance 

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

 
Conclusion Quantity    Acceptable  Not Acceptable 

  Quality    Acceptable  Not Acceptable 

 

 

 

Quantity checked by: 

 

………………………………. 

 

Quality checked by: 

 

……………………………….. 

 

Acknowledged by: 

 

……………………………….. 
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FINAL INSPECIFICATION AND TESTING 

REPORT 

 

FORM1003-01 REV.01 

 

INVOICE NO………………………….. 

CUSTOMER …………………………. 

DATE…………………………………. 

 
ผลการตรวจสอบ 

Quantity Label 

Product 
Name 

Lot no. EXP. 
Date 

Carton 
no. 

Quantity 

Pass Fail Pass Fail 

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

 
 

 

Checked by 

 

………………………………….. 

 

Approved by: 

 

………………………………………… 

 

 

 

แบบฟอรมที่ ค.8 
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Record No:……………… 

 

 
CHANGE REQUEST 

(    ) Permanent 
(    )Temporary Until 

 

FORM0501-10 REV.01 

 

Requester: 
Name:………………………………………… 

From Section:………………………………. 

Requested date:……………………………. 

Requesting Section Head: 
Signature: 

 

Date: 

 

 

Changed document/record other:…………………………………………………………….. 

 

Reason:…………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………. 

 

Change description 

From 
………………………………………….. 
………………………………………… 
………………………………………… 
………………………………………… 
………………………………………… 

To 
………………………………………….. 
………………………………………… 
………………………………………… 
………………………………………… 
………………………………………… 

 
Effective date:……………………..  Attachment : ………………………….. 
Review 
Signature 
and date 

      

 
Approval 
(    ) Approved     (    ) Disapproved 
Reason………………………………………………………………………………………… 
Signature………………………………. 
Date:…………………………………… 
Acknowledgement  
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ประวัติผูเขยีนวิทยานิพนธ 
 
 นางสาววรรณวรางค กลิ่นสวุรรณ    เกิดเมื่อวันที ่  8 เมษายน 2516    ที่จังหวัดสงขลา  
สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี  คณะวิศวกรรมศาสตร ภาควิชาวิศวกรรมเคมี มหาวทิยาลยั 
สงขลานครนิทร  เมื่อป 2538 หลังจากนัน้ไดเขาทาํงานที่บริษทัไทยเซฟ ตี้กลาส จํากัด  เปนเวลา  
2 ป ในตําแหนงวิศวกร ปจจุบัน ทํางานอยูที่บริษทั เออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด ในตําแหนง 
หัวหนาแผนกคุณภาพ 
 ผูเขียนไดเขาศึกษาตอในระดบัปริญญาโท หลักสูตรนอกเวลาราชการ ในภาควิชา 
วิศวกรรมอุตสาหการ คณะวศิวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั เมื่อปการศึกษา 2542 
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