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บทที่  1 

 
   บทนํา 

 
ในการดําเนนิธุรกิจแทบทุกประเภทในปจจุบัน ไมวาจะเปนอุตสาหกรรมการผลิต หรือการ

บริการตางๆ ลวนแลวแตมีการแขงขันกนัสูงขึ้น ไมวาจะเปนในเรื่องของคุณภาพสนิคาหรือ
ผลิตภัณฑ ชนิดและคุณภาพของสินคาทีต่รงตามความตองการของตลาด  ความรวดเร็วในการ
จัดสงหรือความสามารถในการสงมอบสนิคาไดตามที่ลกูคาตองการ ตลอดจนการบริการหลงัการ
ขาย ลวนแลวแตเปนองคประกอบสําคัญตอการดําเนินธรุกิจ ในสภาวะที่แทบจะกลาวไดวา ความ
พึงพอใจของลกูคาหรือผูบริโภค เปนตวัแปรสําคัญ และมีผลกระทบโดยตรงตอภาพลักษณ และ
การเจริญเติบโตของธุรกิจ  
 ดังนัน้ การเขาใจถึงความตองการที่แทจริงของลกูคาหรือผูบริโภค เปนสิ่งจาํเปนที่ผู
ประกอบธุรกิจ จะตองทราบ และแปรความตองการเหลานั้น ใหเปนขอกําหนดหรือส่ิงที่องคกร
สามารถจะจัดทํา หรือปรับเปลี่ยนใหเขากับความตองการดังกลาวได ทั้งนี ้ เพื่อใหเกิดการ
ตอบสนองตอความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา และยังผลตอการเติบโตของธุรกิจ ดังที่ไดกลาวไปแลว
ขางตน 

1.1 ความเปนมาและการดําเนินธุรกิจอุตสาหกรรมของโรงงานตัวอยาง 

 
 หนึง่ในผลิตภณัฑที่จัดอยูในกลุมของเครื่องมือแพทย และเปนสิ่งที่มีความจําเปนตอ
ชีวิตประจําวันของมนุษย อยางหนึ่งคือ ผลิตภัณฑที่ใชในการปกปดบาดแผล หรือชวยในการ
บรรเทาอาการบาดเจ็บที่เกิดขึ้นบริเวณผิวหนงัภายนอกรางกาย 
 ผลิตภัณฑที่ใชปกปดบาดแผลที่เรารูจักกนัทัว่ไปในชื่อของ พลาสเตอร มีการผลิตและนํา
ใชงานกนัมาชานานแลว  ในสวนของโรงงานตัวอยาง ซึ่งมีบริษทัแมอยูที่ประเทศฝรั่งเศส ไดกอต้ัง
ข้ึนในประเทศไทย ตั้งแต ป พ.ศ. 2534 ปจจุบันนี้มีจํานวนพนกังานทัง้สิ้น  54  คน  ทั้งนี ้โรงงาน
ดําเนนิธุรกิจภายใตการบริหาร ซึ่งมีสัดสวนการถือหุนของฝรั่งเศส ตอไทย คือ 90 ตอ 10 
เปอรเซ็นต ดวยรายไดขั้นต่ํา ประมาณ 140 ลานบาท ตอป  
 ตลอดเวลา 12  ปที่ผานมา โรงงานตัวอยางมีการขยายตัวและเติบโตขึ้นทั้งในแงของการ
ผลิต และในแงของการบริหารงานคุณภาพ  โดยไดรับการรับรองตามมาตรฐาน ISO 9002 ในป  
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พ.ศ. 2543 และไดรับการรับรองตามระบบของกําหนดที่ดีในการผลิต (Good Manufacturing 
Practice หรือ GMP)  เมื่อเดือนกุมภาพันธ พ.ศ. 2545  
 

1.1.1 ลักษณะของผลิตภัณฑ 
 
เปนผลิตภัณฑที่ใชปกปดบาดแผลโดยตรง ที่เรียกวา พลาสเตอร และผลิตภัณฑที่ใชเปน 

สวนประกอบในการตกแตงบาดแผล ที่เรียกวา เทปปดบาดแผล โดยวัสดุซึ่งเปนสวนประกอบหลกั
ของพลาสเตอร มีทั้งวัสดุที่เปนผายืด หรือพลาสติกชนดิ โพลีเอทธิลนี (Polyethylene หรือ PE) 
และในสวนของผลิตภัณฑเทปปดบาดแผล ก็ทาํมาจากวสัดุประเภท ผา หรือ เยื่อกระดาษ 
 

 
 

 
            รูปที่ 1.1 ตัวอยางพลาสเตอรและเทปปกปดบาดแผล 
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1.1.2 กระบวนการผลิต 
 

  1.1.2.1 กระบวนการผลิตพลาสเตอร 
  กระบวนการผลิตพลาสเตอร เร่ิมตนจาก การนาํวัตถุดบิชนิดตางๆ ซึ่งสวนใหญ
นําเขาจากประเทศฝรั่งเศส และผานการตรวจสอบอีกขั้นตอนหนึ่งแลวจากหนวยงานคุณภาพของ
โรงงานตัวอยางเอง เขาสูกระบวนการตางๆ ดังตอไปนี ้

1. กระบวนการ Cutting เปนกระบวนการที่นาํวัตถุดิบ  ซึ่งมีขนาดหนากวางขอ 
มวนวัตถุดิบ ซึ่งมีขนาดใหญ มาตัดใหเปนมวนซึง่มีขนาดหนากวางเล็กลง ตามขนาดของพลาส-
เตอรหรือเทปที่ลูกคาตองการ 

2. กระบวนการ Dressing  เปนกระบวนการที่นาํวัตถุดิบซึ่งผานกระบวนการ  
Cutting แลว มาประกอบตามจุดตางๆของเครื่องจักรที่เรียกวา Dressing Machine และผาน
กระบวนการของการ Dressing ออกมาเปนพลาสเตอรชิ้น 

3. กระบวนการ Packing  เปนกระบวนการบรรจุผลิตภัณฑที่ผานกระบวนการ  
Dressing โดยพนกังานบรรจุ จะบรรจุสินคาลงในกลองกระดาษ ตามจํานวนที่ระบขุางกลอง และ
หอดวยซองพลาสติกเพื่อเตรียมสงไปยงักระบวนการถัดไป สําหรับกลองทีน่าํมาบรรจสุินคา นี้ 
จะตองผานกระบวนการพิมพ Lot No. (รุนการผลิต) และวันหมดอาย ุ ที่เครื่อง Ink Jet Printer 
กอนทีจ่ะนํามาบรรจุสินคา 

4. กระบวนการ Shrink Wrapping เปนกระบวนการที่นาํสินคาซึง่หอซอง 
พลาสติกเรียบรอยแลว มาเปาใหซองพลาสติกหดรัดกลองสินคา โดยการนาํไปผานเครื่อง Shrink 
Film Wrapping Machine 

5. กระบวนการ Final Packing  เปนกระบวนการบรรจุสินคาลงกลองกระดาษ 
ลูกฟูก หรือทีเ่รียกวา Shipping Carton และติดสติกเกอรแสดงรายละเอียดสินคา ที่พมิพจาก
เครื่องพิมพ สติกเกอรและ เตรียมสงสินคาไปฆาเชื้อ ตอไป   

6. กระบวนการ Sterilization เปนกระบวนการฆาเชื้อโดยใชแกสเอทธลิีนออกไซด  
(Ethylene Oxide Sterilization) สําหรบักระบวนการฆาเชื้อนี ้ ทางโรงงานตัวอยางจะสงสนิคา
ใหแก subcontracter ภายนอก เปนผูทําการฆาเชื้อให 

7. กระบวนการ Delivery  เมื่อสินคาผานการฆาเชื้อเรียบรอยแลว จะนํา 
กลับมาที่โรงงาน และเตรียมสงสินคาใหกับลูกคาตอไป 
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 1.1.2.2 กระบวนการผลิตเทป 
  กระบวนการผลิตเทป เร่ิมตนจาก การนาํวัตถุดิบชนิดตางๆ ซึ่งสวนใหญนําเขา
จากประเทศฝรั่งเศส และผานการตรวจสอบอีกขั้นตอนหนึ่งแลวจากหนวยงานคุณภาพของโรงงาน
ตัวอยางเอง เขาสูกระบวนการตางๆ ดังตอไปนี้ 

1. กระบวนการ Cutting เปนกระบวนการที่นาํวัตถุดิบ  ซึ่งมีขนาดหนากวางของ 
มวนวัตถุดิบ ซึ่งมีขนาดใหญ มาตัดใหเปนมวนซึ่งมีขนาดหนากวางเล็กลง ตามขนาดของพลา
สเตอรหรือเทปที่ลูกคาตองการ (ในบางวตัถุดิบจะไมผานกระบวนการ Cutting เนือ่งจากมีการสั่ง
วัตถุดิบเขามาตามขนาดหนากวางที่ตองการเรียบรอยแลว) 

2. กระบวนการ Winding เปนกระบวนการที่นาํวัตถุดิบซึง่มีขนาดหนากวางตามที ่
ตองการแลว มาผานกระบวนการ Windingเพื่อทําใหไดมวนเทปที่มีความยาวตามที่ลูกคาตองการ 

3.กระบวนการ Packing  เปนกระบวนการบรรจุผลิตภัณฑที่ผานกระบวนการ  
Winding โดยพนกังานบรรจุ จะบรรจุสินคาลงในกลองกระดาษ ตามจํานวนที่ระบุขางกลอง 
สําหรับกลองที่นาํมาบรรจุสินคา นี้ จะตองผานกระบวนการพิมพ Lot No. (รุนการผลิต) และวัน
หมดอาย ุที่เครื่อง Ink Jet Printer กอนทีจ่ะนํามาบรรจสุินคา หลังจากนัน้ จะบรรจุสินคาลงกลอง
กระดาษลูกฟกู (Shipping Carton) และติดสติกเกอรแสดงรายละเอยีดสินคา ที่พิมพจาก
เครื่องพิมพ สติกเกอรและเตรียมสงสินคาใหกับลูกคาตอไป   

4. กระบวนการ Delivery เปนการสงสินคาใหกับลูกคา 
  
 
1.2 สภาวะปญหา และเหตุผลการทําวิจัย 
 
 จากการศึกษาสภาพปญหาของผลิตภัณฑ จากกระบวนการผลิตของโรงงานตัวอยาง และ
จากขอรองเรียนของลูกคาระหวางเดือนมกราคม พ.ศ. 2543 ถึงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2544 ดัง
แสดงในตารางที ่1.1 และ 1.2 ตามลําดับ 
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ตาราง 1.1ขอมูลปญหาสิง่ที่ไมเปนไปตามขอกําหนดทีพ่บระหวางกระบวนการผลติระหวางเดือน
มกราคม พ.ศ. 2543 ถึงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2544 
 
รายละเอียดของสิ่งที่ไมเปนไปตามขอกําหนด จํานวน 

 
1. รายละเอียดที่พิมพในฉลากสินคาไมถกูตอง 11 
2. จํานวนสนิคาที่บรรจุไมถกูตอง 6 
3. ซองบรรจุร่ัวซึม 5 
4. ใชบรรจุภัณฑไมถูกตอง 3 
5. วัตถุดิบที่เบกิมาไมถกูตอง 3 
6.ขนาดสินคาไมไดมาตรฐาน 3 
7. ผลิตสินคาไมตรงตามมาตรฐาน 2 

รวม 32 
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ตาราง 1.2 ขอมูลปญหาขอรองเรียนของลูกคาระหวางเดือนมกราคม พ.ศ. 2543 ถึงเดือน
พฤษภาคม พ.ศ. 2544 
 
รายละเอียดขอรองเรียนของลูกคา จํานวนขอรองเรียน 

 
1. จํานวนสนิคาไมครบถวน 10 
2. ตําแหนงแผนกอซไมอยูตรงกลางพลาสเตอร 7 
3. กาวติดไมแนน 7 
4.รายละเอียดของฉลากสนิคาไมถูกตอง 3 
5.ใชแลวเกิดอาการแพ 2 
6. ขอรองเรียนเกี่ยวกับบรรจุภัณฑ 2 
7. เอกสารใบสงสินคาไมถูกตอง 2 
รวม 33 
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จากปญหาที่แสดงขางตน จะเหน็ไดวาปญหาในระบบคุณภาพ บางปญหายงัเปนปญหาที่เกิดขึ้น
ซ้ําซาก ไมวาจะเปนปญหาที่พบในระหวางกระบวนการผลิตหรือปญหาที่ลูกคารองเรียนมา 
ถึงแมวาทางโรงงานตัวอยางเอง จะมีระบบการแกไขปองกันปญหา ตลอดจนไดมีการประชุมเพื่อ
หาทางปองกนัมิใหมีการเกดิปญหาซ้ําซอนอีก อยางไรก็ตาม ในปจจุบันยงัไมมีการวิเคราะหอยาง
จริงจังถงึความตองการที่แทจริงของลกูคา ทําใหไมทราบถึงระดับความรนุแรงของผลเสียที่เกิดขึ้น 
จากการที่ลูกคาสงขอรองเรียนมาให หรือหากความผิดปกติหรือส่ิงที่ไมเปนไปตามขอกําหนด
ทั้งหลายไมสามารถจะสกัดกั้น ไมใหไปถึงลูกคาได เหลานี้เปนตน จึงเปนมูลเหตุสําคัญทีท่าง
ผูจัดทําไดประยุกตเครื่องมือที่เรียกวา เทคนิคการแปรหนาที่เชิงคุณภาพ หรือ Quality Function 
Deployment (QFD)ใชในการปรับปรุงระบบประกันคณุภาพของโรงงานตัวอยาง  
 

1.3 วัตถุประสงคของการวิจยั 
  

1. เพื่อประยุกตใชเทคนิคการแปรหนาที่เชงิคุณภาพ (Quality Function Deploymentหรือ  
QFD) และเครื่องมือคุณภาพตางๆ ในการพัฒนาระบบการประกนัคุณภาพ และการปรับปรุงอยาง
ตอเนื่องในธุรกิจการผลิตพลาสเตอรเทปปดบาดแผล 

2. เพื่อกอใหเกิดการตอบสนองตอ ความพึงพอใจสงูสุดของลูกคา  โดยการปรับปรุง
ประสิทธิภาพของระบบคุณภาพ 

 

1.4 ขอบเขตของการวิจัย 

 
1. การวิจยันี ้จะทําการศึกษาระบบคุณภาพของธุรกิจการผลิต การบรรจุ และการสงมอบ 

พลาสเตอร และเทปเพื่อใชปกปดบาดแผล 
2. ขอบขายของลูกคาทีจ่ะทําการศึกษาถึงความตองการในทีน่ี ้ จะหมายถงึ ผูแทน

จําหนาย และผูใชภายในประเทศเทานั้น 
3. การประเมนิขั้นตนของการดําเนนิงานคุณภาพ และการปรับปรุงระบบคุณภาพ ที่ไดทํา

การพัฒนาขึน้ จะกระทําโดยผูเชี่ยวชาญของหนวยงานที่เกี่ยวของ ภายในบริษทั ซึ่งประกอบดวย
ผูจัดการโรงงาน และผูจัดการผลิตภัณฑ ที่เกี่ยวของภายในบริษทั โดยจะประเมนิจากผลของการ
ทดลองปฏิบัตกิับหัวขอปญหาในระบบคณุภาพ 
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4. ประเด็นปญหาที่ทาํการวิจัยในครัง้นี ้ ประกอบดวยขอรองเรียนจากลูกคา และสิ่งที่ไม

เปนไปตามขอกําหนดทีเ่กิดขึ้นภายในองคกร รวมถงึประเด็นที่จะมุงเนนเพือ่การพัฒนา
กระบวนการทาํงาน และพัฒนาผลิตภัณฑ 

 

1.5 ขั้นตอนการดําเนินงานวิจยั 
  

1. ศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
2. ศึกษารายละเอียดวิธกีารของเทคนิคการแปรหนาที่เชงิคุณภาพ (QFD) เพิ่มเติม 
3. ศกึษากระบวนการทางธรุกิจของโรงงานตัวอยาง 
4. ประยุกตใชวิธีการของเทคนิคการแปรหนาที่เชิงคุณภาพ (QFD) ทีไ่ดศึกษา มาปรับปรุง 

กระบวนการทางธุรกจิของโรงงานตัวอยาง ดังนี ้
4.1  การวางแผนดานสินคา/ผลิตภัณฑ  (Product Planning) 
4.2  การออกแบบสินคา/ผลิตภัณฑ (Product Design) 
4.3  การวางแผนกระบวนการ (Process Planning) 

                        4.4  การวางแผนการควบคุมกระบวนการ (Process Control Planning) 
5.  สรุปแนวทางแผนการปฎิบัติเบื้องตน ในการปรับปรุงระบบประกันคุณภาพของโรงงาน 

ตัวอยาง 
6.  ทดลองติดตั้งใชงานขั้นตอนการดําเนินงานดานคุณภาพ และการปรับปรุงระบบ 

ประกันคุณภาพของโรงงานตัวอยาง 
7.  สรุปและประเมินผลการวางแผนประกันคณุภาพ และการออกแบบการปรับปรุง ระบบ 

ประกันคุณภาพที่ไดพัฒนาข้ึน 
8.  วิเคราะหเพื่อปรับปรุงแกไขในกรณีที่การดําเนนิงานไมเปนไปตามที่กาํหนด 
9.  สรุปผลการศึกษาและขอเสนอแนะ 
10. จัดทํารูปเลมวทิยานพินธ 
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1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 
1.  ระบบประกันคุณภาพของโรงงานตัวอยางไดรับการพฒันาใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น  

และสามารถลดขอรองเรียนจากลูกคาได 
2.  ชวยใหเกิดการตอบสนองตอความพึงพอใจของลูกคามากขึ้น 
3.  ชวยใหเกิดตนทุนการผลิตทีต่่ําลง และยังผลไปสูกําไรทีม่ากขึ้น 
4.  เพื่อเปนแนวทางในการนําเทคนิค การแปรหนาที่เชิงคุณภาพ (QFD) ไปประยุกตใชใน 

กิจกรรมอื่นๆ อีกตอไป 
5.  เพื่อใหเกิดผลพลอยไดตอองคกรในแงของการปฏิบัติตามขอกําหนด ที่เกี่ยวของกบัการ 

วัดความพึงพอใจของลูกคา ในมาตรฐาน ISO 9000 : 2000 

 

1.7 สํารวจงานวิจัย 

 
สวสัด์ิ สุขะอาจิณ (2537) 

 วิทยานิพนธฉบับนี้ไดทําการศึกษาเพื่อมุงเนนที่จะทําการพัฒนาระบบประกันคุณภาพของ
โรงงานผลิตแหและอวน ทั้งนี ้ เนื่องจากไดเล็งเหน็ถงึจดุดอยบางประการของระบบบริหารคุณภาพ
ของโรงงาน ไดแก 

1. ลักษณะของงานคุณภาพทัง้หมด ถูกจํากดัใหอยูเพยีงในดานการติดตามและควบคุม
ผลิตภัณฑเทานั้น 

2. กิจกรรมการบริหารงานเพื่อคุณภาพบางอยางไมไดกาํหนดรูปแบบที่ชดัเจน 
3. ขาดลักษณะการพัฒนาอยางตอเนื่อง เนื่องจากไมมรีะบบงานเกีย่วกับการติดตาม

ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพจากการใชงานจริงๆของผลิตภัณฑ ตลอดจนความพอใจของ
ลูกคา 

4. ในการดําเนนิงาน ยังขาดระบบในการรองรับความเปลี่ยนแปลงตางๆที่จะเกิดขึน้ไดใน
กระบวนการตางๆ ไดแกการกําหนดมาตรฐานผลิตภัณฑใหม เปนตน 

ดังนัน้จึงไดมีการเสนอระบบการประกนัคุณภาพซึ่งพัฒนาจากระบบเดิมที่มีอยู ดังนี ้
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1. ปรับปรุงโครงสรางองคกรสาํหรับการประกันคุณภาพ โดยคํานงึถงึนโยบายคุณภาพ
ของบริษัท 

2. กําหนดกิจกรรมที่เกีย่วของกบัการประกนัคุณภาพ ไดแก 
- การติดตาม และควบคุมการผลิต 
- การควบคุมคุณภาพผลิตภัณฑ 
- การประเมนิคุณภาพผลิตภัณฑ จากขอมลูการตลาด 
- การสํารวจ หรือการตรวจสอบคุณภาพ 

3. การจัดระบบรายงานคุณภาพ 
4. กําหนดวธิีการ และการรับผิดชอบตอการเปลี่ยนแปลงตางๆที่จะสงผลกระทบตอ

คุณภาพผลิตภัณฑ 

 
จักรพงศ กาญจนสมวงศ (2539)  

 วิทยานิพนธฉบับนี ้ ไดทําการศึกษาและหาแนวทางในการพัฒนาระบบประกันคณุภาพที่
เหมาะสมสาํหรับกระบวนการผลิตของโรงงานตัวอยาง ซึ่งเปนโรงงานประกอบหวัอยางและบนัทกึ
สัญญาณแมเหล็ก เพื่อเปนแนวทางใหมผีลิตภัณฑบกพรองลดลง การวิจยัไดนําเสนอระบบการ
ประกันคุณภาพในกระบวนการประกอบหวัอานและบันทึกสัญญาณแมเหล็กดงันี ้
 

1. การจัดโครงสรางของการปฏิบัติการประกนัคุณภาพอยางเหมาะสม 
2. การเสนอรูปแบบ และเทคนคิตางๆที่ใชในระบบการประกันคุณภาพ 
3. การเสนอวิธีการวิเคราะหระบบการวัด 
4. การเสนอเทคนิคทางคุณภาพที่ใชแกไขปญหาทางคุณภาพ 
5. การเสนอรูปแบบของการสํารวจคุณภาพในกระบวนการผลิต 
 
ผลการวิจยัพบวา หลงัจากไดนําระบบการประกันคุณภาพที่พัฒนาข้ึนไปประยุกตใชใน 

กระบวนการผลิต พบวา จํานวนของเสียลดลง 2.6 % นอกจากนี้ผูวิจยัไดเสนอแนะถึงการปรับปรุง
ระดับคุณภาพผลิตภัณฑใหสูงขึ้นอีก โดยการพฒันาเทคโนโลยทีี่เหมาะสมสําหรับกระบวนการ
ผลิต เพื่อใหคาพารามิเตอรตางๆของผลิตภัณฑเขาใกล หรือเขาสูเปาหมายที่ออกแบบไว 
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อภิชาต จําปา (2539) 

 วิทยานิพนธฉบับนี ้เปนการประยุกตใชเทคนิค QFD กับกรณีศึกษา โดยตองการเพิ่มความ
พึงพอใจใหกบัลูกคา ดวยการปรับปรุงระบบงานขายใหมีประสิทธภิาพมากขน โดยไดใชเทคนิค
QFD รูปแบบ Four-Phase ในการดําเนนิการวิจัย ซึ่งจากการวิจัยดงักลาว ไดดําเนินการปรับปรุง
และวัดผลใน 6 กระบวนการ คือ 

1. การวางแผนการผลิต 
2. การติดตามดแูลลูกคาตั้งแตตนจนจบ และการประชุมสรุปปญหา วางแผนการในการ

ดําเนนิงาน  
3. การทดสอบคณุภาพวัตถุดบิและผลิตภัณฑ 
4. การจัดระบบเครือขายคอมพิวเตอรสนับสนุนการทาํงาน 
5. การวางแผนบาํรุงรักษาเชิงทวีผล (TPM) 
6. การดําเนินการจัดสง 

 

สายรุง อินทรเลิศ (2542) 
 วิทยานิพนธฉบับนี ้ เปนการประยุกตเทคนิคคิวเอฟด ี เพื่อพัฒนาโครงสรางระบบประกัน
คุณภาพ ซึ่งมีจุดมุงหมายที่จะลดความผิดพลาดในการดําเนนิงาน และสรางความพงึพอใจใหแก
ลูกคา โดยการพัฒนาระบบประกันคุณภาพนี้จะเปนการพัฒนาเพือ่ใหสามารถขอติดตั้งมาตรฐาน 
ISO 9001:2000 นัน้ กระทําไดงายขึน้ จากการวจิยัไดมีการทดลองติดตั้งใชงานระบบประกนั
คุณภาพบางสวน คือการจัดทําเอกสารทีจ่ําเปน การวางแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ 
และการตรวจสอบระหวางกระบวนการ 
 
ศุภกิจ กิจศรณัย (2543) 

 วิทยานิพนธฉบับนี ้ เปนการประยุกตใชเทคนิคการกระจายหนาทีเ่ชิงคุณภาพสาํหรับ
ปรับปรุงการใชงานโปรแกรม เอสเอพ ีอาร/3 ในการบรหิารงานซอมบํารุง โปรแกรม SAP PM เปน
โปรแกรมระบบการบริหารงานซอมบํารุงทีม่ีจุดเดนคือ Integrate ของขอมูลการวิจัยในครั้งนี ้ ไดใช
ขอมูลจากโรงงานตัวอยาง 5 แหง ที่ไดใชระบบงานนีอ้ยู จากการวจิัยทาํใหทราบถึงสภาพการใช
งานระบบของผูใชงานในแตละโรงงาน ซึ่งสามารถแบงออกไดเปน 2 กลุม คือกลุมผูใชงานทีม่ีการ
พัฒนาการใชงาน และกลุมผูใชงานปกต ิสวนในเรื่องกระบวนการที่พจิารณาในการปรับปรุง 
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ประกอบดวย การตรวจสอบความถกูตองของขอมูลในระบบ การปรับปรุงประสิทธิภาพการทาํงาน
ของระบบ การพัฒนาปรับปรุงหนาที่การใชงานในระบบ เปนตน 
 
 
Jame L. Bossert (1991) 

 หนงัสือเลมนีก้ลาวถึง QFD ในแนวทางของการนําไปใช โดยเนื้อหาแตละบทจะเปนเนื้อหา
โดยสรุป หนังสือเลมนี้แบงออกเปน 2 สวนดวยกัน สวนแรกประกอบดวย การอธบิายวา QFD คือ
อะไร ทําอยางไรจึงจะเริ่มตนทํา QFD ได การเก็บรวบรวมขอมูลของลูกคาทาํไดอยางไร เครื่องมือที่
จําเปนตองใช รวมถึงการมอง QFD ใหเปนระบบ ในสวนที ่2 นัน้ จะกลาวถึงรายละเอียดพรอมทัง้
ตัวอยางการใชเครื่องมือสําหรับการวางแผนทัง้ 7 
 
Lou Cohen (1995) 

 หนงัสือเลมนี ้ อธิบายรายละเอียดตางๆของ QFD และขั้นตอนการทาํอยางละเอียด โดย
เนื้อหาหลกั สามารถแบงออกเปน 5 สวน ไดแก 
สวนที ่1  กลาวถึงภาพรวมของ QFD 
สวนที ่2  กลาวถึงเครื่องมือที่ใชในการทํา  FD และสวนประกอบของ HOQ 
สวนที ่3  กลาวถึงการนาํ QFD ไปใชใหเกิดประโยชนตอองคกร 
สวนที ่4  เปนสวนที่เปรียบเสมือนเปนคูมือในการทํา QFD 
สวนที่ 5  กลาวถึงขัน้ตอนและการดําเนินการตอไปหลังจากที่ได HOQ แลว 



บทที่  2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎ ี
 
 เนื้อหาในบทนี ้ จะนําเสนอทฤษฎทีี่เกี่ยวของ ไดแก เทคนิคการแปรหนาที่เชงิคุณภาพ 
(Quality Function Deployment: QFD) ที่ไดนํามาประยุกตใชในงานวิจัยนี ้นอกจากนัน้ไดนําเอา
เครื่องมือที่ใชในการควบคุมคุณภาพ โดยอาศัยขอมูลเชงิพรรณา เปนสวนใหญ หรือที่รูจักกนัในชือ่
ของ New QC 7 Tools โดยผูวิจัยไดนาํเครื่องมือบางอยาง เชน แผนผังกลุมเชื่อมโยง (Affinity 
Diagram), แผนผังตนไม (Tree Diagram) เปนตน เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการดําเนินการ 
รวมถึงมีการนาํเสนอรูปแบบพื้นฐานของ QFD เมตริกซ และการวิเคราะห QFD เมตริกซ เพื่อให
เกิดความสมบูรณ แนนอน และถูกตองตรงตามเปาหมายของการวิจัย 
 
2.1.1 ทฤษฎีและเครื่องมือที่ใช 
 

2.1.1.1 เทคนิคการแปรหนาที่เชงิคุณภาพ (Quality Function Deployment : QFD) 
 

เทคนิค QFD เปนวิธกีารที่ใชแสดงใหเห็นความเชื่อมโยง และชวยในการจัดการลําดับ
ความสาํคัญของความตองการของลูกคา โดยแปลงใหเปนกิจกรรมการดําเนนิงานในเชิงผลิตภัณฑ 
บริการ และธุรกิจ  วิธีการนี้มีจุดประสงค เพื่อปรับสมรรถนะการดําเนนิงานขององคกร ใหมี
ประสิทธิภาพสูงสุด และตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคาไดเปนอยางด ี
 การประยุกตใชเทคนิค QFD ในการวิเคราะห ออกแบบ ปรับปรุง และพัฒนางานใน
ลักษณะตางๆ สามารถแบงได 3 รูปแบบ ดังนี ้

1.  แบบสี่ชวง (Four Phase Approach หรือ Four Phase Model) โดยการใชอนุกรมของ 
เมตริกซ เพื่อพัฒนาสนิคา/ผลิตภัณฑ และกระบวนการ ใน 4 ข้ันตอนหลัก ไดแก 

1.1 การวางแผนดานสนิคา/ผลิตภัณฑ (Product Planning หรือ House of  
Quality : HOQ) ในขั้นตอนนี ้ความตองการของลูกคาจะถูกแปลงใหเปนความตองการทางเทคนคิ 
โดยใชศัพทเทคนิคที่เปนที่เขาใจภายในบริษัท 

HOQ เปนการรวบรวมความคิดเห็นของลกูคาวาตองการใหมีคุณลักษณะอะไร 
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บาง ในตัวของผลิตภัณฑ  หรือเรียกวา Voice of Customers (VOC) ซึ่งเปนการระบุวาลกูคา
ตองการอะไร  ซึ่งอาจใชวิธกีารตอบแบบสอบถาม การสัมภาษณ หลังจากนัน้ จะแปลความหมาย
ของ VOC ใหเปนคุณลักษณะดานคุณภาพของผลิตภัณฑ (Substitute Quality Characteristics : 
SQCs) เพื่อแสดงวาจะทาํอยางไร (Hows) จึงจะทําใหไดในสิ่งที่ลูกคาตองการ จากนั้น จะตัด
ลําดับความสาํคัญ วาควรจะเริ่มปรับปรุงหรือพัฒนาที ่SQCs ตัวใดกอน  ทั้งนีจ้ะเริม่ที ่SQCs ที่มี
ความสาํคัญมากที่สุด ที่สงผลกระทบตอความตองการของลูกคา และจะตองระบใุหไดวา SQCs 
ตัวใดสัมพันธกันอยางไร ขัดแยงกนั หรือเสริมกัน มากนอยเพียงใด 

 HOQ มีลักษณะดังรูปที ่2.1 ซึ่งประกอบดวย 
1.  ความตองการของลูกคา  (Customer Requirement  หรือ  Voice of  

Customers) 
2.  คะแนนความสําคัญโดยเฉลี่ย (Customer Importance) 
3.  เมตริกซการวางแผน (Planning Metrix) ซึ่งเมตริกซนี้เปนเครื่องมือทีช่วยใน 

การจัดลําดับความสาํคัญใหแกความตองการของลกูคา ซึ่งในสวนนีจ้ะประกอบไปดวย แฟกเตอร  
หรือคาน้าํหนกัความสาํคัญตางๆ เพื่อใชในการคํานวณคาเฉลี่ยน้าํหนกัความสาํคัญ 

4.  ความตองการดานเทคนิคภายใน (Internal Technical Requirements) เปน 
ความตองการของผลิตภัณฑหรือบริการที่แสดงออกมาในรูปของภาษาที่ใชในองคกร หรือที่เรียกวา 
Substitute Quality Characteristics : SQCs, SQCs ที่ใชกันโดยทัว่ไปคือตัววัดผลงาน 
(Performance Measurement) นอกจากนี้ยังม ี SQCs ประเภทอื่นๆ ไดแก หนาทีข่องผลิตภัณฑ 
(Product Functions) ระบบยอยของผลิตภัณฑ (Product Subsystem) และขั้นตอนของ
กระบวนการ (Process Steps) 

5.  เมตริกซความสัมพันธ (Relation Metrix) เปนเมตริกซที่แสดงการตัดสนิใจของ 
ทีมงานผลิตภัณฑ ในเรื่องผลกระทบของ SQCs ที่มีตอความตองการของลูกคา 

6.  เมตริกซสหสัมพันธ (Correlation Metrix) สวนนี้เปนสวนที่แสดงถงึความ 
สัมพันธระหวาง SQCs แตละตัว โดยแสดงใหเห็นวา SQCs ตัวใดสนบัสนุนกัน ตัวใดขัดแยงกัน ใน
ทิศทางใด 

7.  การเปรียบเทยีบกับคูแขง (Compettitive Benchmarks) โดยหลังจากทีท่ราบ 
ถึงลําดับความสําคัญของ SQCs แลว จึงนาํลําดับความสาํคัญดังกลาวมาชวยตดัสินใจเลือกวา 
ควรจะนาํ SQCs ใดบางมาเปรียบเทียบกับคูแขง โดยการเปรียบเทียบนัน้ จะตองทาํการ
เปรียบเทียบใหอยูในรูปภาษาเดียวกับที่ใชใน SQCs เชน ถา SQCs เปนตัววัดผลงาน การ
เปรียบเทียบกจ็ะตองเปรียบเทียบดวยตัววดัผลงานนัน้ๆ เชนกนั 
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8.  คาน้ําหนักความสําคัญ (Weight) เปนการคํานวฯคาน้าํหนกัความสําคัญของ  
SQCS เพื่อจัดลําดับความสําคัญ ซึ่งไดจากผลรวมของคาความสมัพนัธในแตละสดมภ แลวนาํมา
คิดแบบนอรมอลไรซ เพื่อใหมีคาคะแนนตั้งแต 0 ถึง 1 SQCs ตัวใดมีคาน้าํหนักนีย้ิ่งมาก ยิ่งแสดง
วามีความสาํคัญตอผลิตภัณฑ หรือบริการเพื่อใหตรงตามความตองการของลกูคา 

9.  คาเปาหมาย (Target Value) เปนสวนที่กระทําหลงัจากที่ไดเลือก SQCs ที่ม ี
ความสาํคัญสูงสุด และไดเปรียบเทียบกับคูแขง เปนการตั้งเปาหรือจุดมุงหมาย ใหกับ SQCs ที่ได
เลือกไว ซึ่งอาจอยูในรูปของตัววัดผลงาน ฟงกชั่น หรือลักษณะหนาตา (Feature) ขึ้นอยูกับรูปแบบ
ของ SQCs แตการตั้งเปาหรือจุดมุงหมายในรูปแบบของตัววัดผลงาน จะทําไดงายกวาและเปน
รูปธรรมมากกวา การตั้งเปานี ้จะทาํใหเกดิการผลักดันกิจกรรมการพฒันาในขั้นตอนถัดไป 

     จากทั้ง 9 สวนที่กลาวมาของ HOQ สามารถแสดงไดดังรูปในหนาถัดไป 
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รูปที่ 2.1 โครงสรางของบานแหงคุณภาพ (House Of Quality หรือ HOQ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



                                    
                                
17

วิธีการสราง HOQ  
1.  VOC จะถูกกรอกลงในผนังทางซายของ HOQ ซึ่งควรจะมีการจัดแบง VOC  

ออกเปนลาํดับข้ันประมาณ 2-3 ชั้น เพื่องายตอการอาน 
2.  คะแนนความสําคัญโดยเฉลี่ยที่ลูกคาใหแตละ VOC (Average customer  

importance rating) จะถูกกรอกลงในสดมภที่ 2 
3.  คะแนนที่ลูกคาใหแกผลิตภณัฑของบริษทัเรา เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง  

(Customer rating หรือ Customer Assesment) โดยอาจใหคะแนนตั้งแต 1 ถึง 5 คะแนน โดย
คะแนนนี้จะถกูกรอกในผนังทางขวาของ HOQ 3 หรือเราเรียกสั้นๆวา Planning Metrix อาจจะมี
การขยายสวนนี้เพิม่เติมไดโดยการเพิม่สดมภรายการอืน่ๆ อีกเชน ขอมูลคําติเตียนจากลูกคา ที่
แสดงความถี่ของปญหา ที่ไดรับรายงานจากลูกคาเกีย่วกบั VOC นั้นๆ 

4.  SQCSs จะถูกกรอกลงในเพดานของ HOQ 3 ตัวอยางของ SQCs เชน ตัววัด 
ผลงาน (Performance Measurement) หนาที่ของผลติภัณฑ (Product function) ระบบยอยของ
ผลิตภัณฑ (Product Subsystem) และขั้นตอนของกระบวนการ (Process Steps) 

5.  ความสัมพันธระหวาง VOC และ SQCs มักจะถูกแสดงโดยสัญลักษณเพื่อ 
ระบุวามีความสัมพันธกนัมากนอยเพียงใด สัญลักษณนี้จะถกูกรอกลงในหองของ HOQ5 หรือ
เรียกสวนนีว้า Relation Metrix โดยสัญลักษณที่นยิมใช แสดงในรูปที ่2.1 

 
สัญลกัษณ  คะแนน   ความสาํคัญ 

      1       นอย 
       3    ปานกลาง 
          9      มาก  
        
 

รูปที่ 2.2 แสดงสัญลักษณทีใ่ชในการระบุความสัมพันธ 
 
6.  ความสัมพันธระหวาง SQCs แตละตัว มักถูกแสดงในรูปของสัญลักษณ เพื่อ 

ระบุวา มีความสัมพนัธกนัอยางไร  สนับสนุนกัน หรือขัดแยงกัน  ในทิศทางใด  สัญลักษณ จะถูก
กรอกลงในสวนของหลงัคาของ HOQ หรือเราเรียกสวนนีว้า Correlation Metrix ตัวอยางของ 
สัญลักษณ ที่ใชแสดงดังรูปที ่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 แสดงสัญลักษณทีร่ะบุถึงระดับและทิศทางของความสัมพันธ 
 

7.  การประเมนิความสามารถทางเทคนิคในการผลิตหรือการใหบริการ เปรียบ 
เทียบระหวางองคกรเราและคูแขง (Technical Assesment หรือ Compettitive Benchmarking) 
โดยใหคะแนนตั้งแต 1-5 ขอมูลนี้จะแสดงในสวนที ่7 

8.  คาน้ําหนักสัมบูรณของ SQCs (Absolute weights of SQCs) หรือลําดับ 
ความสาํคัญของ SQCs (Priorities of SQCs) คอผลรวมของผลคูณระหวางคาระดับความสัมพนัธ
กับคะแนนของ VOC1 แตละตัวในแตละสดมภของSQCs คานีจ้ะถูกกรอกลงในสวนฐานของ 
HOQ 8 (HOQ’s basement) 

9.  คาเปาหมาย (Target Value) ทีท่ีมตกลงรวมกนัสําหรับแตละ SQCs หรือ 
อยางนอยเฉพาะ SQCs ที่สาํคัญที่สุด  ทีม่ีความเปนไปได  ที่จะสามารถทําการปรับปรุงกรอกคานี้
ลงใน 9 
 
 

1.2 การออกแบบผลิตภัณฑ  (Product Design หรือ Product Deployment) ใน 
ขั้นตอนนี ้ ขอกําหนดทางเทคนิคจะถูกแปลงใหเปนคุณสมบัติและขอกําหนดของสวนประกอบของ
ผลิตภัณฑ 

1.3 การวางแผนกระบวนการ (Process Planning) ในขั้นตอนนี ้คุณสมบัติสวน 
ประกอบตางๆ จะถกูแปลงใหเปนคุณสมบัติของกระบวนการ  
 

1.4 การวางแผนควบคุมกระบวนการ (Process Control Planing) ในขั้นตอนนี ้ 
คุณสมบัติของกระบวนการจะถูกนํามาออกแบบ และกําหนดวธิีในการควบคุม 
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2.  แบบ Matrix of Matrices Approach เปนแบบฉบับในการพัฒนาของญี่ปุน โดย Yoji  
Akao มีการเชือ่มโยงใชกับเทคนิคอื่นๆ เชนวิศวกรรมคุณคา (Value Engineering), Faliure Mode 
and Effect Analysis และ Production Operation เปนตน  ซึ่งเปนโมเดลที่มีขนาดใหญ และทาํ
ความเขาใจไดยาก  โครงสรางที่ถกูนาํเสนอโดยมากจะพบในลักษณะของระบบเมตริกซ 30 
เมตริกซ 

 
3.  The Integrated QFD Approach เปนโมเดล ที่สามารถเขาใจถึงลาํดบัข้ันตอน ในการ 

พัฒนาสนิคาและผลิตภัณฑใหม การบริการและการปฏบิัติการรวมถงึการรีเอ็นจิเนียร่ิง ทางธุรกิจ  
การปรับปรุงกระบวนการทีม่ปีระสิทธิภาพ การปรับปรุงผลิตภัณฑ และกระบวนการอยางตอเนื่อง 
ซึ่งประกอบดวย 9 ข้ันตอนคือ 

3.1 The System Metrix เปนขั้นตอนที่พัฒนาและแปรความตองการของลูกคา 
เปน 3 ประเภท ไดแกความตองการสินคา/ผลิตภัณฑ การบริการ  การดําเนินธุรกิจ  ซึ่งสามารถ
พิจารณาเลือกปรับปรุงเพยีงประเภทใดประเภทหนึ่งก็ได ทั้งนี้ขึ้นอยูกบัเปาหมาย 

3.2 Develop and Integrated Plan เปนการพฒันาแผนปฏิบัติการเบื้องตน โดย 
กําหนดเปาหมายใหชัดเจน และจัดทาํเปนลายลกัษณอักษร 

3.3 Develop Function Flow เปนการพัฒนาฟงกชัน่ แตละความตองการ โดย 
การวิเคราะหฟงกชั่น 

3.4 Develop System Alternatives เปนการพฒันาทางเลือกตางๆที่สามารถ 
ตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งไดจากการประเมนิแตละทางเลอืก
ตามลําดับความตองการของในขั้นตอน 1 และ 3 

3.5 Evaluation of alternatives ในขั้นตอนนี ้จะไดทางเลือกตางๆที่ไดถูกพฒันา 
ขึ้นทั้งทางดานแนวความคิด และทางดานสินคา/ผลิตภัณฑ วิธีการใหบริการและการดําเนินธุรกิจ 
ซึ่งสามารถเปรียบเทียบหาทางเลือก ซึ่งสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีที่สุด 

3.6 Concept Matrix จากทางเลอืกในขั้นตอนขางตน นํามาพัฒนาในราย 
ละเอยีดของความตองการทีม่ีความเฉพาะเจาะจงมากขึน้อีกระดับ 

3.7 Process Matrix  เปนการวิเคราะหองคประกอบที่ไดจากขั้นตอนที ่6 มาแปร 
ใหอยูในรูปของความตองการดานโรงงานผลิต การปฏิบัติในการใหบริการ และวิธีการปฏิบัติใน
วิธีการดําเนนิธุรกิจ 
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3.8 Control Matrix เปนการพัฒนาในขั้นสุดทาย เพื่อออกแบบกลไกในการควบ 
คุม กระบวนการและการปอนกลับ เพื่อใหเกิดการควบคมุทั้งระบบ สามารถปฏิบัติตอเนื่องและตรง
ตอความตองการของลูกคา 

3.9 Refinement of the Integrated Plan  ข้ันตอนนี้จะนําแผนการปฏิบตัิเบื้อง 
ตน ที่ไดจัดทําไวในขั้นตอนที ่ 2 มาทําการปรับปรุงแกไขใหเหมาะสมและสอดคลองกับผลที่ไดจาก
การวิเคราะหที่ผานมา 
 

2.1.1.2 การประกันคณุภาพ 
 
 หมายถงึ กิจกรรมตางๆที่มีขึน้ เพื่อประเมนิคุณภาพ (ทาํโดยบุคคลภายนอก หรือ 

ผูตรวจสอบอิสระ ที่ไมเกี่ยวของกับงานนัน้ๆ) ทั้งนี ้ เพื่อใหเหลาผูบริหารเพิม่ความเชื่อมั่นวาทุก
อยางดาํเนนิไปดวยดี ซึ่งการประเมนิคุณภาพทีว่า มีชื่อเรียกกนัหลายชื่อ การควบคุม การ
ตรวจสอบ หรือการสํารวจ กลาวอกีนยัหนึ่ง กระบวนการในการประเมินคุณภาพ และการรายงาน
ผลเพื่อเพิม่ความเชื่อมัน่ เรียกวา การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) ซึง่โดยทัว่ไป การ
ประกันคุณภาพ มีหนาทีบ่ทบาท เชนเดียวกันกับฝายคณุภาพ (Q.C.) แตจะมีเพิ่มเติมก็ตรงวา การ
ประกันคุณภาพ จะรวมถึงการวิเคราะหถงึสาเหตุของความผิดพลาด ในการควบคุม และจะมีสวน
รวมในการดําเนินการแกไขดวย โดยกิจกรรมตางๆเหลานี ้มักจะรวมถงึ 

1.  การวิเคราะหถึงคํารองเรียนจากลูกคา 
2.  การประเมนิคุณภาพของผลติภัณฑในการใชงานจริง 
3.  การกําหนดระดับคุณภาพของผลิตภัณฑสําเร็จรูป 
4.  การสํารวจหรอืการตรวจสอบคุณภาพ 
5.  การเสนอรายงานคุณภาพแกฝายบรหิาร 
นอกจากนัน้การประกันคุณภาพ จะตองคาํนงึถงึคุณภาพในทุกๆขั้นตอนตลอด 

รอบอายุของผลิตภัณฑ หรือที่เรียกวา วงจรคุณภาพ (Quality Loop) ตามแนวคิดของวงจร
คุณภาพที่ระบใุน ISO 9004 คุณภาพของผลิตภัณฑ หรือบริการมีผลกระทบมาจากขั้นตอนตางๆ 
ดังตอไปนี้ 

1.  การตลาด และการวิจยัตลาด (Market and market research) 
2.  การออกแบบ การระบุขอกําหนดทางวิศวกรรม 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.  การบรรจุหีบหอ และจัดเก็บ (Packaging and Storage) 
8.  การขาย และการกระจายสนิคา (Sales and distribution) 
9.  การติดตั้ง และการใชงาน (Installation and operation) 
10. การชวยเหลือทางเทคนิค และการบํารุงรักษา (Technical assistance and  

maintenance) 
11. การกําจัดทิ้งหลังหมดอายุการใชงาน (Disposal after use) 
 

  นอกจากการคํานงึถงึคุณภาพตามแตละขัน้ตอนในวงจรคุณภาพแลว ยังสามารถ
แบงเฟสของคณุภาพ ออกเปน 3 เฟส ไดแก คุณภาพในการออกแบบ (Quality of Design), 
คุณภาพในการปฏิบัติตามขอกําหนด (Quality of conformance) และคุณภาพในการใชงาน 
(Quality of Performance) 
 
 

1.  คุณภาพในการออกแบบ (Quality of Design) 
จะครอบคลุมต้ังแต งานดานการสาํรวจตลาด การวิเคราะหความตองการของลูก 

คา การวิเคราะหความสามารถของกระบวนการ การวางแผนการผลติ การวางแผนการตรวจสอบ 
จนถงึการเตรยีมการผลิต อันไดแก การวางแผนกาํลังคน วัตถุดิบ การจัดสรรทรัพยากรในองคกร 
ใหเหมาะสม ดังนัน้คุณภาพ ในชวงนี้จงึหมายถึง ความสามารถ ที่จะตอบสนองไดถูกตองตาม
ความตองการของลูกคาหรือตลาด นั่นเอง 
 

2.  คุณภาพในการปฏิบัติตามขอกําหนด (Quality of Conformance) 
คือความสามารถที่จะปฏิบัติไดถูกตองตามขอกําหนด หรือเงื่อนไขตางซึ่งตกลงไว 

กับลูกคา ซึ่งหมายถงึ การผลิตจะตองดําเนนิใหเปนไปตามมาตรฐานการทาํงานที่ไดออกแบบและ
วางแผนไว ดังนัน้งานในเฟสนี ้ จึงไดแก การตรวจสอบในแตละขั้นตอน ตั้งแตการรับวัตถุดิบ การ
ผลิต ผลผลิตสุดทาย การขนสง จนถึงการติดตั้ง 
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3.  คุณภาพในการใชงาน (Quality of Performance) 
งานในเฟสนี ้ไดแก การบริการหลังการขาย การบํารุงรักษา การใหความชวย 

เหลือดานตางๆแกลูกคา รวมถงึการรับขอมูลที่ปอนกลบัจากลูกคา คุณภาพในเฟสนี ้ ขึ้นอยูกบั
ความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก ซึ่งสามารถทราบและวัดไดจากการวิจัยตลาด และวิเคราะหขอ
รองเรียนของลกูคา ซึ่งขอมลูดังกลาว จะทําใหทราบสถานะของผลติภัณฑวาสามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดดีเพียงใด  เพื่อนาํมาใชประโยชนในการพัฒนาผลิตภัณฑใหม หรือ
ปรับปรุงผลิตภัณฑที่มีอยู รวมถงึการปรับปรุงกระบวนการผลิตและการตรวจสอบตอไป 
 

2.1.1.3 ความเกี่ยวพันระหวาง QFD กบัระบบประกันคุณภาพ 
  

จากที่ไดกลาวมา ซึ่งพบวา QFD เปนเทคนิคหนึ่ง ซึ่งใชในการวางแผนและพัฒนา 
ผลิตภัณฑ ในทีน่ี้การนํา QFD มาใชในการพัฒนาระบบประกันคณุภาพ จึงเปรียบไดวา ระบบ
ประกันคุณภาพในที่นี ้ เปนผลิตภัณฑ ที่ไดจากการทาํ QFD นั่นเอง โดยที่ความตองการของระบบ
ประกันคุณภาพ ที่วาจะตองมีลักษณะอยางไรนั้น เปรียบไดกับความตองการของลกูคา หรือสวนที่
เรียกวา Voice of customer  ใน House of Quality ซึ่งเปนจุดเริ่มแรกในการทาํ QFD นัน่เอง 
หลังจากนั้น จึงทาํตามขัน้ตอนของ QFD ตอไป เชน Substitite Quality Characteristics หรือ 
SQCs ก็จะกลายเปน คุณลักษณะของระบบประกนัคุณภาพ ซ่ึงอาจอยูในรูปของตัววัดตางๆ 
ดังนัน้ จึงอาจแสดงเฟสตางๆ ของการทํา QFD ใหสอดคลองกับระบบประกันคุณภาพ ไดดังนี ้
 

 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 

การระบุวาลูกคา คือใคร ซึ่งก็คือ ใครบางที่ไดรับประโยชนหรือไดรับผลกระทบจากระบบประกนั
คุณภาพ จากนั้น ก็รวบรวมความตองการของลูกคาเพื่อนํามาแปลงเปนขอกําหนดทางเทคนิค 
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2.1.1.4 แผนผังความสัมพันธ (Relation Diagrams) 
 
แผนผังความสัมพันธ เปนทีรู่จักกันในนามของแผนผังที่แสดงความสมัพันธระหวางกนั  

(Interrelationship Diagraph) ดวย เปนเครื่องมือสําหรับแกไขเร่ืองยุงเหยงิ และยุงยาก โดยการ
คลี่คลายการเชื่อมโยงกันอยางมีเหตุผล (Logical Connections) ระหวางเหตุและผล ซึ่งเกี่ยวของ
กัน (หรือวัตถปุระสงคและกลยุทธ ที่จะบรรลุความสําเรจ็ในเรื่องนี)้ เมื่อประยุกตใชเทคนิคนี ้ กลุม
จะสราง และทบทวนแผนผงันี้ซ้าํๆ หลายครั้ง แลวคอยๆ สรางความเห็นพองตองกนั เทคนิคนี้มี
ประโยชนในการเปลี่ยนความคิดอานของคน โดยจับประเด็นความยุงยากของปญหา และเปดทาง
ไปสูการแกไข 
 รูปแบบของความสมัพนัธหลักๆ  มีอยู 4 แบบ คือ 

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

 3. แบบแสดงความสัมพันธ (Relational) 
 4. แบบการประยุกตใช (Applied) 
 

 ขอดีของแผนผังความสมัพนัธ 
 

1.  แผนผังความสัมพันธ ชวยทาํให ปญหาทีม่ีความสมัพนัธทางเหตุและผลหลายๆแขนง 
ได รับการแยกออกมาอยางมีเหตุผล แผนผังนี้ประโยชนในขั้นการวางแผนเพื่อใหไดมุมมองที่กวาง
ในสถานการณโดยรวม 

2.  แผนผังนี้ชวยทําใหเกิดความคิดเห็นที่ตรงกันระหวางสมาชิกในกลุมงายขึ้น 
3.  แผนผังนี้ไมผูกติดกับรูปแบบใดโดยเฉพาะ จึงสามารถชวยเปลีย่นและพัฒนา การนึก 

คิดของผูคน 
4.  แผนผังนี ้ทําใหสามารถบงชีลํ้าดับความสาํคัญไดอยางแมนยํา และยังชวยทาํให 

ปญหาเปนทีป่ระจักษยอมรับ โดยทําใหความสัมพันธในกลุมตนเหตุของปญหาชดัเจนขึ้นเมื่อมอง
ในแงมุมอ่ืน แผนผังความสัมพันธสามารถอธิบายไดวาเปนเทคนิคสาํหรับการทาํใหความสัมพนัธ
ระหวางกนัที่ซบัซอนของกลุมปจจัยที่มีผลกระทบมากมายหลายประการกอตัวเปนลาํตน กิ่งและ
กาน ของแผนผังเหตุและผลแบบดั้งเดิม แผนผังความสมัพันธจะถกูใชในการสรุปความสมัพนัธทีม่ี
ผลกระทบกนัอยางซบัซอนเกินกวาที่จะใชแผนผังเหตุและผลอธิบายใหมีความชัดเจนขึ้น 
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2.1.1.5 แผนผังกลุมเชื่อมโยง (Affinity Diagrams) 
 
แผนผังกลุมเชือ่มโยง ใชเมื่อพูดถึงเรื่องที่เปนหลกัใหญ จะเปนเครื่องมือที่ประสิทธผิลสูง 

สําหรับชวยแกไขความสับสน และการนําปญหามาสรางเปนภาพที่ชดัเจน เปนหนทางที่จะจัดวาง
และจัดโครงสรางปญหา เมือ่เกิดสถานการณที่จุกจิก ตัดสินใจไมได และแจกแจงไมดี (นัน่คือ เมื่อ
ปญหาเกี่ยวกบัเหตุการณอนาคต เร่ืองราวที่ไมรูหรือประสบการณใหม) แผนผังนี้ทาํไดโดย การ
รวบรวมขอเทจ็จริงทัง้หลาย ความเห็นและความคิดเห็นในรูปแบบของขอมูลที่เปนคาํพูดและ
สังเคราะหเขาดวยกนั เปนแผนผงัเดียวบนฐานของการเชื่อมโยงตามธรรมชาต ิ ประโยชนของ
แผนผังนี ้ คือเทคนิคการจัดระเบียบทีม่ีประสิทธิผลสําหรบันํากลุมเขามามีสวนรวมโดยชวย
ประสานผูคนเขาเปนกลุมทมีงาน 
 

ขอดีของแผนผังกลุมเชื่อมโยง 
 
1.  ทําใหสามารถขุดปญหาขึ้นมาโดยกรัน่กรองขอมูลที่เปนคําพูดจากสถานการณอันยุง 

เหยงิและจัดแยกออกเปนกลุมตามธรรมชาติ 
2.  ชวยทําใหเกิดความคิดแหวกแนว (Breakthrough) และกระตุนใหเกิดความคิดเหน็ 

ใหมๆ 
3.  เปดทางใหปจจัยสําคัญ (Essence) ของปญหาถกูเจาะ (Pin) ไดอยางแมนยํา และแน 

ใจไดวา ทุกคนที่เกี่ยวของสงัเกตเห็นปญหาไดอยางชัดเจน 
4.  โดยการรวมความเหน็ของสมาชิกกลุมทกุคนเขาดวยกัน แผนผังนี้จะชวยโอบอุม 

วิญญาณแหงกลุม (Team Spirit) ยกระดับการรับรูของทุกคนและกระตุนกลุมใหลงมือทาํ 
จากรูปที ่ …แสดงแผนผังกลุมเชื่อมโยงที่จัดการกบัปญหาของการนําเขาไปใช และการกระจาย
เครื่องมือใหม 7 แบบ สําหรับควบคุมคุณภาพ เขาไปในองคกร  แผนผังนี้ถูกเตรียมเขาไป ในการ
สัมนา เร่ืองแผนผังกลุมเชื่อมโยง ซึ่งจัดระหวางชวง (Session) ที ่ 3 ของกลุมวิจัยเครื่องมือใหม 7 
แบบสําหรับควบคุมคุณภาพ  

การเลือกหัวขอ (วิธทีี่ผมตั้งใจจะกระจายเครื่องมือใหม 7 แบบสําหรับควบคุมคุณภาพเขา 
สูบริษัทของผม) สะทอนใหเห็นการรับรูของสมาชิกกลุมในความรับผิดชอบของเขาที่จะนํา
เครื่องมือทัง้ 7 แบบสําหรบัควบคุมคุณภาพเขาไปใชในบริษัทของเขาภายหลงการสัมมนา เขาจะ
รูสึกถึงศักยภาพอันมหาศาลของเครื่องมือที่มีตอบริษัทของเขา และแผนผังนี้คือผลของการ
อภิปรายอยางตั้งใจถึงวิถทีางที่ดทีี่สุดในการนําเครื่องมอืเหลานี้ไปใช 
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ลักษณะของการสัมนามีจุดมุงหมายที่จะใหมีกลุมคนจากหลายๆธุรกิจ แตละคนจะมมีุม 
มองที่เปนเอกลักษณของตัวเอง ดังนั้นสมาชิกจะมีความเหน็ที่แตกตางกนัในหวัขอที่เลือก ภายหลัง
การปะติดปะตอความคิดเหน็ของเขาแลว เขาจะสรางแผนผังกลุมเชือ่มโยงของตนคนเดียว และ
นําเสนอใหกับคนอื่นๆ ในกลุม ผูนํากลุมจะจัดเรียงขอมูลใหม และเพิ่มเติมความคิดเห็นของเขา 
และสรุปออกมา 

การทาํใหแผนผังสมบูรณจะทําใหสามารถบงชี ้แนวทางที่ดีที่สุดในการนําเขาไปใชและ 
การกระจายเครื่องมือใหม 7 แบบสําหรบัควบคุมคุณภาพเขาไปในองคกร จากนัน้แผนผงัจะถกูใช
เพื่อคิดแผนการนํากลยทุธเฉพาะที่ออกแบบไวไปปฏิบัติเพื่อใหบรรลุเปาหมาย 

 
2.1.1.6 แผนผังตนไม ( Tree Diagrams) 
 
แผนผังตนไมเปนที่รูจกักันในชื่อของแผนผังระบบ (Systematic Diagrams) หรือ  

Dendrograms คือ การประยุกตวธิกีารที่แรกเริ่มพัฒนาขึ้นสาํหรับการวเิคราะหหนาทีง่านใน
วิศวกรรมคุณคา (Value Engineering) วิธีนีเ้ร่ิมจากการตั้งวัตถุประสงค ( เชน เปา (Target), 
เปาหมาย (Goal) หรือผลงาน (Result)) และดําเนนิการพัฒนากลยทุธสืบตอมาเรื่อยๆ เพื่อการ
บรรลุผลสําเร็จ ดังแสดงในแผนผังดังตอไปนี ้

 
 วัตถุประสงค   กลยทุธ 

 
 
   วัตถุประสงค  กลยุทธ 
 
 
      วัตถุประสงค  กลยุทธ 
 
 
การสรางแผนผังนี ้ทําใหเกิดแนวทางเฉพาะสําหรับการแกปญหา แผนผังตนไมถกูจดั 

ประเภทวาเปนการพัฒนากลยุทธหรือวาเปนการพัฒนาสวนประกอบอันใดอันหนึง่ ก็ข้ึนอยูกับการ
ใชงาน 
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ขอดีของแผนผังตนไม 
 
1.  แผนผังทําใหมีกลยทุธสําหรับแกปญหาเปนระบบหรือเปนตัวกลาวในการบรรลุวัตถุ 

ประสงค ซึ่งถกูพัฒนาอยางมีระบบและมีเหตุมีผล ทําใหรายการที่สาํคัญอันใดอันหนึ่งไมตกหลน
ไป 

2.  แผนผังทําใหการตกลงภายในสมาชิกกลุมสะดวกขึ้น 
3.  แผนผังนี้จะบงชี ้และ แสดงกลยุทธในการแกปญหา อยางชัดเจน พวกเขาจึงมีความ 

มั่นใจอยางมาก 
 
การใชแผนผังตนไมเพื่อหากลยุทธที่เหมาะสม 
 
 เมื่อมีการใชแผนผังความสมัพันธเพื่อบงชี้สาเหตุของปญหาแลว ขั้นตอนตอไปคือ  

หาวิถทีางที่จะกําจัดสาเหตุเหลานั้น อยางไรก็ตาม ถึงแมวัตถุประสงคจะเปนการปรับปรุงคุณภาพ
กลยุทธที่ใชในการบรรลุวัตถปุระสงค (นั่นคือการแกปญหา) ก็ตาม แตตองไมนําไปสูคาใชจายที่
สูงขึ้น ไมนําไปสูการทาํงานที่ไมปลอดภัย หรือผลผลิตทีต่่ําลง วิธีการสรางแผนผงัตนไมเพื่อพัฒนา
กลยุทธ ซึ่งแยกวิธีการของการบรรลุวัตถุประสงค เปน 4 ระดับ มีขั้นตอน การสราง ดังตอไปนี ้

ขั้นตอนที ่1 เขียนชื่อเร่ืองแผนผังความสมัพันธ (หรือปญหาอืน่ใดที่ตองการ 
แก) ดวยสีแดงลงในบัตร หรือฉลากที่มีการติดในตัว โดยแสดงออกมาเปนวัตถุประสงค ที่
เฉพาะเจาะจง หรือเปาหมายที่เปนตัวเลข บัตรนี้เรียกวา บัตรวัตถุประสงค 

ขั้นตอนที ่2 บงชี้ขอจํากัดตางๆ ที่ขัดขวางวธิีการวัตถปุระสงคจะบรรลุผล  
แลวบันทึกไวในแผนผงั 

ขั้นตอนที ่3 พิจารณาวิธีการที่เปนไปไดที่จะทําใหบรรลุวัตถุประสงค บีบให 
แคบเขาจนเหลือจํานวน 2 ถึง 4 วิธีการ แลวเขียนลงในบัตรแยกกนั (นี่คือ บัตรวิธีการ ; Means 
Cards) ดวยหมึกดํา กลยทุธระดับแรกนี้ เรียกวา วิธีการเบื้องตน (Primary Means) 

ขั้นตอนที ่4 วางบัตรวัตถุประสงคที่ตรงกลางของกระดาษแผนใหญดานซาย 
มือ และจัดบัตรวิธีการเบื้องตนเรียงตอกนัจากบนลงลางทางดานขวา ลากเสนดวยดนิสอเชื่อมบัตร
วิธีการเบื้องตนเขากับบัตรวตัถุประสงค 
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ขั้นตอนที ่5  นําวิธีการเบื้องตนแตละอันมาเปนวัตถุประสงคแทน เขียนกล 
ยุทธตางๆทีท่าํใหบรรลุวัตถปุระสงค ซึ่งเรยีกวา วิธีการระดับที่ 2 (Secondary Means) ดวยหมึก
ดําลงในบัตรอกีใบ และจัดวางเรียงลําดับจากบนลงลางทางดานขวาของบัตรวิธีการเบื้องตน 
ลากเสนเชื่อมดวยดินสออีกเหมือนกัน 

ขั้นตอนที ่6 สมาชิกในกลุมรวมกนัพิจารณา แผนผังจะขยายตอไปใน 
ลักษณะนีจ้นถึงระดับที ่4 

ข้ันตอนที ่7 เมื่อแผนผังไดรับการพัฒนาจนถงึระดับที ่4 ใหทบทวนตอระบบ 
ของวิธีการทัง้ทิศทาง (จากวัตถุประสงคไปสูวิธีการ และจากวิธีการไปสูวัตถุประสงค) ทําการเพิม่
บัตรใหมไดถาจําเปน 

ขั้นตอนที ่8 ติดบัตรเขากับแผนกระดาษ ลงหมกึสําหรบัเสนเชื่อมโยง และ 
เขียนชื่อเร่ือง ชื่อสมาชิกกลุม และขอมูลที่จําเปนอืน่ๆ 
 

2.1.1.7 รูปแบบพื้นฐานของ QFD เมตริกซ 
 เมตริกซ เปนเครื่องมือที่งายแตมีคุณประโยชนอยางมาก และเปนหวัใจสําคัญ 

ของ QFD เมตริกซ เปนแผนผังอยางงายรูปทรงสี่เหลีย่มจัตุรัส ประกอบดวยแถวตัง้ (Column) และ
แถวนอน (Rows) หลายๆแถว  จุดตัดกัน (Intersection) ระหวางแถวตั้งและแถวนอนแตละคู 
เรียกวา เซล (Cell) ดังแสดงในรูปที ่2.4  แผนผังเมตริกซใชในการเชื่อมโยงความสมัพันธ ปจจัย 2 
กลุมเขาดวยกนั ไดกลุมแถวตั้งและกลุมแถวนอน ซึ่งจะใชสัญลักษณแทนความสัมพันธของปจจยั 
ดังแสดงในรูปที ่2.5  ปจจัย C ในแถวนอน มีความสัมพนัธกับปจจัย 2 ในแถวตัง้ นอกจากนี้ปจจยั
ในกลุมหนึง่สามารถมีความสัมพันธกับหลายๆปจจัย ของอีกกลุมหนึ่ง ดังแสดงในรูปที ่2.6  ปจจัย 
C ในแถวนอน มีความสัมพนัธกับปจจัย  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 ลักษณะการใชสัญลักษณแสดงความสมัพันธระหวางคู ของเมตริกซ 1 คู 
 
 
 
 
      

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

 
        รูปที่ 2.6 ลักษณะในการใชสัญลักษณแสดงความสัมพันธระหวางคูของเมตรกิซ มากกวา 1 คู 
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จากความสัมพันธของปจจยัที่แสดงในรูปที ่ 2.5 และ 2.6 จะเปนลักษณะที่มีความสําคัญ
เทาๆกนัทุกๆ ปจจัย แตโดยพื้นฐานในการวิเคราะหหาแนวทางในการแกไขปญหา และทางเลือกที่
เหมาะสมเทานั้น ปจจัยหนึ่งประการ จะมีความสัมพันธตอปจจัยอ่ืนหลายๆ ปจจัย ในระดับ
ความสาํคัญทีแ่ตกตางกนัไป ขึ้นอยูกับเงือ่นไป และเปาหมายที่กาํหนดไว แผนผังเมตริกซแบบ
ลําดับความสาํคญั (Prioritization Matrix) เปนเมตริกซ มีการแบงระดับความสัมพนัธของปจจยัให
มีความแตกตางกนั  ใน QFD จะใชทั้งรูปสัญลักษณ และตัวเลข แสดงความสมัพนัธของปจจยัแต
ละคูดังแสดงในรูปที ่2.7 แผนผังใชสัญลักษณแทนระดบัความสัมพนัธ เชน 
 

- ปจจัย “A” ในแถวนอนมีความสมัพนัธในระดับปานกลางกับปจจัย “1” ของแถวตัง้ 
            - ปจจัย “A” ในแถวนอนมีความสมัพันธอยางมาก กับปจจัย “2” และ “4” ของแถวตั้ง 

- ปจจัย “A” ในแถวนอนอาจมีความสมัพนัธหรือมนีอยมาก กับปจจัย “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 ลักษณะในการใชสัญลักษณ แสดงความแตกตางของระดับความสมัพันธในเมตริกซ 
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การเลือกใชสญัลักษณหรือตัวเลข  แสดงระดับความสมัพันธของปจจัยนัน้ ไมมี 
ขอกําหนดที่ชดัเจนขึ้นอยูกบัการพิจารณาเลือกของผูใชงาน รูปที่ 2.8 แสดงสัญลักษณ และตัวเลข
ที่ใชแสดงระดบัความสัมพนัธของปจจัยในแผนผังเมตริกซรูปที ่ 2.9 เขียนแผนผงัของเมตริกซใหม 
จากที่ใชสัญลักษณเปนตวัเลขแสดงระดับความสัมพันธของปจจัย โดยมีตัวเลขในแผนผัง ซึ่งเปน
ตัวเลขผลรวม ของคาระดับความสัมพันธ ของปจจัยในแถวตั้ง ตัวอยาง เชน เลข  30 เปนผลรวม
ของระดับความสัมพนัธในแถวตั้งของปจจยัที ่  “4”  ซึ่งมคีามากที่สุด ใน QFDจะถือวา ปจจัย  “4” 
ในแถวตั้งนี ้มคีวามสาํคัญทีสุ่ด 

 ในทางปฏิบัต ิการแบงระดับความสัมพันธของปจจัย ดังรูปที่ 2.9 นั้น เปนการ 
ประเมินคาสมัพันธ โดยรวมที่ดี ของปจจัยในแถวตั้ง กับปจจัยในแถวนอน ซึ่งถูกสมมติ ใหปจจัยใน
แถวนอนนัน้มรีะดับความสําคัญเทากนัทกุปจจัย  แตโดยความเปนจริงแลว ไมไดเปนเชนนัน้ ใน 
QFD มีการเพิ่มและใชคาระดับความสาํคัญของแตละปจจัยในแถวนอน ดังแสดงในรูปที ่ 2.10   
คร่ึงชองบนของแตละเซลจะแสดงคาระดับความสัมพันธที่แตละปจจัยในแถวตั้งที่มตีอถวนอน ครึ่ง
ชองลางของแตละเซลจะเปนผลคูณของคาระดับความสมัพันธในแถวตั้งที่มีตอแถวนอน คูณกับคา
ระดับความสําคัญของปจจัยแตละตัวในแถวนอน ตัวเลขที่อยูใตแผนผัง เปนผลรวมของผลคูณแต
ละเซลในแถวตั้ง คาสูงสุด ถือวาเปนปจจัยสําคัญที่สดุ แผนผังแบบนี ้ เรียกวา แผนผังระดับ
ความสาํคัญ (Prioritzation Matrix) เปนแผนผังที่แปรเปลี่ยนระดับความสาํคัญในปจจัยแถวนอน 
เปนระดับความสําคัญของปจจัยในแถวตั้ง ซึ่งเปนเมตริกซ พื้นฐานที่ใชใน 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 และตัวเลขแสดงระดับความสัมพนัธของเมตริกซทีน่ิยมใช 
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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 การใชตัวเลขแสดงระดับความสัมพนัธใน เมตริกซ 
 
 
 

 
รูปที่ 2.10 ลักษณะเมตริกซที่มีการใหคาระดับความสาํคัญของปจจัยตางๆในแถวนอน 
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2.1.1.8 การเขาถึงเสยีงของลูกคา (Voice of Customer) 
 
 QFD มีพื้นฐานที่ขึน้อยูกับการรับฟงเสยีงของลูกคา โดยคํานงึวา “อะไร” ที่ลูกคา 

ปรารถนาจะไดรับจากตัวสนิคาและบริการ ความสาํเรจ็ของ QFD จะขึ้นอยูกับความชัดเจนของ
เปาหมายในการดําเนนิการ และจะตองสามารถตอบไดวา ใครคือลูกคาที่แทจริง หรือใครคือผูใช
คนสุดทาย ทีไ่ดรับผลกระทบโดยตรงจากการทาํ QFD เปนเรื่องจาํเปนที่ตองใหความสําคัญอยาง
มาก เนื่องจากเปนจุดเริ่มตนของกระบวนการในการรวบรวมขอมูล เพื่อที่จะตัดสนิใจวา อะไรคือ
ความตองการที่แทจริงของลกูคาทีม่ีตอสินคาและบริการ ขอบเขต เงื่อนไข และวิธีการในการ
รวบรวมขอมูลนั้น อาจตองขึ้นอยูกับปจจยัที่ถกูกําหนดไว เชน งบประมาณที่เปนไปได ขอบเขต
ระยะเวลาในการดําเนนิการ แหลงขอมูล เปนตน  รูปที่   เปนตัวอยางเทคนิคที่ใชในการหาขอมลู 
ในการดําเนนิการรวบรวมขอมูล คงจะมีคาํถามทีว่า จะใชเทคนิคอะไร ใครเปนคนทํา และสุดทาย
จะวิเคราะขอมูลที่ไดมาอยางไร 
  2.1.1.8.1 ขอมูลเชิงคุณภาพและขอมูลเชิงปริมาณ (Qualitative Data and 
Quantitative Data) 
  ในกระบวนการทํา QFD นั้นตองการขอมูลของลูกคาที่แสดงใหทราบถึง ระดับ
ความสาํคัญทีลู่กคาพิจารณาให ในแตละคุณสมบัติ (attributes) ของตัวสินคาและบริการ ใน 
QFD เรียกคุณสมบัติของตัวสินคาและบรกิารวา ขอมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative) และเรียกขอมลู
ทางตัวเลขแสดงความสาํคญัของแตละคุณสมบัติวา ขอมูลเชิงปริมาณ (Quantitative) และมี
ขั้นตอนในการหาขอมูลดังนี ้
   
  ขั้นตอนที ่1 กําหนดคุณสมบัติของตัวสนิคาและบริการ (Qualitative data) 
  ขั้นตอนที ่2 การหาความสาํคัญของแตละคุณสมบัติ ของสินคา และบริการที ่

ลูกคาพิจารณาให (Quantitative data) 
 
 
  2.1.1.8.2 วิธีการที่ใชในการรวบรวมขอมูล 
  เทคนิควธิีการที่ใชในการรวบรวมขอมูล สามารถจาํแนกได 2 กลุม และมีลักษณะ
เหมือนกับการหาระดับความสําคัญที่ลูกคาพิจารณาใหตอคุณสมบัติของตัวสินคาและบริการตาม
รูปแบบของ Rober Klein ไดแก 
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1. ใชวิธีซักถามโดยตรง (Directly asking) ลูกคาถูกตัง้คําถามวาให 
ความสาํคัญอยางไรตอคุณสมบัติของสินคาและบริการ  แตละหัวขอโดยไมอางถงึคุณสมบัติของ
ตัวสินคาและบริการในหวัขออ่ืนๆ 
   2. ใชวิธ ี อนมุาน หรือ สรุปคาความสาํคัญ โดยการวัดวาในคุณสมบัติ
ของตัวสินคาและบริการแตละขอนั้นมีความพึงพอใจมากเพียงใดของตัวสินคาและบริการ โดยรวม
วิธีการนี้จะใชขอมูลเชิงสถิตมิาชวยในการพิจารณา 
   

2.1.1.9 การวิเคราะห QFD เมตริกซ 
 

หลังจากได QFD เมตริกซ และทําการกาํหนดระดับความสําคัญของแตละคุณ 
สมบัติของตัวสินคา และบริการ ที่ไดรับขอมูลจากลูกคา สรุปหาขอกําหนดทางเทคนิคที่สามารถ
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา รวมถงึการพิจารณากําหนดระดับความสัมพันธ ระหวาง 
ความตองการของลูกคา กับขอกําหนดทางเทคนิคเรียบรอยแลว ขั้นตอนตอไปคือ ดําเนินการ
ตรวจสอบ เมตริกซอีกครั้งวา ระดับความสัมพันธทีพ่จิารณาไวนัน้ สมเหตุสมผลหรือไม QFD 
เมตริกซ สามารถพจิารณาตรวจสอบในลักษณะของความสมบูรณ (Completeness) ความ
ลําเอียง (Bias) และความเพยีงพอ (Adequacy) 
 

2.1.1.9.1 การประเมิน ความสมบูรณของเมตริกซ 
 

QFD เมตริกซ เปนเครื่องมือที่ทรงประสิทธภิาพ ในการลาํดังความสําคญั ความ 
ตองการของลกูคา ขอกําหนดทางเทคนิค และกําหนดความสมัพนัธระหวางสองปจจัย แตมีคําถาม
วา  

- จะรูไดอยางไรวา เมตริกซที่ไดออกมานัน้มคีวามสมบูรณ 
- เมตริกซนัน้ไดรวมความตองการของลูกคาที่จําเปนไวทั้งหมดหรือไม 
- ทีมงานพัฒนาเกี่ยวของไดพจิารณาถงึขอกําหนดทางเทคนิคทุกตัวหรอืไม 
ในลําดับแรกวเิคราะหวามทีีว่างในเมตริกซของชองความตองการของลูกคา และ 

ขอกําหนดทางเทคนิค หรือไม ในการปฎิบัติแลวการทีจ่ะหาความตองการของลกูคาที่ครบถวนเปน
เร่ืองที่ยาก แตตัวของแผนผังเมตริกซ สามารถใหขอมูลวา ความตองการของลกูคาที่ไดรับการ
ตอบสนองหรือมีความจาํเปนหรือไม  ดังแสดงในรูปที ่ 2.11 จะเหน็ไดวามีชองวางทั้งในแนวนอน
ของความตองการของลูกคา และชองวางในแนวตัง้ ของขอกําหนดทางเทคนิค 
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- ชองวางในแนวนอน  เปนการเตือนใหทราบถึง ความตองการของลกูคานัน้ไม 
มีความสมัพนัธ กับทุกขอกาํหนดทางเทคนิค ซึ่งแสดงวาความตองการของลูกคานัน้ไมไดรับการ
ตอบสนอง หรืออาจเปนไปไดวา การรับรูถงึความตองการของลูกคารายนี้เปนสิ่งที่ไมจําเปน 

- ชองวางในแนวตั้ง  เปนการบอกใหทราบถึงวาขอกําหนดทางเทคนิคนัน้ไมได 
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา หรือเมตริกซนัน้มขีนาดใหญเกนิไป 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
  รูปที่ 2.11 การวิเคราะหความสมบูรณของเมตริกซ (สวนที1่) 
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อยางไรก็ตาม เมื่อพบเหตกุารณในลักษณะดังกลาวมาแลวขางตน ควรยอนกลบัมาพิจารณาใน
รายละเอียดตอไปนี้ 

1. ความตองการของลูกคา  ในคุณสมบัติของตัวสินคา และบริษัทนัน้ๆ มี 
เอกสารแสดงเหตุผลสนับสนนุหรือไม 

2. แผนผังเมตริกซที่ทาํอาจมีขนาดใหญมาก มีขอกําหนดทางเทคนิคหลาย 
ระดับสําหรับรายละเอยีดระดับสุดทาย สําหรับความตองการของลกูคา ทําใหยากตอการพิจารณา 
ระดับความสมัพันธของปจจัยทัง้สอง 

3. ทีมงานพัฒนาที่เกี่ยวของไมมีความเขาใจพื้นฐานของการใหคําจาํกัดความ  
ตัวขอกําหนดทางเทคนิค และยากตอการกําหนดระดับความสัมพันธตอความตองการของลูกคา 

4. ในการพิจารณา ความสัมพันธของขอกาํหนดทางเทคนิค กับความตองการ 
ของลูกคาในตวัสินคาหรือบริการรายการหนึ่ง จะเปนอิสระจาก ความตองการของลูกคาในตวั
สินคา และบริการรายการอืน่ 

 
  รูปที่ 2.12 การวิเคราะหความสมบูรณของเมตริกซ (สวนที ่2) 
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  ในลําดับตอไป หากพบวาเมตริกซลักษณะดังรูปที ่ 2.12 คือ มีความตองการของ
ลูกคาในคุณสมบัติของตัวสนิคาและบริการ ตั้งแต 2 ขอข้ึนไป ที่มีระดับความสัมพนัธ กับ
ขอกําหนดทางเทคนิค ที่เหมือนกนั ซึ่งในการหาความตองการของลกูคา จะถูกแบงออกเปนลาํดับ
อยางชัดเจนในหวัขอ และรายละเอยีด กรณีปญหาที่พบ ดังรูปที ่2.12 นั้น ความตองการของลูกคา
ทั้งสองขอ ในแถวนอน มีความสัมพันธกับขอกําหนดทางเทคนิคที่เหมอืนกัน แสดงใหเหน็วา ความ
ตองการของลกูคาในสองขอดังกลาว มีการแตกรายละเอียดมากเกินไป สามารถยุบรวมกันได  อีก
กรณีคือ หากพบวาในชองของความตองการของลกูคาที่ระดับความสมัพนัธกบัขอกําหนดทาง
เทคนิค เฉพาะระดับตํ่าสุดเทานั้น แสดงใหเหน็วา เมตริกซดังกลาวไมมีขอกําหนดทางเทคนิค ที่
ตอบสนองความตองการของลูกคาในขอดังกลาวไดอยางเพยีงพอ เมื่อพบวาเมตรกิซมีลักษณะที่
ไมสมบูรณ ดังกลาวมาแลวทั้งหมด ใหกลบัไปทําการศึกษาวิเคราะหในรายละเอียดใหม แกไข อีก
คร้ัง จนกวาจะไดเมตริกซทีส่มบูรณ 
 

2.1.1.9.2 การประเมิน ความเพียงพอ และความลาํเอียงของเมตริกซ 
หลังจากที่ไดเมตริกซที่มีความสมบูรณของรูปแบบแลว ขั้นตอไปตรวจสอบวาการ 

พิจารณาใหระดับความสัมพนัธในเมตริกซ ของทีมงานพัฒนาที่เกี่ยวของมีความเพยีงพอและไมมี
ความลาํเอียด ดังรูปที ่2.13 เมตริกซ แสดงใหเหน็วา มีเพยีง 1 หรือ 2 ขอกําหนดทางเทคนิคเทานั้น
ที่มีความสัมพนัธกับแตละ ความตองการของลูกคา สาเหตุจากการศึกษาและวเิคราะหผลความ
ตองการของลกูคาที่ไมเพียงพอ ทีมงานพัฒนาตองนําขอมูลกลับมาวิเคราะหใหม พยายามหา
ความตองการที่แทจริงของลกูคา และจึงนาํพิจารณาใหม 
  อีกลักษณะหนึ่งของเมตริกซ ดังแสดงในรูปที ่ 2.14  การจดักลุมระดับ
ความสัมพันธของขอกําหนดทางเทคนิค และความตองการของลกูคา บนสวนบนดานซายของ
เมตริกซ ลักษณะดังกลาว เกิดจากความไมเขาใจทัง้ความตองการของลูกคา และขอกําหนดทาง
เทคนิค และเกิดจากไมมกีารจัดลําดับชัน้ของแตละความตองการ ทีมงานพัฒนา ตองทําการ
วิเคราะห อีกครั้ง โดยอาศัยเครื่องสนบัสนุนการวิเคราะหดังกลาว เชน แผนผังกลุมเชื่อมโยง 
(Affinity Diagrams)  และแผนผังตนไม (Tree Diagrams) อีกกรณีหนึง่ที่แสดงในเมตริกซ คือทกุ
ขอกําหนดทางเทคนิคมีความสัมพนัธ ในระดับสูงสุด หรือการพงึพอใจ เฉพาะเจาะจง ตอความ
ตองการของลกูคาเพยีงขอเดียว ลักษณะเชนนี ้ คือ เกิดความลาํเอียงขึ้น ลักษณะควรประเมนิ
ระดับความสมัพันธใหมอีกครั้ง และควรแยกความตองการของลกูคา ในหัวขอ ดังกลาว ออกเปน
ความตองการอีกระดับหนึง่ 
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 รูปที่ 2.13 การวิเคราะหความเพียงพอและความลาํเอียงของเมตริกซ (สวนที1่) 
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           รูปที ่2.14 การวิเคราะหความเพียงพอและความลําเอียงของเมตริกซ (สวนที ่2) 
 
  รูปที่ 2.15 ลักษณะของเมตริกซจะคลายกับรูปที ่ 2.15 คือเกิดความลําเอียงขึน้
เชนกนักับทุกความตองการของลูกคา มีความสัมพันธเฉพาะเจาะจง ตอ ขอกําหนดทางเทคนิค 
เพียงขอเดียง การดําเนินการ เหมือนกับกรณีที่ผานมา 
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 รูปที่ 2.15 การวิเคราะหความเพียงพอและความลาํเอียงของเมตริกซ (สวนที ่3) 
 
  เมตริกซที่แสดงการกระจายตัวของระดับความสมัพนัธระหวางความตองการของ
ลูกคา และขอกําหนดทางเทคนิค ทัง้แผนผัง ดังรูปที ่ 2.16 แตมีความสัมพันธตอกันอยูในระดับที่
คอนขางต่ําหรอืออนแอ ลักษณะเชนนี ้อาจจะเกิดจาก 2 กรณี 

1. ไมมีความชัดเจนในการพิจารณา ขอกําหนดทางเทคนิค เพื่อตอบสนองตอ 
ความตองการของลูกคา 

2. ไมมีความเขาใจในรายละเอยีด ของแตละขอกําหนดทางเทคนิค 
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 รูปที่ 2.16 การวิเคราะหความเพียงพอและความลาํเอียงของเมตริกซ (สวนที ่4) 
 
  การเปรียบเทยีบกันระหวางขอมูลการแขงขันในการสนองตอบความตองการของ
ลูกคา (Customer Needs Competitive Comparison) กับขอมลูการแขงขันทางดานเทคนิค 
(Technical Competitive Comparison) เพื่อแสดงใหเหน็ถงึแนวโนมและงานตอการทาํความ
เขาใจ ดังรูปที ่ 2.17  ถาลักษณะแนวโนมของทางเทคนิค ของบริษัท และแนวโนมของการ
เปรียบเทียบความตองการทีไ่ดรับจากลูกคาเหมือนกนั แสดงวาพฤตกิรรมหรือกิจกรรมทาง
การตลาดของบริษัท และทางฝายเทคนิค ในการสนับสนุน ตอความตองการของลกูคา ดําเนนิการ
สอดคลองกัน หรือเปนไปในทางเดียวกัน 
  ในการเปรียบเทียบ จะประเมินวา บริษัทสามารถสนองตอบตอความตองการของ
ลูกคา ไดดีเพียงใด ในกรณีเมื่อเปรียบเทียบแลวพบวา บริษัท สามารถสนองตอบความตองการ
ของลูกคาไดสูงกวา ขอกําหนดทางเทคนิคของบริษัท เมื่อเทียบกบัคูแขงนั้น หมายถึง พฤติกรรม
การตลาดมีลักษณะกิจกรรมในการขายมมีากกวาความสามารถในการตอบสนอง หรือ
ความสามารถในการผลิต ซึ่งสามารถทาํใหลูกคาเกิดความไมพงึพอใจตอตัวสินคาและบริการของ
บริษัทได เนื่องจากไมสามารถตอบสนองในปริมาณที่ลูกคาตองการได 
  ในกรณีตรงกนัขาม หากบริษัทสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดต่ํา
กวาคูแขง และการเปรียบเทยีบทาง เทคนคิ แสดงผลวา บริษัทมีความสามารถสงูกวาคูแขง นั้น 
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อาจเกิดไดจาก สาเหตุใดสาเหตหุนึง่ ดังตอไปนี้ บริษัทมีกิจกรรมในการขายที่นอยหรือแย ในขณะ
ที่มีความสามารถในการตอบสนองไดสูง หรือฝายเทคนิคของบริษทั ไมมีความชัดเจน และไมมี
ความเขาใจทีถู่กตองในการทําการเปรียบเทียบขอมูล 
   

 
 
              รูปที่ 2.17 การวิเคราะหความมีเสถียรภาพของเมตริกซ 

 



 
 

     บทที่ 3  
 
   การประยุกตใชเทคนิค QFD กับกรณศีึกษา 
 
 เนื้อหาในบทนี้ จะนําเสนอ ถึงลําดับขั้นของการดําเนินงานวิจยั โดยนําเอาเทคนิค QFD 
รูปแบบ 4 ชวง (Four Phase) เขามาประยุกตใชในกรณีศึกษา  ทั้งนี้รูปแบบและลกัษณะของ QFD 
จะถูกนํามาประยุกตใชใหเหมาะสมและสอดคลองตอเปาหมายในการดําเนินงาน  รวมทั้งการนํา
เครื่องมือที่ใชในการวิเคราะหทางดานคณุภาพที่เสนอในบทที่ 2 มาชวยสนบัสนุน และเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการทําวิจัย 
 
 ส่ิงที่ตองชี้แจง และทําความเขาใจในเบื้องตน กอนที่จะเขาสูเนื้อหาตอไป กลาวคือ โดย
พื้นฐานของ QFD ขอความและคําจํากดัความตางๆ ที่ใช มุงหมายทีจ่ะอธิบายไปในเชิงซึ่งเกี่ยวของ
กับการปรับปรุงระบบประกนัคุณภาพ 
 
3.1 สวนของขอมูลความตองการของลูกคา (Customer needs and benefit) 
 
 ประกอบไปดวย ขอมูลความตองการของลูกคา ซ่ึงแสดงถึงเสียงของลูกคา (Voice of 
customer) ที่มีผลตอผลิตภัณฑ และบริการของบริษัท 
 การเก็บขอมูลเกี่ยวกับความตองการของลูกคามี 2 สวนดังตอไปนี ้
 1. การใชขอมูลจากการตอบแบบสํารวจความตองการของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑ และ
บริการของบริษัท โดยใชแบบสอบถาม ที่ประกอบดวยคําถามแบบเปด(Open Ended Question) 
ดังแสดงในภาคผนวก ก แบบสอบถามที่ 1 ซ่ึงการใชคําถามแบบเปด จะทําใหลูกคาสามารถแสดง
ความคิดเหน็และความคาดหวังตางๆไดเปนอยางด ี 
 ทั้งนี้กลุมลูกคาที่ตองการมี 2 กลุม คือ กลุมที่เปนตัวแทนขายภายในประเทศ ทั้งในดาน
ของโรงพยาบาลและรานขายยา และกลุมที่เปนผูใชสินคาโดยตรง 
 2. ใชขอมูลจากปญหาขอรองเรียนของลูกคา (Customer complaint) รวมถึงขอมูลปญหา
การสงคืนผลิตภัณฑ โดยใชขอมูลปญหาจากฝายควบคุมคุณภาพ ซ่ึงรับหนาที่เกีย่วกบัการจัดการขอ
รองเรียนของลูกคา และแกไขปญหาดานคุณภาพ โดยใชแบบฟอรม ปญหาขอรองเรียนของลูกคา 
(Customer complaint report)  
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จากแบบสอบถามที่รับกลับมาทั้งสิ้น  29 ราย (จากลูกคาที่เปนตัวแทนขายฝายโรงพยาบาล 15  ราย  
ตัวแทนขายฝายรานขายยา 4 ราย และจากผูใชสินคาโดยตรง 10  ราย) และจากขอมลูขอรองเรียน
ของลูกคา รวมถึงปญหาการสงคืนสินคาจากลูกคา สามารถสรุปความตองการไดดังนี้ 
1. ความตองการดานผลิตภัณฑ 

1.1 กาวตองเหนยีว 
1.2 ติดแนน ไมหลุดงาย 
1.3 ติดทนนาน 
1.4 เนื้อวัสดุตองทนตออากาศรอนไดด ีไมหลุดงาย 
1.5 ที่ปลายมวนเทป กาวตองเหนียวเหมือนดานในมวน 
1.6 เนื้อวัสดุตองนุม 
1.7 วัสดุตองมีความยืดหยุน 
1.8 กระดาษปดหนาพลาสเตอรตองดึงออกงาย 
1.9 ใชแลวไมแพ 
1.10 ไมระคายเคืองตอผิวออนบาง เชนบริเวณใบหนาหรือผิวเดก็ 
1.11 มีขนาดเหมาะสมกับการใชงาน 
1.12 ตัวตัดเทปตองแข็งแรงกวาเดมิ 
1.13 ตัวตัดเทปตองคมกวาเดิม 
1.14 กลองบรรจุตองออกแบบใหแกะใชงาย 
1.15 ฉลากสินคาตองบงบอกวัตถุประสงคการใชอยางชัดเจน 
1.16 กลองบรรจุควรหอหุมดวยพลาสติกทุกกลอง 
1.17 กาวที่ปดตรงฝากลองบรรจุตองไมหลุดลอนงาย 
1.18 วันหมดอายุตองพิมพไวดานนอกกลอง 
1.19 รุนการผลิตที่แสดงที่กลองดานใน และกลองใหญดานนอกตองตรงกนั 
1.20 กลองตองมีสีเหมือนกนัทุกรุน 
1.21 กลองบรรจุตองไมเหลือง 
1.22 สติกเกอร Quality Seal ตองไมหลุดลอนงาย 
1.23 แผนกอซตองอยูตรงกลางแผนพลาสเตอร 
1.24 ซองบรรจุพลาสเตอรตองไมมีรอยร่ัว 
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2. ความตองการดานการบริการ 
2.1 การสงคืนสินคากรณีเกดิปญหา ตองทําไดรวดเรว็ 
2.2 สงสินคาไดเร็วตามความตองการ 
2.3  มีการชี้แจงเกีย่วกับการใชงานของสินคาอยางชัดเจน 
2.4 เปรียบเทียบคณุสมบัติเทียบกับคูแขง 
2.5 มีฉลากภาษาไทย 
2.6 การแกปญหาคุณภาพตองรวดเรว็ 
2.7 เอกสารการสงสินคาตองระบุรายละเอียดที่ชัดเจน 
2.8 ส่ังสินคาไดครั้งละนอยๆ 
2.9 ปริมาณสงถูกตอง 

 
จากขอมูลความตองการดังกลาว ซ่ึงขอมูลท่ีไดจากการสงแบบสอบถามใหกับลูกคา เปน 

ขอมูลซ่ึงไดทําการเปลี่ยนคําพูดที่ลูกคาพูด (Voice of customer) มาอยูในรูปแบบที่เขาใจงายขึน้ 
และเปนคําพดูเชิงบวกทีแ่สดงถึงสิ่งที่โรงงานตัวอยางตองมี (Reworded data) 

จากขอมูลความตองการของลูกคาที่รวบรวมไดจากขอมูลทั้ง 2 แหลง เมื่อนาํมาจัด
โครงสรางขอมูล โดยใช แผนผังกลุมเชื่อมโยง (Affinity Diagram) ซ่ึงเปนเครื่องมือที่มีประโยชน 
ชวยในการแกไขความสับสน และสามารถนําปญหามาสรางภาพใหเห็นชัดเจน โดยการรวบรวม
ขอมูล ความเห็น มาสังเคราะห เขาดวยกนัในแผนผังเดยีวกัน มีการจดัหมวดหมู ใหอยูในกลุมทีม่ี
ความสัมพันธกัน 

ผลของการจัดหมวดหมูขอมลู โดยใชแผนผังกลุมเชื่อมโยง (Affinity Diagram) ดังแสดง
ในรูปที ่3.1 
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 ความตองการของลูกคาในผลติภณัฑและบริการท่ีทําใหลูกคาพอใจ 
 
   ผลิตภณัฑ                           บริการ 
 

คุณสมบัติของวัสดุ         การใชงาน       การจัดสง            ขอมูลสินคา 
 - กาวตองเหนียว             - ใชแลวไมแพ  - จัดสงรวดเร็ว   - ขอมูลการใชงานชัดเจน 
 - ติดแนน ไมหลุดงาย             - ไมระคายเคืองผิว  - ปริมาณสงถูกตอง   - เปรียบเทียบคุณสมบัติ  

- ติดทนนาน             - ตัวตัดเทปคม ตัดงาย  - เอกสารชัดเจน    กับคูแขง 
- เนื้อวัสดุนุม             - กระดาษปดหนาดึงงาย  - สั่งคร้ังละนอยๆได   - มีฉลากภาษาไทย 
- วัสดุมีความยืดหยุน             - แผนกอซอยูตรงกลาง    
              - มีขนาดเหมาะสม 
              - ซองบรรจุไมร่ัว 
 
 
             ฉลากและบรรจุภัณฑ                    ความสะดวกรวดเร็ว 
- กลองตองแกะใชงาย       - คืนของเสียไดรวดเร็ว 
- ฉลากบอกการใชชัดเจน       - แกปญหาคุณภาพไดรวดเร็ว 
- กลองหุมดวยพลาสติกทุกกลอง    
- การปดกาวที่ฝากลองตองไมหลดุงาย  
- พิมพวันหมดอายุไวดานนอกกลอง 
- รุนการผลิตตองตรงกัน 
- สีกลองเหมือนกนัทุกกลอง 
- กลองตองไมเหลือง(กลองที่มีสีขาว) 
- สติกเกอรQuality Seal ตองไมหลดุงาย 
 

   
 
 
 
รูปที่ 3.1 แผนผังกลุมเชื่อมโยง (Affinity Diagram) จัดกลุมลักษณะความตองการของลูกคา 
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จากการจดักลุมขอมูลดังกลาว ทําใหเห็นภาพถึงความตองการของลูกคาไดชัดเจนขึ้น 
อยางไรก็ตาม เมื่อพิจารณาจากลักษณะทางคุณภาพ (Quality characteristics) ที่คลายคลึงกันและ
แยกยอยมากเกินไป สามารถจัดใหอยูในกลุมเดียวกนัได แลวกําหนดชื่อใหแกความตองการกลุม
นั้นๆใหมได เชน “ตัวตัดเทปคม ตัดงาย” และ “กระดาษปดหนาดึงงาย” ซ่ึงจริงๆแลวคือความ 
ตองการในดานความสะดวกในการใชงานหรือใชงานงาย จึงตั้งชื่อกลุมความตองการนี้ใหมวา “ใช
งานไดงาย” เปนตน 
 ความตองการของลูกคาหลังจากไดมกีารเรยีบเรียงและจดักลุมใหม ดังแสดงในรูปที ่3.2 
 

 ความตองการของลูกคาในผลติภณัฑและบริการท่ีทําใหลูกคาพอใจ 
 
   ผลิตภณัฑ                           บริการ 
 

คุณสมบัติของวัสดุ         การใชงาน       การจัดสง            ขอมูลสินคา 
 - กาวเหนียว ติดแนน             - ใชแลวไมแพ ไมระคาย-  - จัดสงรวดเร็ว   - มีการอธิบายขอมูล 
 - เนื้อวัสดุนุม ยืดหยุน                เคืองผิว   - ปริมาณสงถูกตอง     การใชงานอยางชัดเจน 

             - ใชงานไดงาย  - เอกสารการสง-   - มีการเปรียบเทียบ 
             - มีขนาดและองคประกอบ   มอบชัดเจน     คุณสมบัติของสนิคา 
               ที่เหมาะสม   - สามารถกําหนด     กับคูแขง 

                    ปริมาณสินคา 
                    ที่ตองการได 
 
 
             ฉลากและบรรจุภัณฑ                    ความสะดวกรวดเร็ว 
- มีฉลากสนิคาทีแ่สดงดวยภาษา     - สามารถจัดการคํารองเรียน 
  ที่ตองการไดอยางชัดเจน        ของลูกคาไดอยางรวดเร็ว 
- มีการระบุรุนผลติและวันหมดอาย ุ     
- มีการบรรจทุี่มิดชิด    
- มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม  
 
 
 
 
 
 

   
 
รูปที่ 3.2 แผนผังกลุมเชื่อมโยง (Affinity Diagram) จัดกลุมลักษณะความตองการของลูกคา 
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3.2 สวนของ Planning Matrix 
จากขอมูลในสวนที ่ 1 ของบานคุณภาพ ดังที่ไดแสดงขอมูลเชิงคุณภาพของความตองการ

ของลูกคา (Qualitative data) ทั้งในแงของความตองการดานคุณภาพของผลิตภัณฑและการบริการ  
ดังนั้นในสวนถัดไป เปนการแสดงขอมูล ความตองการของลูกคาในเชิงปริมาณ (Qualitative 
Data)  ซ่ึงขอมูลในสวนนี ้ จะเปนประโยชนในการตัดสินใจวางแผนเกีย่วกบัคุณลักษณะของ
ผลิตภัณฑ หรือบริการตอไป โดยจะเปนเครื่องมือที่ชวยในการจัดลําดับความสําคัญของขอมลูความ
ตองการของลูกคา 

 
สวนของ Planning Matrix ประกอบไปดวย 
1.ขอมูลเชิงปริมาณของความสําคัญของลักษณะความตองการ หรือความจําเปนในสวนที่ 1 

ของ HOQ ที่มีตอลูกคา 
2. สวนของขอมูลการเปรียบเทียบผลิตภณัฑและบริการของบริษัทและบริษัทคูแขง ในดาน

ความสามารถในการตอบสนองแตละความตองการของลูกคา ในสวนที่ 1 ของ HOQ วาตอบสนอง
ไดดีเพยีงใด 

 
3.2.1 ขอมูลเชิงปริมาณของความสําคัญของลักษณะความตองการ หรือความจาํเปนใน

สวนที ่1 ของ HOQ ที่มีตอลูกคา 
ในสวนนี ้ ไดมีการจัดทําแบบสอบถาม และจัดสงใหลูกคากลุมเดยีวกับที่ทําการสํารวจ

ความคิดเหน็ในสวนที ่1 ดังแสดงในภาคผนวก ก แบบสอบถามที่ 2 
ทั้งนี้มีจุดประสงคใหลูกคาทําการประเมนิคาคะแนนความสําคัญของแตละความตองการ

ของลูกคาตามที่ปรากฏในสวนที ่ 1 ของ HOQ ตามที่ไดมีการจัดกลุมขอมูลเปนความตองการในแง
ของผลิตภัณฑและบริการดังที่ไดกลาวไปแลว โดยคะแนนความสําคญักับความตองการของลูกคา 
ในแตละขอ จะพิจารณาใหมชีวงคะแนน 1-5 คะแนน ดังตอไปนี ้

ระดับคะแนน 1  คือ ไมมีความสําคัญใดๆ และไมมีผลตอการตัดสินใจ 
ระดับคะแนน 2  คือ มีความสําคัญ และมีผลตอการตัดสินใจเล็กนอย 
ระดับคะแนน 3  คือ มีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจปานกลาง 
ระดับคะแนน 4  คือ มีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจมาก 
ระดับคะแนน 5  คือมีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจมากที่สุด 
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หลังจากนัน้ จะนําขอมูลทั้งหมดที่ลูกคาตอบกลับ มาทําการสรุป โดยการหาคาเฉลีย่ของ
ขอมูล (Average)  โดยการหาคาเฉลี่ยเรขาคณิต (Geometric Mean) 

โดยให  
N = คาขอมูลใดๆ ที่ไดรับจากแบบสอบถาม 

1,2,…n  = จํานวนขอมูล 
 
Geometric Mean  = n     (N1 x N2 x N3 x … Nn) 
 
  
 โดยขอมูลผลสรุป แสดงในตารางที่ ข.1 ภาคผนวก ข 
 
 

3.2.2 สวนของขอมูลการเปรียบเทียบผลิตภัณฑและบริการของบริษัทและบริษัทคูแขง ใน
ดานความสามารถในการตอบสนองแตละความตองการของลูกคา ในสวนที ่ 1 ของ HOQ วา
ตอบสนองไดดีเพียงใด 

 
ในสวนนี ้ ไดมีการจัดทําแบบสอบถาม และจัดสงใหลูกคากลุมเดยีวกัน ดังแสดงใน

ภาคผนวก ข แบบสอบถามที่ 3 
ทั้งนี้มีจุดประสงคใหลูกคาทําการประเมนิความพึงพอใจ ที่ไดรับจากผลิตภัณฑและบริการ

ที่ไดรับจากบรษิัท และคูแขง โดยคะแนนความสําคัญกับความตองการของลูกคา ในแตละขอ จะ
พิจารณาใหมชีวงคะแนน 1-5 คะแนน ดังตอไปนี ้

 
ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชไดถึงคอนขางดี 
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 
 
หลังจากนัน้ จะนําขอมูลทั้งหมดที่ลูกคาตอบกลับ มาทําการสรุป โดยการหาคาเฉลีย่ของ

ขอมูล (Average)  โดยการหาคาเฉลี่ยเรขาคณิต (Geometric Mean) เชนเดียวกับ ขอ 3.2.1 
โดยขอมูลผลสรุป แสดงในตารางที่ ข.2 ภาคผนวก ข 
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ตารางที่ 3.1 สรุประดับคะแนนความพึงพอใจและระดับความสําคัญ 
ระดับความพงึพอใจที่มีตอบริษัทและ

บริษัทคูแขง 
รายการ 

A B C 

คะแนน
ความสําคัญ 

1.กาวเหนียวและติดแนน 4 4 4 4 
2. เนื้อวัสดุนุมและยืดหยุน 4 4 3 4 
3. ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว 4 4 4 5 
4. ใชงานไดงาย 4 3 4 3 
5. มีขนาดและองคประกอบที่เหมาะสม 4 4 4 3 
6. มีฉลากสินคาที่แสดงดวยภาษาที่ตองการได
อยางชัดเจน 

4 4 4 4 

7. มีการระบุรุนผลิตและวันหมดอายุ 4 4 4 4 
8. มีการบรรจุที่มดิชิด 4 4 3 3 
9. มีบรรจุภัณฑทีส่วยงาม 4 4 4 3 
10. จัดสงรวดเร็ว 4 5 4 5 
11. มีปริมาณสงถกูตอง 4 4 4 5 
12. เอกสารการสงมอบชัดเจน 4 4 4 4 
13. สามารถกําหนดปริมาณสินคาที่ตองการซื้อ
ได 

4 4 4 4 

14. มีการอธิบายขอมูลการใชงานอยางชัดเจน 4 4 3 4 
15. มีการเปรียบเทียบคุณสมบัตขิองสินคากับ
คูแขง 

4 4 3 3 

16. สามารถจัดการคํารองเรียนของลูกคา 
ไดอยางรวดเร็ว 

4 4 4 4 

 
ตารางที่ 3.1 เปนการสรุปผลความคิดเห็นของลูกคาในเรื่องของระดับความพึงพอใจที่มีตอบริษัท 
เมื่อเทียบกับคูแขง คือบริษัท B และ C รวมถึงระดับความสําคัญของความตองการของลูกคา ซ่ึงจะ
นําไปใชในการเริ่มตนกระบวนการของ QFD 
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3.3 การดําเนนิการวจิัยดวย QFD แบบสี่ชวง (Four – Phase) 
 หลังจากที่ไดขอสรุปความตองการของลูกคา  ระดับความสําคัญที่ลูกคาพิจารณาใหในแต
ละความตองการ และขอมลูเปรียบเทียบการแขงขันของบริษัทและคูแขง ขอมูลเหลานี้ จะถูก
นํามาใชใน QFD เพื่อปรับปรุงระบบงานตอไป 
 3.3.1 การวางแผนดานสินคา/ผลิตภัณฑ (Product Planning) 
  ซ่ึงในการทําวจิัยคร้ังนี ้จะเรียกวา ขั้นตอนการวางแผนระบบประกนัคุณภาพ (QA 
System Planning) โดยจะแสดงในรูปของแผนผังเมตริกซของระบบ (System Matrix) 
  หลังจากที่ไดความตองการของลูกคา ระดับความสําคญัของแตละความตองการ 
และขอมูลเปรียบเทียบการแขงขันของบริษัทและคูแขงแลว  เราจะเริ่มนําขอมูลดังกลาวมาใสใน 
HOQ สวนที ่1, 2 และ 3 ตามลําดับ (ดูโครงสรางของ HOQ ในบทที ่2 รูป 2.1)  
 

3.3.1.1 กําหนดขอกําหนดทางเทคนิค (Technical Requirements)ขององคกร 
 

           เปนการนําความตองการของลูกคา มาแปลงใหเปนขอกาํหนดทาง 
เทคนิค (Technical Requirements) ที่แสดงออกมาในรูปของภาษาที่ใชในองคกร หรือเรียกวา 
Substitute Quality Characteristic หรือ SQCs , SQCs ที่ใชในการวิจัยคร้ังนี ้ เปนลักษณะของ 
ตัววดัผลคุณภาพ (Key Quality Indicator) ซ่ึงใชเทคนคิการระดมความคิดเห็นจากผูรวมงานหลาย
ฝาย ไดแก 

1. ผูจัดการโรงงานและตวัแทนผูบริหารฝายคุณภาพ (QMR) 
2. ผูจัดการฝายผลิตภัณฑ 
3. หัวหนาแผนกคุณภาพ 
4. หัวหนาแผนกวางแผนและจดัสง 
5. หัวหนาแผนกผลิต 

 
โดยใชวิธีการตั้ง คําถามที่วา “ถาเราสามารถควบคุม ตัววดัผลคุณภาพ ดังกลาว 

ได จะสามารถทําใหเกดิการตอบสนองตรงตอความตองการของลูกคา”  
  ซ่ึงตัววัดผลคณุภาพตัวหนึ่ง อาจมีสวนในการตอบสนองความตองการไดหลาย
เร่ือง ตัวอยางการแปลงความตองการ สามารถแสดงไดดังนี ้
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ความตองการของลูกคา     SQC 
 
       ระดับความพึงพอใจของลูกคา 
กาวตองเหนยีวและตดิแนน    อัตราคํารองเรียนจากลูกคา 
       อัตราการสงคืนสินคา 
 
       อัตรางานที่เสร็จทันกําหนด 
การจัดสงรวดเร็ว    
       ความถูกตองในการจัดสง 
        
   
ซ่ึงตัววัดผลคณุภาพที่สรุปได ดังตอไปนี ้

1. อัตราคํารองเรียนจากลูกคา 
2. อัตราการสงคืนสินคาจากลกูคา 
3. ระดับคะแนนความพึงพอใจของลกูคา 
4. % ยอดขายที่เพิ่มขึ้น 
5. จํานวนลูกคารายใหมทีเ่พิ่มขึน้ 
6. อัตรางานที่เสร็จทันกําหนด 
7. ความถูกตองในการจัดสง 
8. ระยะเวลาในการจัดการคํารองเรียนของลูกคา 
9. อัตราการขอแกไขเอกสารการสงมอบสินคา 
10. จํานวนเจาหนาที่ฝายขายตอพื้นที ่
11. อัตราการเขาพบลูกคา 
12. จํานวนงานวิจยัที่ทําสําเร็จ 
13. อัตราการโทรตามทวงสินคา 

 
  หลังจากนัน้เมือ่ไดตัววัดผลคุณภาพซึ่งสามารถตอบสนองหรือเขาถึงความตอง
ตองการของลูกคาแลว  จะทําการกําหนดเปาหมาย (Target Values) ของตัววัดผลคุณภาพทั้งหมด 
ในขั้นตอนตอไป 
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  3.3.1.2 การกําหนดเปาหมาย (Target Values) ของตัววดัผลคุณภาพ 
   
   ในขั้นตอนนี ้เปนการกําหนดเปาหมาย (Target Values) ซ่ึงวัดคาได ของ
ตัววดัผลคุณภาพแตละตวั และเมื่อไดขอมูลครบถวน และกําหนดลงในแผนผังเมตริกซของระบบ 
(System Matrix) เปนที่เรียบรอยแลว ตอไปเปนการพจิารณาถึงความเคลื่อนไหวของตัวเปาหมาย 
(Movement of Target) ซ่ึงในการกําหนดจะมีลักษณะ 3 แนวทาง ไดแก 

1. ยิ่งลดยิ่งด ีใชสัญลักษณ     หมายถึง หากสามารถลดคาเปาหมายที่ตั้งไวไดจะ
ยิ่งเปนสิ่งที่ด ี เชน เวลาในการดําเนินการ เปนตน 

2. เปาหมายที่ตั้งไวดีอยูแลว ใชสัญลักษณ  Ο 
3. ยิ่งเพิ่มยิ่งด ีใชสัญลักษณ      หมายถึง หากสามารถเพิ่มคาเปาหมายทีต่ั้งไวได

ยิ่งเปนสิ่งที่ด ีเชน ระยะเวลาในการเครดิต เปนตน 
การกําหนดความเคลื่อนไหวของเปาหมาย เปนการชี้เตือนวา ในอนาคตหาก 

สามารถปรับเปลี่ยนไปในทางที่ดีได ควรจะดําเนินการ เพราะ QFD เปนเครื่องมือที่มีการพัฒนา
อยางตอเนื่อง (Dynamic) ตอจากนั้นดําเนนิการตอไป 
  ผลสรุปของคาเปาหมายและทิศทางการปรับปรุงของตัววดัผลคุณภาพแตละตัว  
ดังแสดงในตารางที่ 3.2 
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ตารางที่ 3.2 สรุปคุณลักษณะดานคณุภาพของผลิตภัณฑ ในรูปของตัววดัผลคุณภาพ ที่สามารถ
เขาถึงความตองการของลูกคา 
 

SQCs 
 
 
 

Target Values Movement 
of Target 

1.อัตราคํารองเรียนจากลูกคา ไมมีขอรองเรียนภายใน 2 เดือน  

2.อัตราการสงคืนสินคาจากลูกคา 0 %  

3.ระดับคะแนนความพึงพอใจของลูกคา ไมต่ํากวา  8  ใน 10   คะแนน  

4.% ยอดขายที่เพิ่มขึ้น เพิ่มขึ้นอยางนอย 50 % ใน 1 ป  

5.จํานวนลูกคารายใหมที่เพิ่มขึ้น เพิ่มขึ้นอยางนอย 50 % ใน 1 ป  

6.อัตรางานที่เสร็จทันกําหนด 98 %  

7.ความถูกตองในการจัดสง 100 %  

8.ระยะเวลาในการจัดการคํารองเรียนของลูกคา สามารถเริ่มดําเนินการไดภายใน 1 วัน  

9.อัตราการขอแกไขเอกสารการสงมอบสินคา 0 %  

10.จํานวนเจาหนาที่ฝายขายตอพ้ืนที่ อยางนอย 1 คนตอพื้นท่ี  

11.อัตราการเขาพบลูกคา อยางนอยเดือนละครั้ง  

12.จํานวนงานวิจัยที่ทําสําเร็จ สําเร็จทันตามแผนงาน 100 %  

13.อัตราการโทรตามทวงสินคา ไมเกิน 1 %  

 
 
  3.3.1.3 การแสดงความสัมพันธของคุณลักษณะทางคุณภาพของผลิตภัณฑ ที่มีตอ
ความตองการของลูกคา (Correction Substitute Quality Characteristic to customer 
requirement) 
 
 เปนการให ระดับความสมัพันธระหวางคุณลักษณะทางคุณภาพ กับความตองการของ
ลูกคา ซ่ึงระดับความสัมพันธที่ใช เปนดังนี้ 
  -   หรือ Strong relationship       หมายถึง มคีวามสัมพันธอยางมาก 
  -         หรือ Moderate relationship  หมายถึง มคีวามสัมพันธปานกลาง 
  -  หรือ Weak relationship         หมายถึง มคีวามสัมพันธนอย 
  - ชองของเซลวาง หรือ No relation       หมายถึง ไมมีความสัมพันธซ่ึงกันและกัน 
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การกําหนดระดับความสัมพนัธระหวางคณุลักษณะทางคุณภาพ กับความตองการของลูกคา  เปน
การพิจารณาความสัมพันธไดจากการระดมความคิดเหน็จากผูรวมงานที่เกี่ยวของ โดยพิจารณาใน
ลักษณะการตัง้คําถามที่วา “ถาสามารถควบคุม คุณลักษณะทางคุณภาพ ดังกลาวแลว มี
ความสัมพันธในระดับใด ท่ีจะสามารถทําใหเกิดการตอบสนองที่ตรงตอความตองการของลูกคาได”  
การพิจารณากาํหนดระดับความสัมพันธ จะพิจารณาถึงปจจัยคร้ังละ 1 คู ปจจยัคูใดมีความสัมพนัธ
กันมาก จะแสดงระดับความสัมพันธ คือ         รองลงมาคอื          และ         ดังแสดงไวขางตน  สวน
ชองวางที่ไมมสัีญลักษณใดๆนั้น หมายถึงปจจัยคูนัน้ไมมีความสัมพันธตอกัน 
 
 ตัวอยาง คูของปจจัยที่มีความสัมพันธ       “        ” 
 คณุลักษณะทางคุณภาพ    “อัตราคํารองเรียนจากลูกคา“ 
 ความตองการของลูกคา     “กาวเหนยีวและติดแนน” 
หมายถึง การที่อัตราคํารองเรียนของลูกคาที่ลดลง มีความสัมพันธอยางมาก ตอการที่การตอบสนอง
ตอความตองการของลูกคาในเรื่องกาวเหนยีวและติดแนน ทําไดมากขึน้ 
 
 
  3.3.1.4 คาสัดสวนการปรบัปรุง, คาน้ําหนักอยางหยาบ และคาน้ําหนักมาตรฐาน 
(Improvement Ratio, Raw Weight and Standard Weight) 
   
  คาสัดสวนการปรับปรุง (Improvement Ratio)  
  คาสัดสวนการปรับปรุงจะไดมาจาก สัดสวนระดับคาความพึงพอใจเปาหมายที่ตั้ง
ไวเพื่อการยกระดับการตอบสนองความตองการของลูกคา กับคาระดับความพึงพอใจที่ลูกคา
พิจารณาใหกบัโรงงานตัวอยาง 

ตัวอยาง  ความตองการของลูกคา ในเรื่อง “จัดสงรวดเร็ว” 
คาสัดสวนการปรับปรุง = 5/4 = 1.25 
 
การคํานวณคาน้ําหนกัอยางอยาบ (Raw Weight) 
คาน้ําหนักอยางหยาบนัน้ไดมาจาก ผลคูณของระดับความสําคัญกับสัดสวนการ

ปรับปรุง 
ตัวอยาง  ความตองการของลูกคา ในเรื่อง “จัดสงรวดเร็ว” 
คาน้ําหนักอยางหยาบ = 1.25 x 5 = 6.25 
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การคํานวณคาน้ําหนกัอยางมาตรฐาน (Standard Weight) 
คาน้ําหนักอยางมาตรฐานนั้นไดมาจาก การนําคาน้ําหนกัอยางหยาบมาหารดวยคา

น้ําหนกัอยางหยาบรวมทั้งหมด ซ่ึงเปนการปรับคาเพื่อใหผลรวมของคาน้ําหนกัเปน 1 
นั่นเอง ซ่ึงจะทําใหงายตอการมองในรูปของเปอรเซ็น 

ตัวอยาง  ความตองการของลูกคา ในเรื่อง “จัดสงรวดเร็ว” 
คาน้ําหนักอยางมาตรฐาน = 6.25/63.25 = 0.0988 

 
 

  3.3.1.5 คาลําดับกอนหลังและคาลําดับกอนหลังมาตรฐาน (Priorities and 
Normalized Priorities) 

เปนการหาน้ําหนักความสําคัญโดยรวมของ SQC แตละตัว โดยหาไดจาก  
 

คาลําดับกอนหลัง  = Σ (คาน้ําหนักมาตรฐานของความตองการ 
ของลูกคาในแถวนั้น x คาคะแนน 
ความสัมพันธระหวาง SQC ตัวนัน้กับ 
ความตองการของลูกคา 

 
คาลําดับกอนหลัง = คาลําดับกอนหลัง / Σ (คาลําดับกอนหลัง)x100 
มาตรฐาน 
 

ตัวอยาง  การตอบสนองทางเทคนิค เรื่อง อัตราการโทรตามสินคา 
 คาลําดับกอนหลัง  = (0.0988x9) + (0.0791x3) + (0.0632x1) 
     = 1.1897 
 คาลําดับกอนหลัง  = 1.1897/20.438 
 มาตรฐาน   = 5.82 
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3.3.1.6 การจําแนก คณุลักษณะทางคุณภาพที่มีผลกระทบซึ่งกันและกัน  
(Identify SQCs Interaction) 
 
  เปนการพิจารณาถึงความสัมพันธของ คุณลักษณะทางคุณภาพ แตละตัว วามี
ความสัมพันธกันอยางไร โดยใชสัญลักษณ แสดงความสัมพันธในตาํแหนงบนสุดของแผนผังดัง
แสดงในรูปที่ 3.4  
   
  - Ο  คือ Strong  มีความสัมพันธกันมาก 
  - r คือ  Weak มีความสัมพันธกันนอย 
 
สวนบนสุดของแผนผังจะถูกแบงออกเปน 2 พื้นที่ คือพืน้ที่แสดงความสัมพันธทาง “ + “ หรือเสริม
กัน และพื้นทีแ่สดงความสมัพันธทาง “ – “ หรือขัดแยงกัน  ส่ิงที่ตองพิจารณาอยางระมัดระวัง คือ 
คุณลักษณะทางคุณภาพ ที่มคีวามสัมพันธในทางขัดแยงตอกัน  
 

3.3.1.7 การวิเคราะหเมตริกซ 
 

หลังจากไดแผนผังเมตริกซ ที่กําหนดระดบัความสัมพันธเรียบรอยแลว  ขั้นตอไป 
เปนการวเิคราะหเมตรกิซ วามีความถูกตองตรงตามเปาหมาย และระดับความสัมพนัธที่พิจารณาให
นั้นสมเหตุสมผลหรือไมเปนไปตามรูปแบบที่ไดเสนอไวใน บทที่ 2 จากรูปแบบและลักษณะของ
การใหระดับความสัมพันธในตัวแผนผังเมตริกซเปนขอมูลที่ใชในการตรวจสอบ และสามารถบอก
ใหทราบถึงความสัมพันธของปจจัยแตละคูไดถูกพิจารณาหรือไม แผนผังเมตริกซนัน้ใหญเกินไป
เนื่องจากมีขอกําหนดทางเทคนิคที่ไมจําเปน ความตองตองการของลูกคาบางรายที่ไมไดรับการ
ตอบสนอง หรือแมแตบอกใหทราบถึงความตองการของลูกคาบางราย ที่แตกรายละเอียดมากเกนิ
ความจําเปน ซ่ึงจะอยูในสวนของการวิเคราะหความสมบูรณของเมตริกซ ในสวนของการวิเคราะห
ถึงความพอเพยีงและความลําเอียงนั้น จะเปนการตรวจสอบวาในการพิจารณากําหนดระดับ
ความสัมพันธของแตละคูปจจัยนั้น ทีมงานวิจยัและพฒันามีความเขาใจตอความหมายและ
รายละเอียดของความตองการของลูกคา และขอกําหนดทางเทคนิค รวมถึงความสัมพันธของปจจยั
ทั้งสองชัดเจนเพียงไร เมือ่พิจารณาขอบกพรองและดําเนินการแกไขตามแนวทางที่ไดนําเสนอใน
บทที่ 2 หลังจากตรวจสอบแลวพบวา เมตริกซมีความถูกตองและสมบูรณ 
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3.3.1.8 การจัดลําดับของคุณลักษณะทางคุณภาพ 
 
เมื่อไดผลของคาลําดับกอนหลังมาตรฐานของแตละคุณลักษณะทางคณุภาพ ดัง 

แสดงในรูป 3.3 แลวทําการเรียงลําดับคาลําดับกอนหลังมาตรฐานที่ไดดังตารางที ่ 3.3 ทั้งนี้ได
คัดเลือกคุณลักษณะทางคุณภาพ ลําดับที ่ 1-12 ไปดําเนนิการตอในชวงที่ 2 ตอไป (ครอบคลุม 93 
%) 
และจากการทบทวนอีกครั้งรวมกันพบวา คุณลักษณะทางคณุภาพที่ไมไดนําไปพิจารณาในขั้น
ตอไปนั้น มีความสําคัญตอระบบงานของโรงงานตัวอยางเพียงเล็กนอย จึงไมสงผลกระทบตอระบบ
หากไมนําไปพิจารณาในขัน้ตอไป 
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ตารางที่ 3.3 คุณลักษณะทางคุณภาพเรียงลําดับคาลําดับความสําคัญในแตละหวัขอ 
 
ลําดับ
ที่ 

คุณลักษณะทางคุณภาพ คาลําดับกอนหลัง
มาตรฐาน 

1 ระดับคะแนนความพึงพอใจของลูกคา 17.92 
2 อัตราคํารองเรียนจากลูกคา 13.56 
3 จํานวนลูกคารายใหมทีเ่พิ่มขึน้ 13.45 
4 % ยอดขายที่เพิ่มขึ้น 12.47 
5 จํานวนงานวิจยัที่ทําสําเร็จ 7.65 
6 อัตราการสงคืนสินคาจากลกูคา 7.45 
7 อัตราการโทรตามสินคา 5.82 
8 อัตราการเขาพบลูกคา 5.18 
9 อัตรางานที่เสร็จทันกําหนด 4.35 

10 อัตราการขอแกไขเอกสารการสงมอบสินคา 3.94 
11 ความถูกตองในการจัดสง 3.48 
12 ระยะเวลาในการจัดการคํารองเรียนของลูกคา 2.78 
13 จํานวนเจาหนาที่ฝายขายตอพื้นที ่ 1.93 

 
 
3.3.2 การออกแบบสินคา/ผลิตภัณฑ (Product Design) 
 

ซ่ึงในการทําวจิัยคร้ังนี ้ จะเรียกวา ขั้นตอนการออกแบบระบบประกันคณุภาพ (QA 
System Design หรือ Subsystem Deployment) โดยจะแสดงในรูปของแผนผังเมตริกซของ
รูปแบบ (Concept Matrix) 

ในขั้นตอนนี ้ จะนําขอกาํหนดทางเทคนิค (คุณลักษณะทางคุณภาพ) ที่ไดจากการ
ดําเนินการในขั้นตอนการวางแผนสินคา/ผลิตภัณฑ (การวางแผนระบบคุณภาพ) มาแปลงหรือ
กระจายเปนคณุสมบัติที่ขอกําหนดทางเทคนิค (คุณลักษณะทางคุณภาพ) ซ่ึงสามารถตอบสนองตอ
ความตองการของลูกคานั้นควรจะม ี
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3.3.2.1 การออกแบบโครงสรางโดยสังเขปของระบบประกันคณุภาพ 
 
 จากผลของการวางแผนระบบประกันคณุภาพ และความตองการของลูกคา รวมถึง

การจัดลําดับคาน้ําหนกัมาตรฐานของคุณลักษณะทางคุณภาพ สามารถสรุปไดวา คุณลักษณะทาง
คุณภาพทีจ่ะนาํมาใชในชวงที่ 2 มีทั้งสิ้น 12 ตัว (ตัดออก 1 ตัว ตามที่ระบุไปแลวในขอ 3.3.1.7) 

 นอกจากนั้น จากการพจิารณาทบทวนรวมกัน พบวาควรเพิ่มเติม คุณลักษณะทาง
คุณภาพ บางตัวเขามาในชวงที่ 2 อันเปนลักษณะที่ระบบประกันคณุภาพควรจะม ีคือ 

- ความรวดเรว็ในการตรวจพบขอผิดพลาด 
- มาตรฐานในการตรวจติดตาม 

ดังนั้นสรุปไดวาสวนปอนเขาของเมตริกซที่ 2 นี ้ จะประกอบไปดวยการ
ตอบสนอง 

ทางเทคนิค ทั้งสิ้น 14 ตัว 
 
 โดยในการออกแบบโครงสรางระบบประกันคุณภาพที่เหมาะสม เร่ิมจากการ

พิจารณาถึงขอบเขตความครอบคลุมของระบบประกนัคณุภาพ คือ พิจารณาวาระบบประกนั
คุณภาพควรจะประกอบดวยระบบยอยอะไรบาง ที่สามารถสนองตอบความตองการของลูกคาอยาง
เปนรูปธรรม ซ่ึงทําได โดยเริ่มจาก  

(1) การสรุปความตองการของลูกคาอยางเปนรูปธรรม  
(2) วิเคราะหหาสาเหตุที่ไมสามารถทําไดตามความตองการของลูกคา 
(3) พิจารณาหาสวนงานที่สามารถแกไขและปองกันสาเหตุตางๆนั้น 
(4) สรุปสวนงานทั้งหมดที่ควรจะมีในระบบประกันคณุภาพ 
(5) จัดโครงสรางของสวนประกอบตางๆในระบบประกนัคณุภาพ 
(6) ไดโครงสรางระบบประกันคุณภาพ 
 
โดยจะเริ่มดําเนินการตามกระบวนการขางตน ดังนี ้
 
การวิเคราะหหาสาเหตุที่ไมสามารถตอบสนองความตองการ พรอมทั้งพิจารณา 

หาสวนงานทีส่ามารถแกไขและปองกันสาเหตุตางๆนั้น 
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ความตองการของลูกคา 
ดานผลิตภณัฑ 
1. คุณสมบตัขิองวัสด ุ สามารถอธิบายใหเห็นเปนรปูธรรม ไดดังนี้ 

1.1 กาวตองเหนยีว  
สาเหตุทีท่ําใหกาวไมเหนยีว เกิดจาก 

1.1.1 น้ําหนกักาวที่เคลือบลงบนพื้นผิววัสด ุ ไมพอด ี อาจจะมากหรือนอย
เกินไป 

1.1.2 วัสดุที่นํามาเปนสวนประกอบของกาว ไมเหมาะสม 
1.1.3 การจัดเก็บวัสดุที่เคลือบกาวเรียบรอยแลว ในบริเวณที่มีสภาวะไม

เหมาะสม 
1.1.4 การเก็บวัสดุทีเ่คลือบกาวแลว ไวเปนระยะเวลานานเกนิไป กอนไปนํา

ผลิตสินคาสําเร็จรูป 
1.1.5 การนําวัสดุซ่ึงเคลือบกาวไมเหนียว ไปผลิตเปนสินคาสําเร็จรูป 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
1.1.1 การจัดพืน้ที่ทีม่ีสภาวะเหมาะสม เพื่อใชเปนบริเวณทีเ่ก็บวัสดุที่เคลอืบ

กาวแลว 
1.1.2 การศึกษาและกําหนดระยะเวลาที่เหมาะสมในการเก็บวสัดุที่เคลือบกาว

แลว กอนนําไปทําการผลิตสินคา 
1.1.3 การจัดทําแผนการสุมตรวจสอบที่เหมาะสม กับสินคาที่เคลือบกาวแลว 
1.1.4 การแจงขอมูลปญหา/ขอรองเรียน ในเรื่องนี้ ใหกับบริษทัแม ผูสงมอบ

วัสดุที่ผานการเคลือบกาวแลว เพื่อทําการวิจัยเร่ืองความเหมาะสมของ
น้ําหนกักาวที่เคลือบ รวมถึงสวนประกอบของกาว 

 
1.2 การติดแนนของกาว 
สาเหตุท่ีทําใหกาวติดไมแนน เกิดจาก 

1.2.1 กาวเหนยีวนอยเกินไป 
1.2.2 การติดพลาสเตอรลงบนผิวบริเวณที่ชืน้ ไมแหง 
1.2.3 การติดพลาสเตอรนานเกินไป  

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 1.2.1 การจัดอบรมเกี่ยวกับวธีิการใชพลาสเตอรที่ถูกตอง 
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1.3  เนื้อวัสดุนุม และมีความยืดหยุน 
สาเหตุทีท่ําใหเนื้อวัสดุไมนุม และไมยดืหยุน เกิดจาก 

1.3.1 วัสดุที่นํามาผลิตพลาสเตอร ไมเหมาะสม กลาวคือ ไมนุมหรือไมยดืหยุน
พอ 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 1.3.1 การจัดหาวัสดุที่เหมาะสม เพื่อใหไดวัสดุที่มีความนุม และยืดหยุนตามที่ลูก 
คาตองการ 
 1.3.2 การแจงขอมูลใหกับผูสงมอบวัสดุ คือบริษัทแม ใหทราบและจัดหาวัสดุที่ม ี
ความเหมาะสม 

 
2. ดานการใชงาน สามารถอธิบายใหเห็นเปนรูปธรรม ไดดังนี ้

2.1 ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว 
สาเหตุทีท่ําใหเมื่อใชพลาสเตอร แลวเกิดการแพ ระคายเคืองผิว 

2.1.1 สวนประกอบของกาวหรือวสัดุ ทําใหเกิดการแพ 
2.1.2 การติดพลาสเตอรแนนเกินไป 
2.1.3 การติดพลาสเตอร ในระยะเวลานานเกินไป 
2.1.4 ผูใชพลาสเตอร มีผิวที่แพงาย 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 2.1.1  การแจงขอมูลปญหาแกบริษัทแม ผูสงมอบวัตถุดิบ ใหทําการศึกษาวจิัย ถึง
สวนประกอบที่อาจกอใหเกดิการแพ รวมถึงกรณีผูใชทีม่ีผิวแพงาย 
 2.1.2  การฝกอบรมวธีิการใชพลาสเตอรอยางเหมาะสม 

 
2.2 ตัวตัดเทปคม ตัดงาย 
สาเหตุท่ีทําให ตัวตดัเทปไมคม หรือตัดเทปไดยาก ไดแก 

2.2.1 พลาสติกที่ใชทําตัวตัดเทป ไมเหมาะสม 
2.2.2 รอยหยกั บริเวณที่ใชตัดเทป  ไมเหมาะสม 
2.2.3 ผูใช ทําการตัดเทป อยางผิดวิธี 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 2.2.1  การเลือกใช วัสด ุ(พลาสติก) ที่เหมาะสม 
 2.2.2 การศึกษาวิจยั เพื่อหารูปแบบรอยหยักที่เหมาะสม 
 2.2.3 การฝกอบรมการใชงานสินคา อยางถูกวิธี 
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2.3  กระดาษปดหนาพลาสเตอร ดึงงาย 
สาเหตุทีท่ําให กระดาษปดหนาพลาสเตอร ดึงออกไดยาก ไดแก 

2.3.1 รอยกรีดที่แบงเครึ่ง ตรงกระดาษปดหนาพลาสเตอร ไมขาดออกจากกัน 
สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 2.3.2  การเปลี่ยนใบมดีที่ใชกรีดกระดาษปดหนาพลาสเตอร ตามระยะเวลาที่
เหมาะสม (การจัดการบํารุงรักษา เครื่องมือ อุปกรณ) 
 2.3.3  การหาความถี่ที่เหมาะสมสําหรับแผนการตรวจสอบสินคา ในหวัขอ
ดังกลาว 
 
2.4 แผนกอซ ไมอยูตรงกลาง 
สาเหตุท่ีทําให แผนกอซ ไมอยูตรงกลาง ไดแก 

2.4.1 ความคลาดเคลื่อนของตําแหนงแผนกอซ ขณะทาํเครื่องจักรทําการผลิต 
2.4.2 การขาดความเอาใจใสของพนักงานผลิตขณะผลิตสินคา 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
2.4.1 การจัดการเรื่องการบํารุงรักษาเครื่องจักร 
2.4.2 การวิเคราะหผลการบํารุงรักษาเครื่องจักร 
2.4.3 การเพิ่มการตรวจสอบสินคา ในเรื่องดังกลาว ขณะผลิต 
2.4.4 การพัฒนาบุคลากร 

 
2.5 ซองบรรจุไมร่ัว 
สาเหตุท่ีทําให ซองบรรจุร่ัว ไดแก 

2.5.1 สภาวะในการซีลซองไมเหมาะสม ทั้งในแงอุณหภูม ิ แรงกด และ
ความเร็วของเครื่อง 

2.5.2 ความคลาดเคลื่อนของการทํางานของเครื่องจักร 
สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 2.5.1    การจัดทํามาตรฐานวิธีการทํางาน ที่ชัดเจน ในการซีลซองสินคา 

2.5.2   การจัดทําการ Validation ในการซีลซองสินคา 
2.5.3 การ จัดการสอบเทียบเครื่องมือวัด ที่เปนสวนประกอบของเครื่องจักร ที่

เกี่ยวของกับการซีลซองสินคา 
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ดานฉลากและบรรจุภัณฑ  
 สามารถอธิบายใหเห็นเปนรูปธรรม ไดดังนี ้

1. กลองตองแกะใชงาย 
สาเหตุท่ีทําใหกลอง แกะใชงานไดยาก ไดแก 

1.1 รูปแบบกลองที่เปนลักษณะติดกาว ทั้งสองดาน 
1.2 รูปแบบกลองที่ใชเปดโดยกดตรงรอยปรุ แลวรอยปรุนัน้กดใหขาดยาก 
1.3 รูปแบบกลองที่ใชล้ินปดเปด แตใชสติกเกอรที่ปดทับเหนียวเกินไป 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
1.1 การติดตอกับลูกคา เพื่อออกแบบกลองทีแ่กะใชไดงาย (กรณีลูกคาสงแบบมา

ให) 
1.2 การออกแบบรอยปรุใหแกะไดงาย 
1.3 การตรวจสอบบริเวณรอยปรุสําหรับกลองที่กอนจะนําเขาสูกระบวนการบรรจุ 

 
2. ฉลากบอกการใชงานชดัเจน 
สาเหตุท่ีทําใหฉลากบอกการใชงาน ไมชดัเจน ไดแก 

2.1 มีพื้นที่ของบรรจุภัณฑ ซึ่งมีขนาดเล็ก ทําใหการตดิฉลากบอกการชัดเจน ทํา
ไดไมละเอยีด หรือ จําเปนตองพิมพใหมีขนาดเล็ก 

2.2 ไมมีใบกํากับเพื่อบอกวิธีการใชงานที่ละเอียด สําหรับสินคาบางรายการ 
สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 

2.1 การติดตอกับลูกคาเพื่อออกแบบบรรจุภณัฑ ใหสามารถบงชี้การใชงานสินคา
ไดอยางชัดเจน 

2.2 การจัดทําใบกาํกับสินคา 
 

3. กลองตองหุมดวยพลาสติกทุกกลอง 
สาเหตุท่ีทําใหกลองไมสามารถหุมดวยพลาสติกทุกกลอง ไดแก 

3.1 เกิดความลาชา ในขั้นตอนการบรรจุ 
3.2 สินคาบางชนิดเปนกลองขนาดเล็กมาก จึงไมเหมาะสมที่จะหุมดวยพลาสติก

ทุกกลอง 
สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 3.1 การสื่อสารกับลูกคา ถึงวิธีการออกแบบกลองใหชํารดุยาก 
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4. การปดกาวทีฝ่ากลองตองไมหลุดงาย 
สาเหตุท่ีทําให กาวที่ปดบริเวณฝากลองหลุดงาย ไดแก 

4.1 กระบวนการยงิกาวปดฝากลอง ไมถูกวิธี 
สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 4.1 การจัดทําเอกสารขั้นตอนการปดกาวทีฝ่ากลองอยางถูกวิธี 

4.2 การจัดฝกอบรมพนักงานผูปฏิบัติงาน 
 

5. พิมพวันหมดอายุไวดานนอกกลอง 
สาเหตุท่ีทําให ไมไดพิมพวนัหมดอาย ุไวดานนอกกลอง ไดแก 

5.1 กลองบางรุน ไมมีพื้นทีว่างสําหรับพิมพวนัหมดอาย ุไวดานนอกกลองได 
5.2 เปนสินคารุนเกาที่ยังมีการพมิพวันหมดอายุไวดานนอกกลอง 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 5.1 ออกแบบกลองเพื่อใหมพีื้นที่พอสําหรบัพิมพวนัหมดอายุไวดานนอกกลองได 

5.3 ตรวจเช็คสินคาในคลัง และแกไขใหวันหมดอายุอยูดานนอกกลอง 
 

6. รุนการผลิตตองตรงกัน 
สาเหตุท่ีทําใหรุนการผลิตสนิคา ของกลองดานในและดานนอกไมตรงกัน ไดแก 

6.1 ความผิดพลาดในการพิมพกลอง 
6.2 การขาดความเอาใจใสของพนักงานบรรจ ุ

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
5.1 การตรวจสอบเพื่อเปรียบเทยีบกลองดานในและดานนอก กอนนําไปบรรจุ 
5.2 การพัฒนาบุคลากร 

 
7. สีกลองเหมือนกันทุกกลอง 
สาเหตุท่ีทําใหสีกลองไมเหมือนกันทุกกลอง ไดแก 

7.1 กระดาษที่ใชพิมพกลองแตละรุน ตางกัน 
7.2 Supplier ผูพิมพกลองขาดการควบคุมคุณภาพเรื่องสีที่พิมพ 
7.3 การจัดเก็บกลองที่พิมพแลวในสภาวะทีแ่ตกตางกัน 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 7.1 การควบคมุและประเมนิผลผูสงมอบวัตถุดิบ 
 7.2 การจัดเกบ็กลองในสภาวะที่เหมาะสม และไมแตกตางกัน 
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8. กรณีกลองสีขาว กลองจะตองไมเหลือง 
สาเหตุท่ีทําใหกลองสีขาว มีสีเหลือง ไดแก 
 8.1 การเคลือบวานิช หลังพมิพกลอง 
 8.2 การเลือกใชกระดาษ ของ Supplier ผูสงมอบกลอง 
 8.3 การจัดเกบ็กลองในสภาวะที่เหมาะสม 
สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 8.1 จัดทํามาตรฐานทีช่ัดเจนกับลูกคา กรณีกลองจะมีสีเหลืองขึน้ หลงัการเคลือบ
วานิช 
 8.2 การควบคมุคุณภาพ และประเมินผล ผูสงมอบ 
 8.3 การจัดเกบ็กลองในสภาวะที่เหมาะสม 

 
 9. สติกเกอร Quality Seal ตองไมหลดุงาย 
 สาเหตุท่ีทําใหสติกเกอร Quality Seal หลุดงาย ไดแก 
  9.1 การใช สติกเกอร กับกลองที่มีขนาดใหญ และมีน้ําหนักมาก 
  9.2 การติดสตกิเกอร ไมถูกวธีิ 
 สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
  9.1 การจัดทํามาตรฐานการใชสติกเกอร Quality Seal อยางเหมาะสม 
   
  9.2 การจัดฝกอบรม การติดสติกเกอรอยางถูกวิธี 
  9.3 การจัดแผนการสุมตรวจสอบระหวางการบรรจุ 
 
ดานการบริการ 
1. ดานการจัดสง สามารถอธิบายใหเห็นเปนรูปธรรมไดดังนี้ 

1.1 จัดสงรวดเร็ว 
สาเหตุทีท่ําใหการจัดสงทาํไดไมรวดเรว็ ไดแก 

1.1.1 ไมสามารถทํางานไดตามแผนการผลิตที่วางไว เนื่องจากการวางแผน
ผิดพลาด 

1.1.2 ตองรอวัตถุดิบบางรายการ 
1.1.3 มีงานอื่นเขามาแทรก 
1.1.4 เครื่องจักรเสียหรือขัดของ 
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สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
1.1.1 การวางแผนการผลิตและการทํางานที่เปนระบบ 
1.1.2 การวางแผนการสั่งซื้อวัตถุดิบ 
1.1.3 การบํารุงรักษาเครื่องจักร 

 
1.2 ปริมาณสงถูกตอง 
สาเหตุท่ีทําใหปริมาณสินคาที่สงไมถูกตอง ไดแก 

1.2.1 ความผิดพลาดในการออกใบสั่งผลิต 
1.2.2 การเปลี่ยนแปลงจํานวนสินคาบอยครั้ง 
1.2.3 การสงสินคา หลายชนิด  หรือหลายๆลูกคาในวนัเดยีวกัน 
1.2.4 สินคาหายระหวางการขนสง 
1.2.5 การสื่อสารระหวางหนวยงานผิดพลาด 
1.2.6 การสั่งสินคาแตละชนิด จํานวนนอยๆ  ไมเต็มกลอง 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 1.2.1 การทบทวนใบสั่งผลิต 
 1.2.2 การตรวจสอบกอนสงมอบสินคา 
 1.2.3 การทบทวนขอตกลงกับลูกคา 
 1.2.4 การปรับปรุงวิธีการสื่อสารระหวางหนวยงาน 
 1.2.5 การใชวธีิการปองกันสินคาสญูหายระหวางการขนสง 
 
1.3 เอกสารการสงมอบชัดเจน 
สาเหตุท่ีทําใหเอกสารการสงมอบไมชัดเจน ไดแก 

1.3.1 การสื่อสารกับลูกคาผิดพลาด ไมชัดเจน 
1.3.2 ไมรูความตองการที่แทจริงของลูกคา 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 1.3.1    การทบทวนขอตกลงกับลูกคา 

1.3.3 การสื่อสารถึงความตองการที่แทจริงของลูกคา 
1.3.4 การตรวจสอบเอกสารขั้นสุดทายกอนสงมอบ 
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1.4 สั่งครั้งละนอยๆได 
สาเหตุท่ีทําใหไมสามารถสั่งสินคา คร้ังละนอยๆ ได ไดแก 

1.4.1 เกิดความยุงยากในการจัดเตรียมสินคา 
1.4.2 ไมมีกลองบรรจุที่เหมาะสมสําหรับ สินคาจํานวนนอยๆ 
1.4.3 เกิดความผดิพลาดไดงาย 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 1.4.1 การทบทวนขอตกลงกับลูกคา 
 1.4.2 การจัดทํามาตรฐานการบรรจุ สําหรับสินคาที่ส่ังในปรมิาณนอยๆ 

 
2. ดานขอมูลสินคา สามารถอธิบายใหเห็นเปนรูปธรรมไดดังนี้ 
 2.1 ขอมูลการใชงานชดัเจน 
 สาเหตุท่ีทําให ขอมูลการใชงานไมชัดเจน ไดแก 
  2.1.1 จํานวนเจาหนาที่ฝายขายไมเพยีงพอ 
  2.1.2 การฝกอบรมและใหขอมูลการใชสินคา ยังไมเพยีงพอ 
 สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
  2.1.1 การจัดสรรบุคลากร 
  2.1.2 การจัดฝกอบรม ความรูเร่ืองสินคา 
 

2.2 เปรียบเทียบคุณสมบตักัิบคูแขง 
 สาเหตุท่ีทําใหไมมีการเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคากับคูแขง ไดแก 
  2.2.1 ความรูเรื่องคุณสมบัติของสินคาของคูแขงยังไมดพีอ 
  2.2.2 ไมมีการสื่อสารที่ชัดเจนกับลูกคาถึงความตองการในจุดนี ้

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 2.2.1 การศึกษาวจิยัคุณสมบัติของสินคาของคูแขง 
 2.2.2 การสื่อสารถึงความตองการที่แทจรงิของลูกคา 

 
2.3 มีฉลากภาษาไทย 
สาเหตุท่ีทําใหไมมีฉลากภาษาไทย ไดแก 
 2.3.1 สินคาสวนใหญ สงออกตางประเทศ ดังนัน้บรรจุภัณฑ จึงใชเปน
ภาษาอังกฤษ แตระยะหลังเริ่มมีการทาํฉลากภาษาไทยกํากับที่สินคาบางรายการแลว 
สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 



                         70

 2.3.2 การจัดทําฉลากภาษาไทย กํากับที่สินคา ซ่ึงสงขายภายในประเทศทุก
รายการ 

 
ดานความสะดวกรวดเร็ว 
สามารถอธิบายใหเห็นเปนรูปธรรมไดดังนี้ 

1. คืนของเสียไดรวดเร็ว 
สาเหตุท่ีไมสามารถคืนของเสียไดรวดเร็ว ไดแก 

1.1 รายละเอียดของเสีย รวมถึงจํานวนไมชัดเจน ทําใหไมสามารถดําเนินขั้น
ตอไปได 

1.2 ไมสามารถไปรับสินคาของเสียกลับมาได เนื่องจาก ยังไมมีกําหนดไปสง
สินคาที่ลูกคารายดังกลาว จึงตองรอเวลากอน 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
1.1 การมีระบบ คืนของเสียที่มีประสิทธิภาพ 

 
2. แกปญหาคุณภาพไดรวดเรว็ 
สาเหตุท่ี ไมสามารถแกปญหาคุณภาพไดรวดเร็ว ไดแก 

2.1 การไมทราบสาเหตุที่แทจริงของปญหา 
2.2 ปญหาบางอยาง มีปจจยัที่เกดิจากตัวผูใชสินคาเองดวย 
2.3 ปญหาบางอยางเกิดจากตัววัตถุดิบที่ส่ังซื้อจากตางประเทศ ซ่ึงตองผาน

ขั้นตอนการทาํงานหลายขั้นตอน 
2.4 ระบบการสืบยอนกลับไมชดัเจน 

สวนงานที่ควรจะมีเพื่อปองกันปญหาดังกลาว ไดแก 
 2.1 การจัดทําระบบการจัดการขอรองเรียนและการแกปญหาใหลูกคา 

2.2 การศึกษาวิจัย ในแง ความสัมพันธ ระหวางผลิตภณัฑและผูใช 
2.3 การจัดทําระบบการสืบยอนกลับที่มีประสิทธิภาพมากขึน้ 
2.4 การตรวจติดตามภายใน 
2.5 การดําเนินการแกไขและปองกันปญหา 
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สรุปสวนงานทั้งหมดที่ควรจะมีในระบบประกันคุณภาพ 
จากการพจิารณาสาเหตุของความผิดพลาดและวิเคราะหหาสวนประกอบในโครงสรางระบบ

ประกันคณุภาพ ที่จะชวยปองกันความผิดพลาดดังกลาว สามารถสรุปไดวา สวนประกอบที่ควรมี
ในโครงสรางระบบประกันคุณภาพ มีดังนี้ 
1. การทบทวนขอตกลงกับลูกคา 
2. การสื่อสารและการประสานงานกับลูกคา 
3. การจัดการคํารองเรียนของลูกคา 
4. การจัดทําระบบการรับ-คืนของเสีย 
5. การสื่อสารภายในหนวยงาน 
6. การสื่อสารกับบริษัทแม 
7. การพัฒนาบุคลากร 
8. การวางแผนและจัดสรรทรัพยากรมนษุย 
9. การฝกอบรมพนักงาน 
10. การใหความรูแกลูกคา 
11. การคัดเลือกและประเมินผูสงมอบ 
12. การบํารุงรักษาเครื่องจักร และอุปกรณ 
13. การวิเคราะหขอมูลผลการบํารุงรักษาเครื่องจักร 
14. การสอบเทียบเครื่องจักร และอุปกรณ 
15. การ Validate กระบวนการซลีซองสินคา 
16. การตรวจรับวตัถุดิบ 
17. การตรวจสอบระหวางกระบวนการผลิต 
18. การตรวจสอบขั้นสุดทาย 
19. การวางแผนการใชวัตถุดิบ 
20. การทวนสอบการออกใบสั่งผลิต 
21. การวางแผนการผลิต 
22. การเพิ่มประสทิธิภาพของระบบการสืบยอนกลับ 
23. การจัดทําบรรจุภณัฑที่ตอบสนองความตองการของลูกคา 
24. การจัดทํามาตรฐานวิธีการทาํงาน 
25. การจัดพืน้ที่เกบ็วัตถุดิบและสินคา 
26. การศึกษาวิจัย และพัฒนาสินคา 
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การจัดโครงสรางของสวนประกอบตางๆในระบบคุณภาพ 
การจัดโครงสรางของระบบประกันคณุภาพนั้นจดัโดยแบงออกเปน 
- ระดับของระบบยอย วาในระบบประกันคุณภาพของโรงงานตัวอยาง ควรจะมีระบบยอยอะไรบาง 
- สวนประกอบ หรือสวนงานภายในแตละระบบยอย วาควรจะมีสวนงานใดบาง 
จากสวนประกอบที่ไดขางตน อาศัยหลักการของแผนผังการจดักลุมในการจดัรวมกลุมของ
สวนประกอบหรือสวนงานตางๆ การเปลี่ยนแปลงชื่อใหเหมาะสมกบัสวนงาน และอาศัยหลักการ
ของแผนผังตนไม ในการพจิารณาความสมบูรณ ของโครงสรางระบบประกนัคณุภาพอีกครั้ง โดยที่
การแบง โครงสรางออกเปนระบบยอยตางๆ และการจดักลุมสวนงานภายในระบบยอยนั้นจะอางองิ
จากโครงสรางของระบบประกันคณุภาพมาตรฐาน ISO 9000 
 
ดังนั้น โครงสรางระบบประกันคุณภาพ (QA system structure) ที่ได จะแสดงในรูปที่ 3.4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
รูปที่ 3.4 โครงสรางของระบบประกันคุณภาพ 
 

โครงสรางของระบบประกันคุณภาพ 
 
 
 

1. ระบบการวางแผน      2. ระบบการวิจัยและ            3. ระบบการตรวจสอบและ   4. ระบบการบํารุงรักษา          5. ระบบการบริการลูกคา    6. ระบบการตรวจติดตาม 
    และจัดการ           พัฒนาสินคา     ควงคุมคุณภาพสินคา        และควบคุมอุปกรณ  
                 เครื่องมือวัด 
 
1.1 การทบทวนขอตกลง       2.1 การออกแบบสินคา  3.1 การตรวจรับวัตถุดิบ     4.1 การจัดทําแผน           5.1 การจัดการคํารองเรียน        6.1 การตรวจติดตาม 
      กับลูกคา              และบรรจุภัณฑ  3.2 การตรวจสอบงาน           การบํารุงรักษา                 ของลูกคา         6.2 การดําเนินการแกไข 
1.2 การวางแผนการผลิต       2.2 การวิจัยและพัฒนา        ระหวางกระบวนการ     4.2 การบํารุงรักษา            5.2 การติดตอประสานงาน  ปองกัน 
1.3 การคัดเลือกและ             สินคา   3.3 การตรวจสอบขั้นสุดทาย           เครื่องจักร อุปกรณ     และการใหความรูกับ  
      ประเมินผูสงมอบ           3.4 การควบคุมสภาวะการจัด    4.3 การจัดทําการ                  กับลูกคา 
1.4 การวางแผนการตรวจ           เก็บวตัถุดิบและสินคา            Validate กระบวน-            5.3 การจัดการการสืบยอนกลับ 
      สอบและควบคุมคุณภาพ    3.5 การตรวจสอบการบรรจุ            การผลิต      
1.5 การจัดการดาน            4.4 การจัดทําการสอบ- 
       ทรัพยากรมนุษย                   เทียบอุปกรณและ 
1.6 การจัดการดานการติดตอ                  เครื่องมือวัด 
      สื่อสารภายในองคกร 
1.7 การจัดทํามาตรฐานคูมือ                   
      การปฏิบัติงาน 
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จากโครงสรางระบบประกันคุณภาพ ที่ไดซ่ึงมีทั้งสวนที่เพิ่มเติม และสวนที่จะทําการปรับปรุงจาก
ระบบการทํางานที่โรงงานตัวอยางมีอยูในปจจุบัน จึงสามารถสรุปการปรับปรุงหรือพัฒนา
โครงสรางระบบประกันคณุภาพ ไดดังตารางที่  3.4 

สวนประกอบในโครงสรางระบบประกันคุณภาพ เพิ่มเติม ปรับปรุง 
1. ระบบการวางแผนและจัดการ   
1.1 การทบทวนขอตกลงกับลูกคา  / 
1.2 การวางแผนการผลิต  / 
1.3 การคัดเลือกและประเมินผูสงมอบ  / 
1.4 การวางแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ /  
1.5 การจัดการดานทรัพยากรมนุษย  / 
1.6 การจัดการดานการติดตอสื่อสารภายในองคกร /  
1.7 การจัดทํามาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน  / 
2. ระบบการวิจัยและการพัฒนาสินคา /  
2.1 การออกแบบสินคา และบรรจุภัณฑ /  
2.2 การวิจัยและพัฒนาสินคา /  
3.ระบบการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพสินคา  / 
3.1 การตรวจรับวัตถุดิบ  / 
3.2 การตรวจสอบงานระหวางกระบวนการ  / 
3.3 การตรวจสอบขั้นสุดทาย  / 
3.4 การควบคุมสภาวะการจัดเก็บวัตถุดิบและสินคา  / 
3.5 การตรวจสอบการบรรจุ  / 
4. ระบบการบํารุงรักษา และการควบคุมอุปกรณเครื่องมือวัด  / 
4.1 การจัดทําแผนการบํารุงรักษา  / 
4.2 การบํารุงรักษาเครื่องจักร อุปกรณ  / 
4.3 การจัดทําการ Validate กระบวนการผลิต /  
4.4 การจัดทําการสอบเทียบอุปกรณและเครื่องมือวัด  / 
5. ระบบการบริการลูกคา  / 
5.1 การจัดการคํารองเรียนจากลูกคา  / 
5.2 การติดตอประสานงานและการใหความรูกับลูกคา  / 
5.3 การจัดระบบการสืบยอนกลับ  / 
6. ระบบการตรวจติดตาม  / 
6.1 การตรวจติดตามภายใน  / 
6.2 การดําเนินการแกไขปองกัน  / 
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3.3.2.2 คุณลักษณะของแตละสวนในระบบประกันคณุภาพ 
 จากสวนประกอบยอยแตละสวนในระบบประกันคณุภาพสามารถระบุถึงคุณลักษณะที่ควร
จะมีของแตละสวนในระบบยอย พรอมทั้งคาเปาหมาย (Target) ที่ทางโรงงานตัวอยางตองการ ได
ดังตารางที่ 3.5 
 สวนของการแสดงถึงคุณลักษณะและตั้งคาเปาหมายของคุณลักษณะนีเ้ปนสวนที่ทําใหเห็น
ความชัดเจนของรายละเอียดของสวนงานหรือองคประกอบในโครงสรางระบบประกันคณุภาพ
ไดมากขึ้น 
 การเชื่อมความสัมพันธระหวางการตอบสนองทางเทคนคิกับคุณลักษณะของแตละสวนใน
ระบบประกันคุณภาพ 
 การเชื่อมความสัมพนัธนี้เพือ่ใหการใหความสัมพันธในเมตริกซที ่ 2 มีความชัดเจนยิ่งขึ้น 
โดยที่การเชื่อมความสมัพนัธนี้สามารถดําเนินการไดตามแผนภูมิ ดังรูปที่ 3.5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปที่ 3.5 แผนภูมิกระบวนการในการเชื่อมความสัมพันธระหวาง SQCกับคุณลักษณะของสวนงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

SQC ทั้ง 14 ตัว 
สอบกลับความตองการ 
ที่เกี่ยวของกับ SQC แตละ 
ตัวนั้นๆ 

หาสาเหตุความผิดพลาด 
ที่เกี่ยวกับ SQC และความ 
ตองการที่เกี่ยวของ 

สวนงานในระบบประกัน- 
คุณภาพที่ปองกันสาเหตุ 
ดังกลาวได 

คุณลักษณะของสวนงาน
นั้นๆ ซึ่งเกี่ยวของกับ
สาเหตุ 
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3.3.2.3 สรุปเมตริกซการออกแบบระบบประกันคณุภาพ 
 หลังจากที่ไดคุณลักษณะตางๆขององคประกอบภายในระบบประกันคณุภาพแลว จึงไดทํา
การพิจารณารวมกับทีมงานถึงความสัมพันธระหวางคณุลักษณะตางๆขององคประกอบยอย และ
การตอบสนองทางเทคนิค และเมื่อนํามาจัดลําดับความสําคัญแลว ผลที่ไดจะเปนไปตามเมตริก 
QFD ในชวงที ่2 ดังรูปที่ 3.6 
 
 
 จากการจดัลําดับกอนหลังของคุณลักษณะของสวนตางๆในระบบประกันคุณภาพพบวา 
คุณลักษณะของสวนตางๆที่ทางโรงงานตัวอยางควรใหความสําคัญ 5 อันดับแรก ไดแก 
 1. ความถูกตองในการระบุรายละเอียดของงาน 
 2. การออกแบบที่สอดคลองกับความตองการของลูกคา 
 3. ความเหมาะสมของคูมือการปฏิบัติงานและประสิทธิภาพของวจิัยและพัฒนาสินคา 
 4. ประสิทธิภาพของการติดตอส่ือสารภายในองคกร 
 5. ความรวดเรว็ในการติดตอส่ือสารภายในองคกร 
 การเลือกคุณลักษณะในที่นี ้ ที่เลือกจากทกุๆสวนแทนที่จะคดัเลือกเฉพาะที่มีลําดับ
ความสําคัญสูงๆนั้น เพื่อคงไวซ่ึงโครงสรางของระบบประกันคณุภาพท้ังโครงสรางไว และเพื่อให
เห็นภาพของโครงสรางระบบประกันคณุภาพทั้งระบบ สําหรับคุณลักษณะที่เหลือที่ไมไดนําไป
พิจารณาในขัน้ถัดไปนั้น ก็มีความสําคัญกับระบบประกันคณุภาพเชนกนั เพียงแตในที่นี้ใช
คุณสมบัติของ QFD ที่แสดงใหเห็นวาคุณลักษณะตวัใดที่มีความสําคัญซึ่งควรจะนําไปพิจารณา
กอน 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



รูปที่ 3.6

Part Characteristics

Technical Requirement (SQC)

1. 
คว
าม
ถูก
ตอ
งใน

กา
รระ

บุร
าย
ละ
เอีย

ดข
อง
งาน

2. 
คว
าม
ถูก
ตอ
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
ผูส
งม
อบ

-ดา
นค
ุณภ

าพ

8. 
คว
าม
สา
มา
รถใ

นก
ารค

ัดเล
ือก
ผูส
งม
อบ

-ดา
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
สง
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
ลอ
งก
ับค
วาม

ตอ
งก
ารข

อง
ลูก
คา

17
. ป
ระส

ิทธ
ิภา
พข
อง
กา
รวิจั

ยแ
ละ
พัฒ

นา
สิน
คา

18
. ค
วาม

สา
มา
รถ
ใน
กา
รต
รวจ

พบ
ขอ
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
ทา
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
ํารอ

งเร
ียน
ขอ
งล
ูกค
า

30
. ป
ระส

ิทธ
ิภา
พใ
นก
ารด

ําเนิ
นก
ารแ

กไข
คํา
รอ
งเร
ียน

31
. ค
วาม

สา
มา
รถ
ใน
กา
รให

คว
าม
รูกั
บล
ูกค
า

32
. ค
วาม

รวด
เร็ว
ใน
กา
รห
าข
อมู
ลที่
ลูก
คา
ตอ
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

กไข
แล
ะป
อง
กัน
คว
าม
ผิด
พล

าด

Im
po

rta
nc

e

Direction
1. อัตราคํารองเรียนจากลูกคา 5
2. อัตราการสงคืนสินคาจากลูกคา 5
3. ระดับคะแนนความพึงพอใจของลูกคา 4
4.  % ยอดขายที่เพิ่มขึ้น 4
5. จํานวนลูกคารายใหมที่เพิ่มขึ้น 3
6. อัตรางานที่เสร็จทันกําหนด 4
7. ความถูกตองในการจัดสง 5
8. ระยะเวลาในการจัดการคํารองเรียนของลูกคา 4
9. อัตราการขอแกไขเอกสารการสงมอบสินคา 3
10. อัตราการเขาพบลูกคา 4
11. จํานวนงานวิจัยที่ทําสําเร็จ 4
12. อัตราการโทรตามสินคา 4
13. ความรวดเร็วในการตรวจพบขอผิดพลาด 5
14. มาตรฐานในการตรวจติดตาม 4

Target

1. 
อัต
ราก

ารแ
กไข

งาน
เนื่อ

งจา
กร
าย
ละ
เอีย

ดไม
คร
บถ
วน

 ไม
เกิน

 1 
% 
ขอ
งอั
ตร
าก
ารแ

กไข
ทั้ง
หม
ด

2. 
ใบ
สั่ง
ผลิ
ตท
ี่เขา

สูก
ระบ

วน
กา
รผ
ลิต
ถูก
ตอ
งต
าม
ขอ
กํา
หน
ดท
ี่ลูก
คา
ระบุ

 10
0 %

3. 
รูป
แบ
บง
าน
ที่ร
ับเข

าม
าต
อง
เปน

แบ
บท

ี่โรง
งาน

สา
มา
รถ
ทํา
ไดท

ั้งห
มด

4. 
งาน

ที่ร
ับเข

าม
าส
าม
ารถ

ทํา
เสร

็จท
ันโด

ยไม
ใชก

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
ขอ
กํา
หน
ดท
ี่ตอ
งก
าร

8. 
สง
มอ
บไ
ดท
ั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
ูเขา

รับ
กา
รฝ
กอ
บร
มเพ

ิ่มขึ้
น 2

0 %
 ภา

ยใน
 1 
ป

12
. พ
นัก
งาน

ใน
ตํา
แห
นง
ให
มม
าจ
าก
บุค
ลา
กร
ที่มี

อย
ู 50

 %

13
. ไม

พบ
ขอ
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
มท
ันเว

ลา
อัน
เนื่อ

งม
าจ
าก
คว
าม
ลา
ชา
ใน
กา
รต
ิดต
อภ
าย
ใน
อง
คก
ร

15
. ไม

พบ
คว
าม
ผิด
พล
าด
ใน
กา
รท
ํางา

นอ
ันเน

ื่อง
มา
จา
กก
ารข

าด
คูมื
อก
ารป

ฏิบั
ติง
าน

16
. ไม

มีสิ
นค
าท
ี่สง
คืน
จา
กลู
กค
าอั
นเน

ื่อง
มา
จา
กก
ารอ

อก
แบ
บท

ี่ไม
สอ
ดค
ลอ
งก
ับค
วาม

ตอ
งก
าร

17
. 5

0 %
 ขอ

งอั
ตร
าสั่
งซ
ื้อท
ี่เพิ่ม

ขึ้น
จา
กลู
กค
าเก

าห
รือ
จํา
นว
นล
ูกค
าให

มเพิ่
มขึ้
น 5

0 %
 ตอ

ป

18
. ไม

พบ
ขอ
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

งขอ
ผิด
พล
าด
ที่พ

บ

21
.ลูก

คา
ตร
วจ
พบ

ขอ
ผิด
พล
าด
ไม
เกิน

 3 
% 
ภา
ยใน

 3 
เดือ

น

22
. ไม

มีข
อร
อง
เรีย

นจ
าก
ลูก
คา
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
ตอ
งขอ

งจ
ําน
วน
หร
ือฉ
ลา
ก ไ
มเก

ิ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
ยา
งน
อย

 2 
%

27
. ไม

พบ
ขอ
งเสี

ยอั
นเน

ื่อง
มา
จา
กก
ระบ

วน
กา
รผ
ลิต
ที่ไ
มเห

มา
ะส
ม

28
. อุ
ปก
รณ

ทด
สอ
บไ
มมี
คา
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

ํารอ
งเร
ียน
ไดอ

ยา
งน
อย

 90
 %

31
. มี
กา
รชี้แ

จง
ถึง
วิธ
ีกา
รใช

สิน
คา
อย
างถ

ูกต
อง
ทุก
คร
ั้งท
ี่เขา

พบ
ลูก
คา

32
. ท
ันต
าม
คว
าม
ตอ
งก
ารข

อง
ลูก
คา
ทุก
ราย

33
 สา

มา
รถ
สืบ
ยอ
นก
ลับ
ไดถ

ึงวัต
ถุด
ิบร
ุนท
ี่ใชผ

ลิต
สิน
คา

34
. ส
าม
ารถ

สืบ
ยอ
นก
ลับ
ขอ
มูล
ตา
งๆไ

ดภ
าย
ใน

 15
 นา

ที

35
. ป
ระเ

มิน
ตา
มร
ะบ
บป

ระก
ันค
ุณภ

าพ
ที่ใ
ชอ
ยู แ

ละ
อิง
ตา
มม
าต
รฐา

น I
SO

 90
00

36
. แ
กไข

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 ระบบการบริการลูกคา
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3.3.3 การวางแผนกระบวนการ (Process Planning) 
 

 ซ่ึงในการทําวจิัยคร้ังนี ้จะเรียกวา ขั้นตอนการวางแผนระบบประกนัคณุภาพ (QA 
Process Planning) โดยจะแสดงในรูปของแผนผังกระบวนการ (Process Matrix) 
  สวนนี้เปนชวงที่ 3 ของการประยุกตเทคนิค QFD รูปแบบสี่ชวง เปนสวนที่จะ
วางแผนถึงกระบวนการและพารามิเตอรของกระบวนการภายในระบบประกันคณุภาพให
สอดคลองกับลักษณะคุณภาพของสวนตางๆที่ไดในเมตรกิซที่ 2  ซ่ึงการประยกุตเทคนิค QFD 
ในชวงนี ้ เปนอีกชวงหนึ่งทีท่ําใหระบบประกันคณุภาพมีความชัดเจน และสามารถนําไปใชงานได
งายขึ้น 
 
 3.3.3.1 กระบวนการทํางานของแตละสวนงานในระบบประกันคณุภาพ 
 
  ในสวนนี้จะทาํการออกแบบและวางแผนกระบวนการทํางานของแตละสวนใน
ระบบประกันคุณภาพโดยพจิารณาดัดแปลงและปรับปรุงจากกระบวนการทํางานในปจจุบันในสวน
งานที่มีอยูแลว และทําการออกแบบในสวนงานที่ยังไมม ี
  การนาํเสนอกระบวนการทาํงานของแตละสวนงานในระบบประกันคณุภาพ ใน
ที่นี้จะขอนําเสนอเรียงตามลาํดับหัวขอในโครงสรางระบบประกันคุณภาพ ตามรูปที ่3.4 
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1.1 การทบทวนขอตกลงกบัลูกคา 
วัตถุประสงค: 
เพื่อใหเกิดความเชื่อมั่นวาทางโรงงานสามารถปฏิบัติงานไดตามรูปแบบที่ลูกคาตองการ ใน
ระยะเวลาที่ลูกคาตองการ  
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
- การรับคําสั่งซื้อจากลูกคา: เจาหนาที่ฝายขาย 
- การจัดทําใบสั่งผลิต:  เจาหนาที่ฝายวางแผน 
การรับงานจากลกูคา 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
      ได 
 
              ไมได 
         
        B        A      C 

ไดรับเอกสารใบสั่งซื้อจากลูกคา 

พิจารณารูปแบบและลักษณะงานงาน 

ประเมินความสามารถในการผลิตของโรงงาน 

สามารถผลิตไดตามที่
ลกคาตองการ 

จัดทําเอกสาร Customer Order Report 

ปฏิเสธการรับงาน 

ประเมินกําลังการผลิตและปริมาณงานที่มีอยู 

สามารถผลิตไดทันตามที่
ลกคาตองการ 
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 B    A      C 
 
 
         ได 
 
 
 
 
       ไมได 
 
 
 
         ไมรับ 
 
  
         รับ 
 
 
 
         ไมถูกตอง 
 
        ถูกตอง 
      ถูกตอง 
 
         ไมถูกตอง 
              
 
        ถูกตอง 
 
 

ขอเลื่อนกําหนดการแลว
เสร็จ 

ตอรองรายละเอียดของ
งาน 

พิจารณาวาจะรับงาน
หรือไม 

จัดทําเอกสาร Work Order 

ตรวจสอบความถูกตอง 

จัดทําเอกสาร Customer Confirmation Order 

ตรวจสอบความถูกตอง 

เริ่มกระบวนการผลิตในงานนั้นๆ 
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1.2 การวางแผนการผลิต 
วัตถุประสงค: 
เพื่อวางแผนการตางๆทางดานการผลิตเพื่อสนับสนุนใหสามารถทําการผลิตไดเสร็จทันตามที่ลูกคา
ตองการ 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
-  การจัดตารางการผลิต: เจาหนาที่ฝายวางแผน 
-  การวางแผนสั่งซื้อวัตถุดิบ: เจาหนาที่ฝายจัดซื้อ 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดําเนินงาน 
การจัดตารางการผลิต 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
         เพียงพอ 
 
 
             ไมเพียงพอ 
 
 
 
 
 
 
 

พิจารณารายละเอียดของงาน 

วิเคราะหขั้นตอนการทํางาน 

วิเคราะหเวลาที่ตองการในแตละงาน 

เพียงพอหรือไม 

พิจารณาเปรียบเทียบกับระยะเวลาการทํางานที่มีอยู 

วางแผนวิธีการเรงงาน 

จัดตารางกําหนดการผลิต 
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การวางแผนสัง่ซื้อวัตถุดิบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
       ไมเพียงพอ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

พิจารณารายละเอียดของงาน 

ประเมินความตองการของวัตถุดิบแตละรายการ 

ตรวจสอบปริมาณวัตถุดิบที่มีในคลัง 

เพียงพอหรือไม วางแผนการสั่งซื้อ 

จบ 
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1.3 การคัดเลือกและประเมินผูสงมอบ 
วัตถุประสงค: 
เพื่อใหเกิดความเชื่อมั่นวา ไดคัดเลือกผูสงมอบที่เหมาะสมทั้งดานคุณภาพ บริการ และการตรงเวลา
ในการสงมอบ 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
- การคัดเลือก การประเมนิความสามารถของผูสงมอบ การจัดลําดับผูสงมอบ ตลอดจนการ

ควบคุมคุณภาพของผูสงมอบ: ฝายจดัซื้อและหนวยงานที่ไดรับผลกระทบจากวตัถุดิบที่ได
จัดซื้อเขามา 

ขั้นตอนการดําเนินงาน 
- การคัดเลือกผูสงมอบเพื่อดําเนินการจดัซื้อ 
 
 
 

          ไม 
 

     ใช 
 
 
 
- การประเมินความสามารถของผูสงมอบ และการประเมนิการควบคุมคุณภาพของผูสงมอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
          A             B 
 

ตรวจสอบรายชื่อผูสงมอบที่ทําการประเมิน 

มีมากกวา 1 ราย ดําเนินการสั่งซื้อกับผูสงมอบราย
นั้น 

เลือกสั่งซื้อกับผูสงมอบ โดยพิจารณาจากลําดับ 
ของคะแนนที่ไดจากการจัดลําดับผุสงมอบ 

ผูสงมอบที่มีอยู ผูสงมอบรายใหม 

ตรวจสอบรายชื่อผูสงมอบที่ทําการ ผูสงมอบรายใหม 

ผูสงมอบรายใหม 
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        A             B 
 
         ไมพึงพอใจ 
 
 
 
          พึงพอใจ 
 
 
          ไมพึงพอใจ 
 
 
 
 
 
                พึงพอใจ 
 
         
 
 
 
 
-การจัดลําดับผูสงมอบ 
 
 
             ทบทวน 
             การจัด 
             ลําดับ 
 
 
 

พึงพอใจหรือไม พึงพอใจหรือไม 

จัดเขารายชื่อผูสงมอบ 
ที่ไมผานการประเมิน 

จัดรายชื่อผูสงมอบรายนั้นเขาไปใน
รายช่ือผูสงมอบที่ผานการประเมิน 

เก็บบันทึกเปนฐานขอมูล 

ทําการตรวจสอบการทํางานของผูสง
มอบอยางตอเนื่อง 

เมื่อมีการสั่งซื้อเกิดขึ้น 

ทบทวนรายชื่อผูสงมอบ
ที่ผานการประเมิน

ปอนกลับขอมูลไปยังผูสงมอบ 

จัดทําแบบประเมินระดับคะแนนผูสงมอบ 

เก็บรวบรวมขอมูลจากหนวยงานที่เกี่ยวของ 

ทําการใหคะแนนผูสงมอบแตละราย 

จัดลําดับผูสงมอบ 
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1.4 การวางแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ 
วัตถุประสงค: 
เพื่อใหเกิดความเชื่อมั่นไดวา มีการวางแผนการตรวจสอบครอบคลุมถึงกระบวนการที่มีความสําคัญ
และอาจเกิดขอผิดพลาด ไดอยางครบถวน 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
การจัดทําแผนการตรวจสอบและควบคุมคณุภาพฉบับมาตรฐานและแผนที่ใชในแตละลูกคา: 
หัวหนาแผนกคุณภาพและหวัหนาแผนกทีเ่กี่ยวของ 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
- การจัดทําแผนการตรวจสอบและควบคุมคณุภาพฉบับมาตรฐาน 

 
 
 
 
             การทบทวนแผน 
             การตรวจสอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
- การจัดทําแผนการตรวจสอบและควบคุมคณุภาพที่ใชในแตละลูกคา 

 
 
 
 
 
 
 

จัดประชุมรวมกันระหวางตัวแทนแตละแผนก 

พิจารณาถึงรายละเอียดของสินคา 

วิเคราะหขั้นตอนที่สงผลกระทบตอคุณภาพ 
ของสินคา 

จัดทําแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ 
ฉบับมาตรฐาน 

พิจารณาอนุมัติใหนําไปใช 

สอบถามถึงจุดที่ลูกคาตองการตรวจสอบ 

จัดทําแผนการตรวจสอบสําหรับสินคานั้นๆ 
ใหกับลูกคา 
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1.5 การจัดการดานทรัพยากรมนุษย 
วัตถุประสงค: 
เพื่อใหเกิดความเชื่อมั่นวา มีบุคลากรที่มีความรูความสามารถ เหมาะสมกับตําแหนงงาน และ
เพียงพอตอความตองการบุคลากรในองคกร 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 

การวางแผนทรัพยากรมนษุย: งานบุคคล (ดูแลโดยผูจดัการโรงงาน) 
การพัฒนาบุคลากร: งานบุคคลรวมกับหัวหนาแผนกแตละแผนก 

แผนภูมิแสดงขั้นตอนการทํางาน: 
- การวางแผนทรัพยากรมนษุย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- การพัฒนาบุคลากร 

แบงออกเปน 2 สวนคือ สวนของการฝกอบรม และสวนของการพัฒนาอาชีพ 
 
 
 
 
 
 

เก็บรวมรวมขอมูลจากภายในและ 
ภายนอกองคกร 

พยากรณความตองการทรัพยากรมนุษย 

พยากรณความสามารถในการปอนทรัพยากร 
มนุษยทั้งจากแหลงภายในและภายนอก 

วางแผนและจัดทําโปรแกรมตางๆที่จําเปน 
เพื่อรองรอบสถานการณตางๆ 



                         87

-การฝกอบรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- การพัฒนาอาชีพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
อางอิงแนวคิดและวิธีการจาก Gomez-mejia, Balkin and Cardy, 1998: Fisher, Schoenfeldt and Shaw, 1993 
 
 

ตรวจประเมินระดับผลงานของพนักงาน 

ประเมินความตองการในการฝกอบรม 

พิจารณาวาควรจะประเมินเรื่องอะไรบาง 

วางแผนการฝกอบรม 

ดําเนินการฝกอบรม 

ประเมินผลการฝกอบรม 

ประเมินผลจุดออน-จุดแข็ง พนักงาน 

ระบุประเภทของอาชีพหรือตําแหนงงาน 
ที่พนักงานคาดหวัง 

ระบุเสนทางหรือขั้นตอนที่จะไปถึงเปาหมาย
อาชีพ ที่พนักงานตองการนั้นๆ 

วางแผนวิธีการพัฒนาหรือเพิ่มความรู ความ
ชํานาญตางๆ ที่จําเปน 

ดําเนินการตามแผนพัฒนาบุคลากรนั้นๆ 
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1.6 การจัดการดานการติดตอสื่อสารภายในองคกร 
วัตถุประสงค: 
เพื่อใหการติดตอส่ือสารภายในองคกรเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และไมเกดิความเสียหายตอการ
ทํางาน อันมีสาเหตุจากการตดิตอส่ือสารภายในที่ผิดพลาดหรือไมชัดเจน 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 -  
 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการทํางาน 
 
 
 
        
             
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงใดๆ หรือมีขอมูลที่เกี่ยวของกับ
ระบบงาน 

จัดการประชุมในกลุมผูเกี่ยวของ 

เรงดวนหรือไม จัดทําเอกสารแจงผูเกี่ยวของ 

ทบทวนรายละเอียดขอมูลในการประชุมประจําสัปดาห 

บันทึกรายละเอียดในรายงานการประชุม 
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1.7 การจัดทํามาตรฐานคูมือการปฏิบตัิงาน 
วัตถุประสงค: 
เพื่อจัดใหมีมาตรฐานคูมือการปฏิบัติงานครอบคลุมทุกจุดการทํางาน เพื่อทําใหเกิดการทํางานตาม
คูมืออยางถูกตองและเกดิผลงานที่มีคุณภาพ 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การจัดทํามาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน: หัวหนาแผนกที่เกี่ยวของ 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดําเนินงาน 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รวบรวมขอมูลและสํารวจความตองการในการ
จัดทํามาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน 

จัดทํามาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน 

ทบทวนมาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน 
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1.8 การออกแบบสินคาและบรรจุภัณฑ, การวิจัยและพัฒนาสินคา 
วัตถุประสงค: 
เพื่อใหมกีารออกแบบสินคาและบรรจุภณัฑที่สอดคลองกับความตองการของลูกคา ตลอดจนมีการ
วิจัยและพฒันาสินคาอยางสม่ําเสมอเพื่อใหเกิดการตอบสนอง ตอความตองการใหมๆ ที่เกิดขึ้น และ
เพื่อใหมกีารพฒันาสินคาเทียบเทากับคูแขง 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการทํางาน: 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วางแผนการออกแบบและพัฒนาสินคา 

กําหนดขอมูลนําเขาของการออกแบบและพัฒนา 

ผลลัพธจากการออกแบบและพัฒนา 

ทบทวนการออกแบบและพัฒนา 

ทวนสอบการออกแบบและพัฒนา 

รับรองการออกแบบและพัฒนา 
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2.1 การตรวจรับวัตถุดิบ 
วัตถุประสงค: 
เพื่อใหเกิดความเชื่อมั่นวาวัตถุดิบที่รับเขามานั้น ถูกตองตามขอกําหนดที่ตองการและมีคุณภาพดี 
เพื่อปองกันการเกิดปญหาในกระบวนการผลิต อันเนื่องมาจากวัตถุดิบทีไ่มมีคุณภาพ 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การตรวจรับวัตถุดิบ: แผนกควบคุมคุณภาพและแผนกคลังสินคา 
 - การปอนกลับขอมูลไปยังผูรับผิดชอบการคัดเลือกผูสงมอบ: แผนกผลิตและแผนก
คลังสินคา 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
         ไมผาน 
 
     ผาน 
 
 
 
 
 
       ไม 

     ใช  
     
         
 

เมื่อมีวัตถุดิบจากภายนอกเขามา 

ลงบันทึกรายละเอียดของวัตถุดิบที่เขามา 

ตรวจสอบความถูกตองของรายละเอียดและปริมาณ 

ตรวจสอบคุณภาพวัตถุดิบ 

ผานการตรวจสอบ 

ลงบันทึกการตรวจรับ 

ตรวจสอบเรื่องราคาและเงื่อนไขการชําระเงิน 

ตรงตามที่ตกลง

สงขอมูลปอนกลับไปยังผูรับผิดชอบในการ
คัดเลือกผูสงมอบ 

ลงบันทึกการตรวจรับ 

แจงผูสงมอบเพื่อรับผิดชอบและ
ดําเนินการแกไขโดยดวน 

ลงบันทึกการตรวจ
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2.2 การตรวจสอบระหวางกระบวนการ 
วัตถุประสงค: 
 เพื่อตรวจสอบความถูกตองและตรวจสอบคุณภาพของสนิคาเพื่อปองกนัไมใหมงีานที่มี
ขอบกพรองผานไปยังขั้นตอนถัดไป 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การตรวจสอบสินคา: แตละสวนงานตามที่ระบุไวในแผนการตรวจสอบคุณภาพ 
 - การแยกประเภทขอบกพรองที่พบ: แตละสวนงานที่รับผิดชอบ 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินการ: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
               ไมผาน 
 
 
 
 
    ผาน 
 
 
 
 
 
 
 
 

เมื่อมีการผลิตสินคาแตละชนิด 

ดําเนินการตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบและ
ควบคุมคุณภาพ 

บันทึกผลการตรวจสอบ 

ผานหรือไม แจงผูรับผิดชอบดําเนินการแกไข 

วิเคราะหหาสาเหตุของปญหา 

รวบรวมขอมูลและคัดแยกประเภท
ขอบกพรองที่พบ 

หาแนวทางปองกันแกไข 

ปอนกลับขอมูลคุณภาพวัตถุดิบ ที่มีผลตอ
กระบวนการผลิต ไปยังผูรับผิดชอบการคัดเลือกผูสง
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2.3 การตรวจสอบขั้นสุดทาย 
วัตถุประสงค: 
 เพื่อตรวจสอบคุณภาพของสนิคา ในขั้นสุดทาย เพื่อใหไดสินคาที่มีคุณภาพตรงตามทีลู่กคา
ตองการ 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การตรวจสอบคุณภาพของสินคา: เจาหนาที่ฝายตรวจสอบคุณภาพ 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
       ไมผาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผานหรือไม 

เมื่อเสร็จสิ้นขั้นตอนการผลิตทั้งหมด 

ตรวจสอบคุณภาพสินคาตามแผนการตรวจสอบ
และควบคุมคุณภาพ 

บันทึกผลการตรวจสอบคุณภาพ 

บรรจุหีบหอและเตรียมสงมอบ 

ดําเนินการแกไขโดยดวน 
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2.4 การควบคมุสภาวะการจัดเก็บวัตถุดิบและสินคา 
วัตถุประสงค: 
 - เพื่อจัดเก็บวัตถุดิบและสนิคาใหอยูในสภาพที่เหมาะสม และปองกันความเสยีหายของ
วัตถุดิบและสนิคา 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การจัดเก็บและดูแลวัตถุดบิและสินคา: เจาหนาที่ฝายคลังสินคา 
 - การตรวจสอบคุณภาพวัตถุดิบและสินคาที่อยูในคลังสินคาครบ 1 ป: เจาหนาที่ฝายควบ-
คุมคุณภาพ 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จัดเก็บวัตถุดิบและสินคาในพื้นที่ที่จัดเตรียมไว 

บงช้ีวัตถุดิบและสินคาที่จัดเก็บ 

ตรวจสอบคุณภาพวัตถุดิบหรือสินคา 
ที่มีอายุครบ 1 ป 

ศึกษาเวลาและสภาวะที่
เหมาะสมในการจัดเก็บ 
วัตถุดิบและสินคา 

ผานหรือไม 

ทําการคัดแยกวัตถุดิบหรือสินคาที่ไมผานเกณฑ 

บันทึกผลการตรวจสอบ 

บันทึกผลการตรวจสอบ  

ตรวจสอบคุณภาพ 
วัตถุดิบและสินคา 
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2.5 การตรวจสอบการบรรจุสินคา 
วัตถุประสงค: 

เพื่อใหเกิดความมั่นใจวา จํานวนสินคาและฉลากสินคา ที่สงมอบใหกบัลูกคา    มีความถูก
ตอง 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การตรวจสอบจํานวนสนิคากอนสงมอบ: เจาหนาที่ฝายคลังสินคาและเจาหนาที่ฝาย
ควบคุมคุณภาพ 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
 - การตรวจสอบจํานวนสินคากอนเขาสูคลังสินคา 
 
  
 
 
 
         ไมถูกตอง 
             

      ถูกตอง 
       
 
 - การตรวจสอบจํานวนสินคา กอนสงมอบใหกับลูกคา 
 
 
 
 
 
 
          ไมถูกตอง 
 
      ถูกตอง 
 
 

สินคาที่ผานการตรวจสอบคุณภาพขั้นสุดทาย 

ดําเนินการตรวจสอบจํานวนสินคาและฉลาก 
กอนสงเขาคลังสินคา 

สงสินคาเขาคลังสินคา 

จัดเตรียมสินคาเพื่อสงมอบใหลูกคา 

ถูกตองหรือไม ดําเนินการแกไขใหถูกตอง 

ดําเนินการตรวจสอบจํานวนสินคาและฉลาก 
สินคา 

จัดสงสินคาใหกับลูกคา 

ถูกตองหรือไม 

ดําเนินการตรวจสอบจํานวนสินคาและฉลาก 
สินคา 

ดําเนินการแกไขโดยดวน 
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3.1 การจัดทําแผนการบาํรุงรักษา 
วัตถุประสงค: 
 เพื่อวางแผนการบํารุงรักษาเครื่องจักร อุปกรณไดอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถ
วางแผนในลักษณะของการบํารุงรักษาเชิงปองกันได 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การจัดทําแผนการบํารุงรักษาประจําวัน: รับผิดชอบโดยชางประจําเครื่องจักรแตละเครื่อง 
 - การจัดทําแผนการบํารุงรักษาประจําป: หวัหนาแผนกผลิต 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จัดทํารายการเครื่องจักร อุปกรณทั้งหมดที่ตองการ
การบํารุงรักษา 

ศึกษาคูมือการใชงานของเครื่องจักร อุปกรณนั้นๆ 

เก็บขอมูลประวัติการเสียหาย เครื่องจักร และ
อุปกรณตางๆ 

ประเมินเวลาระหวางการเสียหายแตละครั้งของ
ช้ินสวนตางๆ ในเครื่องจักร 

จัดทําแผนการบํารุงรักษาประจําเครื่องจักร และ
อุปกรณตางๆ 
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3.2 การบํารุงรักษาเครื่องจักร อุปกรณ 
วัตถุประสงค: 
 เพื่อซอมแซม และบํารุงรักษาเครื่องจักรใหมีความพรอมในการใชงานอยูเสมอ 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
- การซอมแซมเครื่องจักรและอุปกรณตางๆ: ชางประจําเครื่องจักรแตละเครื่อง 
- การบํารุงรักษาเครื่องจักร: ชางประจําเครื่องจักรแตละเครื่อง 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
 - การซอมแซมเครื่องจักร อุปกรณ เมื่อเกดิการขัดของ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- การบํารุงรักษาเครื่องจักร 
 
 
 
       ใช 
 
     ไมใช 
 
 
 
 
 
 

เมื่อเครื่องจักรขัดของ 

ซอมเองไดหรือไม 

ดําเนินการซอม 

ติดตอชางใหมาซอม 

บํารุงรักษาประจําวัน 

พบสิ่งผิดปกติ แจงใหหัวหนาแผนกผลิตทราบ 

บํารุงรักษาตามแผนการที่วางไว 
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3.3 การจัดทําการ Validate กระบวนการผลิต 
วัตถุประสงค:  

เพื่อใหเกิดความเชื่อมั่นวา การผลิต ไดถูกดําเนินการไป ดวยกระบวนการและพารามิเตอร
ที่เหมาะสม และยังผลใหไดสินคาที่มีคุณภาพตรงตามที่ตองการ 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การ Validate กระบวนการผลิต: หัวหนาแผนกผลิตรวมกับหัวหนาแผนกที่เกีย่วของ 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดําเนินงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
           ไมผาน  
 
    ผาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การจัดทํา Protocol ในการ Validate กระบวนการ
ผลิต 

การวางแผนการ Validate กระบวนการผลิต 

การ Validate กระบวนการผลิต 

การเตรียมความพรอมของ
อุปกรณวัด เครื่องมือทดสอบ 

(สอบเทียบ) 

การ ทดสอบคุณภาพสินคา ในดานตางๆ 

ผลผานหรือไม 

บันทึกผลการ Validate 

ทบทวนพารามิเตอรตางๆใน
กระบวนการผลิต  
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3.4 การจัดทําการสอบเทียบอุปกรณและเครื่องมือวัด 
วัตถุประสงค: 
 เพื่อทําการสอบเทียบอุปกรณทดสอบและเครื่องมือวัด ใหมีความแมนยําและเทีย่งตรง 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การจัดทําการสอบเทียบอุปกรณและเครื่องมือวัด: ดําเนินการหวัหนาแผนกคุณภาพและ
หัวหนาแผนกที่เก่ียวของ: 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                 ไมผาน 
 
 
     ผาน 
 
 
 
 
 
 

จัดทํารายการอุปกรณทดสอบ เครื่องมือวัด
ทั้งหมดที่ตองการสอบเทียบ 

จัดทําคูมือการสอบเทียบหรือคัดเลือกบริษัทที่
รับสอบเทียบจากภายนอก 

กําหนดความถี่ที่เหมาะสมในการสอบเทียบ
อุปกรณแตละชนิด 

ทําการสอบเทียบอุปกรณทดสอบ เครื่องมือวัด 
ตามความถี่ที่กําหนด 

ทําการสอบเทียบอุปกรณทดสอบ และบันทึก
ผลการสอบเทียบ 

ทําการแกไขโดยดวน ผลการสอบเทียบผาน
หรือไม 
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4.1 การจัดการคํารองเรียนของลูกคา 
วัตถุประสงค: 
 เพื่อรับทราบขอผิดพลาดที่เกดิขึ้น รวมถึงสิ่งที่ทําใหลูกคาไมพอใจ เพื่อทําการแกไขใหเร็ว
ที่สุด และปรบัปรุงระบบงานใหดียิ่งขึ้น 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การรับคํารองเรียนจากลูกคา: ฝายขาย 
 - การดําเนนิการแกไขขอรองเรียน: หัวหนาแผนกคุณภาพ และหนวยงานที่เกี่ยวของ 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
 - การรับคํารองเรียนจากลูกคา 
 
 
 
 
 
 - การดําเนนิการแกไขขอรองเรียน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
        ไมได 
 
      ได 
 
 
 
 

รับคํารองเรียนหรือขอมูลปอนกลับจากลูกคา 

ปอนกลับขอมูลไปยังแผนกที่เกี่ยวของ 

วิเคราะหหาสาเหตุและแนวทางแกไข 

ดําเนินการแกไขและปองกัน 

ติดตามและประเมินผลหลังดําเนินการแกไข 

จัดทําวิธีการทํางานมาตรฐาน 

แกไขไดหรือไม 
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4.2 การติดตอประสานงานและการใหความรูกับลูกคา 
วัตถุประสงค: 
 เพื่อใหการติดตอประสานงานกับลูกคาเปนไปอยางรวดเร็ว และสามารถใหขอมูล ความรู
ตางๆ แกลูกคาอยางชัดเจน 
ขอบเขตผูรับผิดชอบ: 
 - การจัดทําฐานขอมูลลูกคา: ฝายขาย 
 - การติดตอประสานงานกับลูกคา: ผูประสานงานประจํางานนั้นๆ 
 - การใหความรูกับลูกคา 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดําเนินงาน 
 - การจัดทําฐานขอมูลลูกคา และการติดตอประสานงานกบัลูกคา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 - การใหความรูกับลูกคา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จัดทําฐานขอมูลลูกคาแตละราย 

กําหนดผูประสานงานในแตละงาน 

ผูประสานงานทําหนาที่ติดตอประสานงาน
ต้ังแตตนจนจบสงงานใหแกลูกคา 

วิเคราะหรายละเอียดขอมูลที่จะใหความรูแก
ลูกคาแตละราย 

กําหนดความถี่ในการใหความรูกับลูกคา 

ดําเนินการใหความรูกับลูกคา 
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4.3 การจัดการระบบการสืบยอนกลับ 
วัตถุประสงค: 
 เพื่อใหสามารถสืบยอนกลับสินคาไดอยางมีประสิทธิภาพ และรวดเรว็ 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การดําเนนิการสืบยอนกลับสินคา: แผนกคุณภาพและแผนกที่เกี่ยวของ 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
 - การเบิกวัตถุดิบเพื่อนําไปทําการผลิต 
 
 
 - การผลิตในแตละขั้นตอน 
 
 
 
 
 
 
 
 - การโอนสินคาเขาคลังสินคา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บันทึกรุนของวัตถุดิบแตละรายการ 

กําหนดรุนของสินคา 

บันทึกรายละเอียดการผลิตแตละขั้นตอน 

บันทึกรายละเอียดผลการตรวจสอบสินคา 

บันทึกรายละเอียดลูกคาที่ไดรับสินคาในรุน
นั้นๆ 

จัดเก็บบันทึกรายละเอียดสินคาแตละรุน 

เมื่อมีความตองการสืบยอนกลับสินคาแตละรุน 
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5.1 การตรวจติดตามภายใน 
วัตถุประสงค: 
 เพื่อประเมินประสิทธิภาพของระบบประกันคุณภาพ และตรวจสอบการทํางานวาถูกตอง 
สอดคลองกับระบบที่จัดวางไวหรือไม 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การจัดทําแผนการตรวจตดิตาม: หัวหนาแผนกคุณภาพ 
 - การดําเนนิการตรวจติดตาม: คณะผูตรวจติดตามภายในที่ไดรับการแตงตั้ง 
 - การสรุปผลการตรวจติดตาม: คณะผูตรวจติดตามภายใน และหวัหนาแผนกคุณภาพ 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
          ไม 
    ไม 
 
 ใช        ใช 
 
 
 
 
        ไม 
 
 
 

แตงตั้งผูตรวจติดตามภายใน 

กําหนดวัตถุประสงคในการตรวจติดตาม 

กําหนดเรื่องที่จะทําการตรวจติดตาม 
และผูรับผิดชอบ 

วางแผนและจัดเตรียมการตรวจติดตาม 

ดําเนินการตรวจติดตามตามแผนที่วางไว 

พบขอสังเกตหรือไม 

ขอสังเกตนั้นสําคัญ? 

จัดทําเอกสาร CAR ถึงผูรับผิดชอบ 

วางแผนและจัดเตรียมการตรวจติดตาม 

สิ้นสุดการตรวจติดตาม? 

สรุปผลการตรวจติดตาม 

สิ้นสุดการ
ตรวจติดตาม 

บันทึกในกระดาษบันทึก 
และใหผูรับผิดชอบแกไข

ทันที 
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5.2 การดําเนนิการแกไขและปองกัน 
วัตถุประสงค: 
 เพื่อแกไขขอบกพรองที่พบหลังการตรวจประเมิน และติดตามผลการแกไขเพื่อใหเชื่อมั่น
ไดวาไดดําเนนิการแกไขขอบกพรองตางๆที่พบ รวมถึงการวิเคราะหหาสาเหตขุองปญหาและ
ปองกันปญหาเพื่อมิใหเกิดซ้าํ 
ขอบเขตและผูรับผิดชอบ: 
 - การวิเคราะหสาเหตแุละหาแนวทางปองกันแกไข: สวนงานที่ไดรับใบรองขอให
ดําเนินการแกไข 
 - การดําเนินการแกไขตามวิธีหรือแนวทางที่ได: สวนงานที่ไดรับใบรองขอใหดําเนินการ
แกไข 
 - การติดตามผลการดําเนินการแกไข: คณะผูตรวจติดตาม 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดาํเนินงาน: 
- การวิเคราะหสาเหตุและหาแนวทางปองกนัและแกไข 
 
 
 
 
             ได 
 
                  ไมได 
 
 

- การดําเนินการแกไขตามวิธีที่ได 
 

- การติดตามผลการดําเนินการแกไข 
 
 
 
              ดําเนินการแลว 
                   A 

หลังจากที่ไดรับใบรองขอใหดําเนินการ
แกไข (CAR) 

ดําเนินการแกไขได 
ทันทีหรือไม 

วิเคราะหหาสาเหตุและหาแนวทางใน
การแกไข 

ดําเนินการแกไข 

ติดตามผลวาได
ดําเนินการแกไขหรือยัง 

ทํารายงานเสนอ 
ผูจัดการ 
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    A 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.3.3.2 ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สําคัญและพารามิเตอรที่สําคัญในแตละกระบวนการ 
 หลังจากที่ไดออกแบบและวางแผนกระบวนการแลว ในสวนนี ้จะทําการพิจารณา

ถึงขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สําคัญในแตละกระบวนการ วาขั้นตอนใดมีความสําคัญ และในขัน้ตอน
นั้นมีพารามิเตอรใดที่เปนพารามิเตอรที่สําคัญ และหากควบคุมไดจะสงผลใหสามารถบรรลุถึงคา
เปาหมายของคุณลักษณะตางๆของสวนงานแตละสวนในระบบประกนัคุณภาพ พรอมทั้งระบคุา
เปาหมายที่ควรจะเปนของพารามิเตอรดังกลาว ซ่ึงสามารถสรุปไดดังตารางที่ 3.6 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สรุปปดใบคํารองขอใหดําเนินการแกไข 

หาวิธีปองกันเพื่อมิใหเกิดขอผิดพลาดอีก 

จัดทําเปนมาตรฐานการทํางานและแจง
ใหผูเกี่ยวของทราบ 



ตารางที่ 3.5  ตารางสรุปคุณลักษณะและคาเปาหมายของแตละสวนงานโครงสรางระบบประกันคุณภาพ 
สวนงาน คุณลักษณะของสวนงาน คาเปาหมาย 

1. การทบทวนขอตกลงกับลูกคา - ความถูกตองในการระบุรายละเอียดของงาน 
 
- ความถูกตองของใบสั่งผลิตสินคา 
- ความเหมาะสมในการพิจารณารูปแบบงานที่รับเขามา 
- ความเหมาะสมในการประเมินกําลังการผลิตในการรับ

งาน 

-อัตราการแกไขงานอันเนื่องจากรายละเอียดงานไมครบถวน ไมเกิน 1 % ของ
อัตราการแกไขงานทั้งหมด 
- ใบสั่งผลิตที่เขาสูกระบวนการผลิตถูกตองตามขอกําหนดที่ลูกคาระบุ 100 

% 
- รูปแบบงานที่รับเขามาตองเปนแบบที่โรงงานสามารถทําไดทั้งหมด 
- งานที่รับเขามาจะสามารถทําเสร็จทันกําหนดโดยไมใชการผลิตเกินกําลัง

การผลิตเต็มที่ของโรงงาน 
2. การวางแผนการผลิต - ความเหมาะสมในการวางแผนการสั่งซื้อวัตถุดิบ 

- ประสิทธิภาพของแผนการผลิตที่วางไว 
- ไมเกิดกรณีขาดแคลนวัตถุดิบ 
- ความแปรปรวนของเวลางานจริงกับเวลาที่วางแผน ไมเกิน 5 % 

3. การคัดเลือกและประเมินผูสงมอบ -ความสามารถในการคัดเลือกผูสงมอบ-ดานคุณภาพ 
-ความสามารถในการคัดเลือกผูสงมอบ-ดานเวลาการสงมอบ 

- คุณภาพของวัตถุดิบตรงตามขอกําหนดที่ตองการ 
- สงมอบไดทันเวลาตามที่กําหนดทุกครั้ง 

4. การวางแผนการตรวจสอบและควบคุม
คุณภาพ 

- ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ - แผนการตรวจสอบครอบคลุมถึงกระบวนการที่สําคัญทุกจุด 

5. การจัดการดานทรัพยากรมนุษย - ประสิทธิภาพของแผนการดานทรัพยากรมนุษย 
- ประสิทธิภาพในการฝกอบรม 
 
- ประสิทธิภาพในการพัฒนาหรือสงเสริมพนักงาน 

- จํานวนและประเภทของพนักงานเหมาะสมกับปริมาณและลักษณะงาน 
- ระดับคะแนนความสามารถของผูเขารับการฝกอบรม เพิ่มขึ้น 20 % 

ภายใน 1 ป 
- พนักงานในตําแหนงใหมมาจากบุคลากรที่มีอยู 50 % 
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ตารางที่ 3.5 ตารางสรุปคุณลักษณะและคาเปาหมายของแตละสวนงานโครงสรางระบบประกันคุณภาพ 
สวนงาน คุณลักษณะของสวนงาน คาเปาหมาย 

6. การจัดการดานการติดตอสื่อสาร
ภายในองคกร 

- ประสิทธิภาพของการติดตอสื่อสารในองคกร 
 
- ความรวดเร็วในการติดตอสื่อสารในองคกร 
 

-ไมพบขอผิดพลาดในการทํางานที่มีสาเหตุมาจาก การสื่อสารในองคกร
ผิดพลาด 
- ไมเกิดกรณีที่สงมอบสินคาใหกับลูกคาไมทันเวลาอันเนื่องมาจากความ
ลาชาในการติดตอสื่อสารในองคกร 

7. การจัดทํามาตรฐานคูมือการ
ปฏิบัติงาน 

- ความเหมาะสมของมาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน - ไมพบ ความผิดพลาดในการทํางาน  อันเนื่องมาจากการขาดคูมือการ
ปฏิบัติงาน หรือมีคูมือปฏิบัติงานที่ไมเหมาะสม 

8. การออกแบบสินคาและบรรจุภัณฑ - ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา - ไมมีสินคาที่สงคืนจากลูกคา อันเนื่องมาจากการออกแบบที่ไมสอดคลองกับ
ความตองการของลูกคา 

9. การวิจัยและการพัฒนาสินคา - ประสิทธิภาพของการวิจัยและพัฒนาสินคา -  50 % ของอัตราการสั่งซื้อที่เพิ่มขึ้นของลูกคาเกา หรือ จํานวนลูกคาใหมที่
เพิ่มขึ้น  50 % ตอป 

10. การตรวจรับวัตถุดิบ - ความสามารถในการตรวจพบขอบกพรองของวัตถุดิบ - จะไมพบขอบกพรองของวัตถุดิบเมื่อเขาสูกระบวนการผลิต 
11. การตรวจสอบงานระหวาง
กระบวนการ 

- ความสามารถในการตรวจพบความผิดพลาดที่เกิดขึ้น 
 
- ความสามารถในการระบุถึงสาเหตุของขอผิดพลาดที่พบ 

- 100% ( ไมมีความผิดพลาดที่เกิดจากกระบวนการปจจุบันที่พบใน
กระบวนการถัดไป) 

- 90% ของขอผิดพลาดที่พบ 
12. การตรวจสอบขั้นสุดทาย - ความสามารถในการตรวจพบความผิดพลาดในขั้นตอนสุดทาย - ลูกคาตรวจพบขอผิดพลาดเอง ไมเกิน 3 % จากจํานวนขอรองเรียนในรอบ 3 

เดือน 
13. การควบคุมสภาวะการจัดเก็บ
วัตถุดิบและสินคา 

- ความเหมาะสมของสภาวะการจัดเก็บวัตถุดิบและสินคา - ไมมีขอรองเรียนจากลูกคาอันสืบเนื่องมาจากสภาวะการจัดเก็บที่ไม
เหมาะสม  
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ตารางที่ 3.5 ตารางสรุปคุณลักษณะและคาเปาหมายของแตละสวนงานโครงสรางระบบประกันคุณภาพ 
สวนงาน คุณลักษณะของสวนงาน คาเปาหมาย 

14. การตรวจสอบการบรรจุสินคา - ความสามารถในการตรวจสอบความถูกตองของจํานวนและฉลาก
สินคา 
 

- อัตราขอรองเรียนที่เกิดจากความไมถูกตองของจํานวน หรือฉลากสินคา ไม
เกิน 1 % ของจํานวนขอรองเรียนทั้งหมด ในรอบ 3 เดือน 

15. การจัดทําแผนการบํารุงรักษา - ความสามารถในการทํานายการเกิดความเสียหายของชิ้นสวน
เครื่องจักร หรืออุปกรณ 

- ชิ้นสวนเครื่องจักรหรืออุปกรณ ไมเสียหายกอนเวลาทํานาย 

16. การบํารุงรักษาเครื่องจักรอุปกรณ - อัตราการหยุดเครื่องของเครื่องจักร 
 
-ประสิทธิภาพของการบํารุงรักษาเครื่องจักร 

- ไมเกิน 2 % ของเวลาเดินเครื่องทั้งหมด (ไมรวมเวลาตั้งเครื่องเมื่อเริ่มงาน
ใหม) 

- ประสิทธิภาพการผลิตของเครื่องจักร ดีขึ้น อยางนอย 10 % 
17. การจัดทําการ Validate 
กระบวนการผลิต 

- ประสิทธิภาพของการจัดทําการ Validate กระบวนการผลิต -  ไมพบของเสียอันสืบเนื่องจากกระบวนการผลิตที่ไมเหมาะสม  

18. การจัดทําการสอบเทียบอุปกรณ
และเครื่องมือวัด 

- ความถี่ที่เหมาะสมในการสอบเทียบอุปกรณและเครื่องมือวัด - อุปกรณและเครื่องมือวัดไมมีคาคลาดเคลื่อนเกินขอบเขต กอนระยะเวลา
การสอบเทียบ 

19. การจัดการคํารองเรียนของลูกคา - ความรวดเร็วในการจัดการกับคํารองเรียนของลูกคา 
- ประสิทธิภาพในการดําเนินการแกไขคํารองเรียนตางๆ 

- สามารถเริ่มดําเนินการไดภายใน 1 วัน 
- สามารถแกไขคํารองเรียนไดอยางนอย 90% 

20. การติดตอประสานงานและการให
ความรูกับลูกคา 

- ความสามารถในการใหความรูกับลูกคา 
- ความรวดเร็วในการหาขอมูลที่ลูกคาตองการ 

- การชี้แจงถึงวิธีใชสินคาอยางถูกตองทุกครั้งที่เขาพบลูกคา 
- ทันตามตองการของลูกคาทุกราย 

21. การจัดการระบบการสืบยอนกลับ - ประสิทธิภาพในการสืบยอนกลับ 
- ความรวดเร็วในการสืบยอนกลับ 

-สามารถสืบยอนกลับไดถึงวัตถุดิบรุนที่ใชผลิตสินคา 
-สามารถสืบยอนกลับขอมูลตางๆไดภายใน 15 นาที 

 107



 
ตารางที่ 3.5 ตารางสรุปคุณลักษณะและคาเปาหมายของแตละสวนงานโครงสรางระบบประกันคุณภาพ 
 

สวนงาน คุณลักษณะของสวนงาน คาเปาหมาย 
22. การตรวจติดตามภายใน - มาตรฐานในการตรวจติดตาม 

 
- ประเมินตามระบบประกันคุณภาพที่ใชอยู และอิงตามมาตรฐาน ISO 9000 
 

23. การดําเนินการแกไขปองกัน - ประสิทธิภาพในการดําเนินการแกไขปองกันความผิดพลาดที่พบ
จากการประเมิน 

 

- แกไขได 100 % ของความผิดพลาดที่พบ 
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ตารางที่ 3.6  ตารางสรุปคุณลักษณะและคาเปาหมายของแตละสวนงานโครงสรางระบบประกันคุณภาพ 
สวนงาน กระบวนการทํางานที่สําคัญ พารามิเตอร คาเปาหมาย 

1.การทบทวนขอตกลงกับลูกคา - การประเมินความสามารถในการผลิตของโรงงาน 
 
- การประเมินกําลังการผลิตและปริมาณงานที่มีอยู 
- การตรวจสอบความถูกตองของเอกสาร Customer 
Confirmation 
- การตรวจสอบความถูกตองของเอกสาร Work Order 

- ความครบถวนของขอมูลสินคาที่ทางโรงงานสามารถ
ทําได 
- ความถูกตองของขอมูลทางดานกําลังการผลิตที่มีอยู 
- ความครบถวนในการตรวจสอบเอกสาร Customer 
Confirmation 
- ความครบถวนในการตรวจสอบเอกสาร Work Order 

- ปรับปรุงขอมูลทันทีที่ทางโรงงานพบวารายละเอียด
สินคาที่ทําไดเปลี่ยนแปลงไป 
- ตรวจสอบและทบทวนขอมูลอยางนอยเดือนละ 1 
ครั้ง 
- ตรวจสอบ 100 % (ทุกงาน) 
 
-- ตรวจสอบ 100 % (ทุกงาน) 

2. การวางแผนการผลิต - วิเคราะหเวลาที่ตองการในแตละงาน 
 
- การวางแผนวิธีการเรงงาน 
- การประเมินความตองการวัตถุดิบแตละรายการ 
 
- การตรวจสอบปริมาณวัตถุดิบในคลังพัสดุ 
- การวางแผนการสั่งซื้อ 

- ความถูกตองของขอมูลเวลาการทํางานมาตรฐาน 
 
- ความถูกตองของขอมูลทางดานกําลังการผลิตที่มีอยู 
- ความถูกตองของขอมูลการสูญเสียวัตถุดิบในระหวาง
การผลิต 
- ความถูกตองของขอมูลคลังพัสดุ 
- ความถูกตองของขอมูลเวลานําในการสงมอบ 

- จัดทําขอมูลเวลาการทํางานมาตรฐาน และทบทวน
ทุกๆ 3 เดือน 
- ตรวจสอบและทบทวนขอมูลอยางนอยเดือนละครั้ง 
- เก็บขอมูลการสูญเสียวัตถุดิบทุกงาน 
 
- ปรับปรุงขอมูลคลังพัสดุทุกวัน 
- ทบทวนขอมูลอยางนอยทุก 3 เดือน 

3. การคัดเลือกและประเมินผูสง
มอบ 

- การประเมินความสามารถผูสงมอบ 
- การทบทวนรายชื่อผูสงมอบที่ผานการประเมิน 
 
- การจัดทําแบบประเมินระดับคะแนนผูสงมอบ 
- การใหคะแนนผูสงมอบแตละราย 
- การทบทวนการจัดลําดับผูสงมอบ 

- เกณฑในการผานการประเมินความสามารถ 
- ความถี่ในการทบทวนรายชื่อผูสงมอบที่ผานการ
ประเมิน 
- ความถี่ในการทบทวนแบบประเมินระดับคะแนน 
- เกณฑขั้นต่ําที่ผูสงมอบควรไดคะแนน 
- ความถี่ในการจัดลําดับผูสงมอบ 

- ระดับความพึงพอใจอยูในระดับไมต่ํากวา   จาก  
- ทบทวนทุกๆ 3 เดือน หรือในกรณีที่เกิดความไมพอใจ
ในผลงานของผูสงมอบ 
- ทบทวนอยางนอยปละ 1 ครั้ง 
- ระดับคะแนนโดยรวมไมต่ํากวา     % 
- ประเมินระดับคะแนนและจัดลําดับปละ 2 ครั้ง 

109



ตารางที่ 3.6  ตารางสรุปคุณลักษณะและคาเปาหมายของแตละสวนงานโครงสรางระบบประกันคุณภาพ 
สวนงาน กระบวนการทํางานที่สําคัญ พารามิเตอร คาเปาหมาย 

4. การวางแผนการตรวจสอบและ
ควบคุมคุณภาพ 

- การทบทวนแผนการตรวจสอบ 
- การวิเคราะหขั้นตอนที่สงผลกรทบตอคุณภาพของ
สินคา 
- การจัดทําแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ
ฉบับมาตรฐาน 
- การสอบถามถึงจุดที่ลูกคาตองการตรวจสอบ 
- การจัดทําแผนการตรวจสอบสําหรับสินคานั้นๆใหกับ
ลูกคาและผูเกี่ยวของ 

- ความถี่ในการทบทวนแผนการตรวจสอบ 
- ความถูกตองและครบถวนของขอมูลที่ใชประกอบการ
วิเคราะห 
- ความครบถวนของรายละเอียดภายในแผน 
 
- ความครบถวนในการระบุจุดที่ลูกคาตองการตรวจสอบ 
- ความครบถวนในการกระจายแผนการตรวจสอบ 

- ทบทวนอยางนอยปละ 1 ครั้ง 
- 100 %  
 
- 100 % 
 
- ระบุและใหลูกคาตรวจซ้ํากอนทุกสินคา 
- ลูกคาและผูเกี่ยวของทุกคนไดรับเอกสาร 100 % 
(มีการเซ็นรับเอกสารทุกครั้ง) 

5. การจัดการดานทรัพยากรมนุษย - การวางแผนทรัพยากรมนุษย 
- การเก็บรวบรวมขอมูลจากภายในและภายนอก
องคกร 
- การประเมินความตองการในการฝกอบรม 
- การวางแผนการฝกอบรม 
- การดําเนินการฝกอบรม 
 
 - การระบุเสนทางอาชีพ 
 
 
- การดําเนินการตามแผนพัฒนาบุคลากร 

- ความถี่ในการวางแผนทรัพยากรมนุษย 
- ความเชื่อถือไดของขอมูล 
 
- ความครบถวนของความตองการในการฝกอบรม 
- ความถี่ในการวางแผนการฝกอบรม 
- ความเหมาะสมของรูปแบบการฝกอบรม 
 
- ความชัดเจนของเสนทางอาชีพ 
 
 
- ความครบถวนในการดําเนินการตามแผนพัฒนา
บุคลากร 

- อยางนอยปละ 1 ครั้ง 
- ขอมูลที่ไดตองเปนขอมูลที่มีอายุไมเกิน 6 เดือน 
- เก็บขอมูลการสูญเสียวัตถุดิบทุกงาน 
- 100 % 
- อยางนอยปละ 1 ครั้ง 
- ระดับความพึงพอใจที่ผูรับการฝกอบรมมีตอ
รูปแบบการฝกอบรม ไมต่ํากวา 80 %  
- ตองระบุถึงอายุงาน ประสบการณทํางาน ความรู 
ความชํานาญ ที่ตองมีจากตําแหนงหนึ่งขึ้นไปอีก
ตําแหนงหนึ่ง 
- ครบถวน 100 % 

110



ตารางที่ 3.6  ตารางสรุปคุณลักษณะและคาเปาหมายของแตละสวนงานโครงสรางระบบประกันคุณภาพ 
สวนงาน กระบวนการทํางานที่สําคัญ พารามิเตอร คาเปาหมาย 

6. การจัดการดานการ
ติดตอสื่อสารภายในองคกร 

- การจัดการประชุมในกลุมผูเกี่ยวของ 
 
- การจัดทําเอกสารแจงขอมูลแกผูเกี่ยวของ 
 
- การทบทวนรายละเอียดขอมูล 
 

- ความครบถวนของผูเกี่ยวของในขอมูลนั้นๆ 
- ความรวดเร็วในการแจง-รับทราบขอมูล 
- ความครบถวนของผูที่เกี่ยวของในการไดรับเอกสาร
แจงขอมูล 
- ความถี่ในการทบทวนรายละเอียด 
 

- ครบถวน 100 % 
- ทันทีที่ไดรับขอมูล 
- ครบถวน 100 % 
 
- ภายใน 1 สัปดาหหลังจากมีการแจงขอมูล 

7. การจัดทํามาตรฐานคูมือการ
ปฏิบัติงาน 

- การรวบรวมขอมูลและความตองการในการจัดทํา
มาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน 
- การทบทวนคูมือการปฏิบัติงาน 

- ความถูกตองและครบถวนของขอมูล 
 
- ความถี่ในการทบทวนคูมือการปฏิบัติงาน 

-100% 
 
- อยางนอยปละครั้ง 

8. การออกแบบสินคาและบรรจุ
ภัณฑ, การวิจัยและพัฒนาสินคา 

- ขอมูลนําเขาของการออกแบบและพัฒนา 
- การทบทวนการออกแบบและพัฒนา 
- การทวนสอบการออกแบบและพัฒนา 
- การรับรองการออกแบบและพัฒนา 

- ความครบถวนของพารามิเตอรตางๆ 
- ความครบถวนในการทบทวนการออกแบบและพัฒนา 
- ความชัดเจนของขอกําหนดในการทวนสอบ 
- ความถี่ในการรับรองการออกแบบและพัฒนา 

-ครบถวน 100 % 
- ครบถวนทุกขั้นตอน 
- ครอบคลุม ทุกๆพารามิเตอร 
- ทุกครั้งที่ทําการออกแบบและพัฒนา 

8. การตรวจรับวัตถุดิบ - การตรวจสอบความถูกตองของรายการและปริมาณ 
 
- การตรวจสอบคุณภาพวัตถุดิบ 
- การแจงผูสงมอบเพื่อดําเนินการแกไขกรณีคุณภาพ
ไมผานเกณฑ 
- การสงขอมูลปอนกลับไปยังผูคัดเลือกผูสงมอบ 

- ความครบถวนในการตรวจสอบความถูกตองของ
รายการและปริมาณวัตถุดิบที่รับเขามา 
- ความชัดเจนของเกณฑในการตรวจสอบคุณภาพ 
- ความรวดเร็วในการแจงใหผูสงมอบดําเนินการแกไข 
 
- ความสม่ําเสมอในการสงขอมูลปอนกลับ 

- 100 % ในการลงบันทึกการตรวจรับ 
 
- มีมาตรฐานการตรวจสอบทุกๆวัตถุดิบที่รับเขามา 
- ทันทีที่ทราบผลการตรวจรับวัตถุดิบ 
 
- สรุปและปอนกลับขอมูลอยางนอยเดือนละ 1 ครั้ง 
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9. การตรวจสอบระหวาง
กระบวนการ 

- การตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบและควบคุม
คุณภาพ 
- การลงบันทึกการตรวจสอบ 
- การรวบรวมขอมูลและคัดแยกประเภทขอบกพรองที่
พบ 
- การสงขอมูลปอนกลับไปยังผูคัดเลือกการสงมอบ 

- ความครบถวนในการตรวจสอบตามแผน 
- ความเชื่อถือไดของวิธีการและอุปกรณในการตรวจสอบ 
- ความครบถวนในการลงบันทึกรายละเอียดการตรวจสอบ 
- ความถี่ในการรวบรวมขอมูลการตรวจสอบ 
 
- ความสม่ําเสมอในการประเมินผลงานและปอนกลับ
ขอมูลผูสงมอบ 

- ครบถวน 100 % 
- ทําการทบทวนอยางนอยปละ 2 ครั้ง 
- ครบถวน 100 % 
- อยางนอยเดือนละครั้ง 
 
- สรุปและปอนกลับขอมูลเปนรายเดือน 

10. การตรวจสอบขั้นสุดทาย - การตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบและควบคุม
คุณภาพ 

- ความครบถวนในการตรวจสอบตามแผน - ครบถวน 100 %  

11. การควบคุมสภาวะการจัดเก็บ
วัตถุดิบและสินคา 

- การตรวจสอบคุณภาพวัตถุดิบหรือสินคาที่มีอายุครบ 
1 ป 
- การคัดแยกวัตถุดิบหรือสินคาที่ไมผานเกณฑ 
 
- การศึกษาเวลาและสภาวะการจัดเก็บวัตถุดิบและ
สินคา 

- ความครบถวนในการตรวจสอบคุณภาพวัตถุดิบหรือ
สินคาที่มีอายุครบ 1 ป 
- ความชัดเจนในการคัดแยกวัตถุดิบหรือสินคาที่ไมผาน
เกณฑ 
- ความสม่ําเสมอในการศึกษาเวลาและสภาวะการจัดเก็บ 

-  ครบถวน100 %  
 
- มีการแยกพื้นที่หรือมีปายชี้บงอยางชัดเจน 
 
- อยางนอย ปละ 1 ครั้ง 
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12. การตรวจสอบการบรรจุสินคา - การตรวจสอบจํานวนสินคาและฉลากกอนสงเขา
คลังสินคา 
- การตรวจสอบจํานวนสินคาและฉลากกอนสงมอบ
ใหกับลูกคา 

- ความครบถวนของการตรวจสอบ 
 
- ความครบถวนของการตรวจสอบ 

- ครบถวน 100 % ( ตรวจสอบทุกกลองบรรจุนอกสุด) 
 
- สุมตรวจจํานวนทุกกลองที่เปนกลองเศษ 
- ตรวจสอบ ฉลาก 100 % ทุกกลอง 

13. การจัดทําแผนการบํารุงรักษา - การเก็บรวบรวมขอมูลประวัติการเสียหายของ
เครื่องจักรและอุปกรณตางๆ 
 
 
 
- การจัดทําแผนการบํารุงรักษา 

- ความครบถวนในการเก็บขอมูลความเสียหายของ
เครื่องจักร 
-ความครบถวนของรายละเอียดขอมูล 
 
 
- ความถี่ในการทบทวนแผนการบํารุงรักษา 

- บันทึกขอมูลทุกครั้งที่เครื่องจักรเกิดขัดของเสียหาย 
และมีการซอมแซม  
- ขอมูลตองระบุถึง รหัสเครื่องจักร อาการที่เกิดขึ้น 
อะไหลที่เปลี่ยนหรือวิธีการซอม วันที่เกิดอาการ เปน
อยางนอย 
- ทบทวนอยางนอยปละครั้ง 

14. การบํารุงรักษาเครื่องจักร 
อุปกรณ 

- การดําเนินการซอมแซมเครื่องจักร 
- การบํารุงรักษาตามแผนการบํารุงรักษาที่วางไว 
- การแจงใหหัวหนางานทราบเมื่อพบสิ่งผิดปกติใน
การบํารุงรักษาประจําวัน 

- ความพรอมในการซอมแซมเครื่องจักร 
- ความครบถวนในการบํารุงรักษาตามแผน 
- ความรวดเร็วในการแจงเมื่อพบสิ่งผิดปกติ 

- เริ่มดําเนินการซอมแซมไดทันที 
- ครบถวนทุกจุด และตรงตามเวลาที่วางไว 
- ภายใน 10 นาที 

15. การจัดทําการ Validate 
กระบวนการผลิต 

- การจัดทํา Protocol ในการ Validate กระบวนการ
ผลิต 
- การ Validate กระบวนการผลิต 
- การทบทวน พารามิเตอรตางในกระบวนการผลิต 

- ความครบถวนของ Protocol 
 
- ความครบถวนในการการ Validate ตามแผนที่วางไว 
- ความถี่ในการทบทวนพารามิเตอรตางๆในกระบวนการ
ผลิต 

- ครบถวนทุกๆ พารามิเตอรที่เกี่ยวของ 
 
- ครบถวน ทุก Protocol  และตรงตามเวลาที่วางไว 
- อยางนอยปละครั้ง 
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16. การสอบเทียบอุปกรณและ
เครื่องมือวัด 

- การจัดทํารายการอุปกรณทดสอบ เครื่องมือวัดที่
ตองการสอบเทียบ 
- การดําเนินการสอบเทียบอุปกรณทดสอบ 
เครื่องมือวัด 
- การบันทึกผลการสอบเทียบ 

- ความครบถวนของรายการอุปกรณทดสอบ เครื่องมือวัด
ที่ตองการสอบเทียบ 
- ความถูกตองในการสอบเทียบอุปกรณทดสอบ เครื่องมือ
วัด 
- ความครบถวนในการบันทึกผลการสอบเทียบ 

- ครบถวนทุกๆอุปกรณทดสอบ และเครื่องมือวัด 
 
- ถูกตอง 100 % 
 
- บันทึกทุกครั้ง และทุกๆ จุดที่ทําการสอบเทียบ 

17. การจัดการคํารองเรียนของ
ลูกคา 

- การรับคํารองเรียนหรือขอมูลปอนกลับตางๆจาก
ลูกคา 
 
- การปอนกลับขอมูลไปยังแผนกที่เกี่ยวของทั้งหมด 
 
- การดําเนินการแกไขและปองกัน 
 
- การติดตามและประเมินผลหลังดําเนินการแกไข 
 

- จํานวนชองทางในการรับคํารองเรียน 
-ความครบถวนในการบันทึกขอมูล 
 
- ความเร็วในการปอนกลับขอมูลไปยังแผนกที่เกี่ยวของ 
 
- ความครบถวนในการดําเนินการแกไขและปองกัน 
 
- ความถี่ในการติดตามการดําเนินงาน 
- ความรวดเร็วในการประเมินผลหลังการดําเนินการแกไข 

- อยางนอย 3 ชองทาง  
-  100 % (บันทึกขอมูลคํารองเรียนหรือขอมูล
ปอนกลับทุกครั้ง) 
- ภายใน 15 นาทีหลังจากรับคํารองเรียน ในกรณี
เรงดวน และภายใน 1 วัน กรณีทั่วไป 
- ตองประกอบดวยวิธีการ ระยะเวลา และผูรับผิดชอบ
ที่ชัดเจน 
- สัปดาหละ 1 ครั้ง 
- หลังจากวันที่ระบุวาจะแลวเสร็จในแผนไมเกิน 2 วัน 

18. การติดตอประสานงานและ
การใหความรูกับลูกคา 

- การจัดทําฐานขอมูลของลูกคา 
- การกําหนดผูประสานงานในแตละงาน 
- การวิเคราะหรายละเอียดขอมูลที่จะใหความรูแก
ลูกคาแตละราย 
- กาดําเนินการใหความรูกับลูกคา 

- ความถูกตองของฐานขอมูลลูกคา 
- ความชัดเจนในการกําหนดผูประสานงาน 
- ความครบถวนของขอมูลที่ลูกคาตองการ 
 
- ความถี่ในการใหความรูกับลูกคา 

- ตรวจสอบและทบทวนอยางนอยทุก 6 เดือน 
- มีความชัดเจนทุกงานที่ลูกคาตองการ 
- 100 % 
 
- ทุกครั้งกอนที่จะสงสินคาชนิดใหมเปนรุนแรกให
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ตารางที่ 3.6 ตารางสรุปคุณลักษณะและคาเปาหมายของแตละสวนงานโครงสรางระบบประกันคุณภาพ 
สวนงาน กระบวนการทํางานที่สําคัญ พารามิเตอร คาเปาหมาย 

19. การจัดการระบบการสืบ
ยอนกลับ 

- การบันทึกรุนของวัตถุดิบแตละรายการ 
- การบันทึกรายละเอียดการผลิตแตละขั้นตอน 
- การบันทึกรายละเอียดการตรวจสอบสินคา 
 
- การจัดเก็บบันทึกรายละเอียดสินคาแตละรุน 

- ความครบถวนของรุนของวัตถุดิบ 
- ความครบถวนของรายละเอียดการผลิต 
- ความครบถวนในการบันทึกผลการตรวจสอบ 
 
- ความครบถวนในการจัดเก็บบันทึกรายละเอียดสินคา 

- ครบถวนทุกๆวัตถุดิบที่เปนองคประกอบของสินคา 
- ครบถวนทุกๆขั้นตอนการผลิต 
- 100% (สําหรับผลการตรวจสอบวัตถุดิบและการ
ตรวจสอบระหวางการผลิตทุกขั้นตอน) 
- ครบถวนทุกรุนของสินคา 

20. การตรวจติดตามภายใน - การแตงตั้งผูตรวจติดตามภายใน 
 
- การจัดทําแผนการตรวจติดตามภายใน 
- การดําเนินการตรวจติดตามภายใน 
- การจัดทําเอกสาร CAR ถึงผูเกี่ยวของ 
- การสรุปผลการตรวจติดตาม 

- คุณสมบัติของผูตรวจติดตาม 
 
- ความครบถวนของแผนการตรวจติดตาม 
- ความครบถวนในการดําเนินการตรวจติดตาม 
- ความสม่ําเสมอในการจัดทําเอกสาร CAR 
- ความสม่ําเสมอในการสรุปผลการตรวจติดตาม 

- ไดรับการฝกอบรมและมีใบรับรองในการเปนผูตรวจ
ติดตามภายใน  
-  ครบถวนทุกหัวขอในระบบประกันคุณภาพ 
- 100 % ตามแผนที่วางไว 
- ทุกๆ ขอบกพรองที่ตรวจพบ 
- ทุกๆ เอกสาร CAR ที่ออก 

21. การดําเนินการแกไขปองกัน - การดําเนินการแกไข 
- การติดตามผลการดําเนินการแกไข 
 
- การจัดทําเปนมาตรฐานการทํางาน 

- ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไข 
- ความถี่ในการติดตามผลการดําเนินการแกไข 
 
- ความครบถวนในการจัดทําเปนมาตรฐานการทํางาน
ใหม 
 

- เริ่มภายใน 1 วัน หลังจากที่ทราบวิธีการแกไข 
- สัปดาหละครั้ง (หากครบ 1 เดือน แลวยังไมแกไข ให
ทํารายงานเสนอตอผูจัดการ) 
- ทุกครั้งที่มีการเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางาน 
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รูปที่ 3.7

Process Parameter 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 52 53
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Direction
1. ความถูกตองในการระบุรายละเอียดของงาน 4
2. ความถูกตองของใบสั่งผลิตสินคา 5
3. ความเหมาะสมในการพิจารณารูปแบบงานทีรับ 4
4. ความเหมาะสมในการประเมินกําลังการผลิตในการรับงาน 5
5. ความเหมาะสมในการวางแผนการสั่งซื้อวัตถุดิบ 5
6. ประสิทธิภาพของแผนการผลิตที่วางไว 5
7. ความสามารถในการคัดเลือกผูสงมอบ (ดานคุณภาพ) 4
8. ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ 4
9. ประสิทธิภาพของแผนการดานทรัพยากรมนุษย 3
10. ประสิทธิภาพในการฝกอบรม 3
11. ประสิทธิภาพของการติดตอสื่อสารภายในองคกร 5
12. ความรวดเร็วในการติดตอสื่อสารภายในองคกร 5
13. ความเหมาะสมของมาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน 4
14. การออกแบบที่สอดคลองกับความตองการของลูกคา 4
15. ประสิทธิภาพของการวิจัยและพัฒนาสินคา 4
16. ความสามารถในการตรวจพบขอบกพรองของวัตถุดิบ 4
17. ความสามารถในการตรวจพบขอผิดพลาดในขั้นสุดทาย 4
18. ความเหมาะสมของสภาวะการจัดเก็บวัตถุดิบและสินคา 3
19. ความสามารถในการตรวจสอบความถูกตองของจํานวนและฉลาก 5
20. ความสามารถในการทํานายการเกิดความเสียหายของชิ้นสวนเครื่องจักร 4
21. อัตราการหยุดเครื่องของเครื่องจักร 4
22. ความรวดเร็วในการจัดการคํารองเรียนของลูกคา 5
23. ความสามารถในการใหความรูกับลูกคา 4
24. ความรวดเร็วในการหาขอมูลที่ลูกคาตองการ 5

25. มาตรฐานในการตรวจติดตาม 4

26. ประสิทธิภาพในการดําเนินการแกไขปองกันความผิดพลาด 4
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บก
ารบ

ริก
ารลู
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ารต
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ติด
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ารว

างแ
ผน
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ะจ
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ระบ
บก
ารต

รวจ
สอ
บแ
ละ
คว
บค

ุมคุ
ณภ

าพ
ระบ

บก
ารบ

ํารุง
รัก
ษา

ระบบการตรวจติดตามระบบการวางแผนและจัดการ ระบบการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ ระบบการบํารุงรักษา ระบบการบริการลูกคา
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3.3.4 การวางแผนควบคุมกระบวนการ (Process Control Planning) 
 ซ่ึงในการทําวจิัยคร้ังนี ้จะเรยีกวา ขั้นตอนการควบคุมระบบประกันคณุภาพ (QA System 
Planning) 
 สวนนี้เปนสวนสุดทายในการประยุกตเทคนิค QFD รูปแบบสี่ชวง ซ่ึงในสวนนีจ้ะประกอบ
ไปดวยสวนประกอบยอยหลายๆสวน ทีว่างแผนขึ้นเพือ่ใหเกดิระบบประกันคณุภาพขึ้น และเพือ่
รักษาและควบคุมระบบประกันคุณภาพทีพ่ัฒนาขึ้นใหคงอยู 
 จากผลการจัดลําดับพารามิเตอร  ในเมตริกซที่ 3  ในรูปที่ 3.7  หลังจากที่ได คัดเลือก
พารามิเตอรที่มีคาลําดับกอนหลังมาตรฐานสูงสุด จํานวน 50-60 % ในแตละระบบยอยของ
โครงสรางระบบประกันคณุภาพมาทําการวางแผนการควบคุมระบบประกันคณุภาพแลว ซ่ึง
สามารถสรุปพารามิเตอรทั้งหมดที่มีอยู 33 พารามิเตอร ดังตารางที่ 3.7 และ 3.8 
 
 
ตารางที่ 3.7 ตารางสรุปพารามิเตอรที่ผานการคัดเลือก 
 
ลําดับท่ี พารามิเตอร 
1 ความครบถวนในการตรวจสอบเอกสาร Work Order 
2 ความถูกตองของเวลาการทํางานมาตรฐาน 
3 ความถูกตองของขอมูลทางดานกําลังการผลิตที่มีอยู 
4 ความถูกตองของขอมูลคลังพัสดุ 
5 ความรวดเรว็ในการแจง-รับทราบขอมูล 
6 ความครบถวนของขอมูลสินคาที่สามารถทําได 
7 เกณฑในการผานการประเมนิความสามารถของผูสงมอบ 
8 เกณฑขั้นต่าํทีผู่สงมอบควรไดคะแนน 
9 ความถูกตองและครบถวนของขอมูลที่ใชประกอบการวเิคราะห 
10 ความครบถวนของรายละเอียดภายในแผนการตรวจสอบ 
11 ความเชื่อถือไดของขอมูล 
12 ความครบถวนของความตองการในการฝกอบรม 
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ลําดับท่ี พารามิเตอร 
13 ความชัดเจนของขอกําหนดในการทวนสอบการออกแบบและพัฒนาสนิคา 
14 ความครบถวนในการตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบระหวางกระบวนการ 
15 ความครบถวนในการตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบขั้นสุดทาย 
16 ความครบถวนของพารามิเตอรตางๆในการออกแบบและพัฒนาสินคา 
17 ความครบถวนของการตรวจสอบจํานวนและฉลากกอนสงเขาคลังสินคา 
18 ความครบถวนของการตรวจสอบจํานวนและฉลากกอนสงมอบใหลูกคา 
19 ความถี่ในการทบทวนคูมือการปฏิบัติงาน 
20 ความครบถวนในการตรวจสอบความถูกตองของรายการและปริมาณวัตถุดิบที่

รับเขามา 
21 ความครบถวนในการบํารุงรักษาตามแผน 
22 ความครบถวนในการเก็บขอมูลความเสียหายของเครื่องจักร 
23 ความครบถวนของรายละเอียดขอมูลความเสียหายของเครื่องจักร 
24 ความชัดเจนในการกําหนดผูประสานงาน 
25 ความครบถวนของขอมูลที่ลูกคาตองการ 
26 คุณสมบัติของผูตรวจติดตาม 
27 ความครบถวนของแผนการตรวจติดตาม 
28 ความครบถวนในการดําเนนิการตรวจตดิตาม 
29 ความสม่ําเสมอในการจดัทําเอกสาร CAR 
30 ความสม่ําเสมอในการสรุปผลการตรวจติดตาม 
31 ความรวดเรว็ในการดําเนนิการแกไข 
32 ความถี่ในการติดตามผลการดําเนินการแกไข 
33 ความครบถวนในการจัดทําเปนมาตรฐานการทํางานใหม 
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ตารางที่ 3.8 
ลําดับท่ี พารามิเตอรของกระบวนการ คาเปาหมาย 
1 ความครบถวนในการตรวจสอบเอกสาร Work Order ตรวจสอบ 100 % (ทุกงาน) 
2 ความถูกตองของขอมูลเวลาการทํางานมาตรฐาน ตรวจสอบ 100 % (ทุกงาน) 
3 ความถูกตองของขอมูลดานการผลิตที่มีอยู ตรวจสอบและทบทวนอยางนอยเดือนละ

ครั้ง 
4 ความถูกตองของขอมูลคลังพัสดุ ตรวจสอบและทบทวนขอมูลอยางนอย

เดือนละครั้ง 
5 ความรวดเร็วในการแจง-รับทราบขอมูล ทันทีที่ไดรับขอมูล 
6 ความครบถวนของขอมูลสินคาที่สามารถทําได ปรับปรุงขอมูลทันทีที่ทางโรงงานพบวา

รายละเอียดสินคาที่ทําไดมีการเปลี่ยนแปลง 
7 เกณฑในการผานการประมินความสามารถ 

ของผูสงมอบ 
ระดับความพึงพอใจอยูในระดับไมตํ่ากวา     
60 จาก 100 คะแนน  

8 เกณฑขั้นตํ่าที่ผูสงมอบควรไดคะแนน ระดับคะแนนโดยรวมไมตํ่ากวา  60    % 
9 ความถูกตองและครบถวนของขอมูลที่ใชประกอบการ

วิเคราะห 
100% 

10 ความครบถวนของรายละเอียด ภายในแผนการ
ตรวจสอบ 

100% 

11 ความเช่ือถือไดของขอมูล ขอมูลที่ไดตองเปนขอมูลที่มีอายุไมเกิน 6 
เดือน 

12 ความครบถวนของความตองการในการฝกอบรม 100 % 
13 ความชัดเจนของขอกําหนดในการทวนสอบการ

ออกแบบและพัฒนา 
ครอบคลุมทุกๆพารามิเตอร 

14 ความครบถวนในการตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบ
ระหวางกระบวนการ 

ครบถวน 100 % 

15 ความครบถวนในการตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบ
ขั้นสุดทาย 

ครบถวน 100 % 

16 ความครบถวนของพารามิเตอรตางๆ ในการออกแบบ
และพัฒนา 

ครบถวน 100 % 

17 ความครบถวนในการตรวจสอบจํานวนและฉลากกอน
สงเขาคลังสินคา 

ครบถวน 100 % 

18 ความครบถวนในการตรวจสอบจํานวนและฉลากกอน
สงมอบใหลูกคา 

ครบถวน 100 % 
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ลําดับท่ี พารามิเตอรของกระบวนการ คาเปาหมาย 
19 ความถี่ในการทบทวนคูมือการปฏิบัติงาน อยางนอยปละครั้ง 
20 ความครบถวนในการตรวจสอบความถูกตองของ

รายการและปริมาณวัตถุดิบที่รับเขามา 
100 % ในการลงบันทึกการตรวจรับ 

21 ความครบถวนในการบํารุงรักษาตามแผน ครบถวนทุกจุดและตรงตามเวลาที่กําหนด 
22 ความครบถวนในการเก็บขอมูลความเสียหายของ

เครื่องจักร 
บันทึกขอมูลทุกครั้งที่เครื่องจักรเกิดขัดของ
เสียหาย หรือมีการซอมแซม 

23 ความครบถวนของรายละเอียดขอมูล ตองระบุถึงรหัสเครื่องจักร อาการที่เกิดขึ้น 
อะไหลที่เปลี่ยน หรือวิธีการซอม วันที่เกิด
อาการ เปนอยางนอย 

24 ความชัดเจนในการกําหนดผูประสานงาน มีความชัดเจนทุกงานที่ลูกคาตองการ 
25 ความครบถวนของขอมูลที่ลูกคาตองการ 100 % 
26 คุณสมบัติของผูตรวจติดตาม ไดรับการฝกอบรมและมีใบรับรองในการเปน

ผูตรวจติดตามภายใน 
27 ความครบถวนของแผนการตรวจติดตาม ครบถวนทุกหัวขอในระบบประกันคุณภาพ 
28 ความครบถวนในการดําเนินการตรวจติดตาม  100 % ตามแผนที่วางไว 
29 ความสม่ําเสมอในการจัดทําเอกสาร CAR ทุกขอบกพรองที่ตรวจพบ 
30 ความสม่ําเสมอในการสรุปผลการตรวจติดตาม ทุกๆเอกสาร CAR ที่ออก 
31 ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไข เริ่มภายใน 1 วัน หลังจากที่ทราบวิธีการแกไข 
32 ความถี่ในการติดตามผลการดําเนินการแกๆไข สัปดาหละครั้ง (หากครบ 1 เดือนแลว ยังไม

แกไข ใหทํารายงานเสนอตอผูจัดการ) 
33 ความครบถวนในการจัดทําเปนมาตรฐานการทํางาน

ใหม 
ทุกครั้งที่มีการเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางาน 

 
 

3.3.4.1 การวางแผนติดตั้งระบบประกนัคณุภาพ 
 การติดตั้งระบบประกันคณุภาพขึ้นในโรงงานตัวอยาง (ตามโครงสรางที่ได

ออกแบบไว) ควรดําเนนิการตามขั้นตอนดังตอไปนี ้
  1. จัดตั้งทีมงานที่ดูแลระบบประกันคณุภาพที่มาจากสวนงานตางๆ พรอมทั้งแตง 

ตั้งหัวหนาทีมงาน 
2. หัวหนาทีมงานรวมกับทมีงานกําหนดนโยบายคณุภาพที่ชัดเจน 

 
 



                         121

 3. ศึกษาระบบประกันคณุภาพที่ไดออกแบบไว 
 4. ทําการประเมินวาระบบประกันคณุภาพสวนใดที่มแีลว สวนใดทีย่ังไมมี และ 
 สวนใดควรไดรับการแกไขปรับปรุง 
 5. ทําการประเมินความตองการขอมูลในแตละสวนของระบบประกันคุณภาพ 
 6.ฝกอบรมใหทีมงานในเรื่อง การจัดทําเอกสาร และการตรวจติดตามภายใน 

6. ทําการออกแบบและจัดทําระบบเอกสารที่จําเปนตองมีในระบบประกันคุณ  
ภาพ เชน วิธีการทํางาน และแบบฟอรมตางๆ เปนตน 
7. ทําการฝกอบรมพนักงานใหเขาใจถึงวิธีการทํางานตามระบบประกันคณุภาพ 
ระบบใหม 
8. ทดลองใชเอกสารตางๆในระบบประกนัคณุภาพ และปฎิบัติตามวิธีการทํางาน

ที่จัดทําขึ้น 
9. ดําเนินการตรวจติตามภายใน หลังจากไดดําเนินการทดลองใช 
10. ทบทวนผลที่ไดจากการทดลองใช 
11. พิจารณาแกไขปรับปรุงระบบ (หากจําเปน) 

 
 

3.3.4.2 การวางแผนควบคมุกระบวนการ 
 
 ในสวนนี้เปนสวนที่วางแผนวิธีการหรือแนวทางที่จะชวยควบคุมใหพารามเิตอร
ตางๆในตารางที่ 3.8 เปนไปตามคาเปาหมาย โดยในการวางแผนควบคมุกระบวนการนี้ ได
ใชเมตริกซการวางแผน ชวยแสดงใหเห็นถึงวิธีการควบคุมที่สัมพันธกับพารามิเตอรแตละ
ตัวอยางไร โดยสามารถสรุปไดดังตารางที่ 3.9 
 
รายละเอียดในแตละวิธีการควบคุม มีดังตอไปนี ้
 
(1) การลงบันทึกการดําเนินการทุกคร้ัง 
วัตถุประสงค: เพื่อบันทึกถึงการดําเนินการตางๆ  เพื่อใหสามารถสอบกลับไดวา ได
ดําเนินการอยางครบถวนตามเปาหมายของพารามิเตอรในกระบวนการตางๆแลว 
เอกสารที่จําเปน:  แบบฟอรมที่ใชในการบันทกึ 
การฝกอบรมที่จําเปน: วิธีการใชแบบฟอรมตางๆ 
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วิธีประเมินผล: - ความถี่ในการดําเนินการ (ตรงตามเปาหมายหรือไม) 
  - ผลหรือรายงานการดําเนนิการ 
ผูประเมินผล: หัวหนาหนวยงาน 
 
(2) การจัดทําคูมือหรือมาตรฐานการทํางาน 
วัตถุประสงค:  เพื่อใหเปนมาตรฐานหรือคูมือในการทํางานที่ผูปฏิบัติงาน
สามารถใชอางอิงได และเพือ่ใหการทํางานเปนไปอยางถูกตอง และเปนมาตรฐานเดยีวกัน 
เอกสารที่จําเปน:  คูมือหรือมาตรฐานการทํางาน 
การฝกอบรมที่จําเปน: - วิธีการจดัทําคูมือหรือมาตรฐานการทํางาน 
   - การดําเนนิการตามคูมือหรือมาตรฐานการทํางาน 
วิธีประเมินผล:  มีการปฏิบัติตามคูมือการทํางานที่จัดทําขึน้ 
ผูประเมินผล:  หัวหนาหนวยงาน 
 
(3) การจัดทําระบบการควบคุมเอกสาร 
วัตถุประสงค:  เพื่อควบคุมการรับ-สงเอกสาร การแกไขเปลี่ยนแปลงเอกสาร 
และการแจกจายเอกสารใหแกหนวยงานที่เกี่ยวของ 
เอกสารที่จําเปน:  คูมือการปฏิบัติการสําหรับการควบคุมเอกสาร 
การฝกอบรมที่จําเปน: วิธีการควบคุมเอกสารตามคูมือที่จัดทําขึ้น 
วิธีประเมินผล:  - ดําเนนิการตามคูมือปฏิบัติการสําหรับการควบคุมเอกสาร 
   - % การไดรับเอกสารครบถวนถูกตอง 
ผูประเมินผล:  หัวหนาหนวยงาน 
 
(4) การตรวจสอบขอมูล 
วัตถุประสงค:  เพื่อทําการตรวจสอบความถูกตอง ความทันสมัย (Update) ของ
ขอมูลที่ที่นํามาใชทั้งจากขอมลูภายนอกและขอมูลภายใน 
เอกสารที่จําเปน:  รายช่ือแหลงอางอิงขอมูลภายนอก 
การฝกอบรมที่จําเปน: วิธีการคนหาขอมูล 
วิธีประเมินผล:  - ความทันสมยั (Update) ของขอมูล     
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          - ความครบถวนในการลงรายละเอียดขอมูล 
ผูประเมินผล:  หัวหนางานทีรั่บผิดชอบขอมูลนั้นๆ 

 
 
3.3.4.3 การวางแผนระบบเอกสารที่จําเปน 
 จากการวางแผนควบคุมกระบวนการจะเหน็ไดวา มีเอกสารที่จําเปนสําหรับการ
ควบคุมกระบวนการอยูมาก ซ่ึงในสวนนีจ้ะทําการระบุถึงเอกสารที่ควรจะมีในระบบ
ประกันคณุภาพ (สําหรับสวนที่ไดเลือกมาดําเนินการกอนตามคาลําดับกอนหลัง) โดยการ
พิจารณาจากความสัมพันธในตารางที่ 3.9 และรายละเอยีดของเอกสารที่จําเปนซึ่งกลาวไว
ในหวัขอ 3.3.4.2 
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ตารางที่ 3.9 เมตริกซความสัมพันธระหวางคาพารามิเตอรกับวิธีควบคุมกระบวนการ 
Process Control Planning Process Parameter 
1 2 3 4 

1.ความครบถวนในการตรวจสอบเอกสาร Work Order     
2.ความถูกตองของเวลาการทํางานมาตรฐาน     
3.ความถูกตองของขอมูลทางดานกําลังการผลิตที่มีอยู     
4.ความถูกตองของขอมูลคลังพัสดุ     
5.ความรวดเร็วในการแจง-รับทราบขอมูล     
6.ความครบถวนของขอมูลสินคาที่สามารถทําได     
7.เกณฑในการผานการประเมินความสามารถของผูสงมอบ     
8.เกณฑขั้นต่ําที่ผูสงมอบควรไดคะแนน     
9.ความถูกตองและครบถวนของขอมูลที่ใชประกอบการ
วิเคราะห 

    

10.ความครบถวนของรายละเอียดภายในแผนการ
ตรวจสอบ 

    

11.ความเชื่อถือไดของขอมูลในการวางแผนทรัพยากร
มนุษย 

    

12.ความครบถวนของความตองการในการฝกอบรม     
13.ความชัดเจนของขอกําหนดในการทวนสอบการ
ออกแบบและพัฒนาสินคา 

    

14.ความครบถวนในการตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบ
ระหวางกระบวนการ 

    

15.ความครบถวนในการตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบ
ขั้นสุดทาย 

    

16.ความครบถวนของพารามิเตอรตางๆในการออกแบบ
และพัฒนาสินคา 

    

17.ความครบถวนของการตรวจสอบจํานวนและฉลากกอน
สงเขาคลังสินคา 

    

18.ความครบถวนของการตรวจสอบจํานวนและฉลากกอน
สงมอบใหลูกคา 
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Process Control Planning Process Parameter 
1 2 3 4 

19.ความถี่ในการทบทวนคูมือการปฏิบัติงาน     
20.ความครบถวนในการตรวจสอบความถูกตองของ
รายการและปริมาณวัตถุดิบที่รับเขามา 

    

21.ความครบถวนในการบํารุงรักษาตามแผน     
22.ความครบถวนในการเกบ็ขอมูลความเสียหายของ
เครื่องจักร 

    

23.ความครบถวนของรายละเอียดขอมูลความเสียหายของ
เครื่องจักร 

    

24.ความชัดเจนในการกําหนดผูประสานงานการติดตอกับ
ลูกคา 

    

25.ความครบถวนของขอมูลที่ลูกคาตองการ     
26.คุณสมบัติของผูตรวจติดตาม     
27.ความครบถวนของแผนการตรวจติดตาม     
28.ความครบถวนในการดําเนินการตรวจติดตาม     
29.ความสม่ําเสมอในการจัดทําเอกสาร CAR     
30.ความสม่ําเสมอในการสรุปผลการตรวจติดตาม     
31.ความรวดเร็วในการดําเนนิการแกไข     
32.ความถี่ในการติดตามผลการดําเนินการแกไข     
33.ความครบถวนในการจัดทําเปนมาตรฐานการทํางาน
ใหม 

    

 
หมายเหตุ:  สัญลักษณ       หมายถึง มีความสัมพันธกัน 

1  หมายถึง  การลงบันทึกการดําเนินการทุกครั้ง 
       2  หมายถึง  การจัดทําคูมอืหรือมาตรฐานการทํางาน 
       3  หมายถึง  การจัดทําระบบควบคุมเอกสาร 
       4  หมายถึง  การตรวจสอบขอมูล 
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ดังนั้นสามารถสรุปเอกสารที่จําเปนสําหรับการควบคุมพารามิเตอรตางในตารางที่ 3.9  ได 
ดังตารางที่ 3.10 
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 ตารางที่ 3.10 ตารางสรุปเอกสารที่จําเปนสําหรับการควบคุมพารามิเตอรตางๆ 
พารามิเตอร รายการเอกสารที่ตองการ 
1.ความครบถวนในการตรวจสอบเอกสาร Work 
Order 

- เอกสาร Work Order 

2.ความถูกตองของเวลาการทํางานมาตรฐาน -บันทึกการผลิตประจําวนั 
3.ความถูกตองของขอมูลทางดานกําลังการผลิตที่มี
อยู 

- บันทึกการผลิตประจําวัน 

4.ความถูกตองของขอมูลคลังพัสดุ - บันทึกขอมูลคลังพัสดุ 
5.ความรวดเร็วในการแจง-รับทราบขอมูล -บันทึกการแจง-รับทราบขอมูล 
6.ความครบถวนของขอมูลสินคาที่สามารถทําได - เอกสารใบสั่งซื้อหรือขอมูลคําสั่งซื้อ 
7.เกณฑในการผานการประเมินความสามารถของ
ผูสงมอบ 

- คูมือการปฏิบัติงาน “การจดัซื้อ” 
- บันทึกการประเมินความสามารถผูสงมอบ 

8.เกณฑขั้นต่ําที่ผูสงมอบควรไดคะแนน -  บันทึกการประเมินความสามารถผูสงมอบ 
9.ความถูกตองและครบถวนของขอมูลที่ใช
ประกอบการวเิคราะห 

- บันทึกผลการตรวจสอบ 
- เอกสารขอมูลจากลูกคา 

10.ความครบถวนของรายละเอียดภายในแผนการ
ตรวจสอบ 

- แผนการตรวจสอบ 
- บันทึกผลการตรวจสอบ 

11.ความเชื่อถือไดของขอมูลการวางแผน
ทรัพยากรมนษุย 

- รายงานที่เกี่ยวของตางๆ เชนผลการประเมิน
การทํางานประจําป 

12.ความครบถวนของความตองการในการ
ฝกอบรม 

-แบบฟอรมความตองการในการฝกอบรม 

13.ความชัดเจนของขอกําหนดในการทวนสอบ
การออกแบบและพัฒนาสินคา 

-ขอกําหนดหรอืมาตรฐานของสินคา 
-บันทึกผลการทวนสอบการออกแบบและ
พัฒนา 

14.ความครบถวนในการตรวจสอบตามแผนการ
ตรวจสอบระหวางกระบวนการ 

-บันทึกการตรวจสอบระหวางกระบวนการ 

15.ความครบถวนในการตรวจสอบตามแผนการ
ตรวจสอบขั้นสุดทาย 

- บันทึกการตรวจสอบขั้นสุดทาย 
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พารามิเตอร รายการเอกสารที่ตองการ 
16.ความครบถวนของพารามิเตอรตางๆในการ
ออกแบบและพัฒนาสินคา 

- บันทึกขอมูลปอนเขาของการออกแบบและ
พัฒนาสินคา 

17.ความครบถวนของการตรวจสอบจํานวนและ
ฉลากกอนสงเขาคลังสินคา 

- บันทึกการตรวจสอบจํานวนและฉลากกอน
สงเขาคลังสินคา 

18.ความครบถวนของการตรวจสอบจํานวนและ
ฉลากกอนสงมอบใหลูกคา 

- บันทึกการตรวจสอบจํานวนและฉลากกอน
สงมอบใหลูกคา 

19.ความถี่ในการทบทวนคูมือการปฏิบัติงาน - คูมือการปฏิบัติงานตางๆ 
20.ความครบถวนในการตรวจสอบความถูกตอง
ของรายการและปริมาณวัตถุดิบที่รับเขามา 

- บันทึกการตรวจรับวัตถุดบิ 

21.ความครบถวนในการบํารุงรักษาตามแผน - บันทึกการบํารุงรักษาประจําเครื่องจักร 
22.ความครบถวนในการเกบ็ขอมูลความเสียหาย
ของเครื่องจักร 

-ใบแจงซอม 

23.ความครบถวนของรายละเอียดขอมูลความ
เสียหายของเครื่องจักร 

-ใบแจงซอม 
-บันทึกการบํารุงรักษา 

24.ความชัดเจนในการกําหนดผูประสานงาน -บันทึกการประสานงานและติดตอกับลูกคา 
25.ความครบถวนของขอมูลที่ลูกคาตองการ -บันทึกการประสานงานและติดตอกับลูกคา 
26.คุณสมบัติของผูตรวจติดตาม -คูมือการปฏิบัติงาน“การตรวจติดตามภายใน” 
27.ความครบถวนของแผนการตรวจติดตาม -แผนการตรวจติดตามภายใน 
28.ความครบถวนในการดําเนินการตรวจติดตาม -รายงานการตรวจติดตามภายใน 
29.ความสม่ําเสมอในการจัดทําเอกสาร CAR -เอกสาร CAR(เอกสารใบรองขอใหดําเนนิการ

แกไข) 
30.ความสม่ําเสมอในการสรุปผลการตรวจ
ติดตาม 

-สรุปผลการตรวจติดตามภายใน 
-คูมือการปฏิบัติงาน”การตรวจติดตามภายใน” 

31.ความรวดเร็วในการดําเนนิการแกไข เอกสารใบรองขอใหดําเนินการแกไข 
32.ความถี่ในการติดตามผลการดําเนินการแกไข -เอกสารใบรองขอใหดําเนินการแกไข 
33.ความครบถวนในการจัดทําเปนมาตรฐานการ
ทํางานใหม 

-เอกสารใบรองขอใหดําเนินการแกไข 
-คูมือการปฏิบัติงาน”การตรวจติดตามภายใน” 
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3.4 สรุปทายบท 
 
 ตามที่มีวัตถุประสงคในการประยุกตใชเทคนิค QFD เขากับโรงงานตัวอยางคือ เพื่อพัฒนา
โครงสรางระบบประกันคณุภาพขึ้น โดยมีวัตถุประสงคหลักของโครงสรางระบบประกันคณุภาพ
ตามที่ทางผูบริหารตองการ คือ 

1. สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ในทุกๆดาน 
2. ลดความผิดพลาดในการทํางาน 
3. ลดตนทุนการผลิต 
 
ในสวนของการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคานั้น ตองเริ่มตนจากการรวบรวมเสียงความ 

ตองการของลูกคา โดยใชวิธีการสงแบบสอบถามเพื่อสอบถามความตองการและความคิดเหน็จาก
ลูกคา ซ่ึงพบวาปจจัยหลักทีม่ีผลตอความพึงพอใจของลกูคาคือ ดานผลิตภัณฑ และดานการบริการ 
โดยในดานผลติภัณฑ สามารถแบงยอยออกเปน 3 สวนหลักๆ คือ ในเรื่องคุณสมบัติของวัสดุ เร่ือง
การใชงาน และเรื่องฉลากและบรรจุภัณฑ สวนในดานการบริการ สามารถแบงยอยออกเปน 3 สวน
หลักๆ เชนกนั คือ เร่ืองการจัดสง เร่ืองขอมูลเกี่ยวกับสินคา และเรื่องความสะดวกรวดเร็ว 
 หลังจากนัน้จึงไดจัดทําแบบสอบถามเพี่อรวบรวมขอมูลระดับความสําคัญที่ลูกคาพิจารณา
ใหแตละความตองการ และระดับความพงึพอใจที่ลูกคามีตอโรงงานตัวอยางและคูแขง โดยที่การ
สรุปคาเฉลี่ยของขอมูลดังกลาว จะใชวัิธีของคาเฉลี่ยเรขาคณิต 
 
 การประยกุต QFD รูปแบบสี่ชวง (Four Phase) ซ่ึงมีทั้งสิ้น 4 ขั้นตอนดวยกันคือ 
 

1. การวางแผนระบบประกนัคณุภาพ 
โดยเริ่มจากการนําความตองการของลูกคาที่ได  ซ่ึงไดมีการกําหนดระดับความสําคัญ

ของแตละความตองการแลว มาพิจารณาหาการตอบสนองทางเทคนิคในรูปแบบตวัวัดผล 
งาน ที่เปนตัววัดวา สามารถจะตอบสนองตอความตองการตางๆนั้นได เชน อยูในรูปอัตรา
ตางๆ หรือ หากวัดเปนตวัเลขหรือเชิงปริมาณไมได ก็จะใหเปนระดับคะแนน หรืออยูในรูป
ของระดบัความพึงพอใจตางๆแทน  พรอมทั้งกําหนดคาเปาหมายของตวัวดัผลงานเหลานั้น 
จากความตองการทั้งหมด 16 รายการ กระจายเปนการตอบสนองทางเทคนิค ทั้งสิ้น  
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13 รายการ หลังจากนัน้จึงทําการใหระดบัความสัมพันธที่การตอบสนองทางเทคนคิมีตอ
ความตองการแตละขอ หลังจากนั้นจึงคํานวณ คาลําดับกอนหลัง และทําการจัดเรียงลําดับ 
ซ่ึงจากผลการจัดลําดับ ไดทําการคัดเลือกการตอบสนองทางเทคนิค ที่มีคาลําดับกอนหลัง
มาตรฐานสูงสุด 12  อันดับแรก ไปพิจารณาตอในชวงที่ 2 ตอไป 
2. การออกแบบโครงสรางระบบประกันคณุภาพ 

เร่ิมจากการนําความตองการทั้งหมดมาพิจารณาหาสาเหตุ และวเิคราะหหาระบบ 
ยอยในระบบประกันคณุภาพที่จะมาปองกันความผิดพลาด หรือสนับสนุนใหสามารถ 
สนองตอบความตองการตางๆของลูกคา จากการวิเคราะหดังกลาวสามารถสรุปไดวา  
โครงสรางระบบประกันคณุภาพ ประกอบไปดวย ระบบยอยทั้งสิ้น 6 ระบบยอย ซ่ึงมี
สวนประกอบในแตละระบบยอยรวมกันทั้งสิ้น 23 สวนดวยกนั หลังจากนั้นจึงพิจารณาถึง
คุณ-ลักษณะของสวนตางๆ (Part Characteristic) ในระบบยอย ในรูปแบบของ
ประสิทธิภาพ หรือความสามารถในการทํางานของสวนงานนั้น พรอมทั้งกําหนดคา
เปาหมายของคุณลักษณะตางๆเหลานั้น  ซ่ึงในชวงนี้ ระดับความสําคญัของตัววัดผลงานที่
ถายโอนจากชวงที่ 1 จะมีการใหน้ําหนักความสําคัญ ในชวงสเกล 1-5 แลวจึงพจิารณาให
ระดับความสมัพันธระหวางคุณลักษณะของสวนตางๆในระบบยอย กบั การตอบสนองทาง
เทคนิค และคาํนวณสรุปลําดับความสําคัญ ดวยวิธีเดียวกับในชวงที ่ 1 ซ่ึงในชวงที่ 2 นี ้
หลังจากที่ไดใหระดับความสัมพันธ และพิจารณาตดัคุณลักษณะทีไ่มมีความสัมพันธกับ
การตอบสนองทางเทคนิคทิ้งไป พบวามคีุณลักษณะทั้งสิ้น  36 รายการ จากคาลําดับ
กอนหลังมาตรฐานที่ไดพจิารณาเลือกคุณลักษณะที่มีลําดับความสําคัญสูงสุดอันดับแรกใน
แตละสวนงาน ซ่ึงมีทั้งสิ้น 26 รายการ ไปพิจารณาตอในชวงถัดไป เพื่อใหเห็นภาพของ
ระบบประกันคุณภาพที่ชัดเจนยิ่งกวา 
3. การวางแผนกระบวนการในระบบประกันคุณภาพ 

ในชวงนี ้ เร่ิมจากการออกแบบและวางแผนกระบวนการทํางานของแตละสวนใน
ระบบ 

ประกันคณุภาพทั้ง 23 สวน แลวทําการพิจารณาถึงขั้นตอนการปฏิบัติที่สําคัญในแตละ
กระบวนการ รวมถึงพารามิเตอรใดเปนพารามิเตอรที่สําคัญ พรอมทั้งระบุคาเปาหมายของ
พารามิเตอรดังกลาว แลวจึงนําพารามิเตอรทั้งหมดมาใหระดับความสัมพันธ วามี
ความสัมพันธกับคุณลักษณะที่ถายโอนมาจากชวงที ่ 2 หรือไม อยางไร โดยที่พารามิเตอร
ใดไมมีความสัมพันธกับคุณลักษณะของสวนตางๆเลยกจ็ะตัดทิ้งจากเมตริกซ ซ่ึงมี
พารามิเตอรทั้งสิ้น 53 ตัว ที่มีความสัมพันธกับคุณลักษณะของสวนตางๆ หลังจากนั้นจึง
คํานวณคาลําดบัความสําคัญกอนหลัง พรอมจัดเรียงลําดบัความสําคัญ โดยในทีน่ี้ไดคัด 



                         131

 
เลือกพารามิเตอรที่มีคาลําดับความสําคัญสูงสุดมาตรฐาน 2 อันดับแรกในแตละระบบยอย
ของโครงสราง ซ่ึงมีทั้งสิ้น 33 ตัว ไปดําเนินการวางแผนควบคุมระบบตอไปในชวงที่ 4 
4. การวางแผนควบคุมระบบประกันคณุภาพ 

ในสวนนี้ เปนการวางแผนตดิตั้งระบบปละควบคุมรักษาใหระบบคงอยู โดยเริ่มจาก 
การวางแผนวาการติดตั้งระบบประกันคณุภาพนัน้ตองมขีั้นตอนอะไรบาง แลวจงึทําการ
วางแผนควบคมุกระบวนการ โดยหาวิธีการที่จะสามารถควบคุมใหพารามิเตอรทั้ง 33 ตัว 
ที่ถายโอนมาเปนไปตามคาเปาหมายทีว่างไว ซ่ึงมีทั้งสิ้น 6 วิธีดวยกนั (ในที่นี้ไดใชแผนผัง
เมตริกซชวยในการกําหนดความสัมพันธระหวางวิธีการควบคุมกับพารามิเตอรตางๆ) โดย
ที่ไดแสดงรายละเอียดของวธีิการควบคุมในเรื่องของ วัตถุประสงค เอกสารที่จําเปน การ
ฝกอบรมที่จําเปน วิธีประเมนิผล และผูประเมินผล หลังจากนั้น จึงพจิารณาถึงเอกสารที่
ควรจะมใีนระบบประกันคณุภาพ ที่สัมพันธกับพารามิเตอรโดยอางอิงจากเอกสารทีจ่ําเปน
ซ่ึงระบุในวิธีการควบคุม 
 
 จากโครงสรางและกระบวนการของระบบประกันคณุภาพที่ไดจากการทํา QFD 
จะถูกนําไปทดลองติดตั้งใชงานในบางสวน และบางจุดในระบบการทํางานของโรงงาน
ตัวอยาง เพื่อใหเห็นถึงสถานะการทํางานของระบบ ดังจะกลาวในบทตอไป 



            
บทที่ 4 

 
การทดลองติดต้ังใชงานระบบประกันคุณภาพ 

 

ในบทนี ้จะกลาวถงึ การนาํโครงสรางระบบประกันคุณภาพบางสวนที่ไดในบทที ่3 มา
ทดลองติดตั้งใชงานจริงในระบบงานปจจุบนัของโรงงานตัวอยาง พรอมทั้งแสดงถึงการประเมินผล
ระบบประกันคุณภาพในสวนที่ไดทดลองติดตั้งใชงานไปไดชวงระยะเวลาหนึง่ 

 
4.1 การติดต้ังใชงานระบบประกันคณุภาพ 

 เนื่องจากการติดตั้งใชงานระบบประกันคณุภาพทัง้โครงสรางนัน้ตองใชระยะเวลา และ
คาใชจายคอนขางมาก ดังนัน้ในที่นี ้จึงทาํการทดลองติดตั้งใชงานเพยีงบางสวน เพื่อใหเห็นถึง
สถานภาพและการใชงานของโครงสรางระบบประกันคณุภาพ ที่พัฒนาขึ้น โดยจากรูปที ่3.7 ซึ่ง
แสดงถึงเมตรกิซการวางแผนกระบวนการนั้นไดทาํการรวมคาลาํดับความสาํคัญกอนหลงั
มาตรฐาน (Normalizes priorities) แยกตามสวนงานตางๆ ภายในโครงสรางระบบประกัน
คุณภาพ เพื่อสรุปลําดับความสําคัญของสวนงานตางๆ ประกอบการพิจารณาติดตัง้ใชงาน พบวา 
ลําดับความสาํคัญของสวนงานตางๆ เรียงลําดับจากมากไปหานอย เปนดงันี ้

              คะแนนรวมลําดับความสําคัญกอนหลังมาตรฐาน 

1. การวางแผนและการตรวจสอบควบคุมคุณภาพ    24.98 

2. การติดตอและประสานงานกับลูกคา     13.25 

3.การวางแผนการสั่งซื้อวัตถดุิบและการวางแผนการผลิต   13.18 

4.การออกแบบและพัฒนาสินคา        9.29 

5.การวางแผนและการบํารุงรักษาเครื่องจกัร     8.03 

6. การทบทวนรายละเอียดของงานหรือสัญญา     7.60 

7. การติดตอส่ือสารภายในองคกร        6.28 

8. การตรวจติดตามภายใน       5.26 

9. การจัดการดานทรพัยากรมนุษยและการพัฒนาบุคลากร     4.50 
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              คะแนนรวมลําดับความสําคัญกอนหลังมาตรฐาน 

10. การทบทวนคูมือการปฏบิัติงาน      2.26 

11. การควบคมุสภาวะการจดัเก็บสินคาและวัตถุดิบ    2.25 

12. การดําเนนิการแกไข        1.50 

13. การจัดการคํารองเรียนของลูกคา      1.00 

14. การควบคมุเครื่องมือและอุปกรณตรวจสอบ     0.50 

 
จากลําดับความสําคัญดังกลาวขางตน จะเหน็ไดวา การวางแผนและการตรวจสอบ

ควบคุมคุณภาพ เปนสวนงานที่ควรดําเนินการติดต้ังเปนอันดับแรก และเนื่องจากสวนงานนี้
ประกอบไปดวยการจัดทาํแผนการตรวจสอบ รวมถึงระบบการตรวจสอบหลักๆ สามสวนคือ “การ
ตรวจรับวัตถุดิบ”  “การตรวจสอบงานระหวางกระบวนการ” และ “การตรวจสอบขั้นสดุทาย” ซึ่ง
สองสวนหลงันี้เปนสวนงานที่มีความสําคญัรองลงมาจากการจัดทําแผนการตรวจสอบ (พิจารณา
จากคะแนนความสาํคัญกอนหลงัมาตรฐาน) 
 และจากความเห็นของคณะทํางานก็เห็นชอบดวยที่จะใหมีการทดลองติดตั้ง สวนงานทั้ง
สามสวนเปนอนัดับแรก 

ดังนัน้ สวนงาน ในระบบประกันคุณภาพ ตามโครงสรางในรูปที ่3.4  ทีไ่ดนํามาทดลอง
ติดตั้งใชงานระบบงานภายในโรงงานตัวอยางไดแก 

- สวนงานที ่1.4    การวางแผนการตรวจสอบควบคุมคุณภาพ 
- สวนงานที ่3.2    การตรวจสอบระหวางกระบวนการ 
- สวนงานที ่3.3    การตรวจสอบขั้นสุดทาย 
โดยจะตองดําเนินการในเรื่องของการวางแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพใหเสร็จ 

สิ้นกอน จึงจะสามารถดาํเนนิการในเรื่องของการตรวจสอบระหวางกระบวนการและการตรวจสอบ
ข้ันสุดทายได 

จากการที่เลือกสวนงานทั้งสามนีม้าทดลองติดตั้ง จึงจําเปนตองคํานึงถึงพารามเิตอรตาง 
ของกระบวนการ รวมทั้งวิธีการควบคุมพารามิเตอรดังกลาวดวย จากตารางที ่3.9 รวมกับตารางที ่
3.10 สามารถสรุปพารามิเตอรที่สําคัญ วิธกีารควบคุมกระบวนการ และเอกสารที่จําเปน ซึ่ง
เกี่ยวของกับสวนงานทัง้สองสวนนี ้ดังตารางที ่4.1 
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ตารางที ่4.1 ตารางสรุปคาพารามเิตอรทีส่ําคัญ วิธีการควบคุมกระบวนการ และ เอกสารที่จาํเปน 
ในการทดลองติดตั้งใชงานระบบประกันคณุภาพ ในสวนงานที ่1.4 , 3.2 และ 3.3 
 

สวนงาน พารามเิตอรที่
สําคัญ 

วิธีการควบคุมกระบวนการ เอกสารที่จําเปน 

การลงบนัทกึการดําเนินการ
ทุกครั้ง 

- บันทึกสิง่ผิดปกติ 
- บันทึกการตรวจ   
  สอบตางๆ 

การจัดทาํระบบควบคุม
เอกสาร 

- คูมือปฏิบัติการ 
“การควบคุมเอกสาร” 

1.การวางแผนการ
ตรวจสอบและ
ควบคุมคุณภาพ 

ความถกูตองและ
ความครบถวนของ
ขอมูลที่ใช
ประกอบการ
วิเคราะห 

การตรวจสอบขอมูล - 
การลงบนัทกึการดําเนินการ
ทุกครั้ง 

แผนการตรวจสอบ
และควบคุมคุณภาพ 

การจัดทาํคูมอืหรือมาตรฐาน
การทาํงาน 

คูมือการทาํงาน “การ
ตรวจสอบ …….” 
(ตามที่ระบุใน
แผนการตรวจสอบ) 

2. การตรวจสอบ
งานระหวาง
กระบวนการและ
การตรวจสอบขั้น
สุดทาย 

ความครบถวนใน
การตรวจสอบตาม
แผน 

การจัดทาํระบบควบคุม
เอกสาร 

- คูมือปฏิบัติการ 
“การควบคุมเอกสาร” 

 
 

4.1.1 การวางแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ 
  ในการทดลองติดตั้งใชงานสวนนี ้ดําเนนิการตามคูมือปฏิบัติการ “การวางแผน
การตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ” ซึ่งไดดําเนนิการดงันี ้

1. การพิจารณาถึงรายละเอียดและลักษณะสินคาแตละประเภท โดยในงานวิจยัครั้งนี ้ 
ไดทําการแบงออกเปน 2 ประเภทหลกัๆ ไดแก ประเภทพลาสเตอรแผน และประเภทเทปปด
บาดแผล ซึ่งมรีายละเอียดของสินคาแตกตางกนั เพื่อจัดทําแผนการตรวจสอบตามประเภทของ
สินคาตอไป 
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2. การวิเคราะหและตรวจประเมินขั้นตอนที่สงผลตอคุณภาพสินคา 
เนื่องจากเปนการวางแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพอยางจริงจังเปนครั้งแรก (ในปจจุบนั
มีการตรวจสอบหลายจุด แตไมไดจัดทําเปนรูปแบบของแผนการตรวจสอบที่ชัดเจน และไมไดมี
การนาํขอมูลตางๆ เชน ขอรองเรียนจากลูกคา ตลอดจนบันทึกสิง่ผิดปกติตางๆ มาประกอบการ
วิเคราะห) 

ดังนัน้จึงไดมีการรวบรวมขอมูลดังกลาวตลอดป พ.ศ. 2545 มาพิจารณาวาขัน้ตอนการ 
ทํางานในสวนใด ควรไดรับการตรวจสอบทีเ่ขมงวดขึ้น หรือคุณลักษณะใดที่ควรมีการตรวจสอบ 
เปนตน 
 ในขั้นตอนนี้มพีารามเิตอรทีสํ่าคัญคือ “ความถูกตองและครบถวนของขอมูลที่ใช
ประกอบการวเิคราะห” โดยมีเปาหมาย คือ ครบถวน 100 % โดยจากตารางที ่4.1 ทําใหทราบวา 
วิธีการควบคุมกระบวนการนี ้ไดแก “การลงบันทกึการดําเนินการทกุครั้ง” “การจัดทําระบบควบคุม
เอกสาร” และ “การตรวจสอบขอมูล” ซึ่งสําหรับการจัดทาํระบบควบคมุเอกสารนั้น ทางสวนของ
โรงงานตัวอยางเองมีการจดัทําคูมือปฏิบตัิการในสวนนีอ้ยูแลว สวนการบันทึกการทาํงานทุกครั้ง 
และการตรวจสอบขอมูลนั้น หวัหนางานทีเ่กี่ยวของจะมหีนาที่ตรวจสอบการลงบนัทึกทุกครั้ง 
 

3. การจัดทาํแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพฉบับมาตรฐาน 
ในขั้นตอนนี ้ไดนําเอาขอมูลที่ไดจากขั้นตอนที ่2 มาใชในการจัดทําแผนการตรวจสอบและควบคุม
คุณภาพ (โดยในสวนของขอมูลที่ไดจากบนัทกึสิ่งผิดปกติ ทางโรงงานขอสงวนสทิธในการเปดเผย
ขอมูล) โดยนาํขอมูลที่ไดมาพิจารณาถงึจุดตรวจสอบที่ควรจะม ีเปรียบเทียบกับจดุตรวจสอบใน
ปจจุบัน พรอมทั้งระบุคุณลักษณะทางดานคุณภาพที่ควรพิจารณาระหวางการตรวจสอบ พิจารณา
ความถี่ในการตรวจสอบ รวมทั้งรายละเอยีดอื่นๆ ทําใหไดแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ
ฉบับมาตรฐานที่ไดรับการอนุมัติใหใชงานแลว ดังแสดงในภาคผนวก ค 
 
 

4.1.2 การตรวจสอบระหวางกระบวนการและการตรวจสอบขั้นสุดทาย 
  ในการทดลองติดตั้งใชงานสวนนี ้ ไดดําเนินการ ตามแผนการตรวจสอบ  และ
ควบคุมคุณภาพฉบับมาตรฐาน และคูมือการทาํงานการตรวจสอบตางๆ รวมถึงแบบฟอรมที่ใชใน
การบันทึกการตรวจสอบ ซึ่งไดแสดงไวในภาคผนวก ค และหลังจากที่ไดจัดทําคูมือการทํางาน
รวมถึงแจกจายตามรายชื่อที่แสดงไวในเอกสารคูมือการปฏิบัติการการควบคุมเอกสาร แลว ได
ดําเนนิ 
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การฝกอบรมใหผูปฏิบัติงานรับทราบและเขาใจถึงวิธีการตรวจสอบอยางชัดเจนกอน จึงจะเริ่ม
ดําเนนิการตรวจสอบและบนัทกึผลจริง 
 ในขั้นตอนนี ้พารามิเตอรที่สาํคัญคือ ความครบถวนในการตรวจสอบแผนการตรวจสอบ 
ซึ่งมีเปาหมายคือ 100 % โดยใชวิธีการควบคุมกระบวนการโดย การลงบันทึกการดําเนินการทุก
คร้ัง และหัวหนาหนวยงานมีหนาที่ในการตรวจสอบการลงบันทึกการตรวจสอบดังกลาวทุกครั้ง วา
ไดมีการลงบนัทึกผลการตรวจสอบครบถวนทกุจุดหรือไม 
 
 
4.2 การประเมินผลโครงสรางระบบประกันคุณภาพ 
 
 4.2.1 การประเมินผลจากระดับความพึงพอใจของผูเชี่ยวชาญทีเ่กี่ยวของ 
 

 การประเมนิผลจากระดับความพงึพอใจของผูเชี่ยวชาญที่เกี่ยวของ ในการ 
ประเมินผลนี้จะทําการประเมินผลทัง้โครงสรางระบบประกันคุณภาพ โดยใชแบบประเมินผลซึง่
แสดงไวในภาคผนวก ง แบบประเมินผลที่จัดทาํขึ้นจะใหผูเชี่ยวชาญที่เกี่ยวของในโรงงานตัวอยาง 
ประเมินระดับคะแนนวาสวนงานนั้นมีประโยชนและมีศกัยภาพมากนอยเพียงใด (รายละเอยีดดัง
แสดงในภาคผนวก ง ) 

ในการประเมนิผลครั้งนี ้ไดสงแบบสอบถามใหแกผูเชี่ยวชาญทั้งหมด 5 ทาน ดังราย- 
ละเอียดในตารางที ่4.2 
 
ตารางที ่4.2 รายละเอยีดของผูประประเมนิผลโครงสรางระบบประกนัคุณภาพ 

ฝายทีส่ังกัด ผูประเมินผล อายุการทํางาน 
ระดับบริหาร ผูจัดการโรงงานและ QMR 12 ป 

ผูจัดการผลิตภัณฑ 4 ป 
หัวหนาแผนกผลิต 10 ป 

หัวหนาแผนกจัดซื้อและ
วางแผน 

5 ป 

ฝายจัดการ 

หัวหนาแผนกคุณภาพ 4 ป 
 

 
 



                         137

ผลจากการสรุประดับคะแนนประเมนิผล ใชวิธีการคํานวณเชนเดยีวกบัการสรุปผลคะแนน
เปรียบเทียบทีไ่ดรับจากลูกคา คือใช คาเฉลี่ยเรขาคณิต ซึ่งผลการสรุปคะแนนไดแสดงไวตารางที ่
ข.5 ในภาคผนวก ข 
 จากตารางที ่ข.5 สามารถนาํมาสรุปเปนคาเฉลี่ยของระดับคะแนนประเมินผลสาํหรบัสวน
งานแตละสวนไดดังนี้ 
 
ตารางที ่4.3 คาเฉลี่ยของระดับคะแนนประเมินผลสาํหรับสวนงานแตละสวน 

ชื่อสวนงาน คาเฉลี่ยของระดับคะแนน
ประเมินผล 

1. การวางแผนและการตรวจสอบควบคุมคุณภาพ 4.57 
2. การติดตอและประสานงานกับลูกคา  3.77 
3.การวางแผนการสั่งซื้อวัตถดุิบและการวางแผนการผลิต 4.37 
4.การออกแบบและพัฒนาสินคา  3.95 
5.การวางแผนและการบํารุงรักษาเครื่องจกัร 3.77 
6. การทบทวนรายละเอียดของงานหรือสัญญา  4.37 
7. การติดตอส่ือสารภายในองคกร   3.56 
8. การตรวจติดตามภายใน  4.57 
9. การจัดการดานทรพัยากรมนุษยและการพัฒนาบุคลากร 3.56 
10. การทบทวนคูมือการปฏบิัติงาน  3.17 
11. การควบคมุสภาวะการจดัเก็บสินคาและวัตถุดิบ 4.18 
12. การดําเนนิการแกไข 4.78 
13. การจัดการคํารองเรียนของลูกคา 4.37 
14.การควบคมุเครื่องมือและอุปกรณการตรวจสอบ 3.73 

คาเฉลี่ยโดยรวมของระบบ 4.32 
 
จากตารางที ่4.3 จะเห็นไดวาคาการประเมินผลของแตละสวนงานจะอยูที ่3.17-4.78 และมี
คาเฉลี่ยโดยรวมของสวนงานยอยทุกสวนงาน เทากับ 4.32 หรือประมาณ 4 ซึ่งหมายถึง สวนงาน
ดังกลาวมีประโยชนและมีศักยภาพสงูพอสมควร ซึ่งก็คอื ผูประเมนิผลเห็นวาสวนงานนั้นมี
ประโยชนและกระบวนการตางๆในสวนงานมีศักยภาพสงูพอสมควรทีจ่ะชวยตอบสนอง
วัตถุประสงคของแตละสวนงานนั้นๆ 
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4.2.2 การประเมินผลจากผลของการทดลองติดต้ังใชงาน 
  การประเมนิผลนี้กระทําขึ้นหลังจากไดทาํการทดลองตดิตั้งใชงานโครงสราง 2 
สวนของระบบประกันคุณภาพดังที่ไดกลาวไปแลวในขอ 4.1 โดยจะพิจารณาจาก 2 สวนคือ 
 

1. พิจารณาจาก คาเปอรเซน็ตของรุนที่ผานการตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบเชิง 
เดี่ยว แบบปกติที่ S-4 AQL = 2.5 (ตรวจสอบขั้นสุดทาย) กอนการทดลองติดตั้งใชงาน และหลัง
การทดลองตดิตั้งใชงาน พบวาผลที่ได มีดังนี ้
 
ตารางที ่4.4: เปอรเซ็นตของรุนที่ผานการตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบเชิงเดี่ยว แบบปกติ ที่ 
S-4 AQL 2.5 ที่การตรวจสอบขั้นสุดทาย กอนและหลงัการติดตั้งใชงาน 
ชวงระยะเวลากอนและหลังการติดต้ังใช

งาน 
เปอรเซ็นตของรุนที่ผานการตรวจสอบตาม
แผนการตรวจสอบเชิงเด่ียว แบบปกตทิี่  

S-4 AQL = 2.5 
1. กอนการติดตั้งใชงาน 
                กันยายน 2545 
                ตุลาคม 2545 
                พฤศจิกายน 2545 
                                                     เฉลี่ย 

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

2. หลังการติดตั้งใชงาน 
                 ธันวาคม 2545 
                 มกราคม 2546 
                 กุมภาพนัธ 2546 
                                                     เฉลี่ย           

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

 
 จากตารางที ่4.4 พบวาหลังจากการติดตั้งใชงาน เปอรเซ็นตเฉลี่ย ของรุนที่ผานการ
ตรวจสอบตามแผนการสุมตรวจสอบเชิงเดี่ยว แบบปกติ ที ่S-4 AQL = 2.5 มีคาสูงกวาเปอรเซน็ต
เฉลี่ยในชวงกอนการทดลองใชงาน   
 
 2. พิจารณาจากจํานวนขอรองเรียนของลกูคากอนและหลังทดลองตดิตั้งใชงาน 
ซึ่งสามารถสรปุไดตารางที ่4.5 และกราฟในรูปที ่4.1 ดังนี ้
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ตารางที ่4.5 จาํนวนขอรองเรยีนของลกูคา กอนและหลังการติดตั้งใชงาน 
ชวงระยะเวลากอนและหลังการติดต้ังใช

งาน 
จํานวนขอรองเรียนของลกูคา 

1.กอนการติดตั้งใชงาน 
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.หลังการติดตั้งใชงาน 

ธันวาคม 2545 
มกราคม 2546 
กุมภาพนัธ 2546 
มีนาคม 2546 

 
เฉลี่ย 

 
1 
0 
0 
0 
 

0.25 
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               รูปที่ 4.1 กราฟแสดงจํานวนขอรองเรียนกอนและหลังติดตั้งใชงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จํานวนขอรองเรียนก อนและหลังติดตั้ งใชงาน

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

จํานวนขอรองเรียน  (กอน )

จํานวนขอรองเรียน  (หลัง )
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จากตารางที ่4.5 และกราฟรูป 4.1 พบวาจาํนวนขอรองเรยีนของลกูคาหลังการทดลองติดตั้งใช
งาน ลดลงกวาชวงกอนการทดลองติดตั้งใชงาน ในป 2545 
 จากผลการปฏิบัติงานที่ไดทั้งสองสวนคอื จากเปอรเซน็ตของรุนที่ผานการตรวจสอบตาม 
S-4 AQL = 2.5 ที่การตรวจสอบขั้นสุดทาย และจากจํานวนขอรองเรียนของลกูคา ในชวง
ระยะเวลา 3 เดือนกอนการทดลองติดตั้งใชงาน และหลงัการทดลองตดิตั้งใชงาน 3 เดือน ซึ่งพบวา
ผลการดําเนินงานทัง้สองสวนมีการปรับปรุงไปในทิศทางที่ดีข้ึน อยางไรก็ตามผลที่ไดยังไมใช
ขอสรุปทั้งหมดของระบบประกันคุณภาพทั้งโครงสราง เนื่องจากการวดัผล เปนเพียงสวนหนึ่งที่ได
จากการทดลองติดตั้งใชงานในระยะเวลาสัน้ๆเทานัน้ หากตองการไดผลลัพธทีช่ัดเจน ควรจะทาํ
การติดตั้งระบบประกันคุณภาพทัง้โครงสราง และควรเก็บขอมูลในระยะเวลาทีน่านขึ้น เชน 6 
เดือน หรือ 1 ป เพื่อแสดงใหเหน็แนวโนมของตวัวัดผลงานตางๆ วาสามารถทําไดดข้ึีนมากนอย
เพียงใด 



 

บทที่ 5 

 

บทสรุปและขอเสนอแนะ 
 
5.1 บทสรุปงานวิจยั 

 การสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคา เปนสิ่งสาํคัญทีท่ําใหการดําเนินธุรกิจหรือองคกร
สามารถอยูรอดไดภายใตสภาพตลาดที่เตม็ไปดวยการแขงขันที่สูง ดังเชนในปจจุบัน 

 การพัฒนาโครงสราง ระบบประกันคุณภาพ เปนสวนสําคัญ ที่จะนําไปสู การสรางความ
พึงพอใจใหกบัลูกคา ซึ่งวธิีการทีน่ิยม คือการใชโครงสรางของระบบประกันคุณภาพ ISO 9000 
โดยที่ระบบคณุภาพ ISO 9000 จะกลาวถึงโครงสราง และองคประกอบที่ควรม ี ในระบบประกนั
คุณภาพ ในลักษณะของขอกําหนดของมาตรฐาน โดยที่ไมไดบอกถึงรายละเอียดของวิธีปฏิบัติใน
แตละขอของขอกําหนดนัน้ๆ  

 ในการใชเทคนิค QFD จะเปนเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพในการออกแบบผลิตภัณฑ ออก 
แบบและปรับปรุงกระบวนการหรือระบบงาน นอกจากนั้น การใชเทคนิค QFD จะทําใหไดโครง 
สรางและรายละเอียดของระบบประกันคณุภาพ ที่เนนที่การตอบสนองตอความตองการของลกูคา
เปนหลกั นอกจากนั้น การดาํเนนิการตามวิธีการของ QFD จะรวมถงึการวางแผนกระบวนการ การ
พิจารณาพารามิเตอรของกระบวนการ รวมทัง้วธิีการควบคุมพารามิเตอรตางๆของกระบวนการใน
สวนประกอบของระบบประกันคุณภาพ ดังนัน้การประยุกตใชเทคนิค QFD จึงทําใหไดโครงสราง
และรายละเอยีดของระบบประกันคุณภาพที่เหมาะสมกับโรงงานตัวอยางไดเปนอยางด ี

 การประยุกตใชเทคนิค QFD ในการพฒันาโครงสรางระบบประกันคณุภาพของโรงงานตัว 
อยาง จะเริ่มจากการระบุถงึวัตถุประสงคในการพัฒนาโครงสรางระบบประกันคุณภาพ ซึ่งไดแก 
การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา และการตอบสนองความตองการของโรงงานตวัอยาง ในเรื่อง
ของการลดความผิดพลาดในการทํางาน การลดตนทนุการผลิต หลังจากที่ระบวุตัถุประสงคแลว 
จึงเริ่มกระบวนการของการรับฟงเสียงความตองการของลูกคา เพื่อใหทราบถงึปจจัยทีม่ีผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคา โดยใชวิธีการสงแบบสอบถามใหแกลูกคา ซึ่งประกอบดวย สวนที่เปนตัว 
แทนขายทัง้ในสวนของโรงพยาบาลและรานขายยา รวมถึงผูใชโดยตรง หลังจากนั้นขอมูลดังกลาว
จะผานกระบวนการคัดแยก  เพื่อใหไดความตองการที่แทจริง    และผานกระบวนการจัดโครงสราง 
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ความตองการของลูกคา ซึ่งผลสรุปสวนนี ้ จะถกูนาํมาใชเปนจุดเริ่มตนของการประยุกตใชเทคนิค 
QFD แบบสี่ชวง ชวงที ่1 “การวางแผนระบบประกันคณุภาพ” และไดมีการใชแบบสอบถามในการ
รวบรวมขอมูลระดับความสําคัญ และระดับความพงึพอใจของลูกคาที่ลูกคามีตอโรงงานตัวอยาง
และคูแขง ในแตละหัวขอความตองการ จากนัน้ความตองการของลูกคาจะถูกแปลงเปนการ
ตอบสนองทางเทคนิคในรูปแบบของตัววดัผลงานที่สามารถตอบสนองความตองการเหลานัน้ได 
และผานการใหคะแนนความสัมพนัธ การจัดลําดับความสําคัญของแตละหัวขอของการตอบสนอง
ทางเทคนิค จากนัน้จงึเขาสูชวงที ่ 2 “การออกแบบโครงสรางระบบประกันคุณภาพ” ในสวนนี้ได
นําเอาความตองการตางๆในชวงที ่ 1 มาวิเคราะหหาสาเหตุของความผิดพลาดหรือการไมสามารถ
สนองความตองการดังกลาว เพื่อวิเคราะหสวนงานทีจ่ะมาแกไขความผิดพลาดดังกลาว และจัด
โครงสรางของสวนประกอบที่ไดทั้งหมดจนไดเปนโครงสรางระบบประกันคุณภาพ 

 จากนั้นทําการวิเคราะหคุณลักษณะของแตละสวนประกอบในโครงสรางดังกลาว พรอม
ทั้งกําหนดคาเปาหมาย แลวพิจารณาใหคะแนนความสัมพนัธระหวางคุณลกัษณะของแตละสวน
กับการตอบสนองที่ไดจากชวงที ่1 แลวจึงจัดลําดับความสําคัญ คุณลักษณะของสวนงานที่มีลําดับ
ความสาํคัญสูงๆ จะถูกกระจายไปสูชวงที ่3 ตอไป  

ชวงที3่  “การวางแผนกระบวนการในระบบประกันคุณภาพ” ชวงนี ้ จะเริ่มจากการ
พิจารณาปรับปรุงกระบวนการในสวนงานที่มีอยูแลว และออกแบบกระบวนการในสวนงานใหม 
จากนั้นพิจารณาถึงขัน้ตอนการทาํงานและพารามิเตอรที่สําคัญในแตละกระบวนการ พรอมทัง้
กําหนดคาเปาหมายใหสอดคลองกับคุณลักษณะของสวนงานนั้นๆ แลวจึงพิจารณาความสัมพนัธ
และจัดลําดับความสาํคัญใหแกพารามิเตอรตางๆ เพื่อคัดเลือกพารามิเตอรที่มีลําดับความสําคญั
สูงๆ ไปวางแผนควบคุมกระบวนการในชวงตอไป 

ชวงที ่ 4 “การวางแผนควบคุมระบบประกันคุณภาพ” ในชวงนี้เร่ิมจากการวางแผนติดตั้ง
ระบบประกันคุณภาพ จากนัน้จึงวางแผนควบคุมกระบวนการ โดยวางแผนวิธีการที่จะควบคุม
พารามเิตอรทีไ่ดจากชวงที ่3 ใหเปนไปตามคาเปาหมายที่ตั้งไว จากนั้นจงึวางแผนเกี่ยวกับเอกสาร
ตางๆที่จาํเปนในระบบประกนัคุณภาพ วาตองมีอะไรบาง 

จากการวิจัย โครงสรางระบบประกันคุณภาพที่ได ประกอบไปดวย 6 ระบบยอยดงันี ้

1. ระบบการวางแผนและจัดการ ประกอบดวยสวนงานทั้งสิน้ 7 สวน 

2. ระบบการวจิัยและพัฒนาสินคา ประกอบดวยสวนงานทัง้สิ้น  2  สวน 

3. ระบบการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพสินคา ประกอบดวนสวนงานทั้งสิน้  5 สวน 
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4. ระบบการบํารุงรักษาและควบคุมอุปกรณเครื่องมือวัด ประกอบดวยสวนงานทัง้สิ้น 4    
สวน 

5. ระบบการบริการลูกคา ประกอบดวยสวนงานทั้งสิน้ 3 สวน 

6. ระบบการตรวจติดตาม ประกอบดวยสวนงานทั้งสิน้ 2 สวน 

 

ดังนัน้สวนงานหรือสวนประกอบทัง้หมดในโครงสรางระบบประกันคณุภาพทีพ่ัฒนาข้ึน มี
ทั้งสิน้ 23 สวน  

จากการนาํคะแนนนลําดับความสาํคัญของพารามิเตอรในแตละสวนงานมารวมคะแนน
กัน สามารถจดัลาํดับสวนงานที่มีความสาํคัญสูงสุด 5 อันดับแรก ดังนี ้

1.การวางแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ 

2. การติดตอและประสานงานกับลูกคา      

3.การวางแผนการสั่งซื้อวัตถดุิบและการวางแผนการผลิต    

4.การออกแบบและพัฒนาสินคา   

5.การวางแผนและการบํารุงรักษาเครื่องจกัร      

 

ในการวิจัยนี ้ ไดทําการทดลองเริ่มติดตั้ง 2 สวนงานหลักๆกอน คือ “การวางแผนการ
ตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ” และการตรวจสอบระหวางกระบวนการ- การตรวจสอบขั้น
สุดทาย”  โดยหลังจากทีท่ําการวางแผนตรวจสอบและควบคุมคุณภาพจนไดแผนการตรวจสอบ
และควบคุมคุณภาพฉบับมาตรฐานแลว จึงไดดําเนินการทดลองติดต้ังและดําเนินการตาม
แผนการตรวจสอบ ที่ไดจัดทําขึ้น 

โดยหลงัจากทีไ่ดทดลองติดตั้งใชงานแลว  ไดทําการประเมินผลโครงสรางระบบประกัน
คุณภาพ โดยแบงออกเปน 2 สวน คือ 

สวนที ่ 1 เปนการประเมินผลจากระดับความพึงพอใจของผูเชี่ยวชาญที่เกี่ยวของ พบวา 
ระดับความพงึพอใจเฉลีย่ อยูที่ระดับ 4 หมายความวา ผูประเมนิมคีวามเห็นโดยรวมวา สวนงาน
ดังกลาวมีประโยชนและมีศักยภาพสงูพอสมควร ซึ่งก็คอื ผูประเมนิผลเห็นวาสวนงานนั้นม ี
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ประโยชนและกระบวนการตางๆในสวนงานมีศักยภาพสงูพอสมควรทีจ่ะชวยตอบสนอง
วัตถุประสงคของแตละสวนงานนั้นๆ 

สวนที ่ 2 เปนการประเมินผลจากผลของการติดตั้งใชงาน โดยพิจารณาจากสองสวนคือ 
สวนแรกจะพจิารณาจากเปอรเซ็นตของรุนที่ผานการสุมตรวจสอบตามแผนการสุมตรวจสอบ
เชิงเดี่ยว แบบปกติ ที่ S-4 AQL 2.5 ซึ่งผลที่ไดพบวา หลังจากที่เร่ิมติดตั้งใชงานในสวนของการ
ตรวจสอบตามแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ เปอรเซ็นตของรุนที่ผานการตรวจสอบตาม 
S-4 AQL 2.5 จะสูงกวา ในชวงกอนการทดลองติดตั้งใชงาน 

และในสวนทีส่อง จะพิจารณาจากจาํนวนขอรองเรียนของลูกคา ซึ่งพบวา หลังจากทีเ่ร่ิม
ทดลองติดตั้งใชงาน จํานวนขอรองเรียนของลูกคา มีคาต่ํากวา ในชวงกอนการติดตั้งใชงาน ทั้งนี้
เนื่องจาก แผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ ที่ไดพัฒนาขึ้น ไดถูกนาํไปปฏิบัติอยางจรงิจัง 
และมีการควบคุมการดําเนินการ โดยการจัดใหมีการบันทกึผลการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ 
ในทุกๆจุด ดังแสดงในภาคผนวก ค เพือ่เปนการยืนยนัวาไดมีการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ
สินคาในแตละกระบวนการทําใหสามารถปองกันการทีจ่ะสงสนิคาที่ไมไดคุณภาพใหกับลูกคา และ
ชวยลดจํานวนขอรองเรียนได ในที่สุด 

ผลการดําเนินงานทัง้สองสวนขางตน มีการปรับปรุงไปในทิศทางที่ดีขึน้ อยางไรก็ตามผลที่
ไดยังไมใชขอสรุปทั้งหมดของระบบประกนัคุณภาพทั้งโครงสราง เนือ่งจากการวัดผล เปนเพยีง
สวนหนึง่ที่ไดจากการทดลองติดตั้งใชงานดังที่ไดกลาวไปแลวในบทที ่4 

  
5.2 ขอเสนอแนะและความคิดเห็น 

5.2.1 การประยุกตเทคนิค QFD กับองคกร 

  - การประยุกตใชเทคนิค QFD จะประสบผลสําเร็จเปนอยางด ี ทีมงานควรจะมี
ความรูความเขาใจ และมีประสบการณในการใชเทคนคิ QFD มากอน อีกทั้งการประยุกตเทคนคิ 
QFDสําหรับการพัฒนาโครงสรางทัง้ระบบนั้น ทําใหไดเมตริกซที่มีขนาดคอนขางใหญ การกระจาย
คุณลักษณะหรือพารามิเตอรไปยังขั้นตอนตอไปทําไดไมครบถวน และรายละเอยีดในแตละสวน
งานอาจยังไมชัดเจนพอ จึงควรนําเอาเทคนิค QFD มาใชในการออกแบบแตละสวนงานหรือระบบ
ยอยในโครงสรางระบบประกันคุณภาพ เพื่อใหไดรายละเอียด วิธีปฏิบัติ วิธีการควบคุม โดยเฉพาะ
ในแตละสวนงานภายในระบบประกันคุณภาพที่ชัดเจนยิ่งขึ้น 
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- การประยกุตเทคนิค QFD สามารถประยกุตใชซ้ําไดในลักษณะของการปรับปรุง
อยางตอเนื่อง ดังนั้นในอนาคตหรือเมื่อความตองการของลูกคาเปลีย่นไป ควรมีการนาํเทคนคิ 
QFD กลับมาใชปรับปรุงและทบทวนโครงสรางระบบประกันคุณภาพอยางสม่ําเสมอ เพื่อใหมั่นใจ
ไดวาโครงสรางระบบประกนัคุณภาพที่ใชอยูสามารถตอบสนองความตองการของลกูคาได 
 
 5.2.2 การติดต้ังใชงานของระบบประกนัคุณภาพทั้งโครงสราง 

เนื่องจากในการทดลองติดตั้งใชงานระบบประกันคุณภาพ มเีพียงการทดลองใช 
งานเพียงบางสวนเทานัน้ ทําใหประโยชนที่ทางโรงงานตัวอยางไดรับยังไมชัดเจนพอ ทางโรงงานจึง
ควรนําโครงสรางของระบบประกันคุณภาพและกระบวนการที่วางแผนไวไปดําเนนิการตอ โดยหาก
มีสวนงานใดทีย่ังไมชัดเจนในการติดตั้งหรือการควบคุมนั้น ทีมงานสามารถนําเทคนิค QFD มาใช
ในการวางแผนวิธกีารควบคมุกระบวนการในสวนงานที่เหลือได เมื่อสวนงานและกระบวนการ
ทั้งหมดในโครงสรางระบบประกันคุณภาพที่พัฒนาข้ึนไดถูกติดตั้งทัง้หมดและทางฝายบริหารมกีาร
ผลักดันและตดิตามผลงานอยางสม่ําเสมอแลว จะสงผลใหตัววัดผลงานตางๆอยูในทิศทางที่เขา
ใกลคาเปาหมายที่ตัง้ไว ซึ่งจะสงผลใหคณุภาพของสินคาและการบรกิารของโรงงานดีขึ้น สามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได 

 
 5.2.3 การกําหนดรายละเอียดของขอกําหนดทางเทคนิค  

  สําหรับในการดําเนนิการตามวิธีการของ QFD ในชวงที ่ 2 “การออกแบบ
โครงสรางระบบประกันคุณภาพ” ซึ่งจากการวิจยัในครัง้นี ้ที่ไดนําเอาความตองการตางๆในชวงที ่1 
มาวิเคราะหหาสาเหตขุองการไมตอบสนองความตองการดังกลาว เพื่อวิเคราะหสวนงานที่จะมา
แกไขความผิดพลาด และวิเคราะหคุณลักษณะของแตละสวน และนํามาใสในสวนของ QFD ชวงที ่
2 ซึ่งเปนวิธกีารที ่ ทําใหเกดิการประยุกตเทคนิค QFD ที่เปนลักษณะของการพัฒนาโครงสรางทั้ง
ระบบและไดเมตริกซ ที่มีขนาดคอนขางใหญ รวมถงึรายละเอียดในแตละสวนงานอาจยังไมชัดเจน
พอ  

ดังนัน้จึงควรพจิารณาในสวนของขอกําหนดทางเทคนิคที่เปนการนํา คําถาม 

“How” มาใชในการตอบคําถาม “What” ซึ่งไดจากการสํารวจความตองการของลกูคา ยกตัวอยาง
เชน จากเมตริกซที ่1    

ความตองการของลูกคา เร่ือง  “ความเหนียวของกาว”  สามารถแปลงเปน 
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ขอกําหนดทางเทคนิค เร่ือง  “มาตรฐาน (Specification) ของคาความเหนยีวของกาว”  

ซึ่งหมายถึง จากการกําหนดขอกําหนดทางเทคนิค ในสวนของมาตรฐาน (Specification) ของคา
ความเหนยีวของกาว หากมกีารกําหนดมาตรฐานดงักลาวไดอยางเหมาะสม จะสามารถทาํใหเกดิ
การตอบสนองตอความตองการของลูกคาเรื่องความเหนยีวของกาว ได 

หลังจากนั้น จึงดําเนินการตอตามวิธกีารของ QFD ในชวงตอๆ ไป ซึ่งจะยังผลให 

ไดเมตริกซการวางแผนควบคุมระบบประกันคุณภาพ ในสวนของ QFD ในชวงที ่4 ที่ชัดเจนยิ่งขึน้ 

  
5.2.4 ขอกําหนดทางเทคนิค และ การดําเนินการวจิัยอยางตอเนื่อง  

 ตามรายละเอียดที่ระบุในขอ  5.2.3  ในสวนของขอกําหนดทางเทคนิค  เร่ือง 
“มาตรฐาน (Specification)  ของคาความเหนียวของกาว  สามารถทําการวจิัยตอ เพื่อปรับปรุง
ประสิทธิภาพในเรื่องความเหนียวของกาว  ทัง้นี้เนื่องจาก  มาตรฐาน ( Specification)  ที่ใชใน
ปจจุบัน ไดมีการกําหนดคามาจากผลการวิจัยของบริษทัแม ซึ่งตั้งอยูในประเทศแถบยุโรป ดังนัน้ 
สําหรับการใชงานในประเทศไทยและประเทศในกลุมเอเชีย ซึ่งเปนกลุมลูกคาหลัก ยอมมีความ
แตกตางกนั ทัง้ในแงของ ลักษณะผิว, ภูมิอากาศ, อุณหภูมิ และความชืน้ เหลานี ้เปนตน  

ดังนัน้ จึงมีความจําเปนอยางยิ่งที่จะตองทาํการวจิัยตอไป โดยพิจารณาจาก 

ปจจัยดังกลาว ขางตน เพื่อใหเกิดการตอบสนองตอลูกคาไดตรงประเด็นและชัดเจนมากที่สุด 

 
 5.2.5 การประยุกตเทคนิค QFD กับการติดต้ังมาตรฐาน ISO 9000 

  การดําเนินการของ QFD สามารถใชเปนเทคนคิที่สนับสนุนหรือเสริมการ
ดําเนนิการตาม ISO 9000 ไดอยางเปนอยางด ี โดยเฉพาะอยางยิ่ง ในสวนของมาตรฐาน ISO 
9000 : 2000 ที่ทางโรงงานมีโครงการที่จะขอการรบัรองภายในปลายปนี ้ การดําเนนิการตาม
เทคนิค QFD จะเปนผลพลอยไดในการปฏิบัติตามขอกําหนดที ่ 7.2.3 การสื่อสารกับลูกคา และ
ขอกําหนดที ่ 8.2.1 การวัดความพึงพอใจของลูกคา ตามมาตรฐาน ISO 9000 : 2000  และจะยัง
ผลไปสูการดําเนินการตามขอกําหนดที ่ 8.5 การปรับปรุงอยางตอเนื่องหลงัจากทีม่กีารดําเนินการ
ตามระบบประกันคุณภาพและกระบวนการที่วางแผนไวตอไป 
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5.3 ประโยชนที่ไดรับจากการประยุกตใชเทคนิค QFD ในงานวจิัย 

 1. ไดโครงสรางของระบบประกันคุณภาพและกระบวนการทํางานในแตละสวนงานภายใน
ระบบประกันคุณภาพที่เหมาะสม กลาวคือระบบประกันคุณภาพของโรงงานไดรับการพัฒนาใหมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น 

 2. ชวยใหทราบถึงความตองการของลกูคา ทราบถงึระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
สินคาและบรกิารของโรงงานและคูแขง และชวยใหเกดิการดําเนนิการที่จะตอบสนองตอความพึง
พอใจของลูกคามากขึ้น 

3. ชวยใหทราบถึงตัววัดผลงานที่ควรจัดตั้ง และเกิดการวดัผล ทําใหทราบถึง 

สถานะในการดําเนนิการดานตางๆไดชัดเจนยิง่ขึ้น และยังผลตอการพัฒนาอยางตอเนื่อง 

 4. ชวยใหเกิดแนวทางในการนําเทคนิค QFD ไปประยุกตใชในกิจกรรมอ่ืนๆอีกตอไป 

 
5.4 ขอจํากัดของงานวิจัย 

 ในการประเมนิผลของงานวจิัย โดยหลักการแลว ควรดําเนนิการหลงัจากที่ไดติดตั้งใชงาน
ไปแลวทั้งระบบและไดใชงานไปแลวในระยะหนึ่ง โดยประเมินจากตัววดัผลงานหรือ SQC ที่ไดจาก
เมตริกซที ่ 1 และควรจะตองมีการประเมินผลโดยลกูคาดวย นอกจากจะเปนการประเมินจาก
ผูเชี่ยวชาญที่เกี่ยวของเพียงอยางเดยีว แตเนื่องจากในการติดตั้งใชงานโครงสรางระบบประกัน
คุณภาพใหครบทุกสวนนั้น ตองใชระยะเวลาในการดําเนินการมาก รวมไปถึงความพรอมของทมี 
งานที่จะดําเนนิการที่ตองมีเพียงพอ ดังนัน้จากขอจํากดัดังกลาว จงึทําใหในการวจิัยครั้งนี ้ ใชการ
ทดลองติดตั้งเพียงบางสวน เพื่อแสดงใหเหน็ถงึสถานะและการทาํงานของระบบประกันคุณภาพ
บางสวน และใชการประเมินผลจากความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูเชี่ยวชาญที่เกีย่วของ
เทานั้น 



 
รายการอางอิง 
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วิศวกรรมอุตสาหการ บัณฑติวิทยาลัย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 
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แบบสอบถามที่ 1 
 
 

 

วัตถุประสงค เพื่อใหทราบถึงความตองการในคุณภาพสินคา และการบริการ เพื่อเปนแนวทางปรับปรุงคุณภาพสินคา และ
บริการ ใหใกลเคียง หรือตรงตามความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้น 

รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ 

ช่ือ-สกุล ……………………………………………………………………………………………………………………………… 
ช่ือบริษัท/ช่ือโรงพยาบาล ……………………………………………………………………………………………………………. 
ตําแหนง/แผนก ……………………………………………………………………………………………………………………….. 
ช่ือสินคาที่ใช …………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความตองการของทานที่มีตอสินคาและบริการของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 

 

1. ดานคุณภาพสินคา 
1.1 ความเหนียวของกาว   ควรจะตอง …………………………………………………………………………………………………. 
1.2 รูปราง/ขนาด  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………………….. 
1.3 วัสดุที่เปนสวนประกอบ  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………. 
1.4 รูปแบบ/รูปลักษณภายนอกของสนิคา  ควรจะตอง ……………………………………………………………………………….. 
1.5 บรรจุภัณฑที่ใช  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………………. 
1.6 ฉลากสินคา  ควรจะตอง …………………………………………………………………………………………………………… 
1.7 อื่นๆ ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

2.ดานบริการ 

2.1 การรับ Order ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………………….. 
2.2 การใหขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคา/การแนะนําวิธีใช  ควรจะตอง ……………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
2.3 การสงมอบสินคา  ควรจะตอง ……………………………………………………………………………………………………... 
2.4 การบริการหลังการขาย  ควรจะตอง ……………………………………………………………………………………………….. 
2.5 การติดตอสื่อสารของเจาหนาที่ฝายขาย และเจาหนาที่สวนอื่นของบริษัท ควรจะตอง …………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
2.6 เงื่อนไขการชําระเงิน  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………….. 
2.7 กรณีที่ผูใช/ลูกคาแจงปญหาเรื่องคุณภาพสินคา เจาหนาที่ของบริษัทควรจะตอง ………………………………………………… 
2.8 อื่นๆ ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 
ขอขอบพระคุณอยางยิ่ง 

แบบสํารวจความตองการของลกูคาที่มีตอสินคาและบรกิารของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
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แบบสอบถามที่ 1 
 
 

 

วัตถุประสงค เพื่อใหทราบถึงความตองการในคุณภาพสินคา และการบริการ เพื่อเปนแนวทางปรับปรุงคุณภาพสินคา และ
บริการ ใหใกลเคียง หรือตรงตามความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้น 

รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ 

ช่ือ-สกุล ………………………กนกวรรณ ชัยทัศน   เขตตะวันตก…………………………………………………………………. 
ช่ือบริษัท/ช่ือโรงพยาบาล ……………………………………………………………………………………………………………. 
ตําแหนง/แผนก ……………………………………………………………………………………………………………………….. 
ช่ือสินคาที่ใช ……………………………Urgoderm………………………………………………………………………………. 
 

กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความตองการของทานที่มีตอสินคาและบริการของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 

 

1. ดานคุณภาพสินคา 
1.1 ความเหนียวของกาว   ควรจะตอง …………ปรับปรุงใหเหนียวกวาเดิม เมื่อพันแลว ใหแนนเทียบเทา Fixumull ……………… 
1.2 รูปราง/ขนาด  ควรจะตอง …………………ใหมีมาตรฐาน และเหมาะสมกับวัตถุประสงคที่จะใช……………………………….. 
1.3 วัสดุที่เปนสวนประกอบ  ควรจะตอง ……………เหมาะสมดีอยูแลว…………………………………………………………….. 
1.4 รูปแบบ/รูปลักษณภายนอกของสนิคา  ควรจะตอง ……………เหมาะสมอยูแลว……………………………………………….. 
1.5 บรรจุภัณฑที่ใช  ควรจะตอง ………………………บรรจุภัณฑสวย ไมมีปญหา…………………………………………………. 
1.6 ฉลากสินคา  ควรจะตอง ……………………………ชัดเจน บงบอกถึงวัตถุประสงคในการใชไดชัดเจน………………………… 
1.7 อื่นๆ ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

2.ดานบริการ 

2.1 การรับ Order ควรจะตอง …… …………………………………………………………………………………………………… 
2.2 การใหขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคา/การแนะนําวิธีใช  ควรจะตอง …………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
2.3 การสงมอบสินคา  ควรจะตอง ……………………………………………………………………………………………………... 
2.4 การบริการหลังการขาย  ควรจะตอง ……………………………………………………………………………………………….. 
2.5 การติดตอสื่อสารของเจาหนาที่ฝายขาย และเจาหนาที่สวนอื่นของบริษัท ควรจะตอง …………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
2.6 เงื่อนไขการชําระเงิน  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………….. 
2.7 กรณีที่ผูใช/ลูกคาแจงปญหาเรื่องคุณภาพสินคา เจาหนาที่ของบริษทัควรจะตอง ………………………………………………… 
2.8 อื่นๆ ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
ขอขอบพระคุณอยางยิ่ง 
 
 

แบบสํารวจความตองการของลกูคาที่มีตอสินคาและบรกิารของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
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แบบสอบถามที่ 1 
 
 

 

วัตถุประสงค เพื่อใหทราบถึงความตองการในคุณภาพสินคา และการบริการ เพื่อเปนแนวทางปรับปรุงคุณภาพสินคา และ
บริการ ใหใกลเคียง หรือตรงตามความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้น 

รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ 

ช่ือ-สกุล ……………………………สายน้ําผึ้ง ศิรพัฒนพงศ   เขตเหนือบน………………………………………………………… 
ช่ือบริษัท/ช่ือโรงพยาบาล …………………………………………………………………………………………………………….. 
ตําแหนง/แผนก ……………………………………………………………………………………………………………………….. 
ช่ือสินคาที่ใช ………Urgo derm Urgo pore Urgosyval…………………………………………………………………………… 
 

กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความตองการของทานที่มีตอสินคาและบริการของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 

 

2. ดานคุณภาพสินคา 
1.1 ความเหนียวของกาว   ควรจะตอง …เหนียวกวานี้ ติดไมทน หลุดงาย ทําใหสิ้นเปลืองการใช…………………………………… 
1.2 รูปราง/ขนาด  ควรจะตอง …………เหมาะสมอยูแลว…………………………………………………………………………… 
1.3 วัสดุที่เปนสวนประกอบ  ควรจะตอง …………………เนื้อวัสดุควรจะนุมกวานี้………………………………………………… 
1.4 รูปแบบ/รูปลักษณภายนอกของสนิคา  ควรจะตอง …………เหมาะสมอยูแลว…………………………………………………. 
1.5 บรรจุภัณฑที่ใช  ควรจะตอง ………………………เหมาะสมอยูแลว…………………………………………………………… 
1.6 ฉลากสินคา  ควรจะตอง ……………………………เหมาะสมอยูแลว…………………………………………………………. 
1.7 อื่นๆ ……ราคาแพงเมื่อเทียบกับคุณภาพของสินคา และ Urgoderm และ Urgoderm ขอใหมีการปรับปรุง อยาใหเกิด Blep… 
 

2.ดานบริการ 

2.1 การรับ Order ควรจะตอง …………เหมาะสมอยูแลว……………………………………………………………………………. 
2.2 การใหขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคา/การแนะนําวิธีใช  ควรจะตอง ……ขอขอมูล ลักษณะ ขอบงใช ขอควรระวัง ภาษาไทย………… 
………ขอเปรียบเทียบคูแขง คุณลักษณะที่เดนกวาคูแขง และเปนจุดขาย ………………………………………………………….. 
2.3 การสงมอบสินคา  ควรจะตอง …………ดีอยูแลว………………………………………………………………………………… 
2.4 การบริการหลังการขาย  ควรจะตอง ………………………………ดีอยูแลว……………………………………………………. 
2.5 การตดิตอสื่อสารของเจาหนาที่ฝายขาย และเจาหนาที่สวนอื่นของบริษัท ควรจะตอง ………………ดีอยูแลว………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
2.6 เงื่อนไขการชําระเงิน  ควรจะตอง …………………………………………ดีอยูแลว……………………………………………… 
2.7 กรณีที่ผูใช/ลูกคาแจงปญหาเรื่องคุณภาพสินคา เจาหนาที่ของบริษัทควรจะตอง …………Take Action ทนัที และ…………… 
2.8 อื่นๆ ………ขอใหชวยแกปญหาใหถูกจุด ในเรื่องคณุภาพ โดยเฉพาะ Urgoderm Urgopore………………………………… 
 
ขอขอบพระคุณอยางยิ่ง 
 

แบบสํารวจความตองการของลกูคาที่มีตอสินคาและบรกิารของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
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แบบสอบถามที่ 1 
 
 

 

วัตถุประสงค เพื่อใหทราบถึงความตองการในคุณภาพสินคา และการบริการ เพื่อเปนแนวทางปรับปรุงคุณภาพสินคา และ
บริการ ใหใกลเคียง หรือตรงตามความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้น 

รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ 

ช่ือ-สกุล ………………สมพร อยูดี…………………………………………………………………………………………………. 
ช่ือบริษัท/ช่ือโรงพยาบาล ……………………………รานขายยา…………………………………………………………………… 
ตําแหนง/แผนก ……………………………………………………………………………………………………………………….. 
ช่ือสินคาที่ใช …………………………………พลาสเตอร…………………………………………………………………………… 
 

กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความตองการของทานที่มีตอสินคาและบริการของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 

 

3. ดานคุณภาพสินคา 
1.1 ความเหนียวของกาว   ควรจะตอง ……………กาวไมคอยเหนียว………………………………………………………………… 
1.2 รูปราง/ขนาด  ควรจะตอง ………………………………………………………………-………………………………………….. 
1.3 วัสดุที่เปนสวนประกอบ  ควรจะตอง …………สวยงามและไดขนาดพอดี………………………………………………………… 
1.4 รูปแบบ/รูปลักษณภายนอกของสนิคา  ควรจะตอง ………………สวยงาม……………………………………………………….. 
1.5 บรรจุภัณฑที่ใช  ควรจะตอง ………………………แกะใชงาย มีพลาสติกหุมทุกกลอง…………………………………………… 
1.6 ฉลากสินคา  ควรจะตอง …………………มีภาษาไทย มีวันหมดอายุ……………………………………………………………… 
1.7 อื่นๆ ……………………………กาวที่ฝากลองบางใบหลุดงาย……………………………………………………………………. 
 

2.ดานบริการ 

2.1 การรับ Order ควรจะตอง ………………รวดเร็ว…………………………………………………………………………………… 
2.2 การใหขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคา/การแนะนําวิธีใช  ควรจะตอง …………………มีเจาหนาที่ของบริษัทแนะนําเมื่อมีสินคาใหม…… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
2.3 การสงมอบสินคา  ควรจะตอง ……………ทันเวลาทุกครั้ง………………………………………………………………………… 
2.4 การบริการหลังการขาย  ควรจะตอง ……………แกปญหาเมื่อมีลูกคารองเรียนไดอยางรวดเร็ว คืนของเสียไดเร็ว……………… 
2.5 การติดตอสื่อสารของเจาหนาที่ฝายขาย และเจาหนาที่สวนอื่นของบริษัท ควรจะตอง ……ดีอยูแลว…………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
2.6 เงื่อนไขการชําระเงิน  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………….. 
2.7 กรณีที่ผูใช/ลูกคาแจงปญหาเรื่องคุณภาพสินคา เจาหนาที่ของบริษัทควรจะตอง ……………………ดําเนินการโดยเร็วที่สุด…… 
2.8 อื่นๆ ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
ขอขอบพระคุณอยางยิ่ง 
 

แบบสํารวจความตองการของลกูคาที่มีตอสินคาและบรกิารของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
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แบบสอบถามที่ 1 
 
 

 

วัตถุประสงค เพื่อใหทราบถึงความตองการในคุณภาพสินคา และการบริการ เพื่อเปนแนวทางปรับปรุงคุณภาพสินคา และ
บริการ ใหใกลเคียง หรือตรงตามความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้น 

รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ 

ช่ือ-สกุล ……………………………ภัทราภรณ เลิศดี……………………………………………………………………………… 
ช่ือบริษัท/ช่ือโรงพยาบาล …………………………รานขายยา……………………………………………………………………… 
ตําแหนง/แผนก ……………………………………………………………………………………………………………………….. 
ช่ือสินคาที่ใช …………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความตองการของทานที่มีตอสินคาและบริการของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 

 

4. ดานคุณภาพสินคา 
1.1 ความเหนียวของกาว   ควรจะตอง ………………แนน ไมหลุดงาย……………………………………………………………… 
1.2 รูปราง/ขนาด  ควรจะตอง ………………………มีหลากหลาย เหมาะกับบาดแผล……………………………………………… 
1.3 วัสดุที่เปนสวนประกอบ  ควรจะตอง …………………ยืดหยุนไดดี ไมระคายผิว………………………………………………… 
1.4 รูปแบบ/รูปลักษณภายนอกของสนิคา  ควรจะตอง ………………ตองดูดี สีแตละรุนตองเหมือนกัน…………………………… 
1.5 บรรจุภัณฑที่ใช  ควรจะตอง ………………………ตองแกะใชงาย แตตองมิดชิด……………………………………………… 
1.6 ฉลากสินคา  ควรจะตอง ………………………บอกวิธีการใชงาน ไวใหชัดเจน………………………………………………… 
1.7 อื่นๆ ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

2.ดานบริการ 

2.1 การรับ Order ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………………….. 
2.2 การใหขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคา/การแนะนําวิธีใช  ควรจะตอง …………………แนะนําวิธีใชใหชัดเจน…………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
2.3 การสงมอบสินคา  ควรจะตอง ……………………………………………………………………………………………………... 
2.4 การบริการหลังการขาย  ควรจะตอง ……………………มีการเขามาพบลูกคาเปนประจํา……………………………………… 
2.5 การติดตอสื่อสารของเจาหนาที่ฝายขาย และเจาหนาที่สวนอื่นของบริษัท ควรจะตอง …………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
2.6 เงื่อนไขการชําระเงิน  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………….. 
2.7 กรณีที่ผูใช/ลูกคาแจงปญหาเรื่องคุณภาพสินคา เจาหนาที่ของบริษัทควรจะตอง ………………………………………………… 
2.8 อื่นๆ ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
ขอขอบพระคุณอยางยิ่ง 
 

แบบสํารวจความตองการของลกูคาที่มีตอสินคาและบรกิารของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
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แบบสอบถามที่ 1 
 
 

 

วัตถุประสงค เพื่อใหทราบถึงความตองการในคุณภาพสินคา และการบริการ เพื่อเปนแนวทางปรับปรุงคุณภาพสินคา และ
บริการ ใหใกลเคียง หรือตรงตามความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้น 

รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ 

ช่ือ-สกุล …………………………………………………สมบูรณ ดีสม……………………………………………………………. 
ช่ือบริษัท/ช่ือโรงพยาบาล …………………รานขายยา……………………………………………………………………………. 
ตําแหนง/แผนก ……………………………………………………………………………………………………………………….. 
ช่ือสินคาที่ใช …………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความตองการของทานที่มีตอสินคาและบริการของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 

 

5. ดานคุณภาพสินคา 
1.1 ความเหนียวของกาว   ควรจะตอง ………………………เหนียว ติดแนน ไมหลุดงาย…………………………………………… 
1.2 รูปราง/ขนาด  ควรจะตอง ………………………………………………เหมาะสม……………………………………………… 
1.3 วัสดุที่เปนสวนประกอบ  ควรจะตอง ………………………นุม…………………………………………………………………… 
1.4 รูปแบบ/รูปลักษณภายนอกของสนิคา  ควรจะตอง …………ดูดี วางเรียงบนชั้นแลวแลวสวย…………………………………… 
1.5 บรรจุภัณฑที่ใช  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………………. 
1.6 ฉลากสินคา  ควรจะตอง ………………ชัดเจน…………………………………………………………………………………. 
1.7 อื่นๆ ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

2.ดานบริการ 

2.1 การรับ Order ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………………….. 
2.2 การใหขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคา/การแนะนําวิธีใช  ควรจะตอง ………มีเจาหนาที่แนะนําสินคาใหมๆ……………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
2.3 การสงมอบสินคา  ควรจะตอง ………………………………ทันเวลา……………………………………………………………... 
2.4 การบริการหลังการขาย  ควรจะตอง …………………รวดเร็ว……………………………………………………………………… 
2.5 การติดตอสื่อสารของเจาหนาที่ฝายขาย และเจาหนาที่สวนอื่นของบริษัท ควรจะตอง …………………รวดเร็ว………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
2.6 เงื่อนไขการชําระเงิน  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………….. 
2.7 กรณีที่ผูใช/ลูกคาแจงปญหาเรื่องคุณภาพสินคา เจาหนาที่ของบริษัทควรจะตอง ………………………………………………… 
2.8 อื่นๆ …………. ………………………………………………………………………………………………… 
ขอขอบพระคุณอยางยิ่ง 
 
 

แบบสํารวจความตองการของลกูคาที่มีตอสินคาและบรกิารของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
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แบบสอบถามที่ 1 
 
 

 

วัตถุประสงค เพื่อใหทราบถึงความตองการในคุณภาพสินคา และการบริการ เพื่อเปนแนวทางปรับปรุงคุณภาพสินคา และ
บริการ ใหใกลเคียง หรือตรงตามความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้น 

รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ 

ช่ือ-สกุล ……………………………กลวยไม………………………………………………………………………………………… 
ช่ือบริษัท/ช่ือโรงพยาบาล ……………………………………………………………………………………………………………. 
ตําแหนง/แผนก …………Microbiologist…………………………………………………………………………………………….. 
ช่ือสินคาที่ใช ……………………พลาสเตอร………………………………………………………………………………………… 
 

กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความตองการของทานที่มีตอสินคาและบริการของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 

 

6. ดานคุณภาพสินคา 
1.1 ความเหนียวของกาว   ควรจะตอง ……………ติดแนน ไมหลุดงาย………………………………………………………………… 
1.2 รูปราง/ขนาด  ควรจะตอง ………………………………มีหลายขนาดใหเลือก……………………………………………………. 
1.3 วัสดุที่เปนสวนประกอบ  ควรจะตอง ……………นิ่ม ยืดหยุนดี…………………………………………………………………… 
1.4 รูปแบบ/รูปลักษณภายนอกของสนิคา  ควรจะตอง ………………………ดูโดดเดน……………………………………………… 
1.5 บรรจุภัณฑที่ใช  ควรจะตอง ……………………สะอาด…………………………………………………………………………. 
1.6 ฉลากสินคา  ควรจะตอง ………………………มีวันหมดอายุ วันที่ผลิต………………………………………………………… 
1.7 อื่นๆ …………………………………………ติดแลวลอกออกงาย ไมทิ้งรอยสกปรก……………………………………………… 
 

2.ดานบริการ 

2.1 การรับ Order ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………………….. 
2.2 การใหขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคา/การแนะนําวิธีใช  ควรจะตอง ……………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
2.3 การสงมอบสินคา  ควรจะตอง ……………………………………………………………………………………………………... 
2.4 การบริการหลังการขาย  ควรจะตอง ……………………………………………………………………………………………….. 
2.5 การติดตอสื่อสารของเจาหนาที่ฝายขาย และเจาหนาที่สวนอื่นของบริษัท ควรจะตอง …………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
2.6 เงื่อนไขการชําระเงิน  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………….. 
2.7 กรณีที่ผูใช/ลูกคาแจงปญหาเรื่องคุณภาพสินคา เจาหนาที่ของบริษทัควรจะตอง ………………………………………………… 
2.8 อื่นๆ ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
ขอขอบพระคุณอยางยิ่ง 
 

แบบสํารวจความตองการของลกูคาที่มีตอสินคาและบรกิารของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
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แบบสอบถามที่ 1 
 
 

 

วัตถุประสงค เพื่อใหทราบถึงความตองการในคุณภาพสินคา และการบริการ เพื่อเปนแนวทางปรับปรุงคุณภาพสินคา และ
บริการ ใหใกลเคียง หรือตรงตามความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้น 

รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ 

ช่ือ-สกุล ………………………………………โยธิน……………………………………………………………………………… 
ช่ือบริษัท/ช่ือโรงพยาบาล ……………………………………………………………………………………………………………. 
ตําแหนง/แผนก ……………………………Production Section Head…………………………………………………………… 
ช่ือสินคาที่ใช …………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความตองการของทานที่มีตอสินคาและบริการของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 

 

7. ดานคุณภาพสินคา 
1.1 ความเหนียวของกาว   ควรจะตอง ………………………เหนียว………………………………………………………………… 
1.2 รูปราง/ขนาด  ควรจะตอง ……………………………………มีหลายขนาด…………………………………………………….. 
1.3 วัสดุที่เปนสวนประกอบ  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………. 
1.4 รูปแบบ/รูปลักษณภายนอกของสนิคา  ควรจะตอง ………ดูสวยงาม สะดุดตา…………………………………………………… 
1.5 บรรจุภัณฑที่ใช  ควรจะตอง ……………………สะอาด มิดชิด…………………………………………………………………… 
1.6 ฉลากสินคา  ควรจะตอง …………………………มีวันหมดอายุ…………………………………………………………………. 
1.7 อื่นๆ ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

2.ดานบริการ 

2.1 การรับ Order ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………………….. 
2.2 การใหขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคา/การแนะนําวิธีใช  ควรจะตอง ……………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
2.3 การสงมอบสินคา  ควรจะตอง ……………………………………………………………………………………………………... 
2.4 การบริการหลังการขาย  ควรจะตอง ……………………………………………………………………………………………….. 
2.5 การติดตอสื่อสารของเจาหนาที่ฝายขาย และเจาหนาที่สวนอื่นของบริษัท ควรจะตอง …………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
2.6 เงื่อนไขการชําระเงิน  ควรจะตอง ………………………………………………………………………………………………….. 
2.7 กรณีที่ผูใช/ลูกคาแจงปญหาเรื่องคุณภาพสินคา เจาหนาที่ของบริษทัควรจะตอง ………………………………………………… 
2.8 อื่นๆ ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
ขอขอบพระคุณอยางยิ่ง 
 

แบบสํารวจความตองการของลกูคาที่มีตอสินคาและบรกิารของ บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
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แบบสอบถามที่ 2 
 
  
แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่มีผลตอการตัดสินใจ ซื้อสินคา
ของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
 
วัตถุประสงค เพื่อทราบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยตางๆที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อ 

สินคาของบริษัท 
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ  
ชื่อ-สกุล ……………………………………………………………………………………………………… 
ชื่อบริษัท/โรงพยาบาล ………………………………………………………………………………………. 
 
ตาํแหนง/แผนก ………………………………………………………………………………………………. 
ชื่อสินคาที่ใช …………………………………………………………………………………………………. 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ซื้อสินคาของบริษัท โดยมีระดับคะแนนความสําคัญและผลตอการตัดสินใจ ดังนี้ 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ไมมีความสําคัญใดๆ และไมมีผลตอการตัดสินใจ 
ระดับคะแนน 2  คือ มีความสําคัญ และมีผลตอการตัดสินใจเล็กนอย 
ระดับคะแนน 3  คือ มีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจปานกลาง 
ระดับคะแนน 4  คือ มีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจมาก 
ระดับคะแนน 5  คือมีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจมากที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X บนคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

รายละเอียด ระดับคะแนนความสําคัญของ
ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ 

ผลิตภัณฑ 
   - คุณสมบัติของวัสดุ 
 
  - การใชงาน 
 
    
  - ฉลากและบรรจุภัณฑ 
 
 
 
 
 
การบริการ 
   - การจัดสง 
 
 
 
 
   - ขอมูลสินคา 
 
 
   - ความสะดวกรวดเร็ว 

 
1. กาวเหนียวและตดิแนน 
2. เนื้อวัสดุนุมและยดืหยุน 
3. ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว 
4. ใชงานไดงาย 
5. มีขนาดและองคประกอบทีเ่หมาะสม 
6. มีฉลากสินคาที่แสดงดวยภาษาที่ตองการ 
       ไดอยางชัดเจน 
7. มีการระบุรุนผลิตและวันหมดอาย ุ
8. มีการบรรจุที่มิดชิด 
9. มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม 
 
 
10. จัดสงรวดเร็ว 
11. มีปริมาณสงถูกตอง 
12. เอกสารการสงมอบชัดเจน 
13. สามารถกําหนดปริมาณสินคาที่ตองการ 
       ซื้อได 
14. มีการอธิบายขอมูลการใชงานอยางชัดเจน 
15. มีการเปรียบเทยีบคุณสมบัติของสนิคากับ 
       คูแขง 
16. สามารถจัดการคํารองเรียนของลกูคาได

อยางรวดเร็ว 
 

 
   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 
  
  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 
   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 
 
  
แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่มีผลตอการตัดสินใจ ซื้อสินคา
ของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
 
วัตถุประสงค เพื่อทราบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยตางๆที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อ 

สินคาของบริษัท 
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ  
ชื่อ-สกุล ……………สมโอ ศรีเมือง…………………………………BKK……………………………………… 
ชื่อบริษทั/โรงพยาบาล …………………………MDC…………………………………………………………… 
 
ตําแหนง/แผนก ……………ผูแทนขาย………………………………………………………………………… 
ชื่อสินคาที่ใช …………………………………………………………………………………………………… 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ซื้อสินคาของบริษัท โดยมีระดับคะแนนความสําคัญและผลตอการตัดสินใจ ดังนี้ 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ไมมีความสําคัญใดๆ และไมมีผลตอการตัดสินใจ 
ระดับคะแนน 2  คือ มีความสําคัญ และมีผลตอการตัดสินใจเล็กนอย 
ระดับคะแนน 3  คือ มีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจปานกลาง 
ระดับคะแนน 4  คือ มีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจมาก 
ระดับคะแนน 5  คือมีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจมากที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X ลอมคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

รายละเอียด ระดับคะแนนความสําคัญของ
ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ 

ผลิตภัณฑ 
   - คุณสมบัติของวัสดุ 
 
  - การใชงาน 
 
    
  - ฉลากและบรรจุภัณฑ 
 
 
 
 
 
การบริการ 
   - การจัดสง 
 
 
 
 
   - ขอมูลสินคา 
 
 
   - ความสะดวกรวดเร็ว 

 
1. กาวเหนียวและตดิแนน 
2. เนื้อวัสดุนุมและยดืหยุน 
3. ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว 
4. ใชงานไดงาย 
5. มีขนาดและองคประกอบทีเ่หมาะสม 
6. มีฉลากสินคาที่แสดงดวยภาษาที่ตองการ 
       ไดอยางชัดเจน 
7. มีการระบุรุนผลิตและวันหมดอาย ุ
8. มีการบรรจุที่มิดชิด 
9. มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม 
 
 
10. จัดสงรวดเร็ว 
11. มีปริมาณสงถูกตอง 
12. เอกสารการสงมอบชัดเจน 
13. สามารถกําหนดปริมาณสินคาที่ตองการ 
       ซื้อได 
14. มีการอธิบายขอมูลการใชงานอยางชัดเจน 
15. มีการเปรียบเทยีบคุณสมบัติของสนิคากับ 
       คูแขง 
16. สามารถจัดการคํารองเรียนของลกูคาได

อยางรวดเร็ว 
 

 
   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 
  
  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 
   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 
 
  
แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่มีผลตอการตัดสินใจ ซื้อสินคา
ของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
 
วัตถุประสงค เพื่อทราบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยตางๆที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อ 

สินคาของบริษัท 
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ  
ชื่อ-สกุล …………………นารีรัตน วงษดนตรี………………………………………………………………… 
ชื่อบริษัท/โรงพยาบาล ……………………………………………………………………………………..…. 
 
ตําแหนง/แผนก …………Import & Export Documentation…………………………………………………… 
ชื่อสินคาที่ใช ………………………พลาสเตอร………………………………………………………………… 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ซื้อสินคาของบริษัท โดยมีระดับคะแนนความสําคัญและผลตอการตัดสินใจ ดังนี้ 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ไมมีความสําคัญใดๆ และไมมีผลตอการตัดสินใจ 
ระดับคะแนน 2  คือ มีความสําคัญ และมีผลตอการตัดสินใจเล็กนอย 
ระดับคะแนน 3  คือ มีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจปานกลาง 
ระดับคะแนน 4  คือ มีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจมาก 
ระดับคะแนน 5  คือมีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจมากที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X บนคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

รายละเอียด ระดับคะแนนความสําคัญของ
ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ 

ผลิตภัณฑ 
   - คุณสมบัติของวัสดุ 
 
  - การใชงาน 
 
    
  - ฉลากและบรรจุภัณฑ 
 
 
 
 
 
การบริการ 
   - การจัดสง 
 
 
 
 
   - ขอมูลสินคา 
 
 
   - ความสะดวกรวดเร็ว 

 
1. กาวเหนียวและตดิแนน 
2. เนื้อวัสดุนุมและยดืหยุน 
3. ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว 
4. ใชงานไดงาย 
5. มีขนาดและองคประกอบทีเ่หมาะสม 
6. มีฉลากสินคาที่แสดงดวยภาษาที่ตองการ 
       ไดอยางชัดเจน 
7. มีการระบุรุนผลิตและวันหมดอาย ุ
8. มีการบรรจุที่มิดชิด 
9. มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม 
 
 
10. จัดสงรวดเร็ว 
11. มีปริมาณสงถูกตอง 
12. เอกสารการสงมอบชัดเจน 
13. สามารถกําหนดปริมาณสินคาที่ตองการ 
       ซื้อได 
14. มีการอธิบายขอมูลการใชงานอยางชัดเจน 
15. มีการเปรียบเทยีบคุณสมบัติของสนิคากับ 
       คูแขง 
16. สามารถจัดการคํารองเรียนของลกูคาได

อยางรวดเร็ว 
 

 
   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 
  
  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 
   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 
 
  
แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่มีผลตอการตัดสินใจ ซื้อสินคา
ของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด 
 
วัตถุประสงค เพื่อทราบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยตางๆที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อ 

สินคาของบริษัท 
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสํารวจ  
ชื่อ-สกุล ……………………………โยธิน ธาราสมบัติ……………………………………………………… 
ชื่อบริษัท/โรงพยาบาล ………………………………………………………………………………………. 
 
ตําแหนง/แผนก ……………………หัวหนาแผนกผลิต……………………………………………………… 
ชื่อสินคาที่ใช …………………………………………………………………………………………………. 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ซื้อสินคาของบริษัท โดยมีระดับคะแนนความสําคัญและผลตอการตัดสินใจ ดังนี้ 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ไมมีความสําคัญใดๆ และไมมีผลตอการตัดสินใจ 
ระดับคะแนน 2  คือ มีความสําคัญ และมีผลตอการตัดสินใจเล็กนอย 
ระดับคะแนน 3  คือ มีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจปานกลาง 
ระดับคะแนน 4  คือ มีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจมาก 
ระดับคะแนน 5  คือมีความสําคัญและมีผลตอการตัดสินใจมากที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X บนคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

รายละเอียด ระดับคะแนนความสําคัญของ
ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ 

ผลิตภัณฑ 
   - คุณสมบัติของวัสดุ 
 
  - การใชงาน 
 
    
  - ฉลากและบรรจุภัณฑ 
 
 
 
 
 
การบริการ 
   - การจัดสง 
 
 
 
 
   - ขอมูลสินคา 
 
 
   - ความสะดวกรวดเร็ว 

 
1. กาวเหนียวและตดิแนน 
2. เนื้อวัสดุนุมและยดืหยุน 
3. ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว 
4. ใชงานไดงาย 
5. มีขนาดและองคประกอบทีเ่หมาะสม 
6. มีฉลากสินคาที่แสดงดวยภาษาที่ตองการ 
       ไดอยางชัดเจน 
7. มีการระบุรุนผลิตและวันหมดอาย ุ
8. มีการบรรจุที่มิดชิด 
9. มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม 
 
 
10. จัดสงรวดเร็ว 
11. มีปริมาณสงถูกตอง 
12. เอกสารการสงมอบชัดเจน 
13. สามารถกําหนดปริมาณสินคาที่ตองการ 
       ซื้อได 
14. มีการอธิบายขอมูลการใชงานอยางชัดเจน 
15. มีการเปรียบเทยีบคุณสมบัติของสนิคากับ 
       คูแขง 
16. สามารถจัดการคํารองเรียนของลกูคาได

อยางรวดเร็ว 
 

 
   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 
  
  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 
   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 3 
 
  
แบบสอบถาม ระดับความพึงพอใจที่ไดรับจากผลิตภัณฑและบริการ จากการดําเนนิธุรกิจของบริษัท
เออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด เปรียบเทียบกับบริษัทคูแขง 
 
วัตถุประสงค เพื่อทราบระดับความพึงพอใจในผลิตภัณฑและบริการของบริษัทเปรียบเทียบกับคูแขง 
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล ……………………………………………………………………………………………………… 
ชื่อบริษัท/โรงพยาบาล ………………………………………………………………………………………. 
 
ตําแหนง/แผนก ………………………………………………………………………………………………. 
ชื่อสินคาที่ใช …………………………………………………………………………………………………. 
 
คําถามนี้ประกอบไปดวยรายชื่อของผูประกอบการธุรกิจประเภทเดียวกับบริษัทฯ  โดยกําหนดตัวยอใชแทนชื่อ
บริษัท นั้นๆ ไดแก 
 
 A หมายถึง  บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด (บริษัทตัวอยางที่ดําเนินการวิจัย) 
 B หมายถึง  บริษัท บริษัทคูแขงรายที่ 1 
 C  หมายถึง  บริษัทบริษัทคูแขงรายที่ 2 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงระดับความพึงพอใจ ที่ไดรับจากผลิตภัณฑ และบริการของ
บริษัท เหลานี้ 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางดี 
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  Ο ลอมคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

ผลิตภัณฑ ระดับความพอใจที่ไดรับการตอบสนองในผลิตภัณฑและบรกิาร 
คุณสมบัติของวัสดุ 
1. กาวเหนียวและติดแนน 

 
A 
B 
C 

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

2. เนื้อวัสดุนุมและยืดหยุน A 
B 
C 

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

การใชงาน 
3. ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว 

 
A 
B 
C 

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

4. ใชงานไดงาย A 
B 
C 

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

5. มีขนาดและองคประกอบทีเ่หมาะสม    A 
B 
C 

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

ฉลากสินคาและบรรจภุัณฑ 
6. มีฉลากสินคาที่แสดงดวยภาษาที่ตองการ 
ไดอยางชัดเจน 

 
A 
B 
C 

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

7. มีการระบุรุนผลิตและวันหมดอายุ 
 
 

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. มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม 
 
 

    A 
B 
C 

             5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
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บริการ ระดับความพอใจที่ไดรับการตอบสนองในผลิตภัณฑและบรกิาร 

การจัดสง 
10.จัดสงรวดเร็ว 

 
A 
B 
C 

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

11. มีปริมาณสงถูกตอง A 
B 
C 

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

12. เอกสารการสงมอบชัดเจน A 
B 
C 

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

13. สามารถกําหนดปริมาณสินคาที่ตองการ 
ซื้อได  

A 
B 
C 

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

ขอมูลสินคา 
14. มีการอธิบายขอมูลการใชงานอยาง 
ชัดเจน 

 
A 
B 
C 

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

15. มีการเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคา 
กับคูแขง 

A 
B 
C 

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

ความสะดวกรวดเร็ว 
16. สามารถจัดการคํารองเรียนของลูกคา 
ไดอยางรวดเร็ว 

 
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 ระดับความพึงพอใจที่ไดรับจากผลิตภัณฑและบริการ จากการดําเนนิธุรกิจของบริษัท
เออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด เปรียบเทียบกับบริษัทคูแขง 
 
วัตถุประสงค เพื่อทราบระดับความพึงพอใจในผลิตภัณฑและบริการของบริษัทเปรียบเทียบกับคูแขง 
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล ……………………สมพร อยูดี………………………………………………………………………… 
ชื่อบริษัท/โรงพยาบาล ………………รานขายยา……………………………………………………………… 
 
ตําแหนง/แผนก ………………………………………………………………………………………………. 
ชื่อสินคาที่ใช …………………………………………………………………………………………………. 
 
คําถามนี้ประกอบไปดวยรายชื่อของผูประกอบการธุรกิจประเภทเดียวกับบริษัทฯ  โดยกําหนดตัวยอใชแทนชื่อ
บริษัท นั้นๆ ไดแก 
 
 A หมายถึง  บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด (บริษัทตัวอยางที่ดําเนินการวิจัย) 
 B หมายถึง  บริษัท บริษัทคูแขงรายที่ 1 
 C  หมายถึง  บริษัทบริษัทคูแขงรายที่ 2 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงระดับความพึงพอใจ ที่ไดรับจากผลิตภัณฑ และบริการของ
บริษัท เหลานี้ 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางดี 
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X  บนคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

ผลิตภัณฑ ระดับความพอใจที่ไดรับการตอบสนองในผลิตภัณฑและบรกิาร 
คุณสมบัติของวัสดุ 
1. กาวเหนียวและติดแนน 

 
A 
B 
C 

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

2. เนื้อวัสดุนุมและยืดหยุน A 
B 
C 

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

การใชงาน 
3. ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว 

 
A 
B 
C 

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

4. ใชงานไดงาย A 
B 
C 

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

5. มีขนาดและองคประกอบทีเ่หมาะสม    A 
B 
C 

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

ฉลากสินคาและบรรจภุัณฑ 
6. มีฉลากสินคาที่แสดงดวยภาษาที่ตองการ 
ไดอยางชัดเจน 

 
A 
B 
C 

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

7. มีการระบุรุนผลิตและวันหมดอายุ 
 
 

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. มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม 
 
 

    A 
B 
C 

             5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
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บริการ ระดับความพอใจที่ไดรับการตอบสนองในผลิตภัณฑและบรกิาร 
การจัดสง 
10.จัดสงรวดเร็ว 

 
A 
B 
C 

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

11. มีปริมาณสงถูกตอง A 
B 
C 

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

12. เอกสารการสงมอบชัดเจน A 
B 
C 

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

13. สามารถกําหนดปริมาณสินคาที่ตองการ 
ซื้อได  

A 
B 
C 

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

ขอมูลสินคา 
14. มีการอธิบายขอมูลการใชงานอยาง 
ชัดเจน 

 
A 
B 
C 

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

15. มีการเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคา 
กับคูแขง 

A 
B 
C 

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

ความสะดวกรวดเร็ว 
16. สามารถจัดการคํารองเรียนของลูกคา 
ไดอยางรวดเร็ว 

 
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 ระดับความพึงพอใจที่ไดรับจากผลิตภัณฑและบริการ จากการดําเนนิธุรกิจของบริษัท
เออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด เปรียบเทียบกับบริษัทคูแขง 
 
วัตถุประสงค เพื่อทราบระดับความพึงพอใจในผลิตภัณฑและบริการของบริษัทเปรียบเทียบกับคูแขง 
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล ……………………สมพร แยมนุช……………………………………………………………………… 
ชื่อบริษัท/โรงพยาบาล ………………โรงพยาบาลมหาราช นครศรีธรรมราช…………………………………… 
 
ตําแหนง/แผนก ………………………………………………………………………………………………. 
ชื่อสินคาที่ใช …………………………………………………………………………………………………. 
 
คําถามนี้ประกอบไปดวยรายชื่อของผูประกอบการธุรกิจประเภทเดียวกับบริษัทฯ  โดยกําหนดตัวยอใชแทนชื่อ
บริษัท นั้นๆ ไดแก 
 
 A หมายถึง  บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด (บริษัทตัวอยางที่ดําเนินการวิจัย) 
 B หมายถึง  บริษัท บริษัทคูแขงรายที่ 1 
 C  หมายถึง  บริษัทบริษัทคูแขงรายที่ 2 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงระดับความพึงพอใจ ที่ไดรับจากผลิตภัณฑ และบริการของ
บริษัท เหลานี้ 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางดี 
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X  บนคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

ผลิตภัณฑ ระดับความพอใจที่ไดรับการตอบสนองในผลิตภัณฑและบรกิาร 
คุณสมบัติของวัสดุ 
1. กาวเหนียวและติดแนน 

 
A 
B 
C 

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

2. เนื้อวัสดุนุมและยืดหยุน A 
B 
C 

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

การใชงาน 
3. ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว 

 
A 
B 
C 

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

4. ใชงานไดงาย A 
B 
C 

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

5. มีขนาดและองคประกอบทีเ่หมาะสม    A 
B 
C 

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

ฉลากสินคาและบรรจภุัณฑ 
6. มีฉลากสินคาที่แสดงดวยภาษาที่ตองการ 
ไดอยางชัดเจน 

 
A 
B 
C 

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

7. มีการระบุรุนผลิตและวันหมดอายุ 
 
 

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. มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม 
 
 

    A 
B 
C 

             5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
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บริการ ระดับความพอใจที่ไดรับการตอบสนองในผลิตภัณฑและบรกิาร 
การจัดสง 
10.จัดสงรวดเร็ว 

 
A 
B 
C 

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

11. มีปริมาณสงถูกตอง A 
B 
C 

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

12. เอกสารการสงมอบชัดเจน A 
B 
C 

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

13. สามารถกําหนดปริมาณสินคาที่ตองการ 
ซื้อได  

A 
B 
C 

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

ขอมูลสินคา 
14. มีการอธิบายขอมูลการใชงานอยาง 
ชัดเจน 

 
A 
B 
C 

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

15. มีการเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคา 
กับคูแขง 

A 
B 
C 

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

ความสะดวกรวดเร็ว 
16. สามารถจัดการคํารองเรียนของลูกคา 
ไดอยางรวดเร็ว 

 
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 ระดับความพึงพอใจที่ไดรับจากผลิตภัณฑและบริการ จากการดําเนนิธุรกิจของบริษัท
เออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด เปรียบเทียบกับบริษัทคูแขง 
 
วัตถุประสงค เพื่อทราบระดับความพึงพอใจในผลิตภัณฑและบริการของบริษัทเปรียบเทียบกับคูแขง 
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล …………………………สมหญิง กอนแกว………………………………………………………… 
ชื่อบริษัท/โรงพยาบาล ………………………………………………………………………………………. 
 
ตําแหนง/แผนก ……………ธุรการ…………………………………………………………………………… 
ชื่อสินคาที่ใช …………………………………………………………………………………………………. 
 
คําถามนี้ประกอบไปดวยรายชื่อของผูประกอบการธุรกิจประเภทเดียวกับบริษัทฯ  โดยกําหนดตัวยอใชแทนชื่อ
บริษัท นั้นๆ ไดแก 
 
 A หมายถึง  บริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด (บริษัทตัวอยางที่ดําเนินการวิจัย) 
 B หมายถึง  บริษัท บริษัทคูแขงรายที่ 1 
 C  หมายถึง  บริษัทบริษัทคูแขงรายที่ 2 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงระดับความพึงพอใจ ที่ไดรับจากผลิตภัณฑ และบริการของ
บริษัท เหลานี้ 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางดี 
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X  บนคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

ผลิตภัณฑ ระดับความพอใจที่ไดรับการตอบสนองในผลิตภัณฑและบรกิาร 
คุณสมบัติของวัสดุ 
1. กาวเหนียวและติดแนน 

 
A 
B 
C 

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

2. เนื้อวัสดุนุมและยืดหยุน A 
B 
C 

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

การใชงาน 
3. ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว 

 
A 
B 
C 

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

4. ใชงานไดงาย A 
B 
C 

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

5. มีขนาดและองคประกอบทีเ่หมาะสม    A 
B 
C 

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

ฉลากสินคาและบรรจภุัณฑ 
6. มีฉลากสินคาที่แสดงดวยภาษาที่ตองการ 
ไดอยางชัดเจน 

 
A 
B 
C 

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

7. มีการระบุรุนผลิตและวันหมดอายุ 
 
 

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. มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม 
 
 

    A 
B 
C 

             5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
5             4             3             2             1 
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บริการ ระดับความพอใจที่ไดรับการตอบสนองในผลิตภัณฑและบรกิาร 
การจัดสง 
10.จัดสงรวดเร็ว 

 
A 
B 
C 

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

11. มีปริมาณสงถูกตอง A 
B 
C 

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

12. เอกสารการสงมอบชัดเจน A 
B 
C 

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

13. สามารถกําหนดปริมาณสินคาที่ตองการ 
ซื้อได  

A 
B 
C 

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

ขอมูลสินคา 
14. มีการอธิบายขอมูลการใชงานอยาง 
ชัดเจน 

 
A 
B 
C 

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

15. มีการเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคา 
กับคูแขง 

A 
B 
C 

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

ความสะดวกรวดเร็ว 
16. สามารถจัดการคํารองเรียนของลูกคา 
ไดอยางรวดเร็ว 

 
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 การพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด ที่
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา  
 
วัตถุประสงค เพ่ือทราบถึงการพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทที่ตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคา  
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล ……………………………………………………………………………………………………… 
ตําแหนง/แผนก ………………………………………………………………………………………………. 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงองคประกอบและปจจัยของบริษัทเหลานี้ ทีต่อบสนองตอ
ความตองการของทาน 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางด ี
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  Ο ลอมคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

Technical Response ระดับความสําคัญ 
 

1. อัตราคํารองเรียนจากลูกคา 5             4             3             2             1 
2. อัตราการสงคืนสินคาจากลูกคา 5             4             3             2             1 
3. ระดับคะแนนความพึงพอใจของลูกคา 5             4             3             2             1 
4. % ยอดขายที่เพ่ิมขึ้น 5             4             3             2             1 
5. จํานวนลูกคารายใหมที่เพิ่มขึ้น 5             4             3             2             1 
6. อัตรางานที่เสร็จทันตามกําหนด 5             4             3             2             1 
7. ความถูกตองในการจัดสง 5             4             3             2             1 
8. ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ 5             4             3             2             1 
9. ระยะเวลาในการจัดการคํารองเรียนของลูกคา 5             4             3             2             1 
10. อัตราการเขาพบลูกคา 5             4             3             2             1 
11. จํานวนงานวิจัยที่ทําสําเร็จ 5             4             3             2             1 
12. อัตราการโทรตามสินคา 5             4             3             2             1 
13. ความรวดเร็วในการตรวจพบขอผิดพลาด 5             4             3             2             1 
14. มาตรฐานในการตรวจติดตาม 5             4             3             2             1 
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แบบสอบถามที่ 4 
 
  
แบบสอบถาม การพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด ที่
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา  
 
วัตถุประสงค เพ่ือทราบถึงการพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทที่ตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคา  
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล …………ประไพศรี สังขวิเศษ…………………………………………………………………………… 
ตําแหนง/แผนก ………Product Manager……………………………………………………………………… 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงองคประกอบและปจจัยของบริษัทเหลานี้ ทีต่อบสนองตอ
ความตองการของทาน 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางด ี
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X  ลอมคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

Technical Response ระดับความสําคัญ 
 

1. อัตราคํารองเรียนจากลูกคา 5             4             3             2             1 
2. อัตราการสงคืนสินคาจากลูกคา 5             4             3             2             1 
3. ระดับคะแนนความพึงพอใจของลูกคา 5             4             3             2             1 
4. % ยอดขายที่เพ่ิมขึ้น 5             4             3             2             1 
5. จํานวนลูกคารายใหมที่เพิ่มขึ้น 5             4             3             2             1 
6. อัตรางานที่เสร็จทันตามกําหนด 5             4             3             2             1 
7. ความถูกตองในการจัดสง 5             4             3             2             1 
8. ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ 5             4             3             2             1 
9. ระยะเวลาในการจัดการคํารองเรียนของลูกคา 5             4             3             2             1 
10. อัตราการเขาพบลูกคา 5             4             3             2             1 
11. จํานวนงานวิจัยที่ทําสําเร็จ 5             4             3             2             1 
12. อัตราการโทรตามสินคา 5             4             3             2             1 
13. ความรวดเร็วในการตรวจพบขอผิดพลาด 5             4             3             2             1 
14. มาตรฐานในการตรวจติดตาม 5             4             3             2             1 
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แบบสอบถามที่ 4 
 
  
แบบสอบถาม การพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด ที่
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา  
 
วัตถุประสงค เพ่ือทราบถึงการพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทที่ตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคา  
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล …………โยธิน ธาราสมบัติ…………………………………………………………………………….. 
ตําแหนง/แผนก ………Production Section Head……………………………………………………………… 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงองคประกอบและปจจัยของบริษัทเหลานี้ ทีต่อบสนองตอ
ความตองการของทาน 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางด ี
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X  ลอมคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

Technical Response ระดับความสําคัญ 
 

1. อัตราคํารองเรียนจากลูกคา 5             4             3             2             1 
2. อัตราการสงคืนสินคาจากลูกคา 5             4             3             2             1 
3. ระดับคะแนนความพึงพอใจของลูกคา 5             4             3             2             1 
4. % ยอดขายที่เพ่ิมขึ้น 5             4             3             2             1 
5. จํานวนลูกคารายใหมที่เพิ่มขึ้น 5             4             3             2             1 
6. อัตรางานที่เสร็จทันตามกําหนด 5             4             3             2             1 
7. ความถูกตองในการจัดสง 5             4             3             2             1 
8. ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ 5             4             3             2             1 
9. ระยะเวลาในการจัดการคํารองเรียนของลูกคา 5             4             3             2             1 
10. อัตราการเขาพบลูกคา 5             4             3             2             1 
11. จํานวนงานวิจัยที่ทําสําเร็จ 5             4             3             2             1 
12. อัตราการโทรตามสินคา 5             4             3             2             1 
13. ความรวดเร็วในการตรวจพบขอผิดพลาด 5             4             3             2             1 
14. มาตรฐานในการตรวจติดตาม 5             4             3             2             1 
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แบบสอบถามที่ 4 
 
  
แบบสอบถาม การพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด ที่
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา  
 
วัตถุประสงค เพ่ือทราบถึงการพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทที่ตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคา  
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล …………ดําริห อิ๋วบํารุง…………………………………………………………………………… 
ตําแหนง/แผนก ………Factory Manager……………………………………………………………………… 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงองคประกอบและปจจัยของบริษทัเหลานี้ ทีต่อบสนองตอ
ความตองการของทาน 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางด ี
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X  ลอมคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

Technical Response ระดับความสําคัญ 
 

1. อัตราคํารองเรียนจากลูกคา 5             4             3             2             1 
2. อัตราการสงคืนสินคาจากลูกคา 5             4             3             2             1 
3. ระดับคะแนนความพึงพอใจของลูกคา 5             4             3             2             1 
4. % ยอดขายที่เพ่ิมขึ้น 5             4             3             2             1 
5. จํานวนลูกคารายใหมที่เพิ่มขึ้น 5             4             3             2             1 
6. อัตรางานที่เสร็จทันตามกําหนด 5             4             3             2             1 
7. ความถูกตองในการจัดสง 5             4             3             2             1 
8. ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ 5             4             3             2             1 
9. ระยะเวลาในการจัดการคํารองเรียนของลูกคา 5             4             3             2             1 
10. อัตราการเขาพบลูกคา 5             4             3             2             1 
11. จํานวนงานวิจัยที่ทําสําเร็จ 5             4             3             2             1 
12. อัตราการโทรตามสินคา 5             4             3             2             1 
13. ความรวดเร็วในการตรวจพบขอผิดพลาด 5             4             3             2             1 
14. มาตรฐานในการตรวจติดตาม 5             4             3             2             1 
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แบบสอบถามที่ 5 
 
  
แบบสอบถาม การพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด ที่
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา  
 
วัตถุประสงค เพ่ือทราบถึงการพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทที่ตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคา  
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล ……………………………………………………………………………………………………… 
ตําแหนง/แผนก ………………………………………………………………………………………………. 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงองคประกอบและปจจัยของบริษัทเหลานี้ ทีต่อบสนองตอ
ความตองการของทาน 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางด ี
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  Ο ลอมคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

Part Characteristics ระดับความสําคัญ 
 

1. ความถูกตองในการระบุรายละเอียดของงาน 5             4             3             2             1 
2. ความถูกตองของใบสั่งผลิตสินคา 5             4             3             2             1 
3. ความเหมาะสมในการพิจารณารูปแบบงานที่รับเขามา 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. ความสามารถในการคัดเลือกผูสงมอบ (ดานคุณภาพ) 5             4             3             2             1 
8. ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ 5             4             3             2             1 
9. ประสิทธิภาพของแผนการดานทรัพยากรมนุษย 5             4             3             2             1 
10. ประสิทธิภาพในการฝกอบรม 5             4             3             2             1 
11. ประสิทธิภาพของการติดตอสื่อสารในองคกร 5             4             3             2             1 
12. ความรวดเร็วในการติดตอสื่อสารในองคกร 5             4             3             2             1 
13. ความเหมาะสมของมาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน 5             4             3             2             1 
14. การออกแบบที่สอดคลองกับความตองการของลูกคา 5             4             3             2             1 
15. ประสิทธิภาพของการวิจัยและพัฒนาสินคา 5             4             3             2             1 
16. ความสามารุในการตรวจพบขอบกพรองของวัตถุดิบ 5             4             3             2             1 
17. ความสามารถในการตรวจพบความผิดพลาดในขั้นตอน
สุดทาย 

5             4             3             2             1 

18. ความเหมาะสมของสภาวะการจัดเก็บวัตถุดิบและสินคา 5             4             3             2             1 
19. ความสามารถในการตรวจสอบความถูกตองของจํานวน
และฉลาก 

5             4             3             2             1 

20. ความสามารถในการทํานายการเกิดความเสียหายของ
ชิ้นสวนเครื่องจกัรหรืออุปกรณ 

5             4             3             2             1 

21. อัตราการหยุดเครื่องของเครื่องจักร 5             4             3             2             1 
22. ความรวดเร็วในการจัดการกับคํารองเรียนของลกูคา 5             4             3             2             1 
23. ความสามารถในการใหความรูกับลูกคา 5             4             3             2             1 
24. ความรวดเร็วในการหาขอมูลทีลู่กคาตองการ 5             4             3             2             1 
25. มาตรฐานในการตรวจติดตาม 5             4             3             2             1 
26. ประสิทธิภาพในการดําเนินการแกไขปองกันความ
ผิดพลาดที่พบจากการประเมิน 

5             4             3             2             1 
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แบบสอบถามที่ 5 
 
  
แบบสอบถาม การพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด ที่
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา  
 
วัตถุประสงค เพ่ือทราบถึงการพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทที่ตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคา  
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล ………………โยธิน ธาราสมบัติ………………………………………………………………………… 
ตําแหนง/แผนก ……………หัวหนาแผนกผลิต…………………………………………………………………… 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงองคประกอบและปจจัยของบริษัทเหลานี้ ทีต่อบสนองตอ
ความตองการของทาน 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางด ี
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X บนคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

Part Characteristics ระดับความสําคัญ 
 

1. ความถูกตองในการระบุรายละเอียดของงาน 5             4             3             2             1 
2. ความถูกตองของใบสั่งผลิตสินคา 5             4             3             2             1 
3. ความเหมาะสมในการพิจารณารูปแบบงานที่รับเขามา 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. ความสามารถในการคัดเลือกผูสงมอบ (ดานคุณภาพ) 5             4             3             2             1 
8. ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ 5             4             3             2             1 
9. ประสิทธิภาพของแผนการดานทรัพยากรมนุษย 5             4             3             2             1 
10. ประสิทธิภาพในการฝกอบรม 5             4             3             2             1 
11. ประสิทธิภาพของการติดตอสื่อสารในองคกร 5             4             3             2             1 
12. ความรวดเร็วในการติดตอสื่อสารในองคกร 5             4             3             2             1 
13. ความเหมาะสมของมาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน 5             4             3             2             1 
14. การออกแบบที่สอดคลองกับความตองการของลูกคา 5             4             3             2             1 
15. ประสิทธิภาพของการวิจัยและพัฒนาสินคา 5             4             3             2             1 
16. ความสามารุในการตรวจพบขอบกพรองของวัตถุดิบ 5             4             3             2             1 
17. ความสามารถในการตรวจพบความผิดพลาดในขั้นตอน
สุดทาย 

5             4             3             2             1 

18. ความเหมาะสมของสภาวะการจัดเก็บวัตถุดิบและสินคา 5             4             3             2             1 
19. ความสามารถในการตรวจสอบความถูกตองของจํานวน
และฉลาก 

5             4             3             2             1 

20. ความสามารถในการทํานายการเกิดความเสียหายของ
ชิ้นสวนเครื่องจกัรหรืออุปกรณ 

5             4             3             2             1 

21. อัตราการหยุดเครื่องของเครื่องจักร 5             4             3             2             1 
22. ความรวดเร็วในการจัดการกับคํารองเรียนของลกูคา 5             4             3             2             1 
23. ความสามารถในการใหความรูกับลูกคา 5             4             3             2             1 
24. ความรวดเร็วในการหาขอมูลทีลู่กคาตองการ 5             4             3             2             1 
25. มาตรฐานในการตรวจติดตาม 5             4             3             2             1 
26. ประสิทธิภาพในการดําเนินการแกไขปองกันความ
ผิดพลาดที่พบจากการประเมิน 

5             4             3             2             1 
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แบบสอบถามที่ 5 
 
  
แบบสอบถาม การพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด ที่
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา  
 
วัตถุประสงค เพ่ือทราบถึงการพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทที่ตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคา  
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล …………………………ประไพศรี สังขวิเศษ…………………………………………………………… 
ตําแหนง/แผนก ………………………………Product Manager……………………………………………… 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงองคประกอบและปจจัยของบริษัทเหลานี้ ทีต่อบสนองตอ
ความตองการของทาน 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางด ี
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X บนคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

Part Characteristics ระดับความสําคัญ 
 

1. ความถูกตองในการระบุรายละเอียดของงาน 5             4             3             2             1 
2. ความถูกตองของใบสั่งผลิตสินคา 5             4             3             2             1 
3. ความเหมาะสมในการพิจารณารูปแบบงานที่รับเขามา 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. ความสามารถในการคัดเลือกผูสงมอบ (ดานคุณภาพ) 5             4             3             2             1 
8. ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ 5             4             3             2             1 
9. ประสิทธิภาพของแผนการดานทรัพยากรมนุษย 5             4             3             2             1 
10. ประสิทธิภาพในการฝกอบรม 5             4             3             2             1 
11. ประสิทธิภาพของการติดตอสื่อสารในองคกร 5             4             3             2             1 
12. ความรวดเร็วในการติดตอสื่อสารในองคกร 5             4             3             2             1 
13. ความเหมาะสมของมาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน 5             4             3             2             1 
14. การออกแบบที่สอดคลองกับความตองการของลูกคา 5             4             3             2             1 
15. ประสิทธิภาพของการวิจัยและพัฒนาสินคา 5             4             3             2             1 
16. ความสามารุในการตรวจพบขอบกพรองของวัตถุดิบ 5             4             3             2             1 
17. ความสามารถในการตรวจพบความผิดพลาดในขั้นตอน
สุดทาย 

5             4             3             2             1 

18. ความเหมาะสมของสภาวะการจัดเก็บวัตถุดิบและสินคา 5             4             3             2             1 
19. ความสามารถในการตรวจสอบความถูกตองของจํานวน
และฉลาก 

5             4             3             2             1 

20. ความสามารถในการทํานายการเกิดความเสียหายของ
ชิ้นสวนเครื่องจกัรหรืออุปกรณ 

5             4             3             2             1 

21. อัตราการหยุดเครื่องของเครื่องจักร 5             4             3             2             1 
22. ความรวดเร็วในการจัดการกับคํารองเรียนของลกูคา 5             4             3             2             1 
23. ความสามารถในการใหความรูกับลูกคา 5             4             3             2             1 
24. ความรวดเร็วในการหาขอมูลทีลู่กคาตองการ 5             4             3             2             1 
25. มาตรฐานในการตรวจติดตาม 5             4             3             2             1 
26. ประสิทธิภาพในการดําเนินการแกไขปองกันความ
ผิดพลาดที่พบจากการประเมิน 

5             4             3             2             1 

 
 
 



  195   

แบบสอบถามที่ 5 
 
  
แบบสอบถาม การพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทเออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด ที่
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา  
 
วัตถุประสงค เพ่ือทราบถึงการพิจารณาองคประกอบและปจจัยของบริษัทที่ตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคา  
 
รายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม 
ชื่อ-สกุล ……………………………………ดําริห อิ๋วบํารุง…………………………………………………… 
ตําแหนง/แผนก …………………………Factory manager…………………………………………………… 
 
กรุณาใหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของทาน ถึงองคประกอบและปจจัยของบริษัทเหลานี้ ทีต่อบสนองตอ
ความตองการของทาน 
 

ระดับคะแนน 1  คือ ตองปรับปรุงแกไขโดยดวน 
ระดับคะแนน 2  คือ ตองปรับปรุงแกไข 
ระดับคะแนน 3  คือ พอใชถึงคอนขางด ี
ระดับคะแนน 4  คือ ดีมาก 
ระดับคะแนน 5  คือ ดีที่สุด 

 
 
หมายเหต:ุ ในกรณีที่ขอใดไมเกี่ยวของหรือไมสามารถใหขอมูลได กรุณาเวนไวไมตองกรอกขอมูล 
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กรุณาทําเครื่องหมาย  X บนคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณาใหแตละขอ 
 

Part Characteristics ระดับความสําคัญ 
 

1. ความถูกตองในการระบุรายละเอียดของงาน 5             4             3             2             1 
2. ความถูกตองของใบสั่งผลิตสินคา 5             4             3             2             1 
3. ความเหมาะสมในการพิจารณารูปแบบงานที่รับเขามา 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. ความสามารถในการคัดเลือกผูสงมอบ (ดานคุณภาพ) 5             4             3             2             1 
8. ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ 5             4             3             2             1 
9. ประสิทธิภาพของแผนการดานทรัพยากรมนุษย 5             4             3             2             1 
10. ประสิทธิภาพในการฝกอบรม 5             4             3             2             1 
11. ประสิทธิภาพของการติดตอสื่อสารในองคกร 5             4             3             2             1 
12. ความรวดเร็วในการติดตอสื่อสารในองคกร 5             4             3             2             1 
13. ความเหมาะสมของมาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน 5             4             3             2             1 
14. การออกแบบที่สอดคลองกับความตองการของลูกคา 5             4             3             2             1 
15. ประสิทธิภาพของการวิจัยและพัฒนาสินคา 5             4             3             2             1 
16. ความสามารุในการตรวจพบขอบกพรองของวัตถุดิบ 5             4             3             2             1 
17. ความสามารถในการตรวจพบความผิดพลาดในขั้นตอน
สุดทาย 

5             4             3             2             1 

18. ความเหมาะสมของสภาวะการจัดเก็บวัตถุดิบและสินคา 5             4             3             2             1 
19. ความสามารถในการตรวจสอบความถูกตองของจํานวน
และฉลาก 

5             4             3             2             1 

20. ความสามารถในการทํานายการเกิดความเสียหายของ
ชิ้นสวนเครื่องจกัรหรืออุปกรณ 

5             4             3             2             1 

21. อัตราการหยุดเครื่องของเครื่องจักร 5             4             3             2             1 
22. ความรวดเร็วในการจัดการกับคํารองเรียนของลกูคา 5             4             3             2             1 
23. ความสามารถในการใหความรูกับลูกคา 5             4             3             2             1 
24. ความรวดเร็วในการหาขอมูลทีลู่กคาตองการ 5             4             3             2             1 
25. มาตรฐานในการตรวจติดตาม 5             4             3             2             1 
26. ประสิทธิภาพในการดําเนินการแกไขปองกันความ
ผิดพลาดที่พบจากการประเมิน 

5             4             3             2             1 
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แบบสอบถามที่ 6 
 

แบบประเมินผล 
 

                         วันที่ ………………………  

ขอมูลผูกรอกแบบประเมินผล: 

ชื่อ …………………………………….นามสกุล …………………………….ตําแหนงงาน…………………………… 

อายุการทํางาน …………ป  

 

รายละเอียด: 

 การประเมินผลนี้มีเปาหมายเพื่อใหทานประเมินถึงโครงสรางระบบประกันคุณภาพที่พัฒนาขึ้นหลังจากที่ได
นําขอมูลที่ไดจากลูกคา มาผานกระบวนการของ Quality Function Deployment (QFD) ซึ่งบางสวนของโครงสราง
ระบบประกันคุณภาพไดมีการนํามาทดลองใชบางแลว 

 ในการประเมินผล ใครขอใหทานแสดงความคิดเห็นของทานในลักษณะดังนี้ 

-ใหพิจารณาถึงกระบวนการและขั้นตอนการทํางาน ของสวนงาน วามีความเหมาะสม และมีศักยภาพเพียงใดที่จะ
ชวยตอบสนองวัตถุประสงคของแตละสวนงานนั้นๆ และสวนงานนั้นๆมีประโยชนมากนอยเพียงใด โดยพิจารณาแบง
ระดับคะแนนเปรียบเทียบเปน 5 ระดับไดแก 

 

 

 ระดับคะแนน   5  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชน และศักยภาพสูงมาก มีความจํา 

เปนตอระบบงานอยางยิ่ง 

 ระดับคะแนน   4  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพสูงพอสมควร 

 ระดับคะแนน   3  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพปานกลาง 

 ระดับคะแนน   2  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพเพียงเล็กนอย 

 ระดับคะแนน   1  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวไมจําเปนตอระบบงาน 
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การประเมินผล: 

กรุณาวงกลมลอมรอบระดับคะแนนที่ทานพิจารณาให 
 

ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
1. การวางแผนและการ
ตรวจสอบควบคุมคุณภาพ 

-การจัดทําแผนการตรวจสอบและ
ควบคุมคุณภาพฉบับมาตรฐาน 
-การจัดทําแผนการตรวจสอบและ
ควบคุมคุณภาพสําหรับสินคาแต
ละประเภท 

-นําขอมูลจากการตรวจสอบ
หรือการแกไขงานมา
วิเคราะหรวมกันเพื่อกําหนด
จุดตรวจสอบและวาง
แผนการตรวจสอบมาตรฐาน 
-มีการจัดทําแผนการ
ตรวจสอบสําหรับสินคาแตละ
ประเภท 

5 
4 
3 
2 
1 

2. การติดตอและ
ประสานงานกับลูกคา  

-การกําหนดผูรับผิดชอบในการ
ประสานงานกับลูกคาและบันทึก
รายละเอียดการติดตอ 

-มีการกําหนดผูรับผิดชอบใน
การประสานงานดานตางๆ
กับลูกคาอยางชัดเจน 
-มีการบันทึกรายละเอียดการ
ติดตอกับลูกคา และมีการ
ทบทวนติดตามสถานะตั้งแต
ตนจนจบ 

5 
4 
3 
2 
1 

3.การวางแผนการสั่งซื้อ
วัตถุดิบและการวางแผนการ
ผลิต 

-การวางแผนการสั่งซื้อวัตถุดิบทุก
ชนิดที่เกี่ยวของในการผลิตสินคา 
-มีการวางแผนการผลิตหลักและ
วางแผนการผลิตยอยในแตละ
กระบวนการ 

-มีการนําขอมูลการใชวัตถุดิบ
ในการผลิตมาชวยในการวาง
แผนการสั่งซื้อ 
-มีการวางแผนการสั่งซื้อโดย
อางอิงขอมูลเวลานําในการ
สงมอบ 
-มีการวางแผนการผลิตโดย
อาศัยขอมูลเวลาการทํางาน
มาตรฐานและขอมูลกําลัง
การผลิตจริง 

5 
4 
3 
2 
1 

4.การออกแบบและพัฒนา
สินคา  

-รวมถึงการออกแบบและพัฒนา 
สินคาที่ตองไดรับการชวยเหลือจาก
บริษัทแม 

-มีการระบุขอมูลนําเขาของ
การออกแบบ 
-มีการวางแผนการออกแบบ 
-มีการทบทวนและทวนสอบ 
-มีการรับรองการออกแบบ 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
5.การวางแผนและการ
บํารุงรักษาเครื่องจักร 

-การจัดทําแผนการบํารุงรักษา
ประจําวันและแผนการบํารุงรักษา
ตามชวงเวลา 
-การบํารุงรักษาตามแผนที่จัดทํา
ขึ้น 
-การเก็บขอมูลการซอมเครื่องจักร 

-จัดทําแผนการบํารุงรักษาใน
เชิงปองกัน โดยอาศัยขอมูล
จากคูมือการใชงานและ
ขอมูลความเสียหายของ
เครื่องจักร 
-มีการบํารุงรักษาตามแผนที่
จัดทําขึ้น และบันทึกทุกครั้ง 
-มีการซอมแซมและเก็บ
ขอมูลการเสียหายทุกครั้ง 

5 
4 
3 
2 
1 

6. การทบทวนรายละเอียด
ของงานหรือสัญญา  

-ตรวจสอบและทบทวนขอมูลคํา
ส่ังซื้อจากลูกคาในทุกรูปแบบ 
-ตรวจสอบความถูกตองของ Work 
Order และขอมูลยืนยันกับลูกคา
ทุกครั้ง 

-มีการตรวจสอบและทบทวน
รายละเอียดขอมูลจากลูกคา 
-มีการตรวจสอบความ
ถูกตองของ Work Order ที่
ใชส่ังผลิตและขอมูลที่ยืนยัน
กับลูกคา 

5 
4 
3 
2 
1 

7. การติดตอส่ือสารภายใน
องคกร   

-การติดตอส่ือสารภายในองคกรใน
ทุกรูปแบบ 
 
 
 

-มีการจัดทําขั้นตอน
มาตรฐานในการ
ติดตอส่ือสารภายในองคกร 
ซึ่งทําใหเกิดความรวดเร็วและ
มีการสื่อสารแกผูที่เกี่ยวของ
ไดอยางครบถวน 
-มีการทบทวนสถานะของ
การติดตอส่ือสารทําใหเกิด
การสื่อสารภายในที่มี
ประสิทธิภาพ 

5 
4 
3 
2 
1 

8. การตรวจติดตามภายใน  -การจัดทําแผนการตรวจติดตาม 
-การดําเนินการตรวจติดตาม 
-การสรุปผลการตรวจติดตาม 

-กําหนดหัวขอที่จะตรวจสอบ
และวางกําหนดการรวมถึง
ผูตรวจติดตาม 
-ดําเนินการตรวจติดตามตาม
แผนที่จัดทําขึ้น 
-สรุปผลและจัดทํารายงาน
การตรวจติดตามทุกครั้ง 
-มีการติดตามและทบทวนผล
การตรวจติดตามทุกๆ CAR 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
9. การจัดการดานทรัพยากร
มนุษยและการพัฒนา
บุคลากร  

-การวางแผนทรัพยากรมนุษย 
-การพัฒนาบุคลากร 

-มีการวางแผนดานทรัพยากร
มนุษยและการพัฒนา
บุคลากรในแตละเสนทาง
อาชีพ 
-มีการประเมินความตองการ
หรือความจําเปนในการ
ฝกอบรม  
-มีการดําเนินการฝกอบรม
ตามแผนและมีการ
ประเมินผลการฝกอบรม 

5 
4 
3 
2 
1 

10. การทบทวนคูมือการ
ปฏิบัติงาน  

-การทบทวนคูมือการปฏิบัติงานที่
เกี่ยวของทั้งหมด 

-นําผลจากการตรวจติดตาม
และขอมูลจากการปฏิบัติงาน
มาใชเปนแนวทางในการ
พิจารณาทบทวนคูมือการ
ปฏิบัติงาน 

5 
4 
3 
2 
1 

11. การควบคุมสภาวะการ
จัดเก็บสินคาและวัตถุดิบ 

-การควบคุมสภาวะในการจัดเก็บ
ของวัตถุดิบและสินคาทุกรายการที่
คุณภาพของวัตถุดิบหรือสินคานั้นๆ
อาจไดรับผลกระทบหากจัดเก็บใน
สภาวะที่ไมเหมาะสม 

-มีการจัดเก็บวัตถุดิบหรือ
สินคาในสภาวะที่เหมาะสม 
-มีการตรวจสอบคุณภาพของ
วัตถุดิบและสินคาที่ถูกเก็บไว
นาน 1 ป 
-มีการศึกษาสภาวะการ
จัดเก็บที่เหมาะสม 

5 
4 
3 
2 
1 

12. การดําเนินการแกไข -การวิเคราะหสาเหตุและหา
แนวทางปองกันแกไข 
-การดําเนินการแกไขตามวิธีหรือ
แนวทางที่ได 
-การติดตามผลการดําเนินการ
แกไข 

-แผนกหรือผูที่ไดรับใบรอง
ขอใหดําเนินการแกไข (CAR) 
จะตองวิเคราะหสาเหตุ หา
วิธีการแกไข และดําเนินการ
แกไขใหเรียบรอย 
-มีการติดตามผลการ
ดําเนินการแกไขและสรุปปด
ใบ CAR นั้นๆ 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
13. การจัดการคํารองเรียน
ของลูกคา 

-การรับคํารองเรียนจากลูกคา 
-การดําเนินการแกไขคํารองเรียน 

-มีการจัดตั้งระบบรับคํา
รองเรียนจากลูกคาอยาง
ชัดเจน 
-มีการนําคํารองเรียนที่ไดรับ
มาวิเคราะหหาสาเหตุและหา
แนวทางแกไข และปองกัน
การเกิดขอรองเรียนซ้ํา 

5 
4 
3 
2 
1 

14. การควบคุมเครื่องมือ
และอุปกรณตรวจสอบ 

-การควบคุมเครื่องมือและอุปกรณ
ตรวจสอบที่มีผลกระทบตอ
คุณภาพของสินคาทั้งทางตรงและ
ทางออม 

-การจัดทํารายการเครื่องมือที่
ตองการการทวนสอบหรือ
สอบเทียบ 
-การจัดทําแผนการสอบเทียบ
เครื่องมือดังกลาว 
-การดําเนินการสอบเทียบ
เครื่องมือตามแผนที่กําหนด 
-การแกไขหรือเปล่ียน
เครื่องมือที่ดําเนินการสอบ
เทียบแลวไมผาน 

5 
4 
3 
2 
1 
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แบบสอบถามที่ 6 
 

แบบประเมินผล 
 

                         วันที่ ………4 มีค. 46…… 

ขอมูลผูกรอกแบบประเมินผล: 

ชื่อ ……ดําริห……………นามสกุล …………อิ๋วบํารุง………….ตําแหนงงาน………Factory Manager…………… 

อายุการทํางาน …12………ป  

 

รายละเอียด: 

 การประเมินผลนี้มีเปาหมายเพื่อใหทานประเมินถึงโครงสรางระบบประกันคุณภาพที่พัฒนาขึ้นหลังจากที่ได
นําขอมูลที่ไดจากลูกคา มาผานกระบวนการของ Quality Function Deployment (QFD) ซึ่งบางสวนของโครงสราง
ระบบประกันคุณภาพไดมีการนํามาทดลองใชบางแลว 

 ในการประเมินผล ใครขอใหทานแสดงความคิดเห็นของทานในลักษณะดังนี้ 

-ใหพิจารณาถึงกระบวนการและขั้นตอนการทํางาน ของสวนงาน วามีความเหมาะสม และมีศักยภาพเพียงใดที่จะ
ชวยตอบสนองวัตถุประสงคของแตละสวนงานนั้นๆ และสวนงานนั้นๆมีประโยชนมากนอยเพียงใด โดยพิจารณาแบง
ระดับคะแนนเปรียบเทียบเปน 5 ระดับไดแก 

 

 

 ระดับคะแนน   5  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชน และศักยภาพสูงมาก มีความจํา 

เปนตอระบบงานอยางยิ่ง 

 ระดับคะแนน   4  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพสูงพอสมควร 

 ระดับคะแนน   3  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพปานกลาง 

 ระดับคะแนน   2  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพเพียงเล็กนอย 

 ระดับคะแนน   1  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวไมจําเปนตอระบบงาน 
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การประเมินผล: 

กรุณาทําเครื่องหมาย X บนระดับคะแนนที่ทานพิจารณาให 
 

ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
1. การวางแผนและการ
ตรวจสอบควบคุมคุณภาพ 

-การจัดทําแผนการตรวจสอบและ
ควบคุมคุณภาพฉบับมาตรฐาน 
-การจัดทําแผนการตรวจสอบและ
ควบคุมคุณภาพสําหรับสินคาแต
ละประเภท 

-นําขอมูลจากการตรวจสอบ
หรือการแกไขงานมา
วิเคราะหรวมกันเพื่อกําหนด
จุดตรวจสอบและวาง
แผนการตรวจสอบมาตรฐาน 
-มีการจัดทําแผนการ
ตรวจสอบสําหรับสินคาแตละ
ประเภท 

5 
4 
3 
2 
1 

2. การติดตอและ
ประสานงานกับลูกคา  

-การกําหนดผูรับผิดชอบในการ
ประสานงานกับลูกคาและบันทึก
รายละเอียดการติดตอ 

-มีการกําหนดผูรับผิดชอบใน
การประสานงานดานตางๆ
กับลูกคาอยางชัดเจน 
-มีการบันทึกรายละเอียดการ
ติดตอกับลูกคา และมีการ
ทบทวนติดตามสถานะตั้งแต
ตนจนจบ 

5 
4 
3 
2 
1 

3.การวางแผนการสั่งซื้อ
วัตถุดิบและการวางแผนการ
ผลิต 

-การวางแผนการสั่งซื้อวัตถุดิบทุก
ชนิดที่เกี่ยวของในการผลิตสินคา 
-มีการวางแผนการผลิตหลักและ
วางแผนการผลิตยอยในแตละ
กระบวนการ 

-มีการนําขอมูลการใชวัตถุดิบ
ในการผลิตมาชวยในการวาง
แผนการสั่งซื้อ 
-มีการวางแผนการสั่งซื้อโดย
อางอิงขอมูลเวลานําในการ
สงมอบ 
-มีการวางแผนการผลิตโดย
อาศัยขอมูลเวลาการทํางาน
มาตรฐานและขอมูลกําลัง
การผลิตจริง 

5 
4 
3 
2 
1 

4.การออกแบบและพัฒนา
สินคา  

-รวมถึงการออกแบบและพัฒนา 
สินคาที่ตองไดรับการชวยเหลือจาก
บริษัทแม 

-มีการระบุขอมูลนําเขาของ
การออกแบบ 
-มีการวางแผนการออกแบบ 
-มีการทบทวนและทวนสอบ 
-มีการรับรองการออกแบบ 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
5.การวางแผนและการ
บํารุงรักษาเครื่องจักร 

-การจัดทําแผนการบํารุงรักษา
ประจําวันและแผนการบํารุงรักษา
ตามชวงเวลา 
-การบํารุงรักษาตามแผนที่จัดทํา
ขึ้น 
-การเก็บขอมูลการซอมเครื่องจักร 

-จัดทําแผนการบํารุงรักษาใน
เชิงปองกัน โดยอาศัยขอมูล
จากคูมือการใชงานและ
ขอมูลความเสียหายของ
เครื่องจักร 
-มีการบํารุงรักษาตามแผนที่
จัดทําขึ้น และบันทึกทุกครั้ง 
-มีการซอมแซมและเก็บ
ขอมูลการเสียหายทุกครั้ง 

5 
4 
3 
2 
1 

6. การทบทวนรายละเอียด
ของงานหรือสัญญา  

-ตรวจสอบและทบทวนขอมูลคํา
ส่ังซื้อจากลูกคาในทุกรูปแบบ 
-ตรวจสอบความถูกตองของ Work 
Order และขอมูลยืนยันกับลูกคา
ทุกครั้ง 

-มีการตรวจสอบและทบทวน
รายละเอียดขอมูลจากลูกคา 
-มีการตรวจสอบความ
ถูกตองของ Work Order ที่
ใชส่ังผลิตและขอมูลที่ยืนยัน
กับลูกคา 

5 
4 
3 
2 
1 

7. การติดตอส่ือสารภายใน
องคกร   

-การติดตอส่ือสารภายในองคกรใน
ทุกรูปแบบ 
 
 
 

-มีการจัดทําขั้นตอน
มาตรฐานในการ
ติดตอส่ือสารภายในองคกร 
ซึ่งทําใหเกิดความรวดเร็วและ
มีการสื่อสารแกผูที่เกี่ยวของ
ไดอยางครบถวน 
-มีการทบทวนสถานะของ
การติดตอส่ือสารทําใหเกิด
การสื่อสารภายในที่มี
ประสิทธิภาพ 

5 
4 
3 
2 
1 

8. การตรวจติดตามภายใน  -การจัดทําแผนการตรวจติดตาม 
-การดําเนินการตรวจติดตาม 
-การสรุปผลการตรวจติดตาม 

-กําหนดหัวขอที่จะตรวจสอบ
และวางกําหนดการรวมถึง
ผูตรวจติดตาม 
-ดําเนินการตรวจติดตามตาม
แผนที่จัดทําขึ้น 
-สรุปผลและจัดทํารายงาน
การตรวจติดตามทุกครั้ง 
-มีการติดตามและทบทวนผล
การตรวจติดตามทุกๆ CAR 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
9. การจัดการดานทรัพยากร
มนุษยและการพัฒนา
บุคลากร  

-การวางแผนทรัพยากรมนุษย 
-การพัฒนาบุคลากร 

-มีการวางแผนดานทรัพยากร
มนุษยและการพัฒนา
บุคลากรในแตละเสนทาง
อาชีพ 
-มีการประเมินความตองการ
หรือความจําเปนในการ
ฝกอบรม  
-มีการดําเนินการฝกอบรม
ตามแผนและมีการ
ประเมินผลการฝกอบรม 

5 
4 
3 
2 
1 

10. การทบทวนคูมือการ
ปฏิบัติงาน  

-การทบทวนคูมือการปฏิบัติงานที่
เกี่ยวของทั้งหมด 

-นําผลจากการตรวจติดตาม
และขอมูลจากการปฏิบัติงาน
มาใชเปนแนวทางในการ
พิจารณาทบทวนคูมือการ
ปฏิบัติงาน 

5 
4 
3 
2 
1 

11. การควบคุมสภาวะการ
จัดเก็บสินคาและวัตถุดิบ 

-การควบคุมสภาวะในการจัดเก็บ
ของวัตถุดิบและสินคาทุกรายการที่
คุณภาพของวัตถุดิบหรือสินคานั้นๆ
อาจไดรับผลกระทบหากจัดเก็บใน
สภาวะที่ไมเหมาะสม 

-มีการจัดเก็บวัตถุดิบหรือ
สินคาในสภาวะที่เหมาะสม 
-มีการตรวจสอบคุณภาพของ
วัตถุดิบและสินคาที่ถูกเก็บไว
นาน 1 ป 
-มีการศึกษาสภาวะการ
จัดเก็บที่เหมาะสม 

5 
4 
3 
2 
1 

12. การดําเนินการแกไข -การวิเคราะหสาเหตุและหา
แนวทางปองกันแกไข 
-การดําเนินการแกไขตามวิธีหรือ
แนวทางที่ได 
-การติดตามผลการดําเนินการ
แกไข 

-แผนกหรือผูที่ไดรับใบรอง
ขอใหดําเนินการแกไข (CAR) 
จะตองวิเคราะหสาเหตุ หา
วิธีการแกไข และดําเนินการ
แกไขใหเรียบรอย 
-มีการติดตามผลการ
ดําเนินการแกไขและสรุปปด
ใบ CAR นั้นๆ 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 

13. การจัดการคํารองเรียน
ของลูกคา 

-การรับคํารองเรียนจากลูกคา 
-การดําเนินการแกไขคํารองเรียน 

-มีการจัดตั้งระบบรับคํา
รองเรียนจากลูกคาอยาง
ชัดเจน 
-มีการนําคํารองเรียนที่ไดรับ
มาวิเคราะหหาสาเหตุและหา
แนวทางแกไข และปองกัน
การเกิดขอรองเรียนซ้ํา 

5 
4 
3 
2 
1 

14. การควบคุมเครื่องมือ
และอุปกรณตรวจสอบ 

-การควบคุมเครื่องมือและอุปกรณ
ตรวจสอบที่มีผลกระทบตอ
คุณภาพของสินคาทั้งทางตรงและ
ทางออม 

-การจัดทํารายการเครื่องมือที่
ตองการการทวนสอบหรือ
สอบเทียบ 
-การจัดทําแผนการสอบเทียบ
เครื่องมือดังกลาว 
-การดําเนินการสอบเทียบ
เครื่องมือตามแผนที่กําหนด 
-การแกไขหรือเปล่ียน
เครื่องมือที่ดําเนินการสอบ
เทียบแลวไมผาน 

5 
4 
3 
2 
1 
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แบบสอบถามที่ 6 

แบบประเมินผล 
 

                         วันที่ ………4 มีค. 46…… 

ขอมูลผูกรอกแบบประเมินผล: 

ชื่อ ……ประไพศรี……………นามสกุล …………สังขวิเศษ…………ตําแหนงงาน………Product Manager……… 

อายุการทํางาน …4………ป  

 

รายละเอียด: 

 การประเมินผลนี้มีเปาหมายเพื่อใหทานประเมินถึงโครงสรางระบบประกันคุณภาพที่พัฒนาขึ้นหลังจากที่ได
นําขอมูลที่ไดจากลูกคา มาผานกระบวนการของ Quality Function Deployment (QFD) ซึ่งบางสวนของโครงสราง
ระบบประกันคุณภาพไดมีการนํามาทดลองใชบางแลว 

 ในการประเมินผล ใครขอใหทานแสดงความคิดเห็นของทานในลักษณะดังนี้ 

-ใหพิจารณาถึงกระบวนการและขั้นตอนการทํางาน ของสวนงาน วามีความเหมาะสม และมีศักยภาพเพียงใดที่จะ
ชวยตอบสนองวัตถุประสงคของแตละสวนงานนั้นๆ และสวนงานนั้นๆมีประโยชนมากนอยเพียงใด โดยพิจารณาแบง
ระดับคะแนนเปรียบเทียบเปน 5 ระดับไดแก 

 

 

 ระดับคะแนน   5  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชน และศักยภาพสูงมาก มีความจํา 

เปนตอระบบงานอยางยิ่ง 

 ระดับคะแนน   4  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพสูงพอสมควร 

 ระดับคะแนน   3  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพปานกลาง 

 ระดับคะแนน   2  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพเพียงเล็กนอย 

 ระดับคะแนน   1  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวไมจําเปนตอระบบงาน 
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การประเมินผล: 

กรุณาทําเครื่องหมาย X บนระดับคะแนนที่ทานพิจารณาให 
 

ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
1. การวางแผนและการ
ตรวจสอบควบคุมคุณภาพ 

-การจัดทําแผนการตรวจสอบและ
ควบคุมคุณภาพฉบับมาตรฐาน 
-การจัดทําแผนการตรวจสอบและ
ควบคุมคุณภาพสําหรับสินคาแต
ละประเภท 

-นําขอมูลจากการตรวจสอบ
หรือการแกไขงานมา
วิเคราะหรวมกันเพื่อกําหนด
จุดตรวจสอบและวาง
แผนการตรวจสอบมาตรฐาน 
-มีการจัดทําแผนการ
ตรวจสอบสําหรับสินคาแตละ
ประเภท 

5 
4 
3 
2 
1 

2. การติดตอและ
ประสานงานกับลูกคา  

-การกําหนดผูรับผิดชอบในการ
ประสานงานกับลูกคาและบันทึก
รายละเอียดการติดตอ 

-มีการกําหนดผูรับผิดชอบใน
การประสานงานดานตางๆ
กับลูกคาอยางชัดเจน 
-มีการบันทึกรายละเอียดการ
ติดตอกับลูกคา และมีการ
ทบทวนติดตามสถานะตั้งแต
ตนจนจบ 

5 
4 
3 
2 
1 

3.การวางแผนการสั่งซื้อ
วัตถุดิบและการวางแผนการ
ผลิต 

-การวางแผนการสั่งซื้อวัตถุดิบทุก
ชนิดที่เกี่ยวของในการผลิตสินคา 
-มีการวางแผนการผลิตหลักและ
วางแผนการผลิตยอยในแตละ
กระบวนการ 

-มีการนําขอมูลการใชวัตถุดิบ
ในการผลิตมาชวยในการวาง
แผนการสั่งซื้อ 
-มีการวางแผนการสั่งซื้อโดย
อางอิงขอมูลเวลานําในการ
สงมอบ 
-มีการวางแผนการผลิตโดย
อาศัยขอมูลเวลาการทํางาน
มาตรฐานและขอมูลกําลัง
การผลิตจริง 

5 
4 
3 
2 
1 

4.การออกแบบและพัฒนา
สินคา  

-รวมถึงการออกแบบและพัฒนา 
สินคาที่ตองไดรับการชวยเหลือจาก
บริษัทแม 

-มีการระบุขอมูลนําเขาของ
การออกแบบ 
-มีการวางแผนการออกแบบ 
-มีการทบทวนและทวนสอบ 
-มีการรับรองการออกแบบ 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
5.การวางแผนและการ
บํารุงรักษาเครื่องจักร 

-การจัดทําแผนการบํารุงรักษา
ประจําวันและแผนการบํารุงรักษา
ตามชวงเวลา 
-การบํารุงรักษาตามแผนที่จัดทํา
ขึ้น 
-การเก็บขอมูลการซอมเครื่องจักร 

-จัดทําแผนการบํารุงรักษาใน
เชิงปองกัน โดยอาศัยขอมูล
จากคูมือการใชงานและ
ขอมูลความเสียหายของ
เครื่องจักร 
-มีการบํารุงรักษาตามแผนที่
จัดทําขึ้น และบันทึกทุกครั้ง 
-มีการซอมแซมและเก็บ
ขอมูลการเสียหายทุกครั้ง 

5 
4 
3 
2 
1 

6. การทบทวนรายละเอียด
ของงานหรือสัญญา  

-ตรวจสอบและทบทวนขอมูลคํา
ส่ังซื้อจากลูกคาในทุกรูปแบบ 
-ตรวจสอบความถูกตองของ Work 
Order และขอมูลยืนยันกับลูกคา
ทุกครั้ง 

-มีการตรวจสอบและทบทวน
รายละเอียดขอมูลจากลูกคา 
-มีการตรวจสอบความ
ถูกตองของ Work Order ที่
ใชส่ังผลิตและขอมูลที่ยืนยัน
กับลูกคา 

5 
4 
3 
2 
1 

7. การติดตอส่ือสารภายใน
องคกร   

-การติดตอส่ือสารภายในองคกรใน
ทุกรูปแบบ 
 
 
 

-มีการจัดทําขั้นตอน
มาตรฐานในการ
ติดตอส่ือสารภายในองคกร 
ซึ่งทําใหเกิดความรวดเร็วและ
มีการสื่อสารแกผูที่เกี่ยวของ
ไดอยางครบถวน 
-มีการทบทวนสถานะของ
การติดตอส่ือสารทําใหเกิด
การสื่อสารภายในที่มี
ประสิทธิภาพ 

5 
4 
3 
2 
1 

8. การตรวจติดตามภายใน  -การจัดทําแผนการตรวจติดตาม 
-การดําเนินการตรวจติดตาม 
-การสรุปผลการตรวจติดตาม 

-กําหนดหัวขอที่จะตรวจสอบ
และวางกําหนดการรวมถึง
ผูตรวจติดตาม 
-ดําเนินการตรวจติดตามตาม
แผนที่จัดทําขึ้น 
-สรุปผลและจัดทํารายงาน
การตรวจติดตามทุกครั้ง 
-มีการติดตามและทบทวนผล
การตรวจติดตามทุกๆ CAR 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
9. การจัดการดานทรัพยากร
มนุษยและการพัฒนา
บุคลากร  

-การวางแผนทรัพยากรมนุษย 
-การพัฒนาบุคลากร 

-มีการวางแผนดานทรัพยากร
มนุษยและการพัฒนา
บุคลากรในแตละเสนทาง
อาชีพ 
-มีการประเมินความตองการ
หรือความจําเปนในการ
ฝกอบรม  
-มีการดําเนินการฝกอบรม
ตามแผนและมีการ
ประเมินผลการฝกอบรม 

5 
4 
3 
2 
1 

10. การทบทวนคูมือการ
ปฏิบัติงาน  

-การทบทวนคูมือการปฏิบัติงานที่
เกี่ยวของทั้งหมด 

-นําผลจากการตรวจติดตาม
และขอมูลจากการปฏิบัติงาน
มาใชเปนแนวทางในการ
พิจารณาทบทวนคูมือการ
ปฏิบัติงาน 

5 
4 
3 
2 
1 

11. การควบคุมสภาวะการ
จัดเก็บสินคาและวัตถุดิบ 

-การควบคุมสภาวะในการจัดเก็บ
ของวัตถุดิบและสินคาทุกรายการที่
คุณภาพของวัตถุดิบหรือสินคานั้นๆ
อาจไดรับผลกระทบหากจัดเก็บใน
สภาวะที่ไมเหมาะสม 

-มีการจัดเก็บวัตถุดิบหรือ
สินคาในสภาวะที่เหมาะสม 
-มีการตรวจสอบคุณภาพของ
วัตถุดิบและสินคาที่ถูกเก็บไว
นาน 1 ป 
-มีการศึกษาสภาวะการ
จัดเก็บที่เหมาะสม 

5 
4 
3 
2 
1 

12. การดําเนินการแกไข -การวิเคราะหสาเหตุและหา
แนวทางปองกันแกไข 
-การดําเนินการแกไขตามวิธีหรือ
แนวทางที่ได 
-การติดตามผลการดําเนินการ
แกไข 

-แผนกหรือผูที่ไดรับใบรอง
ขอใหดําเนินการแกไข (CAR) 
จะตองวิเคราะหสาเหตุ หา
วิธีการแกไข และดําเนินการ
แกไขใหเรียบรอย 
-มีการติดตามผลการ
ดําเนินการแกไขและสรุปปด
ใบ CAR นั้นๆ 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 

13. การจัดการคํารองเรียน
ของลูกคา 

-การรับคํารองเรียนจากลูกคา 
-การดําเนินการแกไขคํารองเรียน 

-มีการจัดตั้งระบบรับคํา
รองเรียนจากลูกคาอยาง
ชัดเจน 
-มีการนําคํารองเรียนที่ไดรับ
มาวิเคราะหหาสาเหตุและหา
แนวทางแกไข และปองกัน
การเกิดขอรองเรียนซ้ํา 

5 
4 
3 
2 
1 

14. การควบคุมเครื่องมือ
และอุปกรณตรวจสอบ 

-การควบคุมเครื่องมือและอุปกรณ
ตรวจสอบที่มีผลกระทบตอ
คุณภาพของสินคาทั้งทางตรงและ
ทางออม 

-การจัดทํารายการเครื่องมือที่
ตองการการทวนสอบหรือ
สอบเทียบ 
-การจัดทําแผนการสอบเทียบ
เครื่องมือดังกลาว 
-การดําเนินการสอบเทียบ
เครื่องมือตามแผนที่กําหนด 
-การแกไขหรือเปล่ียน
เครื่องมือที่ดําเนินการสอบ
เทียบแลวไมผาน 

5 
4 
3 
2 
1 
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แบบสอบถามที่ 6 
 

แบบประเมินผล 
 

                         วันที่ ………4 มีค. 46…… 

ขอมูลผูกรอกแบบประเมินผล: 

ชื่อ ……โยธิน……………นามสกุล ……ธาราสมบัติ……….ตําแหนงงาน………Production section Head……… 

อายุการทํางาน …10 ………ป  

 

รายละเอียด: 

 การประเมินผลนี้มีเปาหมายเพื่อใหทานประเมินถึงโครงสรางระบบประกันคุณภาพที่พัฒนาขึ้นหลังจากที่ได
นําขอมูลที่ไดจากลูกคา มาผานกระบวนการของ Quality Function Deployment (QFD) ซึ่งบางสวนของโครงสราง
ระบบประกันคุณภาพไดมีการนํามาทดลองใชบางแลว 

 ในการประเมินผล ใครขอใหทานแสดงความคิดเห็นของทานในลักษณะดังนี้ 

-ใหพิจารณาถึงกระบวนการและขั้นตอนการทํางาน ของสวนงาน วามีความเหมาะสม และมีศักยภาพเพียงใดที่จะ
ชวยตอบสนองวัตถุประสงคของแตละสวนงานนั้นๆ และสวนงานนั้นๆมีประโยชนมากนอยเพียงใด โดยพิจารณาแบง
ระดับคะแนนเปรียบเทียบเปน 5 ระดับไดแก 

 

 

 ระดับคะแนน   5  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชน และศักยภาพสูงมาก มีความจํา 

เปนตอระบบงานอยางยิ่ง 

 ระดับคะแนน   4  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพสูงพอสมควร 

 ระดับคะแนน   3  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพปานกลาง 

 ระดับคะแนน   2  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวมีประโยชนและศักยภาพเพียงเล็กนอย 

 ระดับคะแนน   1  หมายถึง สวนงานและกระบวนการดังกลาวไมจําเปนตอระบบงาน 
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การประเมินผล: 

กรุณาทําเครื่องหมาย X บนระดับคะแนนที่ทานพิจารณาให 
 

ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
1. การวางแผนและการ
ตรวจสอบควบคุมคุณภาพ 

-การจัดทําแผนการตรวจสอบและ
ควบคุมคุณภาพฉบับมาตรฐาน 
-การจัดทําแผนการตรวจสอบและ
ควบคุมคุณภาพสําหรับสินคาแต
ละประเภท 

-นําขอมูลจากการตรวจสอบ
หรือการแกไขงานมา
วิเคราะหรวมกันเพื่อกําหนด
จุดตรวจสอบและวาง
แผนการตรวจสอบมาตรฐาน 
-มีการจัดทําแผนการ
ตรวจสอบสําหรับสินคาแตละ
ประเภท 

5 
4 
3 
2 
1 

2. การติดตอและ
ประสานงานกับลูกคา  

-การกําหนดผูรับผิดชอบในการ
ประสานงานกับลูกคาและบันทึก
รายละเอียดการติดตอ 

-มีการกําหนดผูรับผิดชอบใน
การประสานงานดานตางๆ
กับลูกคาอยางชัดเจน 
-มีการบันทึกรายละเอียดการ
ติดตอกับลูกคา และมีการ
ทบทวนติดตามสถานะตั้งแต
ตนจนจบ 

5 
4 
3 
2 
1 

3.การวางแผนการสั่งซื้อ
วัตถุดิบและการวางแผนการ
ผลิต 

-การวางแผนการสั่งซื้อวัตถุดิบทุก
ชนิดที่เกี่ยวของในการผลิตสินคา 
-มีการวางแผนการผลิตหลักและ
วางแผนการผลิตยอยในแตละ
กระบวนการ 

-มีการนําขอมูลการใชวัตถุดิบ
ในการผลิตมาชวยในการวาง
แผนการสั่งซื้อ 
-มีการวางแผนการสั่งซื้อโดย
อางอิงขอมูลเวลานําในการ
สงมอบ 
-มีการวางแผนการผลิตโดย
อาศัยขอมูลเวลาการทํางาน
มาตรฐานและขอมูลกําลัง
การผลิตจริง 

5 
4 
3 
2 
1 

4.การออกแบบและพัฒนา
สินคา  

-รวมถึงการออกแบบและพัฒนา 
สินคาที่ตองไดรับการชวยเหลือจาก
บริษัทแม 

-มีการระบุขอมูลนําเขาของ
การออกแบบ 
-มีการวางแผนการออกแบบ 
-มีการทบทวนและทวนสอบ 
-มีการรับรองการออกแบบ 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
5.การวางแผนและการ
บํารุงรักษาเครื่องจักร 

-การจัดทําแผนการบํารุงรักษา
ประจําวันและแผนการบํารุงรักษา
ตามชวงเวลา 
-การบํารุงรักษาตามแผนที่จัดทํา
ขึ้น 
-การเก็บขอมูลการซอมเครื่องจักร 

-จัดทําแผนการบํารุงรักษาใน
เชิงปองกัน โดยอาศัยขอมูล
จากคูมือการใชงานและ
ขอมูลความเสียหายของ
เครื่องจักร 
-มีการบํารุงรักษาตามแผนที่
จัดทําขึ้น และบันทึกทุกครั้ง 
-มีการซอมแซมและเก็บ
ขอมูลการเสียหายทุกครั้ง 

5 
4 
3 
2 
1 

6. การทบทวนรายละเอียด
ของงานหรือสัญญา  

-ตรวจสอบและทบทวนขอมูลคํา
ส่ังซื้อจากลูกคาในทุกรูปแบบ 
-ตรวจสอบความถูกตองของ Work 
Order และขอมูลยืนยันกับลูกคา
ทุกครั้ง 

-มีการตรวจสอบและทบทวน
รายละเอียดขอมูลจากลูกคา 
-มีการตรวจสอบความ
ถูกตองของ Work Order ที่
ใชส่ังผลิตและขอมูลที่ยืนยัน
กับลูกคา 

5 
4 
3 
2 
1 

7. การติดตอส่ือสารภายใน
องคกร   

-การติดตอส่ือสารภายในองคกรใน
ทุกรูปแบบ 
 
 
 

-มีการจัดทําขั้นตอน
มาตรฐานในการ
ติดตอส่ือสารภายในองคกร 
ซึ่งทําใหเกิดความรวดเร็วและ
มีการสื่อสารแกผูที่เกี่ยวของ
ไดอยางครบถวน 
-มีการทบทวนสถานะของ
การติดตอส่ือสารทําใหเกิด
การสื่อสารภายในที่มี
ประสิทธิภาพ 

5 
4 
3 
2 
1 

8. การตรวจติดตามภายใน  -การจัดทําแผนการตรวจติดตาม 
-การดําเนินการตรวจติดตาม 
-การสรุปผลการตรวจติดตาม 

-กําหนดหัวขอที่จะตรวจสอบ
และวางกําหนดการรวมถึง
ผูตรวจติดตาม 
-ดําเนินการตรวจติดตามตาม
แผนที่จัดทําขึ้น 
-สรุปผลและจัดทํารายงาน
การตรวจติดตามทุกครั้ง 
-มีการติดตามและทบทวนผล
การตรวจติดตามทุกๆ CAR 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 
9. การจัดการดานทรัพยากร
มนุษยและการพัฒนา
บุคลากร  

-การวางแผนทรัพยากรมนุษย 
-การพัฒนาบุคลากร 

-มีการวางแผนดานทรัพยากร
มนุษยและการพัฒนา
บุคลากรในแตละเสนทาง
อาชีพ 
-มีการประเมินความตองการ
หรือความจําเปนในการ
ฝกอบรม  
-มีการดําเนินการฝกอบรม
ตามแผนและมีการ
ประเมินผลการฝกอบรม 

5 
4 
3 
2 
1 

10. การทบทวนคูมือการ
ปฏิบัติงาน  

-การทบทวนคูมือการปฏิบัติงานที่
เกี่ยวของทั้งหมด 

-นําผลจากการตรวจติดตาม
และขอมูลจากการปฏิบัติงาน
มาใชเปนแนวทางในการ
พิจารณาทบทวนคูมือการ
ปฏิบัติงาน 

5 
4 
3 
2 
1 

11. การควบคุมสภาวะการ
จัดเก็บสินคาและวัตถุดิบ 

-การควบคุมสภาวะในการจัดเก็บ
ของวัตถุดิบและสินคาทุกรายการที่
คุณภาพของวัตถุดิบหรือสินคานั้นๆ
อาจไดรับผลกระทบหากจัดเก็บใน
สภาวะที่ไมเหมาะสม 

-มีการจัดเก็บวัตถุดิบหรือ
สินคาในสภาวะที่เหมาะสม 
-มีการตรวจสอบคุณภาพของ
วัตถุดิบและสินคาที่ถูกเก็บไว
นาน 1 ป 
-มีการศึกษาสภาวะการ
จัดเก็บที่เหมาะสม 

5 
4 
3 
2 
1 

12. การดําเนินการแกไข -การวิเคราะหสาเหตุและหา
แนวทางปองกันแกไข 
-การดําเนินการแกไขตามวิธีหรือ
แนวทางที่ได 
-การติดตามผลการดําเนินการ
แกไข 

-แผนกหรือผูที่ไดรับใบรอง
ขอใหดําเนินการแกไข (CAR) 
จะตองวิเคราะหสาเหตุ หา
วิธีการแกไข และดําเนินการ
แกไขใหเรียบรอย 
-มีการติดตามผลการ
ดําเนินการแกไขและสรุปปด
ใบ CAR นั้นๆ 

5 
4 
3 
2 
1 
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ชื่อสวนงาน ขอบเขต กระบวนการ ระดับคะแนน 

13. การจัดการคํารองเรียน
ของลูกคา 

-การรับคํารองเรียนจากลูกคา 
-การดําเนินการแกไขคํารองเรียน 

-มีการจัดตั้งระบบรับคํา
รองเรียนจากลูกคาอยาง
ชัดเจน 
-มีการนําคํารองเรียนที่ไดรับ
มาวิเคราะหหาสาเหตุและหา
แนวทางแกไข และปองกัน
การเกิดขอรองเรียนซ้ํา 

5 
4 
3 
2 
1 

14. การควบคุมเครื่องมือ
และอุปกรณตรวจสอบ 

-การควบคุมเครื่องมือและอุปกรณ
ตรวจสอบที่มีผลกระทบตอ
คุณภาพของสินคาทั้งทางตรงและ
ทางออม 

-การจัดทํารายการเครื่องมือที่
ตองการการทวนสอบหรือ
สอบเทียบ 
-การจัดทําแผนการสอบเทียบ
เครื่องมือดังกลาว 
-การดําเนินการสอบเทียบ
เครื่องมือตามแผนที่กําหนด 
-การแกไขหรือเปล่ียน
เครื่องมือที่ดําเนินการสอบ
เทียบแลวไมผาน 

5 
4 
3 
2 
1 

 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ตารางสรุปผลระดับคะแนนที่ไดจากวิธีหาคาเฉลี่ยเลขคณิต 



ตารางที่ ข.1 สรุปผลระดับคะแนนความสําคัญของแตละความตองการ 
จํานวนครั้งในแตละระดับคะแนน ผลคูณ คาเฉลี่ย ระดับคะแนนความสําคัญ ความตองการ 

1 2 3 4 5    
1.กาวเหนียวและติดแนน   1 5 9 6,000,000,000 4.48 4 
2. เนื้อวัสดุนุมและยืดหยุน   4 10 1 424,673,280 3.70 4 
3. ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว    5 10 1,000,000,000 4.64 5 
4. ใชงานไดงาย  1 9 5  40,310,784 3.20 3 
5. มีขนาดและองคประกอบที่เหมาะสม  6 6 3  2,985,984 2.70 3 
6. มีฉลากสินคาที่แสดงดวยภาษาที่ตองการไดอยางชัดเจน  1  13 1 671,088,640 3.80 4 
7. มีการระบุรุนผลิตและวันหมดอายุ    8 7 51,200,000,000 4.44 4 
8. มีการบรรจุที่มิดชิด  2 5 7 1 79,626,240 3.36 3 
9. มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม 1 2 8 4  6,718,464 2.80 3 
10. จัดสงรวดเร็ว    3 12 15,625,000,000 4.78 5 
11. มีปริมาณสงถูกตอง    2 13 19,531,250,000 4.85 5 
12. เอกสารการสงมอบชัดเจน    8 7 51,200,000,000 4.44 4 
13. สามารถกําหนดปริมาณสินคาที่ตองการซื้อได   4 8 3 663,552,000 3.87 4 
14. มีการอธิบายขอมูลการใชงานอยางชัดเจน    8 7 51,200,000,000 4.44 4 
15. มีการเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคากับคูแขง  1 4 9 1 212,336,640 3.59 3 
16. สามารถจัดการคํารองเรียนของลูกคา 
ไดอยางรวดเร็ว 

 1  5 9 4,000,000,000 4.36 4 
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ตารางที่ ข.2 สรุปผลระดับคะแนนความพึงพอใจของแตละความตองการเปรียบเทียบกับคูแขง 
จํานวนครั้งในแตละระดับคะแนน ผลคูณ คาเฉลี่ย ระดับคะแนนความสําคัญ ความตองการ 

1 2 3 4 5    
โรงงานตัวอยาง (A)   7 7 1 179,159,040 3.55 4 
คูแขงรายที่ 1 (B) 1   4 10 2,500,000,000 4.23 4 

1.กาวเหนียวและติดแนน 

คูแขงรายที่ 2 (C)   2 11 2 943,718,400 3.90 4 
โรงงานตัวอยาง (A)   3 9 3 884,736,000 3.94 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)   6 8 1 238,878,720 3.62 4 

2. เนื้อวัสดุนุมและยืดหยุน 

คูแขงรายที่ 2 (C)  1 10 3 1 37,791,360 3.20 3 
โรงงานตัวอยาง (A)   2 9 4 1,474,560,000 4.08 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)  1 5 8 1 159,252,480 3.52 4 

3. ใชแลวไมแพ ไมระคายเคืองผิว 

คูแขงรายที่ 2 (C)   3 11 1 566,231,040 3.83 4 
โรงงานตัวอยาง (A)   2 10 3 1,179,648,000 4.02 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)   6 8 1 47,775,744 3.25 3 

4. ใชงานไดงาย 

คูแขงรายที่ 2 (C)  1 5 8 1 159,252,480 3.52 4 
โรงงานตัวอยาง (A)  1 2 11 1 377,487,360 3.73 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)   2 9 4 147,456,000 4.08 4 

5. มีขนาดและองคประกอบที่เหมาะสม 

คูแขงรายที่ 2 (C)   3 9 2 353,894,400 3.71 4 
โรงงานตัวอยาง (A)   7 7 1 179,159,040 3.54 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)   1 9 5 2,457,600,000 4.23 4 

6. มีฉลากสินคาที่แสดงดวยภาษาที่ตองการ 
    ไดอยางชัดเจน 

คูแขงรายที่ 2 (C)   1 11 3 1,572,864,000 4.10 4 219



ตารางที่ ข.2 สรุปผลระดับคะแนนความพึงพอใจของแตละความตองการเปรียบเทียบกับคูแขง 
จํานวนครั้งในแตละระดับคะแนน ผลคูณ คาเฉลี่ย ระดับคะแนนความสําคัญ ความตองการ 
1 2 3 4 5    

โรงงานตัวอยาง (A)    9 6 4,096,000,000 4.38 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)    10 5 3,276,800,000 4.31 4 

7. มีการระบุรุนผลิตและวันหมดอายุ 

คูแขงรายที่ 2 (C)   1 10 4 1,966,080,000 4.16 4 
โรงงานตัวอยาง (A)    8 7 5,120,000,000 4.43 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)   4 11  339,738,624 3.71 4 

8. มีการบรรจุที่มิดชิด 

คูแขงรายที่ 2 (C)  1 5 9  127,401,984 3.47 3 
โรงงานตัวอยาง (A)   1 11 3 1,572,864,000 4.11 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)   6 8 1 238,878,720 3.62 4 

9. มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม 

คูแขงรายที่ 2 (C)  2 4 8 1 238,878,720 3.62 4 
โรงงานตัวอยาง (A)  1  12 2 838,860,800 3.93 5 
คูแขงรายที่ 1 (B)    3 5 200,000 4.59 4 

10. จัดสงรวดเร็ว 

คูแขงรายที่ 2 (C)    7 1 81,920 4.11 4 
โรงงานตัวอยาง (A)  1 2 12  301,989,888 3.67 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)    8  65,536 4.00 4 

11. มีปริมาณสงถูกตอง 

คูแขงรายที่ 2 (C)   1 7  49,152 3.85 4 
โรงงานตัวอยาง (A)              2 9 4 1,474,560,000 4.08 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)    4 4 160,000 4.47 4 

12. เอกสารการสงมอบชัดเจน 

คูแขงรายที่ 2 (C)   3 4 1 34,560 3.69 4 220



ตารางที่ ข.2 สรุปผลระดับคะแนนความพึงพอใจของแตละความตองการเปรียบเทียบกับคูแขง 
จํานวนครั้งในแตละระดับคะแนน ผลคูณ คาเฉลี่ย ระดับคะแนนความสําคัญ ความตองการ 
1 2 3 4 5    

โรงงานตัวอยาง (A)   3 9 3 880,736,000 3.94 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)   4 5  82,944 3.52 4 

13. สามารถกําหนดปริมาณสินคาที่ตองการซื้อได 

คูแขงรายที่ 2 (C)   4 5  82,944 3.52 4 
โรงงานตัวอยาง (A)   1 10 3 393,216,000 4.11 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)   3 4 1 34,560 3.69 4 

14. มีการอธิบายขอมูลการใชงานอยางชัดเจน 

คูแขงรายที่ 2 (C)  1 2 5  18,432 3.42 3 
โรงงานตัวอยาง (A)   3 7 2 26,214,400 4.15 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)   2 5  9,216 3.68 4 

15. มีการเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคา 
      กับคูแขง 

คูแขงรายที่ 2 (C)  1 2 4  4,608 2.87 3 
โรงงานตัวอยาง (A)    14 1 1,342,177,280 4.05 4 
คูแขงรายที่ 1 (B)   1 2 4 30,000 4.36 4 

16. สามารถจัดการคํารองเรียนของลูกคา 
      ไดอยารวดเร็ว 

คูแขงรายที่ 2 (C)   1 5 1 15,360 3.96 4 
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ตารางที่ ข.3 สรุปผลระดับคะแนนความสําคัญของแตละ Technical Requirement 

จํานวนครั้งในแตละระดับคะแนน ผลคูณ คาเฉลี่ย ระดับคะแนนความสําคัญ ความตองการ 
1 2 3 4 5    

1.อัตราคํารองเรียนจากลูกคา     5 3,125 5 5 
2. อัตราการสงคืนสินคาจากลูกคา    1 4 2,500 4.78 5 
3. ระดับคะแนนความพึงพอใจของลูกคา    3 2 1,600 4.37 4 
4. % ยอดขายที่เพิ่มขึ้น    3 2 1,600 4.37 4 
5. จํานวนลูกคารายใหมที่เพิ่มขึ้น   3 2  432 3.37 3 
6. อัตรางานที่เสร็จทันกําหนด    3 2 1,600 4.37 4 
7. ความถูกตองในการจัดสง     5 3,125 5 5 
8. ระยะเวลาในการจัดการคํารองเรียนของลูกคา    3 2 1,600 4.37 4 
9. อัตราการขอแกไขเอกสารการสงมอบสินคา   3 2  432 3.37 3 
10. อัตราการเขาพบลูกคา   1 3 1 960 3.95 4 
11. จํานวนงานวิจัยที่ทําสําเร็จ   2 3  576 3.57 4 
12. อัตราการโทรตามสินคา    5  1,024 4 4 
13. ความรวดเร็วในการตรวจพบขอผิดพลาด    2 3 2,000 4.57 5 
14. มาตรฐานในการตรวจติดตาม    4 1 1,280 4.18 4 
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ตารางที่ ข.4 สรุปผลระดับคะแนนความสําคัญของแตละ Part characteristics 
จํานวนครั้งในแตละระดับคะแนน ผลคูณ คาเฉลี่ย ระดับคะแนนความสําคัญ ความตองการ 

1 2 3 4 5    
1.ความถูกตองในการระบุรายละเอียดของงาน    3 2 1,600 4.37 4 
2. ความถูกตองของใบสั่งผลิตสินคา    2 3 2,000 4.57 5 
3. ความเหมาะสมในการพิจารณารูปแบบงานที่รับเขามา    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. ความสามารถในการคัดเลือกผูสงมอบ (ดานคุณภาพ)    4 1 1,280 4.18 4 
8. ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบ    4 1 1,280 4.18 4 
9. ประสิทธิภาพของแผนการดานทรัพยากรมนุษย   3 2  432 3.36 3 
10. ประสิทธิภาพในการฝกอบรม   4 1  324 3.18 3 
11. ประสิทธิภาพของการติดตอสื่อสารในองคกร    2 3 2,000 4.57 5 
12. ความรวดเร็วในการติดตอสื่อสารในองคกร     5 3,125 5 5 
13. ความเหมาะสมของมาตรฐานคูมือการปฏิบัติงาน    2 3 576 3.56 4 
14. การออกแบบที่สอดคลองกับความตองการของลูกคา    5  1,024 4.00 4 
15. ประสิทธิภาพของการวิจัยและพัฒนาสินคา   3 1 1 540 3.52 4 
16. ความสามารถในการตรวจพบความผิดพลาดในขั้นตอน
สุดทาย 

  1 3 1 960 3.95 4 
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ตารางที่ ข.4 สรุปผลระดับคะแนนความสําคัญของแตละ Part characteristics 
จํานวนครั้งในแตละระดับคะแนน ผลคูณ คาเฉลี่ย ระดับคะแนนความสําคัญ ความตองการ 

1 2 3 4 5    
17. ความสามารถในการตรวจพบความผิดพลาดในขั้นตอน
สุดทาย 

   4 1 1,280 4.18 4 

18. ความเหมาะสมของสภาวะการจัดเก็บวัตถุดิบและสินคา   3 2  432 3.36 3 
19. ความสามารถในการตรวจสอบความถูกตองของจํานวนและ
ฉลาก 

   2 3 2,000 4.57 5 

20. ความสามารถในการทํานายการเกิดความเสียหายของ
ชิ้นสวนเครื่องจักรหรืออุปกรณ 

  2 2 1 720 3.73 4 

21. อัตราการหยุดเครื่องของเครื่องจักร    4 1 1,280 4.18 4 
22. ความรวดเร็วในการจัดการกับคํารองเรียนของลูกคา    1 4 2,500 4.78 5 
23. ความสามารถในการใหความรูกับลูกคา   1 3 1 960 3.95 4 
24. ความรวดเร็วในการหาขอมูลที่ลูกคาตองการ    2 3 2,000 4.57 5 
25. มาตรฐานในการตรวจติดตาม   1 3 1 960 3.95 4 
26. ประสิทธิภาพในการดําเนินการแกไขปองกันความผิดพลาดที่
พบจากการประเมิน 

   3 2 1,600 4.37 4 

 

224



ตารางที่  ข.5 สรุปผลระดับคะแนนที่ไดจากการประเมินผลแตละสวนงานในโครงสรางระบบประกันคุณภาพ 
จํานวนครั้งในแตละระดับคะแนน ผลคูณ คาเฉลี่ย ระดับคะแนนความสําคัญ ความตองการ 

1 2 3 4 5    
1. การวางแผนและการตรวจสอบควบคุมคุณภาพ    2 3 2,000 4.57 5 
2. การติดตอและประสานงานกับลูกคา    1 4  768 3.77 4 
3.การวางแผนการสั่งซื้อวัตถุดิบและการวางแผนการผลิต    3 2 1,600 4.37 4 
4.การออกแบบและพัฒนาสินคา    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. การติดตอสื่อสารภายในองคกร     2 3  576 3.56 4 
8. การตรวจติดตามภายใน     2 3 2,000 4.57 5 
9. การจัดการดานทรัพยากรมนุษยและการพัฒนาบุคลากร   2 3  576 3.56 4 
10. การทบทวนคูมือการปฏิบัติงาน    4 1  324 3.17 3 
11. การควบคุมสภาวะการจัดเก็บสินคาและวัตถุดิบ    4 1 1,280 4.18 4 
12. การดําเนินการแกไข    1 4 2,500 4.78 5 
13. การจัดการคํารองเรียนของลูกคา    3 2 1,600 4.37 4 
14.การควบคุมเครื่องมือและอุปกรณการตรวจสอบ   2 2 1 720 2.73 4 
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ภาคผนวก ค 
แผนตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ ตัวอยางแบบฟอรมที่ใชบนัทกึ 



 

 
 

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 

              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
              

แบบฟอรมที่ ค.1  234



 

 
 

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 ผาน, อนุมัติใหเริ่มงานได 
Output material……………………….ขนาด ………………จํานวน…………………….             ผลการตรวจสอบไมผาน, ไมอนุมัติใหเริ่มงาน เนื่องจาก ………………………… 
          QC Operator ……………………………. 

รายละเอียดการตัด ผลการตรวจสอบคุณภาพระหวางขบวนการตัด 

ความกวางของ
ชิ้นงาน 

ลักษณะกาว, 
ลักษณะทั่วไป 

เวลา 

วัตถุดิบมวนที่/Lot 
no. วัตถุดิบ 

จํานวนที่ควรจะ
ตัดได 

จํานวนที่ตดัได
จริง 

สรุปปญหา 

ผาน ไมผาน ผาน ไมผาน 

วิธีการแกไข 
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DRESSING M/C PRODUCTION REPORT 

 

FORM-0904-02 REV.01 

 

Machine No……………ชื่อสินคา …………………………………………………….. 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 

            
            
            
            
            
            
            
            
            
            

      
แบบฟอรมที่ ค.6 
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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: 

 

………………………………………… 
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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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ประวัติผูเขยีนวิทยานิพนธ 
 
 นางสาววรรณวรางค กลิ่นสวุรรณ    เกิดเมื่อวันที ่  8 เมษายน 2516    ที่จังหวัดสงขลา  
สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี  คณะวิศวกรรมศาสตร ภาควิชาวิศวกรรมเคมี มหาวทิยาลยั 
สงขลานครนิทร  เมื่อป 2538 หลังจากนัน้ไดเขาทาํงานที่บริษทัไทยเซฟ ตี้กลาส จํากัด  เปนเวลา  
2 ป ในตําแหนงวิศวกร ปจจุบัน ทํางานอยูที่บริษทั เออรโก เฮลธแคร โพรดัคส จํากัด ในตําแหนง 
หัวหนาแผนกคุณภาพ 
 ผูเขียนไดเขาศึกษาตอในระดบัปริญญาโท หลักสูตรนอกเวลาราชการ ในภาควิชา 
วิศวกรรมอุตสาหการ คณะวศิวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั เมื่อปการศึกษา 2542 
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