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บทคัดย่อ

 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ในการเสนอแนวทางเพื่อเป็นวิธีการในการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ์รถ

บรรทุก ขนาด 2 ตัน ให้มีคุณภาพสูงขึ้น เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการและเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า 

โดยใช้เทคนิค QFD (Quality Function Deployment) การวิจัยเริ่มต้นจากการเก็บข้อมูลเรียกร้องของลูกค้า  (Customer 

Voice)  เพื่อนำามาหาข้อกำาหนดทางเทคนิคของบริษัทที่สามารถตอบสนองได้ จากนั้นนำาข้อกำาหนดทางเทคนิคที่ได้มา

หาคุณสมบัติทางด้านส่วนประกอบของกระบวนการหรือผลิตภัณฑ์เพื่อที่จะเสนอแนวทางในการปรับปรุงต่อไป ใน

การวิจัยครั้งนี้ได้เสนอแนวทางในการปรับปรุง 2 ส่วน คือ การปรับปรุงด้านคุณภาพและการปรับปรุงด้านผลิตภัณฑ์ 

โดยการปรับปรุงด้านคุณภาพนั้นเสนอให้มีการปรับปรุงในส่วนของการฝึกอบรมพนักงาน การตรวจสอบและจัดเก็บ

ชิ้นส่วน การจัดส่งชิ้นส่วนเข้ากระบวนการผลิตและการปรับปรุงคุณภาพภายใน ส่วนการปรับปรุงด้านผลิตภัณฑ์นั้น

เสนอให้มีการปรับปรุงรถให้สามารถใช้ CNG ได้ การปรับปรุงรูปแบบไฟหน้าและการปรับปรุงหม้อนำ้าสำารองให้มี

ความทนทาน ผลที่ได้จากการปรับปรุงครั้งนี้ ทำาให้ลูกค้ามีความพึงพอใจ ด้านปรับปรุงคุณภาพกระบวนการผลิตเพิ่ม

ขึ้น 36% และด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์เพิ่มขึ้น 12.45% เมื่อเทียบกับผลิตภัณฑ์เดิม

ABSTRACT

 The objective of this research was to propose guidelines for quality improvement of 2 Ton-Trucks which 

aimed at the fulfillment of customers' needs and satisfaction. This research was conducted under the QFD (Quality 

Function Deployment) methodology and began by a collection of customer's opinions, which led to guidelines for the 

specifications of the appropriate technical performance. In the secondary process, the components of the specifica-

tions regarding the process and product were identified and finally became the proposal for the quality and product 

improvement. Human resource training, parts keeping and checking, parts delivering to the production process, and 

internal quality improvement were suggested for quality improvement. The product improvements were focused on 
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adjusting the vehicle's engine to run on CNG, and the strengthening of the headlights of trucks and reserve tanks. 

The results of this research revealed that the percentage of customers' satisfaction regarding the quality improvement 

was increased to 36%, and 12.45% regarding the product innovation compared with the former one.

คำ�สำ�คัญ:  การปรับปรุงคุณภาพ ความต้องการเชิงเทคนิค เสียงเรียกร้องของลูกค้า

Keywords: Quality Improvement, Technical requirement, Customer opinion

บทนำ�

 ในปัจจุบันการดำาเนินธุรกิจด้านการค้า การ

บริการและการผลิตขยายออกไปทั่วโลกอันเป็นผลมา

จากการติดต่อสื่อสารที่สะดวกและรวดเร็ว การแข่งขัน

ในโลกทวคีวามรนุแรงยิง่ขึน้องคก์ารหลายแหง่ตอ้งปรบั

ตัวเข้ากับสถานการณ์เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ และความ

สามารถในการแขง่ขนั ธรุกจิสมยักอ่นสามารถผกูขาดได ้ 

ลูกค้าจึงมีโอกาสเลือกน้อย แต่เมื่อถึงสมัยใหม่ การ

แข่งขันมีมาก อำานาจในการเลือกซื้อสินค้าจึงอยู่ที่ลูกค้า 

โดยเฉพาะอย่างยิ่งกระแสโลกาภิวัฒน์ (Globalization) 

ทางธุรกิจที่ขยายออกไป ลูกค้าจึงมีความต้องการและ

ความคาดหวังใหม่ๆ 

 QFD (Quality Function Deployment) คือ

เครื่องมือในการวางแผนและพัฒนาผลิตภัณฑ์โดย

การนำาเอาความตอ้งการและขอ้มลูเรยีกรอ้งของลกูคา้มา

ประเมินเพื่อหาแนวทางในการปรับปรุงผลิตภัณฑ์หรือ

บริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า (Lou, 1995) 

ซึ่งแนวทางที่องค์การจะสามารถรักษาส่วนแบ่งการ

ตลาดเอาไวจ้งึมเีพยีงการเรง่ปรบัปรงุและพฒันาคณุภาพ

ของสนิคา้และบรกิาร เพราะยิง่การแขง่ขนัเปดิกวา้งกย็ิง่

ทำาให้ลูกค้ามีความคาดหวังสูง ซึ่งคำาว่าคุณภาพในที่นี้

หมายถึงสินค้าหรือบริการที่ตรงตามความต้องการของ

ลูกค้าหรือให้มากกว่าที่ต้องการ เพื่อที่จะสามารถดึงดูด

และสรา้งความพงึพอใจแกล่กูคา้ได ้การปรบัปรงุคณุภาพ

นัน้เปน็การวางแผนกระบวนการและผลติภณัฑใ์หม ่โดย

ใหข้บวนการผลติและผลติภณัฑอ์ยูใ่นระดบัดทีีส่ดุเทา่ที่

จะสามารถทำาได้ เพื่อที่จะสามารถตอบสนองต่อความ

ต้องการของลูกค้า (ดำารงค์, 2540)  ส่วนการปรับปรุง

ผลิตภัณฑ์เป็นการปรับปรุงผลิตภัณฑ์เดิมในลักษณะใด

ลกัษณะหนึง่ ใหก้ลายเปน็ผลติภณัฑใ์หมท่ีต่อบสนองตอ่

ความต้องการของลูกค้าและนำาออกมาจำาหน่ายสู่ตลาด

อีกครั้ง (นิรัช, 2548)

 ดงันัน้จงึมนีกัศกึษาและนกัวจิยัใหค้วามสนใจ 

ทำาการศึกษาเกี่ยวกับการการปรับปรุงและพัฒนา

คุณภาพของผลิตภัณฑ์และการบริการโดยใช้เทคนิค 

QFD เพื่อหาความต้องการของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์แล้ว 

นำามาผ่านกระบวนการวิเคราะห์หาแนวทางในการ

ปรับปรุงพัฒนาผลิตภัณฑ์ตามหลักการของเทคนิค 

QFD เช่น สุกัญญา (2544) ได้ทำาการศึกษาแนวทาง

ในการปรับปรุงการพัฒนาผลิตภัณฑ์ผ้าอนามัยให้มี

ประสทิธภิาพสงูขึน้ โดยเริม่ตัง้แตก่ารเกบ็รวบรวมขอ้มลู

ความต้องการของลูกค้า และข้อมูลเปรียบเทียบลูกค้า 

2 ราย มาทำาการวิเคราะห์ตามกระบวนการของเทคนิค 

QFD จนได้ผลิตภัณฑ์ตัวอย่าง ซึ่งสามารถสร้างความ

พึงพอใจให้ลูกค้าเพิ่มมากขึ้น อมรรัตน์  (2546) ทำาการ

ปรับปรุงสินค้าของโรงงานของเล่นไม้เพื่อการศึกษา 

ผลิตภัณฑ์บ้านน้อย 2 ชั้น สำาหรับเด็กอายุ 3-6 ขวบ โดย

ผลิตภัณฑ์ใหม่ที่ได้จากการศึกษามีการเปลี่ยนแปลง

ทางด้าน ขนาด สีสัน รูปแบบ และความเหมือนบ้าน 

จริงมากขึ้น จนทำาให้ได้รับความพึงพอใจของลูกค้าต่อ

ผลิตภัณฑ์ที่เพิ่มมากขึ้น วันชัย (2550)  ทำาการพัฒนา

ผลิตภัณฑ์โรงงานปูพื้นปลอดภัยโดยใช้เทคนิค QFD  

เขา้มาศกึษาเชน่เดยีวกนั ผลทีไ่ดจ้ากการพฒันาใหมน่ีไ้ดม้ี

การเปลีย่นแปลงทางดา้นวตัถดุบิทีใ่ช ้จากยางธรรมชาติ

เป็นยางสังเคราะห์ NBR สารเคมี, สารให้สี, รูปแบบ, 

ลวดลายและสีสันที่สวยงามขึ้น ผลการประเมินพบว่า 

ลูกค้ามีความพึงพอใจเพิ่มขึ้นเช่นเดียวกัน นอกจาก
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อุตสาหกรรมการผลิตแล้วธุรกิจด้านบริการก็สามารถ

นำาเทคนิค QFD มาประยุกต์ใช้เพื่อให้เกิดความพึงพอใจ

ของลูกค้าได้เช่นกัน อย่างเช่นการศึกษาของ เดย์ (2543) 

ที่ได้ประยุกต์ใช้เทคนิค QFD กับการปรับปรุงคุณภาพ

ของงานบริการฝ่ายขายผลิตภัณฑ์รถบรรทุก นอกจากนี้  

วรรณวรางค ์(2545) ยงัไดใ้ชเ้ทคนคิ QFD ในการปรบัปรงุ

ระบบประกันคุณภาพของโรงงานผลิตพลาสเตอร์เทป 

ปิดแผลด้วย

 อตุสาหกรรมยานยนตน์บัเปน็อกีอตุสาหกรรม

หนึ่งที่มีศักยภาพและการเจริญเติบโตที่ต่อเนื่อง ดังนั้น

เพื่อที่จะให้เกิดการแข่งขันกันได้ จึงมีความจำาเป็นอย่าง

ยิ่งที่จะต้องมีการพัฒนาผลิตภัณฑ์โดยยึดความต้องการ

ที่แท้จริงของลูกค้าเป็นหลัก แล้วแปรความต้องการนั้น

เป็นข้อกำาหนดหรือสิ่งที่องค์การนั้นต้องทำา เพื่อให้มี

ความตอบสนองและสรา้งความพงึพอใจแกล่กูคา้สงูสดุ 

ทั้งยังทำาให้สามารถแข่งขันกับคู่แข่งได้

ที่ม�และคว�มสำ�คัญของกรณีศึกษ�

 ในปัจจุบันบริษัทกรณีศึกษาได้มีการผลิต

รถยนตบ์รรทกุหลายรุน่เพือ่ตอบสนองตอ่ความตอ้งการ

ของลูกค้าหลากหลายกลุ่ม รถยนต์บรรทุกขนาด 2 ตัน 

นับเป็นรถอีกรุ่นหนึ่งที่มีอัตราการเติบโตของยอดขายที่

เพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่องในแต่ละปี ดังแสดงในรูปที่ 1 จึง

นับได้ว่าเป็นผลิตภัณฑ์ที่มีความสำาคัญในการทำากำาไร

ให้บริษัทกรณีศึกษาเป็นอย่างมาก ซึ่งจากกราฟแสดง

ยอดขายนั้นพบว่า ปัญหายอดขายของผลิตภัณฑ์ยังเป็น

รองคู่แข่งในแต่ละปีอยู่มาก จากจุดนี้ทำาให้เกิดข้อสงสัย

ในตัวผลิตภัณฑ์ว่ายังมีข้อบกพร่องของผลิตภัณฑ์ทั้งใน

ดา้นคณุภาพและตวัผลติภณัฑจ์ดุใดทีย่งัไมส่ามารถทำาให้

ลูกค้าพึงพอใจได้

 Quality Function Deployment (QFD) 

หรือเทคนิคการกระจายการทำางานเชิงคุณภาพ เป็น

เทคนิคหนึ่งที่จะใช้ในการวางแผนการปรับปรุงพัฒนา

ผลติภณัฑข์องบรษิทักรณศีกึษาใหต้รงกบัความตอ้งการ

ของลูกค้ามากที่สุด โดยเป็นเทคนิคที่ใช้ในการเปลี่ยน

ความต้องการของลูกค้ามาเป็นตัวผลิตภัณฑ์อย่างเป็น

ขั้นตอนและมีระบบ โดยอาศัยหลักการและเทคนิคทาง

วศิวกรรมเขา้มาเกีย่วขอ้งในการทำา และจากนัน้จะทำาการ

เจาะลึกไปยังส่วนประกอบต่างๆ ของผลิตภัณฑ์รถยนต์

บรรทกุในดา้นคณุภาพทีส่ามารถทำาการตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าได้ หรือเป็นการเจาะลึกเข้าไปยังวิธี

การตอบสนองความต้องการในแต่ละส่วนการผลิต

รูปที่ 1.  กราฟแสดงยอดขายของรถยนต์บรรทุกขนาด 2 ตัน ตั้งแต่ปี 2002 – 2007
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วัตถุประสงค์ของก�รวิจัย

 เพือ่ประยกุตใ์ชเ้ทคนคิการกระจายการทำางาน

เชิงคุณภาพ (QFD) ในการเสนอแนวทางปรับปรุง

คุณภาพของผลิตภัณฑ์รถยนต์บรรทุกขนาด 2 ตัน เพื่อ

ใหต้อบสนองความตอ้งการและความพงึพอใจของลกูคา้

เพิ่มขึ้น

เครื่องมือและวิธีก�รวิจัย

 1. ก�รศกึษ�สภ�พปจัจบุนัและก�รวเิคร�ะห์

ปัญห�

  ผลิตภัณฑ์รถยนต์บรรทุกขนาด 2  ตัน นับ

เปน็ผลติภณัฑห์นึง่ของอตุสาหกรรมยานยนต ์ทีม่ผีูผ้ลติ

แข่งขันทางธุรกิจในตลาดหลายราย และมีแนวโน้มสูง

ขึน้เรือ่ยๆ ซึง่ในปจัจบุนัตวัเลขสำาหรบัสว่นแบง่ทางการ

ตลาดของบรษิทัของผูผ้ลติทีเ่ปน็ผูน้ำามสีว่นแบง่ทางการ

ตลาดสำาหรับผลิตภัณฑ์รถยนต์บรรทุกขนาด 2 ตัน  

มากที่สุดคือ 67% และผู้ผลิตที่มีส่วนแบ่งทางการตลาด

รองลงมาคือผลิตภัณฑ์ของบริษัทที่เป็นกรณีศึกษามี

ส่วนแบ่งการตลาด 21% ที่เหลืออีก 12% เป็นส่วนแบ่ง

ทางการตลาดของผูผ้ลติอืน่ๆ  ดงัแสดงในรปูที ่2 ซึง่จาก

ตวัเลขสว่นแบง่ทางการตลาดขา้งตน้จะพบวา่ มชีอ่งวา่ง  

(Gap) ของส่วนแบ่งทางการตลาดระหว่างผู้นำาและผู้

ตามทีเ่ปน็ผลติภณัฑข์องบรษิทักรณศีกึษาเปน็ระยะหา่ง

ที่กว้างมาก จากช่องว่าง (Gap) ของส่วนแบ่งทางการ

ตลาดข้างต้น ทำาให้มองได้ว่า ผลิตภัณฑ์ของบริษัทกรณี

ศกึษาทีไ่ดผ้ลติและจำาหนา่ยในปจัจบุนั “มสีิง่ใดทีย่งัไมไ่ด ้

ตอบสนองตามความตอ้งการของลกูคา้ (Customer need) 

และไม่สามารถสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าได้” 

รูปที่ 2.  กราฟตัวเลขส่วนแบ่งทางการตลาด

 นอกจากปัญหาเรื่องส่วนแบ่งทางการตลาด

ที่เป็นรองคู่แข่งแล้ว ยังพบปัญหาที่ลูกค้าร้องเรียนมา

และปญัหาผลติภณัฑท์ีไ่มเ่ปน็ไปตามขอ้กำาหนดทีเ่กดิขึน้ 

ในกระบวนการผลิต ส่งผลถึงภาพลักษณ์และความน่า

เชื่อถือในตัวผลิตภัณฑ์ของบริษัท ดังแสดงรายการใน

ตารางที่ 1
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 จากตารางที่ 1 สิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกำาหนด

ที่ตรวจพบนั้น จากการวิเคราะห์สาเหตุเบื้องต้นพบว่า

ปัญหาส่วนใหญ่ เช่น ปัญหาสีถลอกและรอยขีดข่วน 

ปญัหาประกอบชิน้สว่นผดิรุน่ ปญัหาการรัว่ซมึ เกดิจาก

องค์ประกอบในกระบวนการผลิตทั้งสิ้น ทั้งจากทักษะ

ในการทำางานของพนกังาน มาตรฐานวธิกีารทำางาน และ

การควบคุมการทำางานของพนักงาน ซึ่งในส่วนนี้เองจะ

เปน็ขอ้มลูสำาคญัในการดำาเนนิการปรบัปรงุคณุภาพของ

ผลิตภัณฑ์ตามกระบวนการของเทคนิค QFD

 ดังนั้นในการทำาวิจัยนี้ จะประยุกต์ใช้เทคนิค

การกระจายการทำางานเชิงคุณภาพ (Quality Function 

Deployment) มาทำาการวเิคราะหค์วามตอ้งการของลกูคา้ 

เพือ่ปรบัปรงุคณุภาพและพฒันาผลติภณัฑใ์หต้อบสนอง

ความต้องการของลูกค้ามากสุดและจัดทำาข้อเสนอแนะ

ถงึผูบ้รหิารของบรษิทักรณศีกึษาเพือ่เปน็แนวทางในการ 

ต�ร�งที่ 1. ข้อมูลปัญหาสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกำาหนดที่พบในกระบวนการผลิตระหว่างเดือน มกราคม 2007 ถึงเดือน 

ธันวาคม 2007

ปรับปรุงพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้มีประสิทธิภาพและความ

สามารถในการแข่งขัน รวมถึงการตอบสนองความพึง

พอใจของผู้ใช้ผลิตภัณฑ์รถยนต์บรรทุกขนาด 2 ตัน ได้

สูงสุด

 2. สำ�รวจและรวบรวมข้อมูลคว�มต้องก�ร

ของลูกค้�

  กลุ่มลูกค้าเป้าหมายที่จะใช้ในการเก็บ

รวบรวมขอ้มลูในการทำาวจิยัในครัง้นีจ้ะแบง่เปน็ 2 กลุม่ 

คือกลุ่มลูกค้าภายในและกลุ่มลูกค้าภายนอก

  กลุ่มลูกค้�ภ�ยใน (Internal Customer) 

  ประกอบด้วยหน่วยงานตรวจสอบและ

ประกันคุณภาพภายในบริษัท ซึ่งเป็นหน่วยงานที่ทำา 

หนา้ทีใ่นการตรวจสอบและประกนัคณุภาพของผลติภณัฑ ์

ที่ออกจากกระบวนการผลิตก่อนที่จะส่งถึงลูกค้า 
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  กลุม่ลกูค�้ภ�ยนอก (External Customer) 

  1. สำานักงานการตลาด (Marketing  

Division) เปน็บรษิทัลกูทำาหนา้ทีใ่นการจดัเกบ็ การขนสง่ 

และการขายให้กับตัวแทนจำาหน่าย

  2. กลุ่มของตัวแทนจำาหน่าย (Dealer) 

  3. กลุม่ของผูใ้ชผ้ลติภณัฑร์ถยนตบ์รรทกุ 

2 ตัน (End User) 

 โดยสามารถแสดงแผนผังการเชื่อมโยงของ

กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย (Customer Chain) ได้ดังรูปที่ 3

 

รูปที่ 3.   แผนผังความเชื่อมโยงของกลุ่มลูกค้าที่เป็นเป้าหมาย (Customer Chain)

 สำาหรับวิธีการในการรวบรวมข้อมูลความ

ต้องการของลูกค้าในการทำาวิจัยในครั้งนี้ จะพิจารณาถึง

ความเหมาะสมในการทีจ่ะเขา้ถงึเสยีงความตอ้งการของ

ลกูคา้ไดอ้ยา่งครบถว้น โดยวธิกีารในการรวบรวมขอ้มลู

ทั้งหมดแยกตามกลุ่มลูกค้าเป้าหมายที่กำาหนดไว้ได้ดังนี้

  กลุ่มลูกค้�ภ�ยใน (Internal Customer) 

คือกลุ่มของหน่วยงานตรวจสอบและประกันคุณภาพ

วิธีการในการเก็บข้อมูลได้มาจาก

  1. ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น ลู ก ค้ า  ( C u s t o m e r  

Complaints) ข้อมูลที่ได้จะสะท้อนให้เห็นถึงความ

ต้องการและความพึงพอใจต่อตัวผลิตภัณฑ์ได้เป็น 

อย่างดี เนื่องจากเมื่อลูกค้าใช้งานและตรวจพบปัญหา

จะทำาการร้องเรียนกลับมาที่บริษัททันที โดยข้อมูลนี้ 

จะทำาการรวบรวมจาก Complaints card ของหน่วยงาน

ประกันคุณภาพ

  2. ของเสียในกระบวนการผลิต (Defect 

in Process) จำานวนรายการปัญหาด้านคุณภาพที่เกิดขึ้น

ในกระบวนการผลิตในแต่ละวันนั้น สามารถที่จะหลุด

ออกจากกระบวนการผลิตไปสู่ลูกค้าได้ ทำาให้เกิดเป็น

ปญัหาขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ตอ่ตวัผลติภณัฑใ์นทีส่ดุ ดงั

นัน้สว่นของขอ้มลูกลุม่นีจ้ะนำามาพจิารณาและรวบรวม

เข้าเป็นรายการความต้องการของลูกค้า เพื่อที่จะใช้ใน

การปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ์ในครั้งนี้ด้วย

  กลุม่ลกูค�้ภ�ยนอก (External Customer)

  1. สำานักงานการตลาด (Marketing  

Division) ใช้วิธีการสำารวจ (Survey) โดยการออกแบบ

สำารวจและทำาการสำารวจข้อมูลความต้องการโดยการ

สัมภาษณ์กลุ่มลูกค้าเป้าหมายจำานวน 5 ราย จาก 7 ราย 

คิดเป็น 71% 
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  2. กลุ่มของตัวแทนจำาหน่าย (Dealer) ใช้

วิธีการสำารวจ (Survey) โดยการออกแบบสำารวจและ

ทำาการสำารวจขอ้มลูความตอ้งการโดยการสมัภาษณท์าง

โทรศัพท์ จำานวน 5 ราย

  3. กลุม่ของผูใ้ชผ้ลติภณัฑร์ถยนตบ์รรทกุ 

2 ตัน (End User) ใช้วิธีการสำารวจ (Survey) โดยการ

ออกแบบสำารวจและทำาการสำารวจข้อมูลความต้องการ

ของลูกค้าเป้าหมายจากการสัมภาษณ์จำานวน 20 ราย 

  เหตทุีเ่ลอืกใชว้ธิกีารสำารวจ เนือ่งจากจะทำา 

ให้ได้รับข้อมูลที่ตอบกลับอย่างครบถ้วนและสามารถ

อธิบายในหัวข้อต่างๆ ที่ผู้กรอกแบบสำารวจไม่เข้าใจได้ 

รวมทั้งแบบสำารวจยังทำาได้ง่ายและเสียเวลาในการเก็บ

ข้อมูลน้อย

  สรุปรายการความต้องการของลูกค้าที่ได้

จากแบบสำารวจจากการเกบ็รวบรวมขอ้มลูขา้งตน้ พบวา่

สิ่งที่ลูกค้าต้องการหลักๆ ได้แก่ ความประหยัดพลังงาน 

ความทนทานของชิ้นส่วน ความสะดวกสบาย ความ

สวยงาม และไม่มีปัญหาคุณภาพจากการใช้งาน เป็นต้น 

ซึ่งข้อมูลความต้องการนี้จะเป็นข้อมูลตั้งต้นในการทำา  

QFD เมตริกต่อไป

 3. ก�รประยกุตใ์ชเ้ทคนคิ QFD กบักรณศีกึษ�

  หลงัจากเกบ็ขอ้มลูความตอ้งการของลกูคา้

เปา้หมายไดค้รบถว้นแลว้ ขัน้ตอนตอ่ไปคอืการประยกุต์

ใช้เทคนิคการกระจายการทำางานเชิงคุณภาพ (QFD) มา

วิเคราะห์และดำาเนินการจัดทำาข้อเสนอแนะ เพื่อเป็น

แผนการปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์บรรทุก

ขนาด 2 ตัน โดยมีขั้นตอนดังนี้

  Phase 1 การวางแผนผลิตภัณฑ์หรือบ้าน

แห่งคุณภาพ (Product Planning or House of Quality)  

เป็นขั้นตอนในการนำาข้อมูลความต้องการของลูกค้าที่

เป็นคำาพูด แปรออกมาเป็นข้อกำาหนดทางเทคนิคที่ใช้

กันในบริษัท ซึ่งความต้องการของลูกค้าที่ได้จากการ

รวบรวมขอ้มลูความตอ้งการมหีลกัๆ เชน่ ความตอ้งการ

ด้านการประหยัดพลังงาน ความต้องการด้านรูปลักษณ์

ที่สวยงาม ความต้องการด้านความปลอดภัย และความ

ตอ้งการใหผ้ลติภณัฑม์คีณุภาพทีส่งูขึน้ จากขอ้มลูความ

ตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ด ้นำามาหาขอ้กำาหนดทางเทคนคิที่

บริษัทสามารถตอบสนองได้ โดยข้อกำาหนดทางเทคนิค

นั้นได้มาจากการระดมสมอง (Brain Storming) ของ

ทีมงานที่มีความรู้และประสบการณ์ในการทำางาน แล้ว

ใช้บ้านแห่งคุณภาพ (House of Quality) มาวิเคราะห์

หาความสมัพนัธ ์โดยตวัอยา่งของขอ้กำาหนดทางเทคนคิ 

เช่น ปริมาณการเติมถัง CNG, % ความถูกต้องการตรวจ

รับชิ้นส่วน, ระดับทักษะในการทำางานของพนักงาน 

เป็นต้น

  Phase 2 การออกแบบผลิตภัณฑ์ (Product 

Design) เป็นขั้นตอนที่แปรจากข้อกำาหนดทางเทคนิคที่

ได้จากเฟสที่ 1 เป็นคุณสมบัติต่างๆ ที่ต้องการ ในส่วน

นี้ข้อกำาหนดทางเทคนิคที่นำามาวิเคราะห์จะเลือกจาก

ข้อกำาหนดทางเทคนิคที่มีค่าคะแนนระดับความสำาคัญ

ที่มากสุดครอบคลุม 80% จากเมตริกที่ได้ในเฟสที่ 1  

มาเป็นข้อมูลตั้งต้นในการพิจารณาหาคุณสมบัติทาง

ด้านส่วนประกอบที่จะใช้ในการดำาเนินการปรับปรุง

คุณภาพ โดยพิจารณาความสัมพันธ์ของทั้งสองส่วนใน

บ้านคุณภาพหลังที่ 2 ตัวอย่างของคุณสมบัติด้านส่วน

ประกอบที่ได้ เช่น การปรับปรุงและพัฒนาทักษะใน

การทำางานของพนกังาน การปรบัปรงุและพฒันาการใช้

พลังงานเชื้อเพลิงเป็น CNG เป็นต้น

  Phase 3 การวางแผนกระบวนการ 

(Process Planning) เป็นการวิเคราะห์และวางแผน

เลือกกระบวนการที่จะใช้ปรับปรุง โดยพิจารณาว่า

กระบวนการดงักลา่วตอ้งสามารถตอบสนองคณุสมบตัิ

ได้ ซึ่งในกระบวนการวิเคราะห์หากระบวนการที่จะ

ทำาการปรับปรุงนั้น จะใช้บ้านแห่งคุณภาพหลังที่ 3 โดย

จะใชข้อ้มลูคณุสมบตัทิางดา้นสว่นประกอบทีไ่ดจ้ากเฟส

ที ่2 มาพจิารณาหากระบวนการทีจ่ะทำาการปรบัปรงุ โดย

ตัวอย่างของกระบวนการที่จะทำาการปรับปรุงจากการ 

พิจาณาในขั้นตอนนี้ เช่น การสร้างหลักสูตรสำาหรับฝึก

อบรมพนกังานใหม ่การออกแบบรถใหใ้ชพ้ลงังาน CNG 

เปน็ตน้ บา้นแหง่คณุภาพทีไ่ดพ้ฒันาขึน้เพือ่การปรบัปรงุ

ครั้งนี้แสดงในรูปที่ 4
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ผลก�รวิจัยและอภิปร�ยผล

 การปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ์หลังจาก 

การประยุกต์ใช้เทคนิค QFD ที่ได้จากการวิจัยในครั้งนี้

นั้น มาจากการวิเคราะห์หากระบวนการที่จะปรับปรุง

ในบ้านแห่งคุณภาพหลังที่ 3 ดังแสดงในรูปที่ 4 ซึ่ง

ทางทีมงานวิจัยแบ่งออกเป็นสองส่วนคือส่วนแรกจะ

เป็นการปรับปรุงด้านคุณภาพ เช่น การปรับปรุงระบบ

การฝึกอบรม การปรับปรุงเรื่องการตรวจสอบและ

จัดเก็บชิ้นส่วน การปรับปรุงเรื่องการจัดส่งชิ้นส่วน

เข้ากระบวนการผลิต การปรับปรุงคุณภาพภายใน

กระบวนการ และส่วนที่สองเป็นการปรับปรุงด้าน

ผลิตภัณฑ์ เช่น การออกแบบรถให้สามารถใช้พลังงาน 

CNG ได้ ดังมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

 หัวข้อก�รปรับปรุงด้�นคุณภ�พ

 หัวข้อในการปรับปรุงคุณภาพที่ได้รับจาก

การวิจัยด้วยเทคนิค QFD นั้น ได้มาจากคุณลักษณะทาง

กระบวนการที่ต้องปรับปรุงในเฟสที่ 3 ซึ่งได้จัดกลุ่ม

กระบวนการที่จะปรับปรุงรวมกันเป็น 4 หัวข้อหลัก 

ได้แก่ การปรับปรุงเรื่องการฝึกอบรม การปรับปรุงเรื่อง

การตรวจสอบและจัดเก็บชิ้นส่วน การปรับปรุงเรื่อง

การจดัสง่ชิน้สว่นเขา้กระบวนการผลติ และการควบคมุ

คุณภาพภายใน โดยมีรายละเอียดของข้อเสนอแนะการ

ปรับปรุงดังต่อไปนี้

 1. การปรับปรุงเรื่องการฝึกอบรม เสนอให้

มีการจัดหลักสูตรการฝึกอบรมใหม่ โดยแบ่งเนื้อหา

หลักสูตรประกอบด้วย 3 กลุ่มคือ

  กลุ่มที่ 1 Mind and Management เป็นการ

ใหค้วามรูใ้นดา้นการบรหิารจดัการ และพฒันาจติสำานกึ

ตอ่หนา้ทีก่ารทำางาน อนัประกอบไปดว้ยเนือ้หาทีต่อ้งฝกึ

อบรมได้แก่ การสร้างจิตสำานึกต่อลูกค้า, สิ่งแวดล้อม, 

คุณธรรมกับการทำางาน, กิจกรรม Suggestion, กิจกรรม 

QCC, จิตสำานึกด้านต้นทุนและ5ส

  กลุ่มที่  2 Technical Knowledge and 

Operation Skill เป็นการพัฒนาความรู้และทักษะการ

ทำางานใหม้คีวามชำานาญและเชีย่วชาญในการปฏบิตังิาน 

อันประกอบไปด้วยเนื้อหาที่ต้องฝึกอบรมได้แก่ ความ

สามารถในการปฏบิตังิานในสายการผลติ ความรูใ้นการ

ทำางานตามบทบาทหน้าที่ ความรู้เฉพาะตามสายงาน

  กลุ่มที่ 3 Safety and Health เป็นการ

พัฒนาร่างกายและจิตใจตลอดจนสภาพแวดล้อมในการ

ทำางานเพือ่ใหป้ฏบิตังิานไดอ้ยา่งมคีวามสขุและปลอดภยั  

อนัประกอบไปดว้ยเนือ้หาทีต่อ้งฝกึอบรมไดแ้ก ่การสวม

ใส่อุปกรณ์ความปลอดภัย, การหยั่งรู้อันตรายในการ

ทำางาน, สุขภาพกาย และสุขภาพใจ

  นอกจากนั้นยังเสนอให้มีการปรับปรุง

ระบบการประเมินทักษะพนักงาน และสร้างระบบให้

มีการเรียกพนักงานมาฝึกอบรมซำ้าทุกปี โดยจัดทำาข้อ

กำาหนดให้มีการเรียกพนักงานมาฝึกทบทวนทักษะการ

ทำางานซำ้าทุก 4 เดือน

 2. การปรับปรุงเรื่องการตรวจสอบและ

จัดเก็บชิ้นส่วน เสนอให้ระบบการจัดเก็บชิ้นส่วนใน

ปัจจุบันสามารถตรวจสอบได้ง่ายโดยการทำา Visualize 

Control การจัดเก็บชิ้นส่วนทั้งหมด ตัวอย่างเช่นจัดทำา

ป้ายชื่อบอกสถานะและจำานวนของชิ้นส่วนในชั้นวาง 

พร้อมทั้งบอกลักษณะของชิ้นส่วนในชั้นนั้นๆ เพื่อลด

ปญัหาพนกังานหยบิจา่ยชิน้สว่นผดิรายการ ดงัแสดงการ

ปรับปรุงในรูปที่ 5 นอกจากนั้นชิ้นส่วนที่จัดเก็บต้องมี

การ First In First Out ทุกตัว พร้อมทั้งกำาหนดให้มีการ

สุ่มตรวจเช็คโดยหัวหน้างานทุกครั้งก่อนเริ่มงาน 

 

รูปที่ 5. แสดงการจัดทำาป้ายบ่งชี้ของชิ้นส่วนในแต่ละ

ชั้นเก็บ
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 3. การปรับปรุงเรื่องการจัดส่งชิ้นส่วนเข้า

กระบวนการผลิต เสนอให้มีการตรวจสอบด้วยสายตา

โดยง่าย (Visualize Check) ของชิ้นส่วนที่จัดส่งเข้าไลน์ 

โดยการทำาป้ายชื่อและรูปภาพประกอบให้พนักงานดู  

เพื่อป้องกันการจ่ายชิ้นส่วนผิดรุ่นหรือผิดลำาดับการ

ประกอบเข้าไปในกระบวนการผลิต ดังแสดงในรูปที่ 6 

และมกีารสุม่ตรวจเชค็โดยหวัหนา้งานทกุครัง้กอ่นเริม่งาน 

รูปที่ 6.  รูปภาพแสดงการปรับปรุงกล่องจัดส่งชิ้นส่วน

ให้สามารถ Visualize Check

 4. การปรับปรุงคุณภาพภายในกระบวนการ 

เสนอให้มีการทบทวนมาตรฐานการทำางานอย่างน้อยปี

ละ 1 ครั้ง และจัดทำาข้อกำาหนดในการจัดการเมื่อเกิดสิ่ง

ผิดปกติ เช่น การจัดการกรณีพนักงานขาด ลา เป็นต้น

 หัวข้อก�รปรับปรุงด้�นผลิตภัณฑ์

 จากการวิจัยในครั้งนี้พบว่าส่วนที่จะต้อง

ทำาการปรบัปรงุดา้นผลติภณัฑเ์พือ่ใหเ้กดิความพงึพอใจ

ตามที่ลูกค้าต้องการนั้น ประกอบด้วย การออกแบบรถ

พลังงาน NG การออกแบบระบบไฟหน้า และการปรับ

ปรุงหม้อนำ้าสำารอง 

 รปูแบบของผลติภณัฑร์ถบรรทกุขนาด 2 ตนั ที่

ไดร้บัหลงัจากการทำาวจิยัดว้ยเทคนคิ QFD นัน้ ไดท้ำาการ

เสนอรปูแบบของรถบรรทกุทีส่ามารถใชพ้ลงังาน CNG 

ได้ โดยทีมงานผู้วิจัยเสนอให้มีการเปลี่ยนแปลงในเรื่อง

ของเครื่องยนต์ที่ใช้พลังงาน CNG แทนนำ้ามัน เหมือน

กับรถรุ่นใหญ่ และเปลี่ยนถังบรรจุนำ้ามัน 80 ลิตร เป็น

ถังแก๊ส 1 ถัง ขนาด 80 กิโลกรัม ซึ่งเป็นถังที่ใช้กับรถรุ่น

ใหญ่ในปัจจุบัน 

 รูปแบบของรถบรรทุกขนาด 2 ตัน ที่ใช้

พลังงาน CNG แทนนำ้ามันนั้นแสดงดังรูปที่ 7

 

รูปที่ 7. รูปแบบรถบรรทุก 2 ตัน ที่ใช้พลังงาน CNG

 ประโยชน์ที่ได้จากการเปลี่ยนระบบการใช้

พลงังานจากนำา้มนัมาใช ้CNG คอืจะทำาใหล้กูคา้สามารถ

ประหยัดค่าใช้จ่ายในการใช้พลังงาน โดยอัตราการสิ้น

เปลืองของนำ้ามันและแก๊สจะเท่ากันคือประมาณ 16 

กิโลเมตรต่อลิตร แต่ราคาของแก๊สจะถูกกว่านำ้ามันมาก 

ทำาให้ช่วยประหยัดต้นทุนในการขนส่งของลูกค้า

 นอกจากนี้ได้มีการเสนอให้มีการปรับปรุงรูป

แบบของไฟหนำ้าให้มีความโฉบเฉี่ยวมากขึ้น เพื่อตอบ

สนองความต้องการของลูกค้าที่ต้องการให้มีรูปแบบที่

สวยงาม ทนัสมยัมากขึน้ดงัแสดงในรปูที ่8 และปรบัปรงุ

หม้อนำ้าสำารองให้มีความหนาเพิ่มขึ้นจาก 2 มิลลิเมตร 

เพิ่มเป็น 2.5 มิลลิเมตร และย้ายตำาแหน่งการติดตั้งของ

หม้อนำ้าสำารอง ไม่ให้โดนแดด ฝน โดยย้ายตำาแหน่งไปที่

หัวเก๋งด้านหน้าเพื่อความทนทานมากขึ้น

 

รูปที่ 8.  แสดงรูปแบบของไฟหน้าที่นำาเสนอรูปแบบใหม่
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สรุปผลก�รวิจัย

 การประเมินผลการวิจัยครั้งนี้ทำาโดยการ

ออกแบบสำารวจประเมินความพึงพอใจของลูกค้าทั้ง

สองส่วนที่ปรับปรุง โดยการปรับปรุงด้านคุณภาพจะ

ทำาการประเมินโดยลูกค้าภายในคือหน่วยงานประกัน

คุณภาพ ซึ่งประกอบด้วย หัวหน้างานและวิศวกรรวม

จำานวน 10 ราย ทำาการกรอกแบบสำารวจประเมินความ

พึงพอใจจากการปรับปรุงคุณภาพในกระบวนการใน

ครัง้นี ้แลว้ทำาการเปรยีบเทยีบกบัระดบัคะแนนความพงึ

พอใจกอ่นทำาการปรบัปรงุ โดยแบง่ระดบัความพงึพอใจ

ในแบบสำารวจที่ให้ลูกค้าประเมินออกเป็น 5 ระดับคือ

 ระดับคะแนนที่ 1 คือ พึงพอใจน้อยที่สุด 

 ระดับคะแนนที่ 2 คือ พึงพอใจน้อย

 ระดับคะแนนที่ 3 คือ พึงพอใจ   

 ระดับคะแนนที่ 4  คือ พึงพอใจมาก

 ระดับคะแนนที่ 5 คือ พึงพอใจมากสุด

 ผลจากการปรับปรุงด้านคุณภาพโดยการ

สำารวจระดับความพึงพอใจต่อหัวข้อการปรับปรุงกับ

ลูกค้า โดยผลที่ได้รับคือลูกค้ามีระดับความพึงพอใจเพิ่ม

มากขึ้นจากระดับความพอใจที่ 3.13 ไปเป็นระดับความ

พงึพอใจที ่4.25 โดยคดิเปน็เปอรเ์ซน็ตท์ีเ่พิม่ขึน้ 36% ดงั

แสดงในตารางที่ 2

ต�ร�งที่ 2. เปรียบเทียบคะแนนระดับความพึงพอใจด้านคุณภาพหลังการปรับปรุง

 ส่วนการประเมินด้านผลิตภัณฑ์จะให้ลูกค้า

ภายนอกทีเ่ปน็ผูใ้ชง้านเปน็ผูป้ระเมนิหลงัจากทีไ่ดเ้สนอ

รูปแบบของผลิตภัณฑ์หลังจากการประยุกต์ใช้เทคนิค 

QFD แล้วทำาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจหลัง

การปรับปรุงอีกครั้งด้วยการออกแบบสอบถาม ทำาการ

เปรียบเทียบผลกับผลิตภัณฑ์คู่แข่งทั้ง 2 ราย โดยใช้

วิธีการสัมภาษณ์ด้วยตัวเอง ผลิตภัณฑ์ที่นำาเสนอเพื่อ

การเปรียบเทียบนั้นเป็นเพียงแค่รูปแบบภายนอก โดย

ไม่สามารถเปรียบเทียบด้านการใช้งานจริงได้ โดยการ

สำารวจจะทำาการสำารวจลูกค้ารวมทั้งสิ้น 15 ราย ผลสรุป

ของคะแนนที่แสดงถึงระดับความพึงพอใจเปรียบเทียบ

กับผลิตภัณฑ์คู่แข่ง ดังแสดงในตารางที่ 3
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ต�ร�งที่ 3.   เปรียบเทียบคะแนนระดับความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์หลังการปรับปรุง

 จากตารางที ่3 จะพบวา่รปูแบบของผลติภณัฑ์

ตัวอย่างหลังจากการเสนอการปรับปรุงสามารถสร้าง

ความพึงพอใจแก่ลูกค้ามากกว่าผลิตภัณฑ์เดิม โดยคิด

จากระดบัความพงึพอใจรวมทีเ่พิม่ขึน้จากระดบัความพงึ

พอใจเฉลีย่ที ่3.56 เพิม่ขึน้เปน็ 4.01 คดิเปน็เปอรเ์ซน็ตเ์ฉลีย่ 

ที่เพิ่มขึ้นเท่ากับ 12.45% และยังสามารถสร้างความพึง

พอใจใหแ้กล่กูคา้มากกวา่ผลติภณัฑค์ูแ่ขง่ทัง้สองราย โดย 

เฉพาะในด้านประหยัดพลังงานซึ่งลูกค้าพึงพอใจมาก  

ข้อเสนอแนะ

 1. ขอ้เสนอแนะเกีย่วกบัเทคนคิ QFD สำ�หรบั

ง�นวิจัย

  เทคนิค QFD นั้นไม่มีรูปแบบที่ เป็น

มาตรฐานแน่นอน ดังนั้นในการใช้ในงานวิจัยอาจไม่

จำาเป็นที่จะต้องทำา QFD ครบทั้ง 4 เฟส ก็ได้ ขอเพียงให้

ไดก้ระบวนการในการปรบัปรงุหรอืกระบวนการในการ

พฒันากน็า่จะเพยีงพอแลว้ นอกจากนีใ้นการคน้ควา้เพิม่

เติมสำาหรับงานวิจัยครั้งนี้พบว่า เอกสารประกอบทาง

วิชาการและกรณีศึกษาที่เกี่ยวข้องกับการทำา QFD มี

รายละเอยีดและรปูแบบทีแ่สดงเพือ่ประกอบความเขา้ใจ

น้อยมาก โดยส่วนมากจะอธิบายให้ทราบเพียงแค่หลัก

การและองค์ประกอบพื้นฐานเพียงเท่านั้น ไม่ได้อธิบาย

ขั้นตอนหรือวิธีการในเชิงลึก ทำาให้เทคนิคนี้มีการนำามา

ใช้ในการวิจัยไม่มากเท่าที่ควร

  เทคนิค QFD เป็นเครื่องมือที่ใช้ข้อร้อง

เรียกของลูกค้าที่แสดงถึงความต้องการของลูกค้า อันมี

ต่อคุณสมบัติของคุณภาพของผลิตภัณฑ์ ทำาการแปลง

ความต้องการของลูกค้าเป็นข้อกำาหนดทางเทคนิค 

กระบวนการ และวิธีการควบคุม ซึ่งนับว่าเป็นการ

แปลงความต้องการของลูกค้าที่เป็นคำาพูดให้อยู่ในรูป

ของลกัษณะจำาเพาะทางคณุภาพและสามารถควบคมุเชงิ

ปริมาณได้ ดังนั้นจึงกล่าวได้ว่าเทคนิค QFD เป็นเครื่อง

มือที่ใช้เชื่อมโยงระหว่างคุณภาพที่ลูกค้ากำาหนดกับ

คุณลักษณะทางคุณภาพในทุกระดับของการออกแบบ

ผลิตภัณฑ์และการปรับปรุงคุณภาพของกระบวนการ 

  ซึง่ในการทำาวจิยัครัง้นีท้างผูว้จิยัพบวา่สว่น

ที่ยากที่สุดในการทำา QFD เมตริกคือการวิเคราะห์เพื่อ

ประเมินระดับคะแนนที่ให้ในแต่ละหัวข้อคุณลักษณะ

ทางคุณภาพอันเนื่องมาจากการขาดความรู้ความเข้าใจ

ในแต่ละหัวข้ออย่างถ่องแท้ ดังนั้นจึงเสนอให้มีการจัด

ประชมุเพือ่ประเมนิการใหค้ะแนนความสำาคญัในแตล่ะ
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เมตรกิทกุครัง้ โดยในทีป่ระชมุนัน้ตอ้งประกอบดว้ยผูท้ีม่ี

ความรู้ ประสบการณ์ ในแต่ละด้านในหัวที่เกี่ยวข้องเข้า

ร่วมประชุมด้วยทุกครั้ง

 2. ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับก�รรวบรวมข้อมูล

คว�มต้องก�รของลูกค้�

  การเก็บข้อมูลร้องเรียกของลูกค้าถือเป็น

ขั้นตอนเริ่มต้นของการทำาการวิจัยโดยใช้เทคนิค QFD 

ซึง่นบัไดว้า่เปน็ขัน้ตอนทีม่คีวามสำาคญัมาก เนือ่งจากถา้

การเกบ็ขอ้มลูของลกูคา้เริม่ตน้มคีลาดเคลือ่นไมต่รงตาม

เปา้หมายทีต่อ้งการ กจ็ะทำาใหก้ารวเิคราะหห์าขอ้กำาหนด

หรือคุณลักษณะทางคุณภาพของเมตริกในขั้นตอนถัด

ไปก็จะมีความคลาดเคลื่อนตามไปด้วย สุดท้ายคือทำาให้

เกิดการปรับปรุงหรือพัฒนาไม่ตรงตามเป้าประสงค์ที่

กำาหนดไว้ ซึ่งในการเก็บข้อมูลร้องเรียกของลูกค้าโดย

ใชแ้บบสำารวจนัน้ควรทีจ่ะเขา้ไปถงึตวัของลกูคา้โดยตรง 

เพือ่ทีจ่ะสามารถอธบิายหรอืใหค้ำาชีแ้นะแกล่กูคา้ทีต่อบ

แบบสำารวจในกรณีที่ไม่เข้าใจในเนื้อหาของแบบสำารวจ

ได ้เพือ่ใหข้อ้มลูทีไ่ดม้คีวามชดัเจนและตรงตามเปา้หมาย

มากที่สุด

 3. ข้อ เสนอแนะเกี่ ยวกับก�รฝึกอบรม

พนักง�น

  การฝึกอบรมตามหลักสูตรที่ได้กำาหนด 

ขึ้นนั้น เพื่อให้มีประสิทธิภาพในการให้ความรู้และ

พัฒนาทักษะในการทำางานของพนักงาน ควรจะมีการ

เรียกพนักงานใหม่ที่ผ่านการฝึกอบรมเข้ามาอบรมและ

ประเมินซำ้าอย่างน้อยปี ละ 3 ครั้ง (ทุก 4 เดือน) พร้อม

ทั้งมีการทบทวนเนื้อหาและหลักสูตรในการฝึกอบรม

ให้มีความสอดคล้องและเป็นปัจจุบันอยู่เสมอ

 4. ข้อ เสนอแนะหลักจ�กก�รปรับปรุง

คุณภ�พในกระบวนก�ร

  การปรับปรุงคุณภาพของการผลิตของ

ผลิตภัณฑ์จากการใช้เทคนิค QFD นั้น เพื่อให้เกิด

ประสิทธิภาพและให้เห็นผลลัพธ์ที่ชัดเจน ทางผู้วิจัย

นัน้ไดใ้หข้อ้เสนอแนะแกบ่รษิทัใหม้กีารเนน้ยำา้หวัหนา้ผู้

ควบคมุงาน ใหม้กีาร สำารวจ และตรวจสอบเปน็ประจำาวนั 

อยา่งสมำา่เสมอวา่ขอ้กำาหนด หรอืจดุทีม่กีารปรบัปรงุนัน้

พนักงานยังสามารถปฏิบัติตามแบบแผนการปรับปรุง

ที่ได้วางไว้ เพื่อให้เกิดความต่อเนื่องในการปรับปรุง

คุณภาพของผลิตภัณฑ์ ไม่ใช่เป็นแค่เพียงการทำางาน

เฉพาะเริ่มแรกเท่านั้น

 5. ขอ้เสนอแนะเกีย่วกบัก�รปรบัปรงุรปูแบบ

ของผลิตภัณฑ์ใหม่

  แบบของผลิตภัณฑ์รถบรรทุกที่มีการนำา

เสนอการปรับปรุงหลังจากการใช้เทคนิค QFD นั้น ทั้ง

ในสว่นของแบบรถบรรทกุทีส่ามารถใช ้CNG แบบของ

ไฟหน้า และแบบของหม้อนำ้าสำารองนั้น เป็นเพียงแค่

แบบเคา้โครงรา่งทีท่างผูว้จิยัไดจ้ดัทำาขึน้เพือ่นำาเสนอแก่

ผูบ้รหิารถงึจดุทีป่รบัปรงุหลงัจากการใชเ้ทคนคิ QFD ซึง่

การที่จะทำาการปรับปรุงตามแบบนี้จริงๆ นั้นทางผู้วิจัย

เสนอให้มีการศึกษาข้อมูลเพิ่มเติมให้ครบทุกด้านก่อน

ทำาการตดัสนิใจปรบัปรงุ เชน่ การศกึษาเรือ่งของตน้ทนุ 

การศึกษากระบวนการผลิต เป็นต้น เนื่องจากขอบเขต

ของการทำาวจิยัในครัง้นี ้นัน้เปน็เพยีงแคก่ารนำาเสนอรปู

แบบของการปรับปรุง ไม่ได้เจาะลึกถึงรายละเอียดของ

ต้นทุนหรือค่าใช้จ่าย ดังนั้นทางผู้วิจัยจึงไม่ได้นำาเสนอ

ข้อมูลในส่วนนั้นในการทำาวิจัยครั้งนี้ด้วย

 6. ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปรับปรุงม�ตรฐ�น

ในก�รทำ�ง�น (Work Instruction)

  เอกสารมาตรฐานในการทำางานถือเป็น 

สิ่งสำาคัญอย่างหนึ่งในการผลิตสินค้าให้ได้คุณภาพ 

เนื่องจากต้องใช้อ้างอิงขั้นตอนการทำางานและใช้อบรม 

แก่พนักงานเข้าใหม่ให้ปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง  

ดังนั้นควรที่จะมีการปรับปรุงมาตรฐานการทำางานให้

เป็นปัจจุบันอยู่เสมอ โดยการกำาหนดให้มีการทบทวน

มาตรฐานการทำางานเป็นประจำาอย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง 

เนื่องมาจากข้อกำาหนดด้านคุณภาพและหัวข้อควบคุม

คุณภาพนั้นมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ เสมอ นอกจากนี้

หัวหน้าผู้ควบคุมงานควรมีการสอบถามและพูดคุยกับ

พนกังานทีป่ฏบิตัหินา้งาน ถงึความเหมาะสมหรอืความ

ยากลำาบากในการทำางานที่ต้องปฏิบัติตามขั้นตอนการ

ทำางานที่ได้กำาหนดไว้ เพื่อเป็นการแก้ปัญหาพนักงาน

ไม่ทำางานตามขั้นตอนการทำางาน อันเป็นสาเหตุหนึ่งที่

ทำาให้ผลิตชิ้นงานไม่ได้คุณภาพส่งออกไปถึงลูกค้า
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