
 การวิเคราะหและการพัฒนาคุณภาพรีเลยสําหรับรถจักรยานยนตโดยใชเทคนิคการกระจายหนาที ่
เชิงคุณภาพ 

 
 
 

   
 
 
 
 
 
 
 
 

ปริญญานิพนธ 
ของ 

อุเทน  จันทรประทัด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

       เสนอตอบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพ่ือเปนสวนหนึ่งของการศึกษา 
ตามหลักสูตรปริญญาวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชาการจัดการทางวิศวกรรม 

ตุลาคม 2555 
ลิขสิทธเปนของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 



 
 

การวิเคราะหและการพัฒนาคุณภาพรีเลยสําหรับรถจักรยานยนตโดยใชเทคนิคการกระจายหนาที ่
เชิงคุณภาพ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

บทคัดยอ 
ของ 

อุเทน  จันทรประทัด 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

       เสนอตอบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพ่ือเปนสวนหนึ่งของการศึกษา 
ตามหลักสูตรปริญญาวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชาการจัดการทางวิศวกรรม 

ตุลาคม 2555 



 
 

อุเทน จันทรประทัด. (2555). การวิเคราะหและการพัฒนาคุณภาพรีเลยสําหรบัรถจักรยานยนต 
 โดยใชเทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ. ปริญญานิพนธ วท.ม. (การจัดการทาง  
 วิศวกรรม). กรุงเทพฯ: บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. คณะกรรมการ 
 ควบคุม: รองศาสตราจารย ทศพล เกียรติเจริญผล, อาจารยสิรเดช ชาตินิยม. 
 
  งานวิจัยนี้เก่ียวของกับการวิเคราะหและการพัฒนาคุณภาพรีเลยสําหรับรถจักรยานยนต
โดยใชเทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ โดยการรวบรวมปญหาคุณภาพทั้งหมดจากขอ
รองเรียนของลูกคาซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้ รีเลยไมทํางาน 30%, รีเลยรั่ว 25%, ตราแสตมปลบ 
7 %, รีเลยขาเปนสนิม 7%, รีเลยเสียรูปแตกหัก 7%, รีเลยมิกซรุน 6%, รีเลยไมมีแสตมป 6%, ไมมี
ปายชี้บง 4%, สงงานผิดรุน 4%, สงงานไมครบตามจํานวน 4% และ อ่ืนๆ 1% จากการสํารวจความ
ตองการของลูกคาโดยการนําเทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพเขามาประยุกตใช เพ่ือทําการ
วิเคราะหและพัฒนาคุณภาพของรีเลยใหตรงกับความตองการของลูกคาซึ่งผลที่ไดจากการทํา QFD 
พบวาลูกคาตองการใหพัฒนาคุณภาพรีเลยใหสามารถปองกันน้ําเขามากที่สุด  
  
  จากนั้นจึงไดมีการเขาไปปรับปรุงการออกแบบใหมใหรีเลยสามารถปองกันน้ําเขาไดดีข้ึน
โดยเขาไปแกไขแบบใหตัว Case ของรีเลยมีการปมข้ึนรูปเข้ียวลอคทั้ง 3 จุดตั้งแตเปน Single part 
เลยเมื่อถึงกระบวนการประกอบระวาง Case และ Base จึงไมจําเปนตองทําการ Caulking สามารถ
ประกอบดวยมือเปลาไดยังเปนการลดกระบวนการผลิตไดอีกหนึ่งกระบวนการคือ Case caulking 
  
  ผลจากขอมูลการผลิตชวงเดือนสิงหาคม 2552 ถึงเดือนกรกฎาคม 2553 พบของเสียจาก
ลูกคารองเรียนเรื่องรีเลยรั่วทําใหน้ําเขา จํานวน 34 ครั้งคิดเปนงานเสียทั้งหมด 650 ชิ้น จากงานเค
ลมทั้งหมด 2,250 ชิ้น คิดเปน 29 เปอรเซ็นต และหากคิดเปนมูลคาความสูญเสียเทากับ 65,000
บาท ซึ่งคิดเปนมูลคาการสูญเสียเทากับ 4,643 บาทตอเดือนและภายหลังการปรับปรุงการออกแบบ
ตัวCase ใหมเพ่ือปองกันน้ําเขารีเลยทําใหงานเสียจากน้ําเขารีเลยเปน 0 และในกระบวนการผลิต
สามารถลดกระบวนการในการผลิตลงไดหนึ่งกระบวนการคือ กระบวนการ Case caulking จึงสงผล
ทําใหสามารถเพ่ิมยอดการผลิตชิ้นงานจากเดิมเปน 6% คิดเปนจํานวนงานที่เพ่ิมข้ึน 96 ชิ้นตอวัน 
และคิดเปนมูลคา 288,000 บาทตอเดือน 
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 This research deals with the Analysis and Quality Development of relay for 

motorcycles using the Quality Function Deployment collecting customer problem complaint 
such as Relay not working 30%, Relay leak 25%, Stamp erase 7 %, Terminal have rust 
7%, Deform and Broken 7%, Relay mix model 6%, Relay no stamp 6%, No identify 4%, 
Delivery mistake 4 %, Short pack 4% and Other 1% of customers surveyed by the previous 
techniques. And then use quality function deployment for analysis and improvement quality 
of relays to customer satisfaction was used. It found that customer need to quality 
development preventive Trespass of water first.         

 
 The new relay is designed to prevent water better than old design by improve the 

case of the relay that can lock all three points from a single parts in process. So the space 
between the Base Case and Caulking is not necessary to assembly and can reduce the 
Case caulking manufacturing process also. 

 
 The results of the production since August 2009 to July 2010 have customer 

complain relay leak and effect to trespass of water quantity 34 times, representing a loss of 
work 650 pieces of 2,250 pieces for all claim or 29 percent, and the worth of loss was 
65,000 THB or 4,643 THB per month the improved design of the case can prevent 
Trespass of water problem and the Case Caulking process is eliminated. As a result, it can 
increase production productivity which for 6% increase for 96 pieces per day or increase for 
288,000 THB per month. 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
 

1. ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
       ในภาวะปจจุบันหลังจากผานพนชวงวิกฤติเศรษฐกิจซึ่งเปนชวงที่ยากลําบากที่สุดของทุกๆ
อุตสาหกรรมโดยเฉพาะอุตสาหกรรมชิ้นสวนยานยนตตองมีการปรับตัวและปรับโครงสรางเพ่ือ
รองรับกับภาวะในการแขงขันทางการคาและการตลาด ที่รุนแรงนั้น องคกรธุรกิจนั้นตองมีการ
ปรับตัวที่รวดเร็วเพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภค ในขณะที่ผูบริโภคมีความตองการสินคาที่
หลากหลายและเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาปจจัยที่สําคัญอยางหนึ่งที่ผูบริโภคใชเปนเกณฑในการ
ตัดสินใจที่จะเลือกใชสินคาและบริการก็คือ  “ คุณภาพ “ ของสินคาและบริการนั้นเอง  ดังนั้นจะตอง
ทําความเขาใจวา “ คุณภาพ “ คืออะไร และ สามารถที่จะบริหาร ควบคุมและปรับปรุงคุณภาพของ
สินคาและบริการไดอยางไรในการบริหารการผลิตเพ่ือใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑที่เปนที่พอใจของลูกคา
โดยที่เรื่องของคุณภาพของผลิตภัณฑเปนสิ่งสําคัญที่ตองคํานึงถึงเปนสิ่งแรกๆเพราะคุณภาพมี
ความเก่ียวของกับตนทุนการผลิต การใชงาน ตลอดจนรูปรางลักษณะของผลิตภัณฑ ที่ สงผล
โดยตรงตอ ธุรกิจ และ ลูกคา ซึ่งในปจจุบันการบริหารคุณภาพเปนกิจกรรมที่ทุกคนในองคกรธุรกิจ
ตองมีสวนรวมเพ่ือใหไดกระบวนการทุกกระบวนการที่มีคุณภาพซึ่งผลที่ไดสุดทายก็คือสินคาและ
บริการตลอดจนภาพพจนและความรูสึกประทับใจที่ลูกคาตองการ เพราะฉะนั้น การบริหารคุณภาพ
จึงจัดไดวาเปนหัวใจหลักของการผลิตและ การบริหารธุรกิจขององคกรสิ่งสําคัญอีกประการหนึ่ง
สําหรับทุกๆองคกรก็คือการเตรียมการเพ่ือปองกันปญหาที่อาจจะเกิดข้ึน โดยในการบริหารคุณภาพ
นั้นการเกิดปญหาหมายถึงจุดเริ่มตนของการสูญเสีย ไมวาจะเปนการสูญเสียในดานคุณภาพ  ของ
สินคา สูญเสียตนทุน  ความมั่นคง ความนาเชื่อถือขององคกร ความพึงพอใจของลูกคา และ ความ
สูญเสียอ่ืนๆ  อีกมากมาย  ดังนั้นทุกองคกรจึงจําเปนอยางย่ิงที่จะตองมี เครื่องมือหรือวิธีการในการ
คนหาปญหา วิเคราะหปญหาหาวิธีการในการแกปญหาและปองกันปญหา โดยเครื่องมือที่องคกร
นิยมใชเพ่ือการคนหาปญหาและใชเพ่ือแกไขปญหาการควบคุมคุณภาพ แตละแบบมีวิธีในการใช 
ความเหมาะสมตอการใช และลักษณะการนําไปใชที่แตกตางกัน ดังนั้นผูใชจะตองทําความเขาใจ
เพ่ือใหสามารถเลือกใชไดอยางถูกตองเหมาะสมและเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
       ดวยเหตุนี้เองทําใหบริษัทตองประสบกับปญหาดานคุณภาพที่เก่ียวของในงานอุตสาหกรรม
ชิ้นสวนยานยนตประเภท รีเลย ซึ่งกลุมลูกคามีทั้งภายในประเทศ และตางประเทศ โดยปญหาที่ถูก
ลูกคารองเรียนมาก็จะมีหลักๆดังนี้ รีเลยไมทํางาน 30 %, รีเลยรั่ว 25%, รีเลยตรา Stamp ลบ 6%,
รีเลยขาTerminal เปนสนิม 7 % , รีเลยเสียรูปและแตกหัก 6 % , รีเลย Mix model 6%, รีเลยไมได 
Stamp ชี้บง 6%, ไมมีTagsชี้บง 4%, สงงานผิดรุน 4% ,รีเลย Short pack 4%และ อ่ืนๆอีก 1% ซึ่ง
รายละเอียดทั้งหมดไดแสดงดังตารางตอไปนี้ 
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ตาราง 1 ปญหาเก่ียวกับ Relay ที่ลูกคารองเรียนมาในชวงระหวาง ส.ค. 52- ก.ค. 53 
 

ปญหาเกี่ยวกับ Relay ท่ีลูกคารองเรียนมาในชวงระหวาง ส.ค. 52 - ก.ค. 53 

ขอรองเรียนจาก
ลูกคา 

ขอรองเรียนดานคุณภาพจากลูกคาท่ีเกิดข้ึนในชวง ส.ค. 52 - ก.ค. 53 
ส.ค. 
52 

ก.ย. 
52 

ต.ค. 
52 

พ.ย. 
52 

ธ.ค. 
52 

ม.ค. 
53 

ก.พ. 
53 

มี.ค. 
53 

เม.ย. 
53 

พ.ค. 
53 

มิ.ย. 
53 

ก.ค. 
53 

รวม % 

1.สงงานผิดรุน 1 0 0 0 1 0 0 0 1 0 1 2 6 4% 

2.ไมมี Tags ชี้บง 0 1 0 0 1 1 0 0 2 1 0 1 7 4% 
3. Relay ไม
ทํางาน 3 6 5 3 3 4 5 4 4 4 4 5 50 30% 
4.Relay ไมได
stampชี้บง 1 0 0 1 0 1 0 2 1 1 0 2 10 6% 
5.Relayเสียรูปและ
แตกหัก 0 1 0 1 0 2 1 2 0 2 1 0 10 7% 
6.ขาTerminalเปน
สนิม 1 1 0 0 1 1 0 1 4 1 1 1 12 7% 
7.Relay mix 
model 0 1 1 0 2 0 0 2 1 1 2 0 10 6% 
8. Relay short 
pack 1 0 1 0 1 0 1 1 0 0 2 0 7 4% 

9. Relay รั่ว 1 4 3 5 2 4 3 3 4 5 3 5 42 25% 
10. Relay ตรา 
stamp ลบ 0 0 1 0 3 0 1 1 0 2 3 1 12 7% 

11. อื่น ๆ 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 2 1% 
Total Defect ของ
แตละเดือน 8 14 11 10 14 14 11 16 18 17 17 17 167 

100
% 

% NG ของแตละ
เดือน 5.25 % 8% 7 % 6.25% 8% 8 % 7% 9.5% 11% 10% 10 % 10%  

100
% 

 
เปอรเซ็นตแตละปญหาท่ีลูกคารองเรียน

7.รีเลยมิกซโมเดล
6%

5.รีเลยเสียรูปและแตกหัก
7%

6.รีเลยขาปนสนิม
7%

10. รีเลยตรา stamp ลบ
7%

11. อื่น ๆ 
1% 2.ไมมี ปาย ช้ีบง

4%

1.สงงานผิดรุน
4%

3. รีเลยมทํางาน
30%

9. น้ําเขารีเลย
25%

4.รีเลยไมมีStamp 
6%

8. รีเลยhort 
pack
4%

1.สงงานผิดรุน

2.ไมมี Tags ชี้บง

3. Relay ไมทํางาน

4.Relay ไมได Stamp ชี้บง

5.Relay เสียรูปและแตกหัก

6.ขาTerminal เปนสนิม

7.Relay mix model

8. Relay short pack

9. Relay ร่ัว

10. Relay ตรา stamp ลบ

11. อื่น ๆ 

ขอรองเรียนท้ังหมด

 
 
ภาพประกอบ 1 กราฟแสดงเปอรเซ็นตปญหาเก่ียวกับ Relay ที่ลูกคารองเรียนมาในชวงระหวาง ส.ค.52 -ก.ค. 53 
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กราฟแสดงเปอรเซ็นตปญหาเก่ียวกับ Relay ที่ลูกคารองเรียนมาในชวงระหวาง ก.ย. 52- ก.ค. 53           
       โดยจากกราฟแสดงเปอรเซ็นตปญหาเก่ียวกับ Relay พบวามีสองปญหาที่เกิดข้ึนบอยที่สุดคือ
รีเลยไมทํางาน 30 % และ รีเลยรั่ว 25%ซึ่งเปนเปาหมายของผูวิจัยที่จะเขาไปทําการปรับปรุงแต
เกณฑในการเลือกหัวขอปญหามาทําการวิเคราะหและพัฒนาคุณภาพรีเลยตองทําอยางรอบคอบ
รวมทั้งตองการสํารวจความตองการของลูกคาวาตองการใหผูผลิตปรับปรุงปญหาใดมากที่สุดโดย
ทางผูวิจัยไดนําผลการสํารวจจากลูกคาและขอมูลจากลูกคารองเรียนมาทําการสรุปเบ้ืองตนในการ
เลือกหัวขอปญหาเพ่ือนําไปสูการปรับปรุงซึ่งลูกคาและผูวิจัยมีความเห็นตรงกันวาควรปรับปรุงเรื่อง 
รีเลยรั่ว เพราะสามารถรูตําแหนงที่รีเลยรั่วอยางชัดเจนจึงทําการแกไขและปรับปรุงไดตรงจุดและ
คาใชจายในการปรับปรุงไมสูง สวนปญหารีเลยไมทํางาน จากผลการวิเคราะหสวนมากเกิดจากOver 
Current ซึ่งเกิดจากการใชงานที่ผิดไปจากมาตรฐาน โดยที่การวิเคราะหตองทําในเชิงลึกและ
ซับซอน รวมทั้งระยะเวลาที่ยาวนาน และ คาใชจายที่สูง จึงไมเหมาะที่จะเลือกหัวขอดังกลาว 
       ผลจากปญหาคุณภาพทําใหตองเสียคาใชจายในการชดเชยคาเสียหายตางๆใหแกลูกคาเปน
จํานวนมาก นอกจากนี้บริษัทยังสูญเสียโอกาสทางธุรกิจและสิ่งที่สําคัญที่สุดไมสามารถประเมินเปน
มูลคาไดนั้นก็คือความเชื่อมั่นและความไววางใจจากลูกคา 
       เพราะฉะนั้นในเบ้ืองตนบริษัทไดจัดใหมีการสุมตัวอยางตามมาตรฐาน ที่ระดับความเขมงวดแต
ก็ยังคงพบสินคาที่เสียและไมเปนไปตามขอกําหนดของลูกคาหลุดรอดออกมาจากกระบวนการผลิต 
ดวยเหต ุนี้เองทางฝายบริหารจึงมีนโยบายใหทําการตรวจสอบชิ้นสวนยานยนตประเภทรีเลย 100% 
เพ่ือจัดการกับปญหาดังกลาวในระยะสั้นและการแกไขปญหางานในระยะยาวจะมีการนําเอาเทคนิค
การกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ ( QFD ) มาประยุกตใชเพ่ือทําการปรับปรุงระบบประกันคุณภาพและ
ลดขอรองเรียนจากลูกคาและเพ่ิมความพึงพอใจแกลูกคาไดมากที่สุดรวมถึงการใชตนทุนรวมในการ
ปฏิบัติงานใหนอยที่สุด 
 

2.  วัตถุประสงคของการวิจัย 
       เพ่ือวิเคราะหและพัฒนาคุณภาพของรีเลยสําหรับรถมอเตอรไซดโดยใชวิธีการของเทคนิคการ
กระจายหนาที่เชิงคุณภาพ (QFD) 
 
3. ขอบเขตของการศึกษา 
 1.  ประยุกตใชเทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ (QFD) 
 2.  ทําการปรับปรุงเฉพาะรีเลยรุน จีโฟรอารสําหรับรถมอเตอรไซด  
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4. ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 1.  สามารถชวยในการพัฒนาระบบประกันคุณภาพของบริษัทกรณีศึกษาโดยใชเทคนิค
การกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ (QFD) ใหตอบสนองตอความตองการของลูกคาดานคุณภาพเพ่ิม
มากข้ึน 
 2.  สามารถแสดงใหผูสนใจเห็นแนวทางและการประยุกตใชเทคนิคการกระจายหนาที่เชิง 
คุณภาพ (QFD) ในการปรับปรุงงานในลักษณะที่คลายคลึงกันและลักษณะงานอ่ืนๆ 

3.  สรางความเชื่อมั่นในผลิตภัณฑใหกับผูผลิตและลดขอรองเรียนจากลูกคาได 
 

5. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 1.  เทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ(QFD) 
 2.  แบบสอบถามชุดที ่1 เพ่ือหาระดับคะแนนความสําคัญของปจจัยตาง ๆ ที่มีอิทธิพลตอ 
 3.  แบบสอบถามชุดที่ 2 ทําข้ึนเพ่ือประเมินความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ บริษัท
กรณีศึกษาและบริษัทคูแขง 
 4.  FTA Chart 
 5.  Check sheet 
 6. Tree Diagram 
 

6. ข้ันตอนและวิธีการดําเนินงาน 
 1. ศึกษาสภาพปญหาของบริษัท ในข้ันตอนนี้จะทําการศึกษาถึงปญหาขอรองเรียนที่
เกิดข้ึนในบริษัทกรณีศึกษาวาสวนมากจะเกิดข้ึนจากในเรื่องใด แลวทําการเลือกปญหาที่มีขอ
รองเรียนมากและมีผลกระทบกับลูกคามากที่สุดนั้นมาเปนตนแบบในการทําการปรับปรุง รวมทั้งทํา
การหาสาเหตุของขอรองเรียนที่เกิดข้ึน 
 2. ศึกษางานวิจัยและทฤษฎีที่เก่ียวของ โดยการศึกษานี้จะเนนที่รายละเอียด ข้ันตอน และ
วิธีการของเทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ (QFD) ที่มาจากหนังสือ บทความ และงานวิจัยทั้ง
ในประเทศและตางประเทศ โดย ศึกษาจากแหลงขอมูลตาง ๆ เชน อินเทอรเน็ต หองสมุด และ
หนวยงานตางๆ เปนตน ผลลัพธที่ได จากข้ันตอนนี้จะนําไปใชในการวิเคราะหบริษัทกรณีศึกษา 
 3. สํารวจสภาพปจจุบันของบริษัท วัตถุประสงคของข้ันตอนนี้คือ จะทําการศึกษาตั้งแต
เริ่มตนกระบวนการออกแบบ, วิเคราะหและกําหนดความตองการของลูกคาที่ผานมาที่เก่ียวของกับ
ขอรองเรียนดานคุณภาพ โดยใชคุณสมบัติพ้ืนฐานของการบริการจากการสอบถามจากผูที่เก่ียวของ
ในองคกร เพ่ือวางแนวทางในการสํารวจความตองการของลูกคา 
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 4. สํารวจความตองการของลูกคาการสํารวจครั้งนี้เปนการสํารวจความตองการของลูกคา 
เพ่ือกําหนดคุณลักษณะของสินคาที่มีคุณภาพที่ลูกคาตองการอยางแทจริงโดยใชแบบสอบถาม ซึ่ง
จํานวนตัวอยางของลูกคาที่จะทําการสํารวจจะตองมีความนาเชื่อถือในระดับที่พึงพอใจโดยใช
หลักการทางสถิติ 
 5. รวบรวบขอรองเรียนของลูกคาเก่ียวกับ “รีเลยไมทํางาน” ทั้งหมดมาทําการวิเคราะห 
เพ่ือหาสาเหตุของปญหาและหาวิธีปองกันปญหาตอไป 
 6. การประยุกตใชเทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ (QFD) กับบริษัทกรณีศึกษาโดย
การดําเนินการนี้จะประยุกตใชเทคนิค QFD แบบ 4 เฟส คือ  

1) การวางแผนผลิตภัณฑ  
2) การแปลงการออกแบบ  
3) การวางแผนกระบวนการ  
4) การวางแผนปฏิบัติการผลิต ซึ่งในแตละเฟส 

จะตองทําการวิเคราะหเพ่ือหาวิธีการที่จะตอบสนองตอความตองการ จนกระทั่งถึงเฟสที่ 4 
จะไดวิธีการปฏิบัติงานที่สามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาปลายทางไดและสามารถการ
ลดของเสียทั้งกระบวนการเพ่ือปรับปรุงคุณภาพของรีเลย และลดขอรองเรียนดานคุณภาพจากลูกคา 
  7.  สรุปแนวทางแผนการปฏิบัติเบ้ืองตนและประเมินผล   นําวิธีการปฏิบัติงานที่ไดไป
ทดลองทําการปฏิบัติเปนระยะเวลา 4 เดือน เพ่ือทําการเปรียบเทียบผลลัพธที่ไดกอนและหลังทําการ
ปรับปรุง รวมทั้งทําการประเมินถึงขอรองเรียนของบริษัทที่ไดรับกอนและหลังทําการปรับปรุงดวย 

8. จัดทํารูปเลมวิทยานิพนธ   หลังจากที่ไดมีการรวบรวมความพึงพอใจในการปรับปรุง
ระบบประกันคุณภาพที่ไดรับการพัฒนา ใหมจากลูกคาแลว จะทําการสรุปผลการศึกษาวิจัยและ
ขอเสนอแนะ จัดทํารูปเลมวิทยานิพนธ 
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7. แผนดําเนินงานโครงการ 
ตาราง 2 แผนการดําเนินโครงการ (Gantt Chart) 
 

ข้ันตอนการ
ดําเนินงาน 

เดือน 
พ.ค.
53 

มิ.ย.
53 

ก.ค.
53 

ส.ค.
53 

ก.ย.
53 

ต.ค.
54 

พ.ย.
54 

ธ.ค.
53 

ม.ค.
55 

มิ.ย.
55 

ก.ค.
55 

1.ศึกษาสภาพปญหา
ของบริษัท 

 

 

                    

2. ศึกษางานวิจัยและ
ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

                      

3. สํารวจสภาพ
ปจจุบันของบริษัท 

                      

4. สํารวจความ
ตองการของลูกคาท่ี
มีตอผลิตภัณฑ 

                      

5. ประยุกตใชเทคนิค 
QFD กับบริษัท
กรณีศึกษา 

                      

6. สรุปแนวทาง 
แผนการปฏิบัติ
เบื้องตนและ
ประเมินผล 

                      

7. จัดทํารูปเลม
วิทยานิพนธ 

                      

 
 
 
 
 
 
 



 

 

บทท่ี 2 
ทฤษฏีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 

       ในบทที่ 2 นี้ เปนการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของกับการทํางานวิจัยในครั้งนี้ โดยจะ
แบงออกเปน 3 หัวขอหลัก คือ ทฤษฎีที่เก่ียวของ งานวิจัยที่เก่ียวของ และสรุปทฤษฎีและงานวิจัยที่
เก่ียวของโดยการนําเสนอดังหัวขอตอไปนี้     

 
ทฤษฏีท่ีเกี่ยวของ 
1. ทฤษฏีเทคนิคการแปลงหนาท่ีทางคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) 
 1.1   ความหมาย QFD ยอมาจาก Quality Function Deployment เปนการแปลงหนาที่
ของผลิตภัณฑเชิงคุณภาพ ใหเปนแนวทางในการปฏิบัติ เปนการประกันคุณภาพในการออกแบบ
โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและเพ่ือถายทอดความตองการของลูกคา
กลับมาเปนเปาหมายในการออกแบบผลิตภัณฑซึ่งก็เปรียบเหมือนเครื่องมือตัวหนึ่งที่เริ่มตนจากการ
สํารวจและวิจัยตลาดเพ่ือตองการทราบวาถาลูกคาจะมีความพอใจในผลิตภัณฑของเราไดนั้น
ผลิตภัณฑของเราจะตองมีลักษณะและคุณสมบัติอยางไรบาง ฝายออกแบบเองตองแปลงความหมาย
ใหตรงกันกับภาษาลูกคา โดยเริ่มตั้งแตกระบวนการรับฟงเสียงจากลูกคา(Voice of Customer) และ
ถายทอดไปสูการออกแบบผลิตภัณฑที่ลูกคาตองการ การออกแบบชิ้นสวนของผลิตภัณฑจะนําไปสู
การออกแบบกระบวนการผลิตที่ตองการเพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาอยางย้ังยืน QFD เปน
เครื่องมือที่สําคัญซึ่งทุกหนวยงานในองคกรตองเรียนรูเปนพ้ืนฐานแลวนําไปประยุกตใชอยางเปน
ระบบดวยการสรางบานแหงคุณภาพ (House of Quality ) อยางมั่นคง เพ่ือถายทอดความตองการ
ของลูกคาไปสูกระบวนการผลิตที่สมบูรณ ฉะนั้นการออกไปเก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาใหไดมาก
ที่สุดและลูกคาตองการอะไรอยางแทจริงจากเราความคาดหวังของลูกคาคืออะไรความคาดหวังของ
ลูกคานําไปสูกระบวนการออกแบบหรือไม ทีมออกแบบทําใหลูกคาพึงพอใจจนบรรลุผลสําเร็จได
หรือไม ขอมูลในการถามและตอบเหลานี้ตองไดมาจากการพูดคุยจากลูกคาโดยตรง ก็คือการมุงเนน
ไปที่ลูกคาเปนหลัก(Customer focus) ภาพรวมๆของQFD ก็คือ การฟงเสียงลูกคาวาตองการอะไร
(Hearing the customer voice) หมายความวามาแปลงความตองการ(Needs) ความอยากได(Want) 
และความคาดหวัง(Expectations) ของลูกคา ซึ่งมักอยูในขอกําหนดที่ลูกคาตองการ ถูกนํามาใชเพ่ือ
ทําความเขาใจความตองการของลูกคา(the need of the customer) และเปลี่ยนความตองการของ
ลูกคาไปเปนขอกําหนดในการออกแบบและขอกําหนดที่จําเปนในการผลิตจึงถือไดวา QFD เปน
กระบวนการเชิงระบบ(Systematic process) สําหรับใชเปนพลังขับเคลื่อนมุงเนนไปยังความ
ตองการของลูกคา นอกจากนั้น QFD ยังชวยในการออกแบบสินคาใหสามารถแขงขันในตลาดโดยใช
เวลาการออกแบบที่สั้นกวาปกติและใชตนทุนที่ต่ํากวา 
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 1.2  วิวัฒนาการของ QFD Cohen (1995) และ มณฑลี (2544) กลาวไววา เทคนิคการ
แปลงหนาที่ทางคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFDเปนปรัชญาที่ถูกคิดคนข้ึนใน
ประเทศญี่ปุน โดย Prof. Dr. Yoji Akao ซึ่งนํามาประยุกตใชเปนครั้งแรกที่อูตอเรือของบริษัทมิตซูบิ
ชิ ประเทศญี่ปุน (Kobe Shipyards of Mitsubishi Heavy Industries Ltd.) เมื่อป 1972 หลังจากนั้น
บริษัทโตโยตาไดนํามาปรับปรุงและประยุกตใชจนกระทั่งแพรหลายไปถึงผูผลิตชิ้นสวนใหกับบริษัท 
โดยโตโยตาไดบังคับใหผูผลิตชิ้นสวนทั้งหมดใชเทคนิค QFD เพ่ือชวยควบคุมคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ ทําใหในปจจุบันนี้เทคนิค QFD ไดถูกนํามาใชอยางแพรหลายในอุตสาหกรรมตางๆ ทั่ว
ญี่ปุน เชน ผูผลิตเครื่องใชไฟฟาอุปกรณประจําบาน เสื้อผา แผงวงจรรวม ยางเทียม อุปกรณ
กอสราง และเครื่องจักรกลการเกษตร เปนตน แมแตอุตสาหกรรมบริการก็พบวา QFD สามารถชวย
ใหบริษัทเห็นความสําคัญดานคุณภาพย่ิงข้ึน  ตอมาประมาณป 1983 Kogure และ Akao ก็ได
พัฒนามาประยุกตใชกับบริษัท Ford Motorซึ่งนับวาเปนจุดเริ่มตนของการประยุกตใชเทคนิคนี้ใน
ประเทศสหรัฐอเมริกา และไดจัดตั้ง Ford Supplier Institute ข้ึนเพ่ือพัฒนาคุณภาพของชิ้นสวนที่
ผลิตโดยผูผลิตชิ้นสวนใหแกฟอรด ตอมาสถาบันดังกลาวไดกลายเปนองคกรอิสระที่ไมแสวงหากําไร
ชื่อ American Supplier Institute (ASI) ซึ่งเปนหนวยงานที่ใหการฝกอบรมและใหคําปรึกษาดาน 
QFD และเปนสถาบันที่มีบทบาทอยางสูง ในการทําให QFD เปนที่นิยมในประเทศสหรัฐอเมริกา 
 
  1.3 จุดประสงคในการทํา QFD 
  ก) เพ่ือใชในการออกแบบหรือพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑใหมโดยเนนที่การ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองและแมนยํา 
  ข) เพ่ือชวยลดปญหาตางๆที่เกิดข้ึนในข้ันตอนของการออกแบบผลิตภัณฑ ไมวาจะ
เปนระยะเวลาในการออกแบบ ตนทุนในการออกแบบและลดระดับความเสี่ยงในการออกแบบเปนตน 
  ค) เพ่ือชวยใหเปนแนวทางในการพัฒนาผลิตภัณฑ ไปสูความความตองการของลูกคา
อยางย้ังยืน 
  ง) เพ่ือชวยใหการรวบรวมและประเมินผลความพึงพอใจของลูกคาสามารถทําไดงาย
และเปนระบบมากข้ึน 
  จ) เพ่ือทําใหพนักงานในบริษัทมีสวนรวมในการทํางานและมองเห็นภาพในการทํา
QFDพรอมทั้งรวมกันหาวิธีที่จะตอบสนองความตองการของลูกคา 
 
 1.4 การประยุกตใชเทคนิค QFD การประยุกตใชเทคนิค QFD นิยมใชกัน3 รูปแบบดังนี้                    
  ก) แบบสี่ชวง(Four-Phase Model) เปนการใชอนุกรมของเมตริกซ 4 ชั้นเพ่ือใช
ครอบคลุมชวงการดําเนินการ 4 ชวงที่สําคัญในการออกแบบและพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑ       
  ข) แบบ Matrix Approach เปนรูปแบบด้ังเดิมที่ใชในประเทศญี่ปุนคิดคนโดย Yoki 
Akao ซึ่งตัวโมเดล มีขนาดใหญ ทําใหเขาใจไดยาก วิธีนี้จะใชการเชื่อมโยงกับเทคนิคอ่ืนๆ ดวย เชน 
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Value Engineering Failure Mode and Effect AnalysisและTree Analysis Production Operation
เปนตน โดยมากแลวจะเนนการใชงานลักษณะของระบบเมตริกซ 30 เมตริกซ           
  ค) แบบ Integrated QFD Approach เปนโมเดลที่สรางข้ึนตามข้ันตอนในการพัฒนา
สินคาและผลิตภัณฑ ใหม ซึ่งมีระเบียบวีและข้ันตอนที่ตายตัว รวมกิจกรรมการดําเนินงาน กิจกรรม
ทางธุรกิจอีกทั้งการรวมการรีเอ็นจิเนียริ่งไวในโมเดลดวยเริ่มตั้งแตการแปลงความตองการของลูกคา
การพัฒนา แผนปฏิบัติการ การกําหนดเปาหมาย ไปจนถึงความตองการดานโรงงานผลิตและการ
ปฏิบัติในการดําเนินงาน ดังที่กลาวมาข้ันตนมี 3 รูปแบบแต จะมีแบบสี่ชวงเปนที่นิยมในการนําไป
ประยุกตใชมากที่สุดเนื่องจากเขาใจงายและมีความคลองตัวสูง 
 
1.5 ขั้นตอนในการทํา QFDแบบสี่ชวง (Four-Phase Model) มีขั้นตอนดังน้ี 
 

การวางแผนผลิตภัณฑ การแปลงการออกแบบ การวางแผนกระบวนการ การวางแผนการปฏิบัติการผลิต

คว
าม

ตอ
งก

าร
ขอ

งล
ูกค

า

 
 

ภาพประกอบ 2 ข้ันตอนในการทํา QFDแบบสี่ชวง (Four-Phase Model) (Cohen,1995) 
 
 การวางแผนดานสินคาและ ผลิตภัณฑ (Production Planning หรือ House of 
Quality :HOQ) ในข้ันตอนนี้ความตองการของลูกคาจะถูกแปลงใหเปนความตองการทางเทคนิคโดย
ใชศัพททางเทคนิคที่เปนที่เขาใจกันภายในบริษัทHOQเปนการรวบรวมความคิดเห็นของลูกคาวา
ตองการใหมีคุณลักษณะอยางไรบางในผลิตภัณฑ หรือเรียกวา Voice of Customer ( VOC ) ซึ่ง
เปนการระบุวาลูกคาตองการอะไรโดยใชการตอบแบบสอบถาม การสัมภาษณ การจัดประชุม 
หลังจากนั้นจะแปลงความหมายของ VOC ใหเปนลักษณะดานคุณภาพของผลิตภัณฑ( Substitute 
Quality Characteristics : SQCs )เพ่ือแสดงวาจะทําอยางไร( Hows )จึงทําใหไดสิ่งที่ลูกคาตองการ
จากนั้นจะจัดลําดับความสําคัญ วาควรจะเริ่มปรับปรุงหรือพัฒนาที่SQCs ตัวใดกอนโดยสวนมากจะ
เริ่มที่SQCs ที่มีความสําคัญมากที่สุด ที่จะสงผลกระทบตอความตองการของลูกคาและจะตองระบุให
ชัดวา SQCs ตัวใดสัมพันธกันอยางไร ขัดแยงกัน หรือเสริมกัน มากนอยเพียงใด 
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HOQ มีลักษณะดังรูป 2 ซึ่งประกอบไปดวย 

1.Customer 
Requirement

2.Customer 
Importance

5.Relationship Matrix 3.Planning Matrix

8.Competitive Benchmark

9. Columm Weight

7. Targets Value

4. Technical Requirement

10.Improvement 
Ratio

6. Correlation Matrix

 
 

ภาพประกอบ 3 สวนประกอบของบานคุณภาพ (House of Quality หรือ HOQ) (Cohen,1995) 
 

 1.  ความตองการของลูกคา( Customer Requirement หรือ Voice of Customers ) 
 2.  คะแนนความสําคัญโดยเฉลี่ย( Customer Importance ) 
 3.  เมตริกซการวางแผน( Planning Matrix ) ซึ่งมีเมตริกซนี้เปนเครื่องมือชวยในการ
จัดลําดับความสําคัญใหแกความตองการของลูกคา ซึ่งในสวนนี้จะประกอบไปดวย แฟกเตอรหรือคา
น้ําหนักความสําคัญตางๆ เพ่ือใหใชในการคํานวณคาเฉลี่ยน้ําหนักความสําคัญ 
 4.  ความตองการดานเทคนิคภายใน(Technical Requirement ) เปนความตองการของ
ผลิตภัณฑหรือบริการที่แสดงออกมาในรูปของภาษาที่ใชในองคกรหรือเรียกวา Substitute Quality 
Characteristics : SQCs ,: SQCs ที่ใชกันโดยทั่วไปคือตัววัดผลงาน(Performance Measurement) 
นอกจากนี้ยังม ีSQCs ประเภทอ่ืนๆไดแกหนาที่ของผลิตภัณฑ( Production Functions ) ระบบยอย
ของผลิตภัณฑ ( Product Subsystem )และข้ันตอนของกระบวนการ( Process Step ) 
 5. เมตริกซความสัมพันธ( Relation Matrix ) เปนเมตริกซที่แสดงการตัดสินใจของทีม
ผลิตภัณฑในเรื่องผลกระทบของ SQCs ที่มีตอความตองการของลูกคา       
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 6. เมตริกซความสหสัมพันธ( Correlation Matrix ) สวนนี้เปนสวนที่แสดงถึงความสัมพันธ 
ระหวาง SQCs แตละตัวโดยแสดงใหเห็นวา SQCs ตัวใดสนับสนุนกัน ตัวใดขัดแยงกันใน ทิศทางใด 
 7. คาเปาหมาย( Targets Value ) เปนสวนที่กระทําหลังจากที่ไดเลือก SQCs ที่มี
ความสําคัญ สูงสุด และไดเปรียบเทียบคูแขง เปนการตั้งเปาหมายหรือจุดหมายใหกับ SQCs ที่ได
เลือกไวซึ่งอาจอยูในรูปตัววัดผลงาน ฟงกชั่น หรือลักษณะหนาตา ( Feature ) ข้ึนอยูกับรูปแบของ 
SQCs แตการตั้งเปาหมายหรือจุดมุงหมายในรูปแบบของตัววัดผลงาน จะทําไดงายกวาและเปน
รูปธรรมมากกวา การตั้งเปานี้ จะทําใหเกิดการผลักดันกิจกรรมการพัฒนาในข้ันตอนตอไป 
 8. การเปรียบเทียบคูแขง( Competitive Benchmarks ) โดยหลังจากที่ทราบถึงลําดับ
ความสําคัญของ SQCs แลวจึงนําลําดับความสําคัญดังกลาวมาชวยตัดสินใจเลือกวาควรจะนํา 
SQCs ใดบางมาเปรียบเทียบคูแขง โดยการเปรียบเทียบนั้น จะตองทําการเปรียบเทียบใหอยูในรูป
ภาษาเดียวกับที่ใช SQCs 
 9. คาน้ําหนักความสําคัญ(Columm Weight ) เปนการคํานวณคาน้ําหนักความสําคัญของ 
SQCs เพ่ือจัดลําดับความสําคัญ ซึ่งไดจากผลรวมของคาความสัมพันธในแตละสดมภ แลวนํามาคิด
แบบนอรมอลไรซ เพ่ือใหมีคาคะแนนตั้งแต 0 ถึง 1 SQCs ตัวใดมีคาน้ําหนักย่ิงมาก ย่ิงแสดงวามี
ความสําคัญตอผลิตภัณฑ หรือบริการเพ่ือใหตรงตามความตองการของลูกคา 
 10. อัตราสวนการปรับปรุง ( Improvement Ratio ) เปนเปาหมายในการปรับปรุง
ผลิตภัณฑเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา โดยคานี้จะไดมาจากสัดสวนระดับคาเปาหมายตอ
คาที่ไดจากการประเมินระดับความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑของบริษัทในปจจุบัน 
 
วิธีการสราง HOQ 
 1. คาของVOC จะถูกกรอกลงในผนังทางซายของ HOQ ซึ่งควรจะมีการจัดแบง VOC 
ออกเปนลําดับข้ันอยูประมาณ 2-3 ชั้นเพ่ืองายตอการอาน 
 2. คะแนนความสําคัญโดยเฉลี่ยที่ลูกคาใหแตละVOC ( Average customer importance 
rating ) จะถูกกรอกลงในสดมภที่2 
 3. คะแนนที่ลูกคาใหแกผลิตภัณฑของบริษัทกรณีศึกษาเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง
( Customer rating หรือ Customer Assessment ) โดยใหคะแนนตั้งแต 1 ถึง 5  คะแนน โดย
คะแนนนี้จะถูกกรอกลงในผนังทางขวาของ HOQ3 หรือเราเรียกสั้นๆวา Planning Matrix อาจมีการ
ขยายสวนนี้เพ่ิมเติมไดโดยการเพ่ิมสดมภรายการอ่ืนๆ อีกเชนขอมูลจากการตําหนิจากลูกคาที่แสดง
ความถี่ของปญหา ที่ไดรับรายงานจากลูกคาเก่ียวกับ VOC นั้นๆ             
 4. คา SQCSs จะถูกกรอกลงในเพดานของ HOQ3 ตัวอยางของ SQCs เชนตัววัดผลงาน
(Performance Measurement) หนาที่ของผลิตภัณฑ (Product function) ระบบยอยของผลิตภัณฑ 
(Product Subsystem) และข้ันตอนของกระบวนการ ( Process Steps ) 
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 5. ความสัมพันธระหวางVOC และ SQCs มักจะถูกแสดงโดยสัญลักษณเพ่ือระบุวามี
ความสัมพันธมากนอยเพียงใด สัญลักษณนี้จะถูกกรอกลงในหองของ HOQ5 หรือเรียกสวนนี้วา 
Relationship Matrix โดยสัญลักษณที่นิยมใชแสดงในตาราง 3 
 
ตาราง 3 แสดงสัญลักษณที่ใชในการระบุความสัมพันธ 
 

ความเชื่อมตอกัน สัญลักษณ คุณคา คําอธิบาย 
ไมมีความเชื่อมตอกัน ไมมี 0 ไมมี 

มีความเชื่อมตอกัน   

1 

มีการเปลี่ยนแปลงคาตัวแทนลักษณะเฉพาะ 
เล็กนอย  ทางคุณภาพมาก แตมีการเปลี่ยนแปลงนอย 

    มาก หรือไมมีการเปลี่ยนแปลงเลยในการ 
    คาดการณความพึงพอใจของผูบริโภค 

มีความเชื่อมตอกัน   
3 

มีการเปลี่ยนแปลงคาตัวแทนลักษณะเฉพาะ 
ปานกลาง  ทางคุณภาพมาก แตมีการเปลี่ยนแปลงนอย 

    ในการคาดการณความพึงพอใจของผูบริโภค 
มีความเชื่อมตอกัน   

9 
มีการเปลี่ยนแปลงคาตัวแทนในคุณลักษณะ 

สูง  คุณภาพนอย แตมีการเปลี่ยนแปลงมาก 
    ในการคาดการณความพึงพอใจของผูบริโภค 
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 6. ความสัมพันธระหวาง SQOs แตละตัวมักถูกแสดงในรูปของสัญลักษณเพ่ือระบุวา มี
ความสัมพันธกันอยางไร สนับสนุนกัน หรือขัดแยงกัน ในทิศทางใด สัญลักษณจะถูกกรอกลงในสวน
ของหลังคาของHOQ หรือเราเรียกสวนนี้วา Correlation Matrixตัวอยางของสัญลักษณที่ใชดังแสดง
ในภาพประกอบ 4 
 

สัญลักษณ ความหมาย 

√ √ มีผลกระทบในทางบวกอยางสูง

√ มีผลกระทบในทางบวก

ชองวาง ไมมีผลกระทบ

X มีผลกระทาบในทางลบ

X X มีผลกระทบในทางลบอยางสูง  
       
      ภาพประกอบ 4 แสดงสัญลักษณที่ระบุถึงระดับและทิศทางของความสัมพันธ 
 

 7. คาน้ําหนักสมบูรณของ SQCs ( Absolute Weights of SQCs ) หรือลําดับความสําคัญ
ของ SQCs ( Priorities of SQCs ) คือผลรวมของผลคูณระหวางคาระดับความสัมพันธกับคะแนน
ของ VOC1 แตละตัวในแตละสดมภของ SQCs คานี้จะถูกกรอกลงในสวนฐานของ HOQ7 
 8. การประเมินความสามารถทางเทคนิคหรือการผลิตหรือการใหบริการเปรียบเทียบ
ระหวางบริษัทกรณีศึกษาและคูแขง( Technical Assessment หรือ Competitive Benchmarking ) 
โดยใหคะแนนตั้งแต 1-5 ขอมูลนี้จะแสดงในสวนที่8 
 9. คาเปาหมาย ( Target Value ) ที่ตกลงรวมกันสําหรับแตละ SQCs หรืออยางนอย
เฉพาะ SQCs ที่สําคัญที่สุด ที่มีความเปนไปได ที่จะสามารถทําการปรับปรุงกรอกคานี้ลงใน 9 
 10. อัตราสวนการปรับปรุง ( Improvement Ratio ) เปนเปาหมายในการปรับปรุง
ผลิตภัณฑเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา โดยคานี้จะไดมาจากสัดสวนระดับคาเปาหมายตอ
คาที่ไดจากการประเมินระดับความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑของบริษัทในปจจุบันขอมูลนี้จะ
แสดงในสวนที่10 
 
  1.1 การออกแบบผลิตภัณฑ ( Product Design หรือ Product Deployment )ใน
ข้ันตอนนี้ขอกําหนดทางเทคนิคจะถูกแปลงใหเปนคุณสมบัติและขอกําหนดของสวนประกอบของ
ผลิตภัณฑ 
  1.2 การวางแผนกระบวนการ ( Process Planning ) ในข้ันตอนนี้คุณสมบัติ
สวนประกอบตางๆ จะถูกแปลงใหเปนคุณสมบัติของกระบวนการ 
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  1.3 การวางแผนควบคุมกระบวนการ ( Process Control Planning ) ในข้ันตอนนี้
คุณสมบัติ ของกระบวนการจะถูกนํามาออกแบบและกําหนดวิธีในการควบคุม 
 
 1.6 พื้นฐานของ QFD Matrix 
  เมตริกซ  เปนเครื่องมือที่งายแตมีคุณประโยชนอยางมาก และเปนหัวใจสําคัญของ 
QFD เมตริกซ เปนแผนผังอยางงายรูปทรงสี่เหลี่ยมจัตุรัส  ประกาอบดวยแถวตั้ง (Column)  และ
แถวนอน  (Rows) หลายๆ แถว  จุดตัดกัน (Intersection)  ระหวางแถวตั้งและแถวนอนแตละคู 
เรียกวา เซล (Cell) ดังแสดงในภาพประกอบ 5 แผนผังเมตริกซใชในการเชื่อมโยงความสัมพันธ 
ปจจัย 2 กลุม เขาดวยกันไดกลุมแถวตั้งและกลุมแถวนอน   
  ซึ่งจะใชสัญญาลักษณแทนความสัมพันธของปจจัยดังแสดงในภาพประกอบ 6 ปจจัย 
C ในแถวนอน มีความสัมพันธกับปจจัย 2 ในแถวตั้ง นอกจากนี้ปจจัยในกลุมหนึ่งสามารถมี
ความสัมพันธกับหลายๆ ปจจัย ของอีกกลุมหนึ่ง ดังแสดงในภาพประกอบ 7 ปจจัย C ในแถว
แนวนอน มีความสัมพันธกับปจจัย 1,2,4, และ  7 ในแถวตั้ง 
 

Cloumn

Row

Call  
 

ภาพประกอบ 5 ลักษณะแผนผังเมตริกซ (Cohen,1995) 



15 
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A

B

C

D

E

F

 
        

ภาพประกอบ 6 ลักษณะการใชสัญลักษณแสดงความสัมพันธ 
ระหวางคูของเมตริกซ 1 คู(Cohen,1995) 

 

1 2 3 4 5 6 7

A

B

C

D

E

F

 
 
ภาพประกอบ 7 ลักษณะในการใชสัญลักษณแสดงความสัมพันธระหวางคูของเมตริกซ ,มากวา 1 คู 
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 จากความสัมพันธของปจจัยที่แสดงในรูปที่ 2.6  และ 2.7 จะเปนลักษณะที่มีความสําคัญ
เทาๆ กันทุกๆ ปจจัย แตโดยพ้ืน,ในการวิเคราะหแนวทางในการแกปญหาและทางเลือกที่เหมาะสม
เทานั้น ปจจัยหนึ่งประการ จะมีความสัมพันธตอปจจัยอ่ืนหลายๆ ปจจัยในระดับความสําคัญที่
แตกตางกันไป ข้ึนอยูกับเงื่อนไข และเปาหมายที่กําหนดไว แผนผังเมตริกซ แบบลําดับความสําคัญ 
(Prioritization Matrix)  เปนเมตริกซ มีการแบงระดับความสัมพันธของปจจัยใหมีความแตกตางกัน 
ใน QFD จะใชทั้งรูปสัญลักษณ และตัวเลข แสดงความสัมพันธของปจจัยแตละคูดังแสดงใน
ภาพประกอบ 8 แผนผังใชสัญลักษณแทนระดับความสัมพันธ เชน  
 
 -ปจจัย “A” ในแถวนอนมีความสัมพันธในระดับปานกลางกับปจจัย “1” ของแถวตั้ง 
 -ปจจัย “A” ในแถวนอนมีความสัมพันธอยางมาก กับปจจัย “2” และ “4” ของแถวตั้ง 
 -ปจจัย “A” ในแถวนอนอาจมีความสัมพันธหรือมีนอยมากกับปจจัย “5” และ ของแถวตั้ง 
 

1 2 3 4 5 6 7

A

B

C

D

E

F

Slight or possible rdlationship

Moderate relationship

Strong relationship  
 

ภาพประกอบ 8  ลักษณะในการใชสัญลักษณแสดงความแตกตางของระดับความพันธในเมตรกิซ 
(Cohen,1995) 
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 การเลือกใชสัญลักษณหรือตัวเลข  แสดงระดับความสัมพันธปจจัยนั้นไมมีขอกําหนดที่
ชัดเจนข้ึนอยูกับการพิจารณาเลือกของผูใชงาน ภาพประกอบ 9 แสดงสัญลักษณและตัวเลขจากที่ใช
สัญลักษณเปนตัวเลขแสดงระดับความสัมพันธของปจจัย โดยมีตัวเลขในแผนผัง ซึ่งเปนตัวเลข
ผลรวม ของคาระดับความสัมพันธ ของปจจัยในแถวตั้งของปจจัยที่ “4” ซึ่งมีคามากที่สุด ใน QFD 
จะถือวาเปนปจจัย “4” ในแถวตั้งนี้ มีความสําคัญที่สุด 
 ในทางปฏิบัติ  การแบงระดับความสัมพันธของปจจัย ดังภาพประกอบ 10 นั้น เปนการ
ประเมินคาสัมพันธ โดยรวมที่ดี ของปจจัยในแถวตั้ง กับปจจัยในแถวนอน ซึ่งถูกสมมุติ ใหปจจัยใน
แถวนอนนั้นมีระดับความสําคัญเทากันทุกปจจัย แตโดยความเปนจริงแลว ไมไดเปนเชนนั้น ใน 
QFD มีการเพ่ิมและใชคาระดับความสําคัญของแตละปจจัยในแถวตั้งที่มีตอแถวนอน ดังแสดงใน
ภาพประกอบ 11 ครึ่งชองบนของแตละเซลจะแสดงความสัมพันธที่แตละปจจัยในแถวตั้งที่มีตอแพว
นอนครึ่งชองลางของแตละเซลจะเปนผลคูณของคาระดับความสัมพันธในแถวตั้งที่มีตอแถวนอน คูณ
กับคาระดับความสําคัญของปจจัยแตละตัวในแถวนอน ตัวเลขที่อยูใตแผนผัง เปนผลรวมของผลคูณ
แตละเซลในแถวตั้ง คาสูงสุด ถือวาเปนปจจัยที่สําคัญที่สุด แผนผังแบบนี้ เรียกวา แผนผังระดับ
ความสําคัญ (Prioritization Matrix)  เปนแผนผังที่แปรเปลี่ยนระดับความสําคัญในปจจัยแถวนอน
เปนระดับความสําคัญของปจจัยในแถวตั้ง ซึ่งเปนเมตริกซพ้ืนฐานที่ใชใน QFD 
 

Graphic Numerical values representing 

symbol stengths of relationships

9 (less common : 10,7,5,3)

3 (less common : 2)

1

(Blank) 0

 
 

ภาพประกอบ 9  การใชสัญลักษณแสดงระดับความสัมพันธในเมตริกซ (Cohen,1995) 
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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

 
 

ภาพประกอบ 10 การใชตัวเลขแสดงระดับความสัมพันธในเมตริกซ(Cohen,1995) 
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1 2 3 4 5 6 7

A 2 3    6 9   18 9   18 1    2

B 5 3  15

C 3 1   3 9   27 9   27

D 2 3    6 9   27 3    6 1    2

E 4 1   12 1   12 9   36

F 1 1   1

9 37 0 75 53 6 29

 
         

ภาพประกอบ 11 ลักษณะเมตริกซที่มีการใหคาระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ  
ในแถวนอน(Cohen,1995) 
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 1.7 การเขาถึงเสียงของลูกคา (Voice of Customer) 
  QFD มีพ้ืนฐานที่ข้ึนอยูกับการรับฟงเสียงของลูกคา โดยคํานึงวา “อะไร” ที่ลูกคา
ปรารถนาจะไดรับจากตัวสินคาและบริการ ความสําเร็จของ QFD จะข้ึนอยูกับการความชัดเจนของ
เปาหมายในการดําเนินการ และจะตองสามารถตอบไดวา ใครคือลูกคาที่แทจริง หรือใครคือผูใชคน
สุดทาย ที่ไดผลกระทบโดยตรงจากการทํา QFD เปนเรื่องจําเปนที่ตองใหความสําคัญอยางมาก 
เนื่องจากเปนจุดเริ่มตนของกระบวนการในการรวบรวมขอมูล เพ่ือที่จะตัดสินใจไดวา อะไรคือความ
ตองการที่จริงของลูกคาที่ตอสินคาและบริการ ขอบเขต เงื่อนไข และวิธีการในการรวบรวมขอมูลนั้น 
อาจข้ึนอยูกับปจจัยที่ถูกกําหนดไว เชน งบประมาณที่เปนไปได ขอบเขตระยะเวลาในการ
ดําเนินการ แหลงขอมูล เปนตน รูปที่ เปนตัวอยางเทคนิคที่ใชในการหาขอมูล ในการดําเนินการ
รวบรวมขอมูล คงจะมีคําถามที่วา จะใชเทคนิคอะไร ใครเปนคนทํา และสุดทายจะวิเคราะหขอมูลที่
ไดมาอยางไร 
  1.7.1 ขอมูลเชิงคุณภาพและขอมูลเชิงปริมาณ (Qualitative Data and   
Quantitative Data) 
    ในกระบวนการทํา QFD นั้นตองการขอมูลของลูกคาที่แสดงใหทราบถึงระดับ
ความสําคัญที่ลูกคาพิจารณาให ในแตละคุณสมบัติ (attributes) ของตัวสินคาและบริการใน QFD 
เรียกคุณสมบัติของตัวสินคาและบริการวา ขอมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative) และเรียกขอมูลทาง
ตัวเลขแสดงความสําคัญของแตละคุณสมบัติวา ขอมูลเชิงปริมาณ (Qualitative) และมีข้ันตอนในการ
หาขอมูลดังนี้ 
 
  ข้ันตอนที่ 1 กําหนดคุณสมบัติของตัวสินคา และบริการ (Qualitative data)  
 ข้ันตอนที่ 2 กําหนดหาความสําคัญของแตละคุณสมบัติของสินคาและบริการที่ลูกคา 
       พิจารณาให  (Qualitative data)  

 
  1.7.2 วิธีการที่ใชในการรวบรวมขอมูล 
    เทคนิควิธีการที่ใชในการรวบรวมขอมูล สามารถจําแนกได 2 กลุม และมี
ลักษณะเหมือนกับการหาระดับความสําคัญที่สุดที่ลูกคาพิจารณาใหตอคุณสมบัติของตัวสินคาและ
บริการตามรูปแบบของ Rober Klein ไดแก 
  1. ใชวิธีการชักถามโดยตรง (Directly asking) ลูกคาถูกตั้งคําถามวาใหความสําคัญ
อยางไรตอคุณสมบัติของสินคาและบริการ แตละหัวขอโดยไมอางถึงคุณสมบัติของตัวสินคาและ
บริการในหัวขออ่ืนๆ  
 2. ใชวิธีอนุมาน หรือสรุปความสําคัญโดยการวัดวาในคุณสมบัติของตัวสินคาและบริการ
แตละขอนั้นมีความพึงพอใจมากเพียงใดของตัวสินคา และบริการโดยรวมวิธีการนี้จะขอมูลเชิงสถิติ
มาชวยในการพิจารณา 
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การวิเคราะห QFD เมตริกซ 
 หลังจากได QFD เมตริกซ และทําการกําหนดระดับความสําคัญของแตละคุณสมบัติของ
ตัวสินคา และบริการที่ไดรับขอมูลจากลูกคา สรุปหาขอกําหนดทางเทคนิคที่สามารถตอบสนองตอ
ความตองการของลูกคา รวมถึงการพิจารณากําหนดระดับความสัมพันธระหวางความตองการของ
ลูกคา กับขอกําหนดทางเทคนิคเรียบรอยแลว ข้ันตอนตอไปคือ ดําเนินการตรวจสอบเมตริกซอีก
ครั้งวา ระดับความสัมพันธที่พิจารณาไวนั้น สมเหตุสมผลหรือไม QFD เมตริกซสามารถพิจารณา
ตรวจสอบในลักษณะของความสมบูรณ (Completeness) ความลําเอียง (Bias) และความเพียงพอ 
(Adequacy)การประเมิน ความสมบูรณของเมตริกซQFD เมตริกซ เปนเครื่องมือทรงประสิทธิภาพ
ในการลําดับความสําคัญ ความตองการของลูกคา ขอกําหนดทางเทคนิค และกําหนดความสัมพันธ
ระหวางสองปจจัย แตมีคําถามวา 

-  จะรูไดอยางไรวา เมตริกซ ที่ไดออกมานั้นมีความสมบูรณ 
 -  เมตริกซ นั่นไดรวมความตองการของลูกคาที่จําเปนไวทั้งหมดหรือไม 
 -  ทีมงานพัฒนาเก่ียวของไดพิจารณาถึงขอกําหนดทางเทคนิคทุกตัวหรือไมในลําดับแรก
วิเคราะหวามีที่วางในเมตริกซของชองความตองการของลูกคา และขอกําหนดทางเทคนิค หรือไม 
ในการปฏิบัติแลวการที่จะหาความตองการของลูกคาที่ไดรับการตอบสนองหรือมีความจําเปนหรือไม 
จะเห็นไดวามีชองวางทั้งในแนวนอนของความตองการของลูกคา และชองวางในแนวตั้ง ของ
ขอกําหนดทางเทคนิค 
 -  ชองวางในแนวนอน เปนการเตือนใหทราบถึงความตองการของลูกคานั้นไมมี
ความสัมพันธ กับทุกขอกําหนดทางเทคนิค ซึ่งแสดงวาความตองการของลูกคานั้นไมไดรับการ
ตอบสนอง หรืออาจเปนไปไดวา การรับรูถึงความตองการของลูกคารายนี้เปนสิ่งที่ไมจําเปน 
 -  ชองวางในแนวตั้ง เปนการบอกใหทราบวาถึงวาขอกําหนดทางเทคนิคนั้นไมได
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา หรือ เมตริกซ นั้นมีขนาดใหญเกินไปอยางไรก็ตาม เมื่อพบ
เหตุการณในลักษณะดังกลาวมาแลวขางตน ควรยอนกลับมาพิจารณาในรายละเอียดตอไปนี ้
 1. ความตองการของลูกคา ในคุณสมบัติของตัวสินคา และบริษัทนั้นๆ มีเอกสารแสดง
เหตุผลสนับสนุนหรือไม 
 2. แผนผังเมตริกซที่ทําอาจมีขนาดใหญมาก มีขอกําหนดทางเทคนิคหลายระดับสําหรับ
รายละเอียดระดับสุดทาย สําหรับความตองการของลูกคาทําใหยากตอการพิจารณาระดับ
ความสัมพันธของปจจัยทั้งสอง 
 3. ทีมงานพัฒนาที่เ ก่ียวของไมมีความเขาใจพ้ืนฐานของการใหคําจํากัดความตัว
ขอกําหนดทางเทคนิค และยากตอการกําหนดระดับความสัมพันธตอความตองการของลูกคา 
 4. ในการพิจารณา ความสัมพันธของขอกําหนดทางเทคนิค กับความตองการของลูกคาใน
ตัวสินคาหรือบริการรายการหนึ่ง จะเปนอิสระจาก ความตองการของลูกคาตัวสินคาและบริการ
รายการอ่ืน 
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 ในลําดับตอไป หากพบวา เมตริกซ  มีความตองการของลูกคาในคุณสมบัติของตัวสินคา
และบริการ ตั้งแต 2 ขอข้ึนไป ที่มีระดับความสัมพันธกับขอกําหนดทางเทคนิค ที่เหมือนกันซึ่งใน
การหาความตองการของลูกคา จะถูกแบงออกเปนลําดับอยางชัดเจนในหัวขอ และรายละเอียด 
ความตองการของลูกคา ทั้งสองขอ ในแถวนอน มีความสัมพันธกับขอกําหนดทางเทคนิคที่
เหมือนกัน แสดใหเห็นวา ความตองการของลูกคาในสอบขอดังกลาว มีการแตกรายละเอียดมาก
เกินไป สามารถยุบรวมกันได อีกกรณีคือ หากพบวาในชองของความตองการของลูกคาที่ระดับ
ความสัมพันธ กับขอ กําหนดทางเทคนิค เฉพาะระดับต่ําสุดเทานั้น แสดงใหเห็นวา เมตริกซ 
ดังกลาวไมมีขอกําหนดทางเทคนิค ที่ ตอบสนองความตองการของลูกคาในขอดังกลาวไดอยาง
เพียงพอ เมื่อพบวาเมตริกซ มีลักษณะที่ไมสมบูรณ ดังกลาวมาแลวทั้งหมด ใหกลับไปทําการศึกษา
วิเคราะหในรายละเอียดใหม แกไข อีกครั้ง จนกวาจะไดเมตริกซที่สมบูรณ 
 การประเมิน ความเพียงพอ และความลําเอียงของเมตริกซ หลังจากที่ไดเมตริกซที่มีความ
สมบูรณของรูปแบบแลว ข้ันตอไปตรวจสอบวาการพิจารณาใหระดับความสัมพันธในเมตริกซ ของ
ทีมงานพัฒนาที่เก่ียวของมีความเพียงพอและไมมีความลําเอียง แสดงใหเห็นวา มีเพียง 1 หรือ 2 
ขอกําหนดทางเทคนิคเทานั้นที่มีความสัมพันธกับแตละความตองการของลูกคา สาเหตุจาก
การศึกษาและวิเคราะหผลความตองการของลูกคาที่ไมเพียงพอ ทีมงานพัฒนาตองนําขอมูลกลับมา
วิเคราะหใหม พยายามหาความตองการที่แทจริงของลูกคา และจึงนํามาพิจารณาใหม 
 อีกลักษณะหนึ่งของเมตริกซ การจัดกลุมระดับความสัมพันธของขอกําหนดทางเทคนิค
และความตองการของลูกคา บนสวนดานซายของเมตริกซลักษณะดังกลาว เกิดจากความไมเขาใจ
ทั้งความตองการของลูกคา และขอกําหนดทางเทคนิคและเกิดจาไมมีการจัดลําดับชั้นของแตละ
ความตองการทีมงานานพัฒนา ตองทําการวิเคราะหอีกครั้ง โดยอาศัยเครื่องสนับสนุนการวิเคราะห
ดังกลาว เชน แผนผังกลุมเชื่อมโยง (Affinity  Diagrams) และแผนผังตนไม (Tree Diagrams) อีก
กรณีหนึ่งที่แสดงในเมตริกซ คือทุกขอกําหนดทางเทคนิคมีความสัมพันธในระดับสูงสุด หรือการพึง
พอใจ เฉพาะเจาะจงตอความตองการของลูกคาเพียงขอเดียว ลักษณะเชนนี้ คือ เกิดความลําเอียง
ข้ึน ลักษณะควรประเมินระดับความสัมพันธใหมอีกครั้ง และควรแยกความตองการของลูกคา ใน
หัวขอ ดังกลาว ออกเปนความตองการอีกระดับหนึ่ง การเกิดความลําเอียงข้ึน เชนกันกับทุกความ
ตองการของลูกคา มีความสัมพันธเฉพาะเจาะจงตอ ขอกําหนดทางเทคนิคเพียงขอเดียว การ
ดําเนินการเหมือนกับกรณีที่ผานมา 
 
 
 
 
 
 
 



22 
 

 

เมตริกซที่แสดงการกระจายตัวของระดับความสัมพันธระหวางความตองการของลูกคา และ 
ขอกําหนดทางเทคนิค ทั้งแผนผัง แตมีความสัมพันธตอกันอยูในระดับที่คอนขางต่ําหรือออนแอ 
ลักษณะเชนนี้ อาจจะเกิดจาก 2 กรณี  
 
 1. ไมมีความชัดเจนในการพิจารณา ขอกําหนดทางเทคนิค เพ่ือตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคา 
 2. ไมมีความเขาใจในรายละเอียด ของแตละขอกําหนดทางเทคนิคการเปรียบเทียบกัน
ระหวางขอมูลการแขงขันในกานสนองตอบความตองการของลูกคา (CustomerNeeds Competitive 
Comparison) กับขอมูลการแขงขันทางดานเทคนิค (Technical Competitive Comparison) เพ่ือ
แสดงใหเห็นถึงแนวโนมและงายตอการทําความเขาใจ ถาลักษณะแนวโนมของทางเทคนิค ของ
บริษัท และแนวโนมของการเปรียบเทียบความตองการที่ไดรับจากลูกคาเหมือนกัน แสดงวา
พฤติกรรมหรือกิจกรรมทางการตลาดของบริษัทและทางฝายเทคนิค ในการสนับสนุน ตอความ
ตองการของลูกคา ดําเนินการสอดคลองกัน หรือเปนไปในทางเดียวกัน 
 
 ในการเปรียบเทียบ จะประเมินวาบริษัทสามารถสนองตอบตอความตองการของลูกคาไดดี
เพียงใด ในกรณีเมื่อเปรียบเทียบแลวพบวาบริษัทสามารถสนองตอบความตองการของลูกคาไดสูง
กวา ขอกําหนดทางเทคนิคของบริษัท เมื่อเทียบกับคูแขงนั้น หมายถึง พฤติกรรมการตลาดมี
ลักษณะกิจกรรมในการขายมีมากกวาความสามารถในการตอบสนอง หรือความสามารถในการผลิต 
ซึ่งสามารถทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจตอตัวสินคาและบริการของบริษัทได เนื่องจากไม
สามารถตอบสนองในปริมาณที่ลูกคาตองการได 
 ในกรณีตรงกันขาม หากบริษัทสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดต่ํากวาคูแขง 
และการเปรียบเทียบทางเทคนิค แสดงผลวา บริษัทมีความสามารถสูงกวาคูแขง นั้น อาจเกิดไดจาก 
สาเหตุใดสาเหตุหนึ่ง ดังตอไปนี้ บริษัทมีกิจกรรมในการขายที่นอยหรือแย ในขณะที่มีความสามารถ
ในการตอบสนองไดสูง หรือฝายเทคนิคของบริษัท ไมมีความชัดเจน และไมมีความเขาใจที่ถูกตอง
ในการทําการเปรียบเทียบขอมูล 
 
 1.8 แนวคิดเก่ียวกับความตองการและแนวคิดดานลูกคาสัมพันธ 
  1.8.1 แนวคิดเก่ียวกับความตองการ (Maslow’s Need Hierarchy Theory) เดย ย่ิงชล
(2543) ไดกลาววา Maslow ไดมีการตั้งสมมติฐานเก่ียวกับพฤติกรรมความตองการของมนุษย ดังนี้ 
   ก) มนุษยมีความตองการอยูเสมอและไมมีที่สิ้นสุด แตสิ่งที่มนุษยตองการนั้น
ข้ึนอยูกับวามีสิ่งนั้นอยูแลวหรือยัง ขณะที่ความตองการใดไดรับการตอบสนองแลว ความตองการอ่ืน
จะเขามาแทนที่ และกระบวนการดังกลาวจะไมมีที่สิ้นสุดและจะเริ่มตนตั้งแตเกิดจนตาย 
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   ข) ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว จะไมเปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีก
ตอไป ความตองการที่ไมไดรับการตอบสนองเทานั้นที่จะเปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 
   ค) ความตองการของมนุษยเปนลําดับข้ันตามความสําคัญ (Hierarchy of Need) 
คือ ความตองการในระดับต่ําเมื่อไดรับการตอบสนองแลว ความตองการในระดับสูงก็จะเรียกรองใหมี
การตอบสนองทันที เนื่องจากมนุษยมีความตองการดังนี้แลว การที่จะกําหนดรูปแบบของการ
ใหบริการอยางมีคุณภาพ จะตองรูเทาทันวาขณะนี้ เวลานี้ ลูกคามีความตองการอะไร เมื่อรูทิศทาง
ความพอใจของลูกคาและสามารถตอบสนองความตองการไดก็จะนําไปสูความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction) บิสิเนสไทย (2548) ไดกลาวถึง คํากลาวของ มร. ฟราสเชสโก โมราเซ 
ผูนําของศูนยวิจัยFuture Concept Lab แหงสถาบัน Domus Academy จากประเทศอิตาลี เก่ียวกับ
แนวโนมใหมของการตลาด ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
 
แนวโนมใหมของตลาด 6 ประการที่สามารถแยกยอยตามพฤติกรรมการบริโภคสินคา มีดังน้ี 
 1. การบริโภคเพ่ือสรางความมีสวนรวมกับสังคม (Convivial Shared Consumption) เปน
ลักษณะการแบงปนประสบการณดวยการใชสินคา หรือบริการ ดวยเหตุผลตองการเปนสวนหนึ่งของ
สังคม และเปนที่ยอมรับของสังคม ซึ่งนักการตลาดจะตองออกแบบสินคาหรือบริการที่ชวยใหลูกคา
สามารถปรับสมดุลระหวางการเลือกสินคาเพ่ือเขาสังคม และสะทอนความเปนตัวของตัวเองใหได
อยางลงตัว 
 2. การบริโภคจากความแตกตางของประเภทสินคาจากกระบวนการผลิต (Arched Typical 
Consumption) ปจจุบันผูบริโภคตองการที่จะเขาใจถึงความเปนมาเปนไปของสินคา ซึ่งจุดเดนของ
การสื่อจําเปนตองสื่อใหเห็นถึงกระบวนการผลิต ซึ่งแตละทองที่จะมีความแตกตางกัน โดยใช“ความ
แตกตาง” เปนจุดขายเปนแนวคิดสําคัญในกรณีที่ตองการทําสินคาใหเปนแบรนดระดับโลกสามารถ
เขาถึงระดับทองถิ่น 
 3. การบริโภคเพ่ือไดรับสิ่งที่ดีกวา หรืออยูในสภาพการที่ปลอดภัยผานสินคา (Transitive 
Consumption) เปนการใชสินคาจากเหตุผลที่ตองการทดแทนสิ่งที่ขาดไป ถึงแมวาสินคาที่ซื้อเปน
สินคาธรรมดาก็ตาม อยางเชน การซื้อตุกตา “คิตตี้”หรือ “เทดดีแบร” เพ่ือติดกระเปา เปนตน 
 4. การบริโภคแบบยอนรําลึกความสุขครั้งอดีต (Consumption of the Vital Memory) ซึ่ง
ถือวาเปนแนวโนมใหมในการทําการตลาดที่ดึงเอาความทรงจําในอดีตมาผสมผสานกับความเปน
ปจจุบัน (Contemporary) โดยใหประวัติความเปนมาของสินคาเปนสิ่งที่สรางความมั่นใจและความ
ภักดีเปนจุดขาย ตัวอยางเชน ความสําเร็จของ รถเตา ของโฟลคสวาเกน ฯลฯ 
 5. การบริโภคตามชวงเวลา (Consumption for Occasion) ในปจจุบันการมองตลาดจาก
ไลฟสไตล (Lifestyle) จะไมเพียงพอตอการทําตลาด เพราะลูกคามีความพิถีพิถันมากข้ึน การมอง
จากไลฟสไตลเปนการมองในภาพกวางเกินไป จะตองแยกยอยไปตามวาระและโอกาสของการใช
สินคาเพ่ือสราง “พฤติกรรมใหม-สรางแนวโนมใหม” ตัวอยางความสําเร็จคือ บล็อกบลาสเตอร ที่
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ไมไดมองเพียงวาเปนรานเชา-ซื้อ วิดีโอ แตมองวาโอกาสของลูกคากับกิจกรรมอ่ืนๆ เชน การ
รับประทานอาหาร เปนตน ดังนั้น หากมีกิจกรรมนี้เสริมจะเปนตัวสรางโอกาสและเทรนดใหมๆ ได 
 6. การบริโภคจากความตองการสบายและมีสุขภาพดี ทั้งทางรางกาย ที่อยูอาศัย 
บรรยากาศและชวงเวลา ซึ่งเปนแนวโนมที่สําคัญที่ทําให สปา ไดรับความนิยมในปจจุบันโมราเซ ได
สรุปทิ้งทายไววาแนวโนมทั้ง 6 ประการนี้จะเปนพ้ืนฐานและสวนผสมทางการตลาดที่แตละองคกร
สามารถนําไปใชในการออกแบบผลิตภัณฑเพ่ือสราง “จุดขาย” และ “แนวโนมใหม” ได  
 
 1.9 แนวคิดดานลูกคาสัมพันธ (Foremen’s Institute Customer Relation Theory) 
แนวคิดเก่ียวกับแนวทางการปฏิบัติเพ่ือใหเกิดความสัมพันธที่ดีตอลูกคามี 14 ขอ ดังนี้ 
  ก) รักษาคํามันสัญญาที่ใหไวกับลูกคา เมื่อมีการนัดหมายหรือการตกลงใดๆจะตอง
บริการโดยเร็ว อยางมีประสิทธิภาพ และอยางมีมิตรภาพ ดวยสีหนาย้ิมแยมแจมใส มีความนอบนอม 
โดยไมมีการบนถึงความยากลําบากหรือสิ้นเปลืองตางๆ 
  ข) ตอบรับโทรศัพทที่โทรเขามาอยางรวดเร็วภายในไมเกิน 5 นาที การตอบรับ
โทรศัพทชาถือวาเปนการทําลายภาพพจนและความนาเชื่อถือของบริษัท 
  ค) ควรทําการตอบรับไมวาจะทางจดหมายหรือโทรศัพท ในเรื่องที่ไดรับเอกสาร
หลักฐานตางๆ แลวภายใน 2 วัน ในกรณีที่ไมสามารถทําไดตามกําหนดจะตองแจงใหลูกคาทราบ
โดยเร็ว พรอมทั้งแจงใหแนชัดวาจะทําใหแลวเสร็จเมื่อใด 
  ง) ไมควรใหลูกคารอคอยนานกวา 5 นาที กอนที่จะมีผูมาใหบริการ เนื่องจากเปนการ
สูญเสียทางเศรษฐกิจของลูกคา 
  จ) พนักงานทุกคนตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคา การติดตอหรือทําธุรกิจในทุกครั้ง
พนักงานตองทําแบบใหเกียรติแกลูกคา แสดงกิริยามารยาทเรยีบรอย ออนนอมถอมตน มีความเปน
มิตรกับลูกคา และจะตองแสดงความสนใจในตัวลูกคา 
  ฉ) เมื่อมีสิ่งบกพรองเกิดข้ึน รีบไปหาและแจงแกลูกคาทราบกอนที่ลูกคาจะทราบดวย
ตนเอง 
  ช) การติดตอสื่อสารหรือเจรจาธุรกิจใดๆ การบริการจะตองตั้งอยูบนรากฐานของความ
ซื่อสัตยและเปดเผย 
  ซ) ระบบการบริการจะตองมีความนาเชื่อมั่น 
  ฌ) ควรแกไขขอผิดพลาดตางๆ อยางรวดเร็ว และไมควรใหมีความผิดพลาดในเรื่อง
เดียวกันเกิดข้ึนเปนครั้งที่ 2 โดยเฉพาะอยางย่ิงตอลูกคารายเดียวกัน 
  ญ) พนักงานทุกคนจะตองเปนผูรูขอมูลตางๆ ที่จําเปน เชน เรื่องเก่ียวกับสินคาที่ตน
ขาย (Know the Product), เรื่องเก่ียวกับบริการที่ให (Know the Service), รูจักองคกรที่ตนทํางาน
อยู (Know the Organization), รูวาจะตองทํางานอะไรบางใหสําเร็จลุลวง (Know how to getthing 



25 
 

 

done), รูจักวิธีการแกปญหา (Know how to get problems solved), รูจักชื่อของลูกคาประจํา 
(Know regular customers by their name) เปนตน 
  ฎ) พนักงานที่ใหบริการตอลูกคาจะตองเปนผูที่สามารถตัดสินใจหรือตอบสนองตอ
ความตองการของลูกคาได 
  ฏ) การบริการพิเศษเล็กๆ นอยๆ นอกเหนือจากที่ไดตามปกติทําใหลูกคารูสึกวา
ตนเองเปนบุคคลพิเศษกวาคนอ่ืน 
  ฐ) อยามองขามถึงความสําคัญของรายละเอียดเล็กๆ นอยๆ แมวาโดยสวนใหญจะ
สมบูรณก็ตาม เพราะอาจะทําใหลูกคามีความรูสึกแปลกและขาดความรูสึกที่ดีตอผูใหบริการ 
  ฑ) พยายามจัดสํานักงานและทุกๆ อยางในสํานักงานใหมีความสงา สวยงาม 
 
2. การสํารวจงานวิจัย 
 นอกจากที่ผูวิจัยทําการศึกษาถึงทฤษฎีที่เก่ียวของกับงานวิจัยแลว ยังไดทําการสํารวจ
งานวิจัยที่ประยุกตใชการแปลงหนาที่ทางคุณภาพในอุตสาหกรรมตางๆ ทั้งในประเทศและ
ตางประเทศ  ซึ่ง  Chan and Wu (2002)  ไดทํางานวิจัยเก่ียวกับการรวบรวมงานวิจัยที่มีการ
ประยุกตใช QFD ที่ไดรับการตีพิมพในวารสารตางๆ ประมาณ 600 งานวิจัย รวมถึงแหลงที่ใหขอมูล
ตางๆ ที่เก่ียวของกับQFD ทั้งทางหนังสือ และทางอินเทอรเน็ต ซึ่งจากงานวิจัยนี้ทําใหทราบวามีการ
ประยุกตเทคนิคQFD ในเกือบทุกอุตสาหกรรม ทั้งในอุตสาหกรรมขนสงและการสื่อสาร 
อิเล็กทรอนิกสระบบซอฟทแวร โรงงานที่ทําการผลิตตางๆ การบริการ และอุตสาหกรรมอ่ืนๆ ซึ่ง
ผูวิจัยที่ไดมีการระยุกตใชเทคนิค QFD จะมีวิธีการเก็บรวมรวมขอมูลและผลงานวิจัยที่แตกตางกัน 
ดังนี้ 
             เดย (2543) ไดทําการปรับปรุงคุณภาพของงานบริการของฝายขายบริษัทกรณีศึกษา ให
สนองตอความตองการและความพึงพอใจของลูกคาทั้งภายในและภายนอก โดยใชเทคนิคการแปลง
หนาที่คุณภาพ (QFD) แบบ 4 เฟส ซึ่งพบวามี 4 กระบวนการหลักที่สามารถตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคา คือ (1) การบริการอยางเปนมิตรกับลูกคา (Customer Friendly Service) (2) การ
ควบคุมขอมูลลูกคา (Customer Database Control) (3) การวิเคราะหคุณภาพงานบริการ (SQS) 
และการตรวจติดตามคุณภาพงานบริการ (SQA) และ(4) การบริการสนับสนุนบุคลากร (Employee 
Support Service) จากการปรับปรุงดังกลาวสามารถทําใหติดตอกับลูกคาไดเร็วข้ึน ไดรับขาวสาร
ขอมูลจากลูกคาละเอียดมากข้ึน ลดเวลาในการรอการบริการลง สรางภาพลักษณใหมในงานบริการ 
มีระบบการพัฒนางานบริการอยางตอเนื่อง มีการทํางานที่เปนมาตรฐานและตรวจสอบได ตลอดจน
สรางบรรยากาศที่ดีระหวางลูกคาและพนักงานขาย หลังจากที่ไดทดลองนําไปปฏิบัติจริงที่สวนขาย
ตรงและฝายขายเปนเวลา 2 เดือน แลววัดผลโดยใชเทคนิคกระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะห 
(AHP)พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอระบบงานบริการใหมมากข้ึน 
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         พงศธร (2543) ไดทํางานวิจัยไดใชเทคนิคการแปลงหนาที่ทางคุณภาพ (QFD)ในการ
ออกแบบพัฒนารถยนต เพ่ือตอบสนองตอความตองการและความพึงพอใจของลูกคาอยางตอเนื่อง
ซึ่งพบวาปจจัยที่ตอบสนองตอความตองการของลูกคาในการตัดสินใจซื้อรถมี 2 ปจจัยหลัก ไดแก 
ปจจัยดานรูปลักษณ และปจจัยดานสมรรถนะของรถ หลังจากนั้นไดทําการจัดลําดับความสําคัญ
ประเมินผลเปรียบเทียบกับคูแขง แปลงเปนกิจกรรมดําเนินงานในเชิงผลิตภัณฑ และไดนํา DFMEA 
มาใชในการวิเคราะหขอบกพรองผลกระทบของขอบกพรอง กําหนดมาตรการในการควบคุม และ
คํานวณคา RPN ในแตละชิ้นงานกอนการปรับปรุง จากการจัดทําขอเสนอแนะเพ่ือลดตนทุนชิ้นสวน 
สามารถลดตนทุนลงได 21,450,744 บาทตอป และลูกคามีความพึงพอใจมากข้ึน 
        รุจเรจ (2542) ไดทําการปรับปรุงจุดออนของเทคนิค QFD ของการจัดลําดับความสําคัญของ
ลักษณะความตองการของลูกคาผานอนุกรมเมทริกซ ซึ่งจากหลักการใหคะแนนที่นิยมใชใน QFDคือ
การใหคะแนนแบบคาสัมบูรณ (Absolute) นั่นคือ ผูวิเคราะหจะตองมีฐาน (Base) ของความรูสึกไว
คาหนึ่ง แลวทําการเปรียบเทียบสิ่งที่ตองการวัดหรือใหความสําคัญกับฐานนั้น จะมีจุดออน เชน
ความไมตรงกันของฐาน การที่ผูตัดสินใจไมสามารถพิจารณาความตองการทีละหลายๆ ตัวพรอม 
กันได และการที่ผูพิจารณามักจะเห็นวาทุกความตองการลวนแลวแตมีความสําคัญทั้งสิ้น จึงไดมี 
การนําเทคนิค AHP ซึ่งเปนการใหคะแนนเปรียบเทียบความสําคัญเปนคูเขามาลดจุดออนของการ 
ใหคะแนนแบบเดิม พบวาการนํา AHP มาใชอาจจะกอใหเกิดความยุงยากในการคํานวณ ทําใหเกิด 
ความสับสนโดยเฉพาะเมื่อผูใชไมมีความรูเรื่อง ทฤษฎีเก่ียวกับ AHP กอใหเกิดการจํากัดจํานวน 
ความตองการที่จะนํามาพิจารณาเปรียบเทียบ แตก็เปนวิธีการที่ดีและเหมาะสมที่สามารถชวยในการ 
ตัดสินใจได ทําใหไดขอมูลที่ถูกตอง และตรงตอความรูสึกของผูประเมินมากที่สุด 
        อมรรัตน (2545) ไดทําการปรับปรุงสินคาของโรงงานผลิตของเลนไมเพ่ือการศึกษา โดยใช
เทคนิค QFD แบบ 4 เฟส ในการดําเนินการวิจัยนี้ไดแปลงความตองการของลูกคาเก่ียวกับลิตภัณฑ
บานนอย 2 ชั้น เขาสูชวงตางๆ ของ Four-phases Model หลังจากนั้นจึงนําผลิตภัณฑที่ไดรับการ
พัฒนาใหมซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงทางดานขนาด รูปทรง สีสัน รูปแบบ และความเหมือนบานจริงมาก
ข้ึน มาใหลูกคาประเมินความพึงพอใจพบวาชุดผลิตภัณฑบานนอย 2 ชั้นที่ไดรับการพัฒนาแลว 
พบวามีคาเฉลี่ยของคะแนนความพึงพอใจเพ่ิมข้ึน 33.10% โดยการเปลี่ยนแปลงผลิตภัณฑทําให
ตนทุนเพ่ิมข้ึน 9.63% ผลลัพธที่ไดจากการวิจัยนอกจากจะสามารถชวยปรับปรุงผลิตภัณฑและการ
ออกแบบผลิตภัณฑใหมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึนยังสามารถชวยลดความซับซอนในการปฏิบัติงาน 
และสามารถแสดงใหผูสนใจเห็นแนวทางในการประยุกตเทคนิค QFD ในงาน 
ลักษณะอ่ืนๆ ได แตไดมีขอเสนอแนะวาในการใหคะแนนความสัมพันธอาจมีความลําเอียงเกิดข้ึน 
ไดจึงควรใชเทคนิคในการใหคะแนนที่เหมาะสมเพ่ือลดขอบกพรองดังกลาว 
         สุดารัตน ตรองพาณิชย (2548) ไดทําการปรับปรุงคุณภาพการบริการในธุรกิจทางดานการ
ขนสงเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจใหแกลูกคาปลายทางและลดขอรองเรียนของบริษัทลง ซึ่งในที่นี้ไดเลือก
การขนสงสินคาแบตเตอรี่เปนตนแบบเนื่องจากไดรับขอรองเรียนมากและเปนสินคาที่มีราคาแพงเมื่อ
เปรียบเทียบกับสินคาประเภทอ่ืนๆ ที่บริษัททําการขนสง โดยใชเทคนิคการแปลงหนาที่ทางคุณภาพ
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(QFD) แบบ 4 เฟสในการปรับปรุงเพราะเปนเทคนิคที่เนนความสําคัญของลูกคา การใหคะแนนใน
เมทริกซ ความสัมพันธของเทคนิค QFD อาจเกิดความลําเอียงของผูทําการประเมินได ดังนั้นผูวิจัย
จึงใชกระบวนการวิเคราะหเชิงลําดับชั้น (AHP) ซึ่งมีการคํานวณคาความสอดคลองของคะแนนที่ทํา
การประเมินในการใหคะแนนแทน สวนการดําเนินงานวิจัยจะเริ่มจากการแปลงเสียงของลูกคา 
(VOC) ไปสูชวงตางๆ ของ Four-phases Model คือ  
 1) การวางแผนผลิตภัณฑ  
 2) การแปลงการออกแบบ  
 3) การวางแผนกระบวนการ และ  
 4) การวางแผนปฏิบัติการผลิต จนกระทั่งไดเปนวิธีการปฏิบัติงาน ผลลัพธจากการวิจัยนี้
คือทําการปรับปรุงความสามารถในการบริการใหดีข้ึนซึ่งวัดไดจากคาเฉลี่ยความพึงพอใจของลูกคา
ที่เพ่ิมข้ึนจาก 6.59 เปน 7.83 คะแนนหรือเพ่ิมข้ึน18.82%ทําใหจํานวนขอรองเรียนตอเดือนลดลง
จาก 3.73 เปน 0.33 ขอรองเรียนตอเดือนหรือลดลง91.15% นอกจากนี้ยังทําใหจํานวนขอรองเรียน
ตอจํานวนการขนสงตอเดือนลดลงจาก 0.0078%เปน 0.0007% ขอรองเรียนตอการขนสงตอเดือน
หรือลดลง 91.03% อีกดวย 
 อรรถพล ฤทธิ์ภักดี, หัวขอ การปรับปรุงคุณภาพสําหรับกระบวนการพนสีชิ้นสวนพลาสติก
ในอุตสาหกรรมรถยนต, วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการบัณฑิต
วิทยาลัย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2544.ไดทําการศึกษาโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือปรับปรุงคุณภาพ
สําหรับกระบวนการพนสีชิ้นสวนพลาสติกในอุตสาหกรรมรถยนตใหเหมาะสม ซึ่งผลจากการศึกษา
ในครั้งนี้ทําใหเปอรเซ็นตของเสียในกระบวนการผลิตลดลง ขอรองเรียนจากลูกคาลดลง พรอมกับมี
วิธีการและมาตรฐานในการทํางานเพ่ือปองกันการเกิดปญหาซ้ํา โดยใชเทคนิคแผนผังกางปลา 
(Cause and Effect Diagram) เพ่ือคนหาสาเหตุของปญหาที่เปนไปไดทั้งหมด และเทคนิค Seven 
new QC tool บางเครื่องมือ เชน แผนภาพความสัมพันธ (Relation Diagram) แผนภาพตนไม 
(Tree Diagram) มาวิเคราะหเพ่ือใชในการคนหาความสัมพันธของปญหา และใชเทคนิคการ
วิเคราะหลักษณะขอบกพรองและผลกระทบตอคุณภาพสําหรับกระบวนการผลิต (PFMEA) เพ่ือ
แกไขและปรับปรุงกระบวนการผลิต 
 
3. สรุปทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 จากการศกึษาถึงขอมูลทางดานทฤษฎีและงานวิจัยตางๆที่เก่ียวของเพ่ือทําการปรับปรุง
ระบบประกันคุณภาพของผลิตภัณฑบริษัทกรณีศึกษาทําใหผูวิจัยไดนําแนวคิดของทฤษฎีการ
กระจายหนาที่เชิงคุณภาพ (QFD) ซึ่งเปนทฤษฎีที่คนหาความตองการที่แทจริงของลูกคาหรือ
ผูบริโภคแลวแปลงมาเปนความตองการในเชิงเทคนิค เพ่ือที่ทางบริษัทจะไดปฏิบัติไดตรงกับความ
ตองการของลูกคา แตการใชเทคนิค QFD โดยการประเมินดวยบานแหงคุณภาพ (HOQ) เพียงอยาง
เดียวจะทําใหบริษัททราบเพียงแคความตองการในเชิงเทคนิค แตไมไดแปลงไปเปนวิธีการ
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ปฏิบัติงานที่ทางบริษัทควรทําเพ่ือตอบสนองตอความตองการของลูกคา ดังนั้นในงานวิจัยนี้จึง
เลือกใชเทคนิค QFDแบบ 4 เฟส เพราะจะทําใหบริษัทไดรับข้ันตอนในการปฏิบัติงานเพ่ือตอบสนอง
ตอความตองการของลูกคาได 
        ดังนั้นในงานวิจัยฉบับนี้จึงใชเทคนิคการกระจายหนาที่ทางคุณภาพแบบ 4 เฟส โดยการ
ใชการวิเคราะหและพัฒนาคุณภาพของสินคาและลดขอรองเรียนดานคุณภาพของบริษัทกรณีศึกษา 
ซึ่งในบทตอไปจะกลาวถึงข้ันตอนในการดําเนินงานวิจัยที่จะทําใหงานวิจัยนี้ประสบความสําเร็จ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทท่ี 3 
วิธีการดําเนินวิจัย 

 
 เนื้อหาในบทนี้จะเปนการเสนอลําดับข้ันตอนของการดําเนินงานวิจัย โดยประยุกตใช
เทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ (QFD) แบบ 4 เฟส (Four-Phase Model) รวมกับการ
วิเคราะหสาเหตุของปญหา รวมทั้งหาแนวทางในการแกไขคุณภาพดังที่กลาวไวในบทที่ 2 มาชวย
สนับสนุนเพ่ือสรางความเชื่อมั่นและเพ่ิมประสิทธิภาพของงานวิจัยซึ่งวิธีการดําเนินงานวิจัยจะแบง
ออกเปน 8 สวน ดังตอไปนี้ 

 

1.  ศึกษาสภาพปจจุบันของบริษัทกรณีศึกษา 
ในข้ันตอนนี้ผูวิจัยจะทําการศึกษาถึงขอมูลเบ้ืองตนของบริษัทกรณีศึกษาซึ่งเปนบริษัทที่

ผลิตรีเลยใหแกบริษัทลูกคา โดยทําการศึกษาถึงรายละเอียดดังตอไปนี้  
 1.1 ศึกษารูปแบบของกระบวนการผลิต รีเลยของบริษัทกรณีศึกษา โดยการ

ทําการศึกษาวาทางบริษัทมีข้ันตอนการผลิต, ควบคุมคุณภาพ และ ประกันคุณภาพ อยางไร 
 

แนะนําเก่ียวกับผลิตภัณฑและกระบวนการผลิตรีเลยจีโฟรอาร 

 1. รีเลย( Relay ) หมายถึง อุปกรณอิเล็กทรอนิกสที่ทําหนาที่ ตัด-ตอวงจร คลายกับสวิตซ 
โดยใชหลักการหนาสัมผัส และการที่จะใหมันทํางานก็ตองจายไฟใหมันตามที่กําหนด เพราะเมื่อ
จายไฟใหกับตัวรีเลย มันจะทําใหหนาสัมผัสติดกัน กลายเปนวงจรปด และตรงขามทันทีที่ไมได
จายไฟใหมัน มันก็จะกลายเปนวงจรเปด 
 2. ลักษณะของรีเลยที่จะทําการวิเคราะหและพัฒนาคุณภาพ 
 

                                    
     

 3. กระบวนการในการผลิตรีเลย 
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กระบวนการในการผลิตรีเลยประกอบไปดวย 11 กระบวนการคือ 
 1. การตรวจรับวัตถุดิบ 
 2. กระบวนการ Core Caulking 
        3-1. กระบวนการ Terminal Press Fit 
          3. กระบวนการ Coil and Base Caulking 
     4-1. กระบวนการ Armature Caulking 
         4. กระบวนการ Movable Blade Assy 
      5. กระบวนการ Relay Checker 
      6. กระบวนการ Case Assy Caulking 
 7. กระบวนการ Characteristic Inspection 
      8. กระบวนการ Marking 
     9. กระบวนการ Appearance Check 
  10. กระบวนการ Packing 
   11. กระบวนการ Shipment 
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กระบวนการ Core Caulking

 

 

 

10

11

7

8

9
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6

3-1

3

4-1

กระบวนการ Packing

กระบวนการ Shipment

กระบวนการ Characteristic

 Inspection

กระบวนการ Marking

กระบวนการ Appearance Check

กระบวนการ Movable Blade Assy

กระบวนการRelay Checker

กระบวนการ Case Assy Caulking

กระบวนการ Terminal Press Fit

กระบวนการCoil and Base 

Caulking

กระบวนการ Armature Caulking

2

การตรวจรับวัตถุดิบ

ข้ันตอนในการผลิตรีเลยจีโฟรอาร
ลําดับที่ กระบวนการ รูปภาพแตละกระบวนการ

1

 
 

ภาพประกอบ 12 แสดงข้ันตอนในการผลิตรีเลยจีโฟรอาร 
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 1.2 ศึกษาลักษณะเฉพาะของตัวผลิตภัณฑของบริษัทผูผลิตรีเลยและลูกคาปลายทางของ
บริษัท 
 

2.  การเตรียมการกอนการประยุกตใช QFD 
 กอนที่จะมีการประยุกตใชเทคนิคการกระจายหนาที่ เชิงคุณภาพ (QFD) ในบริษัท

กรณีศึกษาจะตองมีการเตรียมการหรือทําการเตรียมขอมูลเบ้ืองตนเพ่ือนําไปใชในเมทริกซการ
วางแผนผลิตภัณฑซึ่งเปนเมทริกซแรกของ QFD โดยข้ันตอนในการเตรียมการมีดังนี้ 

  2.1 ทําการสํารวจความตองการของผูบริโภค เพ่ือหาเสียงจากผูบริโภค (Voice of    
Customer) เก่ียวกับการบริการที่ลูกคาปลายทางตองการจากการทําแบบสอบถามถึงลูกคาหรือ
สัมภาษณลูกคาโดยตรง จากขอรองเรียนที่ทางบริษัทกรณีศึกษาไดรับ และจากการจําแนก         
ขอรองเรียนตามสาเหตุของทางบริษัทกรณีศึกษา 

  2.2 นําเสียงจากผูบริโภคมาจัดเรียงถอยคําใหม แลวจัดกลุมคุณลักษณะความตองการ
ในการใหบริการ โดยการใชเครื่องมือทางคุณภาพคือ แผนภาพตนไม (Tree Diagram) มาชวยใน
การจัดการขอมูลเพ่ือแกไขความสับสนและนําปญหามาสรางใหเกิดภาพที่ชัดเจนข้ึน (Cohen, 1995) 

  2.3 ทําแบบสอบถาม หลังจากที่ไดทําการจัดกลุมคุณลักษณะความตองการในการ
ใหบริการแลว จะมีการทําแบบสอบถาม 2 ชุด เพ่ือใหลูกคาปลายทางทําการประเมิน ดังนี้ 

 2.3.1 แบบสอบถามชุดที่ 1 ทําข้ึนเพ่ือหาระดับคะแนนความสําคัญของปจจัย
ตางๆ ที่มีอิทธิพลหรือมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา โดยใหลูกคาปลายทางที่รับสินคา (รีเลย) 
จากทางบริษัทกรณีศึกษาเปนผูทําการประเมิน 

 2.3.2 แบบสอบถามชุดที่ 2 ทําข้ึนเพ่ือทําการประเมินความพึงพอใจของผูบริโภค
ที่มีตอบริษัทกรณีศึกษาและบริษัทคูแขง ซึ่งจะใชในการเทียบวัด (Benchmark) และหาอัตราการ
ปรับปรุงของบริษัท โดยจะใหลูกคาปลายทางที่รับสินคา (รีเลย) จากทางบริษัทกรณีศึกษา รวมทั้ง
จากบริษัทคูแขง 1 และคูแขง 2 เปนผูทําการประเมินโดยขนาดของกลุมตัวอยางหรือจํานวนของ
ลูกคาปลายทางที่ใหจะทําการประเมินจะทําการคํานวณขนาดของกลุมตัวอยางที่นอยที่สุดที่ยอมรับ
ไดวามากเพียงพอที่จะใชเปนตัวแทนของระชากร เมื่อโอกาสเกิด (p) และโอกาสไมเกิด (q) เทากัน 
ดังสมการที่ 2-1 

  2.4 หาคาเฉลี่ยจากแบบสอบถาม หลังจากที่ไดขอมูลจากแบบสอบถามทั้ง 2 ชุดแลว
จะทําการหาคาเฉลี่ยจากแบบสอบถาม และเนื่องจากขอมูลจาก 
              Geometric Mean             =                                                   (3-1) 
                             เมื่อ       N     =  คาของขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม 

                    1,2,3,…,n     =  จํานวนขอมูล 
 

n
n xNxxNxNN ...321
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แบบสอบถามมีลักษณะเปนการเลือกใหระดับคะแนน (Rating) จากขอมูล (Data) ที่ไดรับ เพราะฉะนั้น
ในการสรุปคาเฉลี่ยของกลุมขอมูลประเภทนี้จะตองทําการหาคาเฉลี่ยเลขคณิต (Geometric Mean) 
จึงจะใหคาเฉลี่ยที่นาเชื่อถือที่สุด (Voice,1996:6 อางถึงใน อภิชาต, 2541) ซึ่งมีสมการในการ
คํานวณ ดังนี้      
 
Geometric Mean = N  
                       

  2.4.1 ทําการหาคาเฉลี่ยเลขคณิตที่ไดจากแบบสอบถามชุดที่ 1 ซึ่งจะนําไปใช  
เปนคาความสําคัญ (Important: IMP) ในเมทริกซการวางแผนหรือบานแหงคุณภาพ (House of 
Quality:HOQ) 

 2.4.2 ทําการหาคาเฉลี่ยเลขคณิตที่ไดจากแบบสอบถามชุดที่ 2 ซึ่งจะนําไปใชเปน 
คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทั้งบริษัทกรณีศึกษาและบริษัทคูแขง โดยจะอยูในสวนที่ 2
ของเมทริกซการวางแผนหรือบานแหงคุณภาพหลังจากที่ไดมีการเตรียมการกอนที่จะมีการ
ประยุกตใชเทคนิคการแปลงหนาที่ทางคุณภาพ (QFD) แลวจะนําขอมูลที่ไดมาเขาสูการประยุกตใช
เทคนิค QFD แบบ 4 เฟส (Four-phase Model)ซึ่งลักษณะของ QFD แบบ 4 เฟสจะประกอบดวย
เมทริกซ 4 เมทริกซที่มีความเชื่อมตอกัน (Cohen,1995)ดังนี้ 

1. เมทริกซการวางแผนผลิตภัณฑ (Product Planning) หรือบานแหง 
    คุณภาพ (House of     Quality: HOQ) 
2. เมทริกซการแปลงการออกแบบ (Design Deployment หรือ             

Part Deployment) 
3. เมทริกซการวางแผนกระบวนการ (Process Planning หรือ

Manufacturing Planning) 
4. เมทริกซการวางแผนปฏิบัติการผลิต (Production Operations Plan  

หรือ Production Planning) 
 ในงานวิจัยฉบับนี้เมทริกซแตละเมทริกซจะมีการเชื่อมโยงขอมูลความสัมพันธระหวางกัน 

ยกตัวอยางเชน เมทริกซการแปลงการออกแบบ (Design Deployment) จะนําตัวแทนคุณลักษณะ
ทางดานคุณภาพ (Substitute Quality Characteristic: SQCs) ที่จะแสดงออกมาในรูปของผลงานที่
สามารถวัดคาได เชน เทคนิคที่ตองการ (Technical Requirement) ที่ไดจากเมทริกซการวางแผน
ผลิตภัณฑไปเปนความตองการในเมทริกซ และนําคาความสําคัญของตัววัดผลงานที่ไดจากเมทริกซ
การวางแผนผลิตภัณฑไปใชเปนแผนในการปรับปรุงตอไป เปนตน 
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3.  การประยุกตใชเมทริกซการวางแผนผลิตภัณฑ 
 ในสวนของเมทริกซการวางแผนผลิตภัณฑ (Product Planning) หรือบานแหงคุณภาพ

(HOQ) จะเริ่มจากการเสียงของผูบริโภค (Voice of Customers) แปลงหนาที่มาเปนตัววัดผลงาน 
ซึ่งเปนตัวแทนคุณลักษณะทางดานคุณภาพ (SQCs) ที่จะแสดงออกมาในรูปของผลงานที่สามารถ
วัดคาได เชน ขอกําหนดทางเทคนิค (Technical Requirement) หลังจากได SQCs แลว จะทําการ
จัดลําดับความสําคัญวาควรปรับปรุงหรือพัฒนา SQCs ตัวใดเปนอันดับแรก และเปาหมายของการ
ปรับปรุงอยูที่ตําแหนงใด จากนั้นจะคํานวณคาความสําคัญของตัววัดผลงาน ซึ่งทั้ง SQCs และคา
ความสําคัญของตัววัดผลงานจะนําไปใชตอไปในเมทริกซที่สอง ดังนั้นข้ันตอนในการประยุกตใชเมท
ริกซการวางแผนผลิตภัณฑ (Product Planning) จะเปนการสรางบานแหงคุณภาพ (HOQ) ดังแสดง
ในภาพที่3-1 ซึ่งจะประกอบดวยเมทริกซยอยๆ 6 สวน และมีข้ันตอนในการดําเนินการดังนี้ 

  3.1 สรางความตองการของผูบริโภค (Customer Needs) เปนการนําความตองการ
ของ ผูบริโภคที่ไดจากข้ันตอนการเตรียมการมาใสในทางดานซายมือหรือในสวนที่ 1 ของบานแหง
คุณภาพ (HOQ) 

  3.2 สรางเมทริกซการวางแผน (Planning Matrix) เปนวิธีในการเปรียบเทียบผลิตภัณฑ 
ปจจุบันกับคูแขงรายอ่ืน เพ่ือกําหนดอัตราการปรับปรุงในการบริการ โดยลักษณะของเมทริกซการ
วางแผนจะแสดงดังภาพประกอบ 13 
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ภาพประกอบ 13  เมทริกซการวางแผน 

 
 เมทริกซการวางแผนจะประกอบดวย 10 สวนหลักๆ ซึ่งจะมีข้ันตอนในการดําเนินการและ 

ข้ันตอนในการคํานวณดังนี้ 
   3.2.1 คา IMP เปนการนําคาเฉลี่ยเลขคณิตที่ไดจากแบบสอบถามชุดที ่1 ในข้ันตอน
การเตรียมการมาใสตามความตองการของลูกคา 

 3.2.2 บริษัทกรณีศึกษา เปนการนําคาเฉลี่ยเลขคณิตที่ไดจากแบบสอบถามชุดที ่2 
ในเรื่องของบริษัทกรณีศึกษาในข้ันตอนการเตรียมการมาใสตามความตองการของลูกคา 

 3.2.3 บริษัทคูแขง 1 เปนการนําคาเฉลี่ยเลขคณิตที่ไดจากแบบสอบถามชุดที่ 2 
ในเรื่องของบริษัทคูแขง 1 ในข้ันตอนการเตรียมการมาใสตามความตองการของลูกคา 
   3.2.4 บริษัทคูแขง 2 เปนการนําคาเฉลี่ยเลขคณิตที่ไดจากแบบสอบถามชุดที่ 2 
ในเรื่องของบริษัทคูแขง 2 ในข้ันตอนการเตรียมการมาใสตามความตองการของลูกคา 
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 3.2.5 เปาหมาย เปนการแสดงถึงเปาหมายบริษัทที่ตองการออกแบบการบริการ
บนพ้ืนฐานของระดับความตองการของผูบริโภค ซึ่งในสวนนี้กําหนดใหเทากับคาสูงสุดระหวาง
คาเฉลี่ยเลขคณิตของบริษัทกรณีศึกษา บริษัทคูแขง 1 และบริษัทคูแขง 2 

 3.2.6 อัตราการปรับปรุง เปนการเปรียบเทียบกันระหวางเปาหมายการบริการที่
ตองการจะพัฒนากับความสามารถในปจจุบันที่บริษัทสามารถทําได  โดยจะทําการคํานวณจาก
สมการที่ 2-3 

 3.2.7 จุดขาย เปนการเปรียบเทียบกันระหวางความสามารถของการบริการเทียบ
กับการบริการที่ผูบริโภคตองการ โดยจะมีการกําหนดคา ดังนี้ 

                          1.0 = ไมมีจุดขาย 
                          1.2 = มีจุดขายปานกลาง 
                          1.5 = มีจุดขายสูง 

 3.2.8 ลําดับที่ของการใหน้ําหนักเริ่มตน เปนตัวเลขที่บงบอกถึงความสําคัญ
โดยรวมของความตองการของผูบริโภคโดยมีการแบงลําดับจากพ้ืนฐานของการบริการปจจุบันที่ทํา
อยู โดยจะทําการคํานวณจากสมการที่ 2-4 

 3.2.9 ลําดับที่น้ําหนักมาตรฐาน (%) เปนการแสดงลําดับที่ของการใหน้ําหนัก
เริ่มตนในรูปแบบของเปอรเซ็นต โดยการคํานวณจากสมการที่ 2-5 

 3.2.10 กราฟแสดงคาลําดับที่ของการใหน้ําหนักเริ่มตน เปนการแสดงกราฟใน
รูปแบบแผนภูมิแทงของลําดับที่การใหน้ําหนักเริ่มตน พรอมทั้งแสดงคาสูงสุดและต่ําสุด เพ่ือทําให
มองเห็นความสําคัญของความตองการของลูกคาที่ควรเรงทําการปรับปรุงชัดเจนย่ิงข้ึน 

  3.3 กําหนดเทคนิคที่ตองการ (Technical Requirement) ในสวนของเทคนิคที่ตองการ
นี้ จะเปนคําอธิบายทัว่ไปของการบริการในเชิงตัวแทนลักษณะเฉพาะทางคุณภาพ (SQCs) หรืออาจ
เรียกอีกชื่อหนึ่งวา ความตองการของผลิตภัณฑทางดานเทคนิค (Product Technical 
Requirements: PTR)ที่มีความเก่ียวของกับผูบริโภคโดยตรง โดยในการหาเทคนิคที่นํามาใชนี้จะ
ไดมาจากการระดมสมอง (Brain Storming) ซึ่งจะตองสามารถวัดคาไดในขณะมีการพัฒนา
ผลิตภัณฑ, สามารถควบคุมไดโดยกลุมผูพัฒนา, สามารถกําหนดทิศทางของความดี (Direction of 
Goodness) และตองมีการกําหนดหนวยของการวัด (อรรถกร, 2548) หลังจากนั้นจะนําขอมูลที่
ไดมาใสในเมทริกซที่ 3 ของบานแหงคุณภาพหลังจากนั้นจะทําการกําหนดคาการเคลื่อนไหวของคา
เปาหมายเพ่ือใหทราบถึงทิศทางในการทําการปรับปรุง โดยจะเปนการใหสัญลักษณดังตาราง 4 
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ตาราง 4 สัญลักษณและความหมายของสัญลักษณในคาการเคลื่อนไหวของคาเปาหมาย 
 

สัญลักษณ ความหมาย 
  

 ย่ิงมากย่ิงดี 
  

 เปาหมายเหมาะสม 
  

 ย่ิงนอยย่ิงดี 
  

                                
  3.4 สรางเมทริกซความสัมพันธ (Relationships) ข้ันตอนนี้จะเปนการรวบรวม  

ความสัมพันธระหวางสิ่งที่ผูบริโภคตองการและตัวแทนลักษณะเฉพาะทางคุณภาพ (SQCs) หรือ
สวนที่ 1 และสวนที่ 3 ของบานแหงคุณภาพ ซึ่งการทําข้ันตอนนี้จําเปนจะตองเขาใจถึง
ความสามารถของแตละเทคนิคตอระดับความพึงพอใจของลูกคาทั้งหมด เพ่ือแสดงใหเห็นวาตัววัด
ทางเทคนิคนั้นจะสามารถชวยตอบสนองตอแตละความคาดหวังของลูกคาไดอยางไร (Cohen, 
1995)ในการใหคาคะแนนความสัมพันธของความตองการของลูกคาและเทคนิคที่ตองการสวนใหญ
ในประเทศญี่ปุนจะนิยมใชสัญลักษณหรือตัวเลข 0, 1, 3 และ 9 แทนความสัมพันธ ไมมี
ความสัมพันธ, มีความสัมพันธนอย, มีความสัมพันธปานกลาง, และมีความสัมพันธมาก ตามลําดับ 
(Partovi, 2001) โดยมีผูทําการสํารวจผลการประยุกตใชเทคนิค QFD ใน 30 งานวิจัย พบวา มี
งานวิจัยจํานวน 17 งานวิจัยที่ไดกําหนดความสัมพันธโดยใชตัวเลข (1, 3, 9) และมีงานวิจัยจํานวน 
5งานวิจัยที่ใชตัวเลข (1, 3, 5) และมีงานวิจัยจํานวน 8 งานวิจัยที่มีการใชตัวเลขแบบอ่ืนๆ (Shin 
andKim, 2000)ถึงแมวาเทคนิคในการใหคาคะแนนความสัมพันธแบบตัวเลขจะเปนที่นิยม แตจาก
การสํารวจงานวิจัยตางๆ ที่มีการใหคาคะแนนความสัมพันธ แบบตัวเลขกลาวเสนอแนะวาการใหคา
คะแนนเชนนี้อาจจะไมเหมาะสม เนื่องจากการปอนขอมูลที่ไมสอดคลองและไมชัดเจนจะลดความ
นาเชื่อถือในการพิจารณาตัดสินใจลง ดังนั้นควรมีการคํานวณวาขอมูลที่ไดมีความสอดคลองหรือไม 
โดยสามารถใชวิธีเชิงปริมาณอันไดแก ระบบโครงขายประสาทงาน (Artificial NeuralNetworks: 
ANN), กระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะห (Analytical Hierarchy Process: AHP) และตรรกศาสตร
คลุมเครือ (Fuzzy Logic) มาใชรวมกับโมเดลเพ่ือปรับปรุงความสามารถในการตัดสินใจ(Dikmen, 
2005) ยกตัวอยางเชน Yang et al. (2003) ไดใชระบบ fuzzy QFDในการกําหนด triangular fuzzy 
members เพ่ือที่จะลดความไมชัดเจนของขอมูลลงดังนั้นในงานวิจัยนี้จึงเลือกใชเทคนิคกระบวนการ
ลําดับชั้นเชิงวิเคราะห (AHP) ในการใหคาคะแนนความสัมพันธระหวางแถวหรือความตองการของ
ลูกคา และหลักหรือเทคนิคที่ตองการของเมทริกซการวางแผนผลิตภัณฑ โดยในเมทริกซของการ
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วิเคราะห AHP จะใหคะแนนระดับความสัมพันธแบบ (1, 3, 5, 7, 9) ซึ่งมีเกณฑการใหระดับคะแนน
ความสัมพันธและคําอธิบายดังตารางที่ 4 

 

ตาราง 5 ตัวเลขและความหมายของตัวเลขในเมทริกซความสัมพันธ 
 

ตัวเลข ความหมาย คําอธิบาย 

1 สําคัญเทากัน ทั้ง 2 ปจจัยสงผลกระทบตอวัตถุประสงคเทา ๆ กัน 

3 สําคัญกวาปานกลาง ประสบการณและการวินิจฉัยแสดงถึงความพึงพอใจในปจจัยหนึ่ง
มากกวาอีกปจจัยหนึ่งปานกลาง 

5 สําคัญกวามาก ประสบการณและการวินิจฉัยแสดงถึงความพึงพอในในปจจัยหนึ่ง
มากกวาอีกปจจัยหนึ่งมาก 

7 สําคัญกวามากที่สุด ปจจัยหนึ่งไดรับความพึงพอใจมากที่สุด เมื่อเปรียบเทียบกับอีก    
ปจจัยหนึ่ง ในทางปฏิบัตินั้นไดมีอิทธิพลเหนือกวาอยางเห็นไดชัด 

9 สําคัญกวาสูงสุด มีหลักฐานยืนยันความถึงพอใจในปจจัยหนึ่งมากกวาอีกปจจัยหนึ่ง     
ในระดับที่สูงสุดเทาที่จะเปนไปได 

 
  3.5 หาความเก่ียวเนื่องในทางเทคนิค (Technical Correlations) สวนนี้จะเปนสวน 

หลังคาของบานแหงคุณภาพ ซึ่งจะแสดงถึงความเก่ียวเนื่องของเทคนิคตางๆ ที่นํา มาใชในตัวแทน
ลักษณะเฉพาะทางคุณภาพ โดยจะเปนการระบุวาเทคนิคใดที่มีความเก่ียวของกันบางและมีความ
เก่ียวของกันมากนอยเพียงใดสัญลักษณที่ใชแสดงความสัมพันธของตัวแทนลักษณะเฉพาะและ
ความหมายจะแสดงดังตาราง 3 

  3.6 หาการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะทางเทคนิค (Technical Benchmarks) ในสวนนี้
จะ  ทําใหทราบถึงเทคนิคใดที่ควรเรงทําการปรับปรุงและมีการเทียบวัดกับคูแขงอีก 2 บริษัทโดยจะ
แบงออกเปน 2 สวนคือลําดับความสําคัญของความสัมพันธ (Priority Relationships) และการวัด
เปรียบเทียบสมรรถนะการแขงขัน (Competitive Benchmarking) ดังแสดงในภาพประกอบ 14 
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1
2 สวนท่ี 1 ลําดับความสําคัญของความสัมพันธ 
3    (Priority Relationships)
4
5
6
7 สวนท่ี 2 การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะการแขงขัน
8             (Competitive Benchmarking)
9
10

 
 

ภาพประกอบ 14  สวนประกอบของการวัดการเปรียบเทียบสมรรถนะทางเทคนิค 
 

 3.6.1 ลําดับความสําคัญของความสัมพันธ (Priority Relationships) ในสวนนี้จะ  
เปนการหาเทคนิคที่ทางบริษัทควรจะนํามาใชเพ่ือทําการปรับปรุงใหตรงกับความตองการของลูกคา
โดยจะไดคาความสัมพันธซึ่งบงบอกถึงความสําคัญในปริมาณตางๆ กัน เพ่ือใหกลุมผูพัฒนาได
ทราบวาความตองการใด และตัวแทนลักษณะเฉพาะทางคุณภาพใด ตองไดรับการเอาใจใสอยางสูง
โดยจะประกอบไปดวย 3 สวนยอยๆ คือ 

ก)  คาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคสมบูรณ (Absolute 
Technical Requirement Important) เปนการบอกลําดับความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคที่
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาปลายทาง ซึ่งมีการคํานวณดังนี ้
 

คานํ้าหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคสมบูรณ 
= Σ (คาความสัมพันธของขอกําหนดทางเทคนิคตอความตองการของลูกคา X  (3-2)              
        ลําดับที่ของการใหนํ้าหนักเริ่มตน)  
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ข)  คาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ   
(Relative Technical Requirement Important) เปนการแสดงใหเห็นถึง คาน้ําหนักความสําคัญของ
ขอกําหนด ทางเทคนิคสมบูรณเปนเปอรเซ็นต ซึ่งคํานวณจาก 

          คานํ้าหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ 

             =   คานํ้าหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคสมบูรณ                   (3-3) 

                  ผลรวมของคานํ้าหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคสมบูรณ 

ค) กราฟแสดงคาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคโดย 
เปรียบเทียบเปนการแสดงกราฟในรูปแบบแผนภูมิแทงของคาน้ําหนัก ความสําคัญของขอกําหนด
ทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ พรอมทั้งแสดงคาสูงสุดและต่ําสุด เพ่ือทําใหมองเห็นลําดับความสําคัญ
ของขอกําหนดทางเทคนิคที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาปลายทางและที่บริษัทควรเรง
ทําการปรับปรุงชัดเจนย่ิงข้ึน 

 3.6.2 การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะการแขงขัน (Competitive Benchmarking)    
หลังจากที่ทราบวาตัวแทนลักษณะเฉพาะทางคุณภาพใดที่มีความสําคัญที่สุด (จากผลรวมของ
ความสัมพันธ) จะทําการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะการแขงขันกับบริษัทคูแขงอีก 2 ราย ในแตละ
หัวขอของลักษณะเฉพาะทางคุณภาพ เพ่ือใหทราบวาการทํางานในปจจุบันมีคุณภาพดีเพียงใดเมื่อ
เทียบกับคูแขงขัน และควรจะทําการปรับปรุงในสวนใดบาง โดยในสวนนี้จะประกอบดวย   
7 สวนยอยๆ ดังนี้ 

ก) เปาหมายทางดานเทคนิค เปนการตั้งคาเปาหมายของบริษัทใหตรงตาม   
ตัวแทนลักษณะเฉพาะทางคุณภาพ (SQCs) ซึ่งจะตองเปนคาที่สามารถทําการวัดได 

ข) กราฟแสดงระดับคะแนนของตัวแทนลักษณะเฉพาะทางคุณภาพของ   
บริษัทกรณีศึกษาบริษัทคูแขงทั้ง 2 บริษัท และเปาหมายที่ไดทําการประเมินในขอ ค-ฉ โดยจะทํา
การแสดงเปนกราฟเสนเพ่ือใหเห็นภาพของการเปรียบเทียบที่ชัดเจน 

          ค) ประเมินคาตัวแทนลักษณะทางคุณภาพในแตละหัวขอของบริษัท  
กรณีศึกษาในสวนนี้จะไดจากการระดมสมอง (Brain Storming) ของแตละแผนกในบริษัทเพ่ือทําการ
ใหคะแนนในแตละคาของตัวแทนลักษณะเฉพาะทางคุณภาพของบริษัท ซึ่งสวนมากจะใหระดับ
คะแนน 1-5 (Cohen, 1995) โดยจะมีระดับการใหคะแนนดังตาราง 6 

 
 
 
 
 
 

X 100%     
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ตาราง 6 ระดับคะแนนในการเปรียบเทียบสมรรถนะการแขงขัน 
 

คะแนน ความหมาย 
1 มีสมรรถนะต่ํามาก 
2 มีสมรรถนะต่ํา 
3 มีสมรรถนะปานกลาง 
4 มีสมรรถนะสูง 
5 มีสมรรถนะสูงมาก 

 
ง) ประเมินคาตัวแทนลักษณะทางคุณภาพในแตละหัวขอของบริษัทคูแขง  

1 ในแตละคาของตัวแทนลักษณะทางคุณภาพของบริษัทคูแขง 1 โดยมีการใหระดับคะแนนดังแสดง
ใน ตาราง 6 

จ) ประเมินคาตัวแทนลักษณะทางคุณภาพในแตละหัวขอของบริษัทคูแขง 
2 ในแตละคาของตัวแทนลักษณะทางคุณภาพของบริษัทคูแขง 2 โดยมีการใหระดับคะแนนดังแสดง
ในตาราง 6 

ฉ) เปาหมาย เปนการแสดงถึงเปาหมายของคาตัวแทนลักษณะทาง
คุณภาพ   ที่บริษัทตองการจะพัฒนา ในที่นี้กําหนดใหเปาหมายเทากับคาที่มากที่สุดระหวางบริษัท
กรณีศึกษาและคูแขงทั้ง 2 บริษัท 

ช) อัตราการปรับปรุง เปนการเปรียบเทียบกันระหวางเปาหมายของคาตัว
แทนลักษณะทางคุณภาพที่บริษัทตองการจะพัฒนากับความสามารถในปจจุบันที่บริษัทสามารถทํา
ไดโดยจะใชสมการ 2-3 ในการคํานวณ หลังจากที่ไดทําการสรางเมทริกซยอยๆ ทั้ง 6 สวนของบาน
แหงคุณภาพ (HOQ) แลวจะทําการนําสวนตางๆ ทั้ง 6 สวนมาประกอบ และเมื่อไดเมทริกซการ
วางแผนผลิตภัณฑ (Product Planning) หรือบานแหงคุณภาพ (HOQ) แลวจะเขาสูเฟสที่ 2 ของ 
QFD นั่นคือเมทริกซการแปลงการออกแบบ ตอไป 

 

4.  การประยุกตใชเมทริกซการแปลงการออกแบบ 
 เมทริกซการแปลงการออกแบบ (Design Deployment หรือ Part Deployment) เปนสวน

การกระจายหรือแยกสวนประกอบของสินคาหรือบริการที่เราพิจารณาโดยการพิจารณาถึง
สวนประกอบยอยที่สามารถตอบสนองตอเทคนิคที่นํามาใชที่ไดจากเมทริกซการวางแผนผลิตภัณฑ
ซึ่งในการดําเนินการในข้ันตอนนี้จะประกอบดวย 
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  4.1 เลือกเทคนิคที่นํามาใช (Technical Requirement) ที่มีความสําคัญที่ไดจาก  

เมทริกซ การวางแผนผลิตภัณฑหรือบานแหงคุณภาพ (HOQ) มาแปลงเปนขอกําหนดยอยหรือ
คุณสมบัติของขอกําหนดทางเทคนิคที่ควรจะมี ซึ่งจะทําใหสามารถตอบสนองตอความตองการของ
ลูกคาได โดยในที่นี้จะทําการเลือกเทคนิคที่นํามาใชจากคาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทาง
เทคนิคโดยเปรียบเทียบ (Relative Technical Requirement Important) ที่มีความสําคัญมากที่สุด
80%ของคาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบทั้งหมด (มีคาน้ําหนัก
ความสําคัญ ของขอกําหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบสะสม 80%) และจะตองมีอัตราการปรับปรุง 
(ดูจากอัตราการปรับปรุงในสวนที่ 6 ของมทริกซการวางแผนผลิตภัณฑ) จากนั้นจะนําเทคนิคที่
นํามาใชที่เลือกมาใสทางชองซายมือของเมทริกซการแปลงการออกแบบ 

  4.2 สรางเมทริกซการวางแผน (Planning Matrix) ซึ่งจะประกอบดวย 10 สวนหลักๆ 
เชนเดียวกับเมทริกซการวางแผนของเมทริกซการวางแผนผลิตภัณฑ ดังนี้ 

   4.2.1 คา IMP มาจากคาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคโดย
เปรียบเทียบของเมทริกซการวางแผนผลิตภัณฑ 

    4.2.2 บริษัทกรณีศึกษา มาจากการประเมินบริษัทกรณีศึกษาในสวนของการวัด 
เปรียบเทียบสมรรถนะทางเทคนิคของเมทริกซการวางแผนผลิตภัณฑ 
   4.2.3 บริษัทคูแขง 1 มาจากการประเมินบริษัทคูแขง 1ในสวนของการวัด
เปรียบเทียบสมรรถนะทางเทคนิคของเมทริกซการวางแผนผลิตภัณฑ 

   4.2.4 บริษัทคูแขง 2 มาจากการประเมินบริษัทคูแขง 2ในสวนของการวัด
เปรียบเทียบสมรรถนะทางเทคนิคของเมทริกซการวางแผนผลิตภัณฑ 

   4.2.5 เปาหมาย มาจากเปาหมายในสวนของการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะทาง
เทคนิคของเมทริกซการวางแผนผลิตภัณฑ 

   4.2.6 อัตราการปรับปรุง มาจากอัตราการปรับปรุงในสวนของการวัดเปรียบเทียบ
สมรรถนะทางเทคนิคของเมทริกซการวางแผนผลิตภัณฑ ซึ่งคํานวณมาจากสามารถที ่2-3 

   4.2.7 จุดขาย เปนการเปรียบเทียบกันระหวางความสามารถของการบริการเทียบ
กับการบริการที่ผูบริโภคตองการ โดยจะมีการกําหนดคา เชนเดียวกับหัวขอ 3.2.7 

    4.2.8 ลําดับที่ของการใหน้ําหนักเริ่มตน คํานวณจากสมการที่ 2-4 
   4.2.9 ลําดับที่น้ําหนักมาตรฐาน (%) คํานวณจากสมการที่ 2-5 
   4.2.10 กราฟแสดงคาลําดับที่ของการใหน้ําหนักเริ่มตน เปนการแสดงกราฟใน

รูปแบบแผนภูมิแทงของลําดับที่การใหน้ําหนักเริ่มตน พรอมทั้งแสดงคาสูงสุดและต่ําสุด 
  4.3 กําหนดคุณสมบัติหรือขอกําหนดของสวนประกอบยอย (Part Characteristics) 

และทําการกําหนดคาการเคลื่อนไหวของคาเปาหมายเพ่ือใหทราบถึงทิศทางในการทําการปรับปรุง 
โดยใชสัญลักษณดังตาราง 4 แลวนํามาใสในชองดานบนของเมทริกซการแปลงการออกแบบ 
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  4.4 สรางเมทริกซความสัมพันธ (Relationships) โดยการใชเทคนิคกระบวนการลําดับ
ชั้นเชิงวิเคราะห (AHP) ในการใหคาคะแนนความสัมพันธเชนเดียวกับในหัวขอ 3.3.4 

  4.5 หาการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะทางเทคนิค (Technical Benchmarks) ในสวนนี้
จะแบงออกเปน 2 สวนคือลําดับความสําคัญของความสัมพันธ (Priority Relationships) และการวัด
เปรียบเทียบสมรรถนะการแขงขัน (Competitive Benchmarking) ดังแสดงในตาราง 6 
   4.5.1 คํานวณหาลําดับความสําคัญของความสัมพันธ (Priority Relationships) ซึ่ง
จะมีวิธีการคํานวณเชนเดียวกับเมทริกซการวางแผนผลิตภัณฑ (Product Planning) โดย
ประกอบดวย 3 สวนยอยๆ คือ 
    ก) คาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดของสวนประกอบยอยสมบูรณ
(Absolute Part Characteristics Important) คํานวณจากสมการที่ 3-2 
               ข) คาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดของสวนประกอบยอยโดย
เปรียบเทียบ (Relative Part Characteristics Important) คํานวณจากสมการที่ 3-3 

         ค) กราฟแสดงคาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดของสวนประกอบยอย 
   4.5.2 การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะการแขงขัน (Competitive Benchmarking) จะ   

ประกอบดวย 6 สวนยอยๆ (ยกเวนเปาหมายทางดานเทคนิค) ดังที่กลาวไวแลวในหัวขอ 3.6.2   
เมทริกซการแปลงการออกแบบนี้จะทําใหทราบไดวาคุณลักษณะของขอกําหนดของสวนประกอบ
ยอย (Part Characteristics) ตัวใดที่มีความสําคัญตอความพึงพอใจของลูกคาและมีการคํานวณคา
ความสําคัญของขอกําหนดของสวนประกอบยอย (Part Characteristics Importance) ซึ่งเปนตัว
วัดผลคุณลักษณะเหลานั้นวามีความสําคัญมากหรือนอยเพียงใด ทั้ง Part Characteristics และPart 
Characteristics Importance จะถูกนําไปใชในเฟสที่ 3 ของ QFD นั่นคือเมทริกซการวางแผน
กระบวนการตอไป 
 

5.   การเปรียบเทียบผลกอนและหลังทําการปรับปรุง 
 หลังจากที่ไดวิธีการปฏิบัติงานที่เหมาะสมเพ่ือจะตอบสนองตอความตองการของลูกคาแลว

จะใหทางบริษัทไดนําไปประยุกตใชและทําการวัดคาความพึงพอใจของลูกคา นอกจากนี้จะทําการ
เปรียบเทียบถึงขอรองเรียนและขอรองเรียนที่ทางบริษัทไดรับทั้งกอนและหลังทําการปรับปรุง 
เพ่ือใหทราบวาหลังจากใชเทคนิค QFD ในการปรับปรุงการใหบริการของบริษัทแลวไดผลลัพธดีข้ึน
อยางไร 
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6.   สรุปวิธีการดําเนินการวิจัย 
 ในบทที่ 3 นี้ไดกลาวถึงข้ันตอนในการดําเนินงานวิจัยซึ่งสามารถสรุปคราวๆ ไดดังภาพที่ 

3-1 คือมีการนําความตองการของลูกคาหรือผูบริโภคมาแปลงเปนเทคนิคที่ตองนํามาใช , 
พารามิเตอรของกระบวนการ และกระบวนการปฏิบัติงาน ตามลําดับของเทคนิคการกระจายหนาที่
เชิงคุณภาพแบบ 4 เฟส ซึ่งในแตละสวนจะมีการนําขอมูลของเมทริกซกอนหนามาใชและใช
วิเคราะหปญหาและแกไขปญหาโดยผลของการดําเนินงานวิจัยในแตละข้ันตอนจะแสดงไวใน บทที่ 4 
 



 
 

บทท่ี 4 
ผลการดําเนินงานวิจัย 

 
  ในเนื้อหาบทนี้ จะนําเสนอถึงข้ันตอนของการดําเนินงานวิจัย โดยนําเอาเทคนิคการ
กระจายหนาที่เชิงคุณภาพเขามาประยุกตใชในกรณีศึกษา ทั้งนี้รูปแบบและลักษณะของเทคนิคการ
กระจายหนาที่เชิงคุณภาพ จะถูกนํามาประยุกตใชใหเหมาะสมและตรงตามเปาหมายในการ
ดําเนินงาน รวมทั้งจะนําเครื่องมือที่ใชในการวิเคราะหทางดานคุณภาพที่ไดนําเสนอจากบทที่ผาน
มาแลว ชวยสนับสนุนและเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานวิจัยสิ่งที่จะตองทําความเขาใจเบ้ืองตน
กอนที่จะเขาสูเนื้อหาตอไป กลาวคือ โดยพ้ืนฐานของเทคนิคการกระจายหนาที่ เชิงคุณภาพนั้น 
ขอความและคําจํากัดความตางๆ ที่ใช มีจุดมุงหมายที่จะอธิบายไปในเชิงที่เก่ียวของกับ การ
วิเคราะหและพัฒนาคุณภาพของรีเลย 

 1.  ผลการเตรียมการกอนการประยุกตใช QFD 
  ในข้ันตอนนี้จะผลของเปนการจัดเตรียมเบ้ืองตนเพ่ือนําไปใชในข้ันตอนในเมทริกซการ

วางแผนผลิตภัณฑ (Product Planning) หรือบานแหงคุณภาพ (HOQ) ซึ่งเปนเมทริกซแรกของ 
QFDโดยมีผลการดําเนินการดังนี้ 

  1.1 ผลการสํารวจความตองการของผูบริโภค (Voice of Customer) ซึ่งในการสํารวจ
ความตองการของผูบริโภคในที่นี้จะแบงออกเปน 2 สวน คือ 

                   1.1.1 ขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณลูกคาปลายทางโดยตรง ผูวิจัยไดทําการ
สอบถามลูกคาปลายทางเก่ียวกับความตองการในคุณภาพของรีเลยโดยวิธีการสัมภาษณ จาก
แบบสอบถามที่ 1ในภาคผนวก ก แกลูกคาปลายทางจํานวน 4 บริษัทจํานวนลูกคาที่ตอบ
แบบสอบถามทั้งสิ้น 40 รายจากขอมลูของแบบสอบถามที่ตอบกลับมาจากลูกคาผูผลิตมอเตอรไซด
รายใหญของประเทศไทยทั้ง4บริษัท และจากขอมูลของขอรองเรียนจากลูกคา รวมถึงการสงสินคา
คืนจากลูกคา สามารถสรุปความตองการไดดังนี้ 

          1.  ความตองการดานผลิตภัณฑ 

                    1.1  มีความปลอดภัยในการใชงาน 

                     1.2  ไดมาตรฐานตามที่ลูกคากําหนดไว 

                     1.3  มีความแข็งแรงและทนทาน 

                     1.4  มีน้ําหนักเบารูปทรงรวมสมัย 

                      1.5  ประกอบกับรถไดงาย 
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     1.6  สามารถใชงานไดอยางยาวนาน 

 1.7  สามารถปองกันน้ําเขาได 

 1.8  สามารถทํางานไดครบตามฟงกชั่นของรีเลย 

 1.9  สามารถใชไดกับรถมอเตอรไซดหลายรุน 

 1.10 ใชงานโดยไมตองเสียคาบํารุงรักษา 

 1.11 ลดความเสียหายใหกับอุปกรณอ่ืนๆ ในกรณีที่เกิด Over Current ข้ึน 

 1.12 มีการชี้บงรุน และวันที่ผลิตที่ชัดเจน 

 1.13 ตราแสตมปที่รีเลยมีความคงทนไมลบงาย 

 1.14 บรรจุภัณฑไดตามมาตรฐานที่ลูกคากําหนด 

 1.15 ราคามีความเหมาะสมกับผลิตภัณฑ 

 1.16 ความสมบูรณของสินคาที่ทําการจัดสง 

  2.  ความตองการดานบริการ 

           2.1 จํานวนสินคาของถูกตอง 

           2.2 ชนิดสินคาของถูกตอง 

           2.3 ทราบสถานะในการจัดสง 

           2.4 การติดตอกับบริษัทที่ทําการจัดสงไดงาย 

                 2.5 จัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลาที่กําหนด 

           2.6 สินคาไมเสียหายจากการขนสง 

           2.7 วิธีการรับขอรองเรยีนที่เหมาะสม 

           2.8 เวลาในการปรับปรุงตามขอรองเรียน 

           2.9 การปองกันปญหาเพ่ือไมใหขอรองเรียนเกากลับมาเกิดซ้ํา 

            1.1.2  ขอมูลจากปญหาขอรองเรียนของลูกคา ( Customer Complaint ) รวมถึงขอมูล
ของปญหาการสงคืนผลิตภัณฑโดยใชขอมูลจากฝายรับประกันคุณภาพซึ้งเปนสวนงานที่ทําหนาที่
จัดการเก่ียวกับขอรองเรียนของลูกคา 
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ปญหาขอรองเรียนของลูกคา 

1.สงงานผิดรุน 

2.ไมมี Tag ชี้บงที่ขาง Package 

3.รีเลยไมทํางาน 

4.รีเลยไมมีการ Stamp ชี้บงรุน 

5. รีเลยเสียรูปและแตกหัก 

6. ขา Terminal ของรีเลยเปนสนิม 

7. มีการสงรีเลยผิดรุน 

8. รีเลยมีการ Mix model 

9.รีเลยจัดสงไมครบตามจํานวน 

10. รีเลยน้ําเขาได 

11. ตรา Stamp ที่ชี้บงรุนและวันผลิตลบงาย  

  1.2  ผลจากการนําเสียงจากผูบริโภค (Voice of Customer) มาจัดเรียงถอยคําใหมใน
รูปแบบที่เขาใจงาย แลวจัดกลุมความตองการถึงความพึงพอใจในคุณภาพของรีเลย โดยการใช
แผนภูมิตนไม (Tree Diagram) จากขอมูลความตองการของลูกคาจากแบบสอบถามและรวมไปถึง
ขอรองเรียนที่ทางบริษัทกรณีศึกษาไดผานแผนกรับประกันคุณภาพ ซึ่งเปนขอมูลที่มาจากความคิด
ของลูกคาอาจจะไมเปนภาษาที่เปนทางการหรือไมไดผานการกลั่นกรองเพราะฉะนั้นจะตองมีการ
จัดเรียงถอยคําใหม(Reword Data) ดังตาราง 7 
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ตาราง 7 การจัดเรียงถอยคําของความตองการของลูกคาปลายทางและขอรองเรียนที่ทาง 
บริษัทกรณีศึกษาเคยไดรับใหม            
                                                                                                                                                    

ความตองการ/ ขอรองเรียน จัดเรียงถอยคําใหม 

มีความปลอดภัยในการใชงาน ความปลอดภัยในการใชงานสูง 

ไดมาตรฐานตามที่ลูกคากําหนดไว การควบคุมคุณภาพตามมาตรฐานของลูกคา 

มีความแข็งแรงและทนทาน ความแข็งแรงและทนทาน 

มีนํ้าหนักเบารูปทรงรวมสมัย นํ้าหนักเบารูปทรงรวมสมัย 

ประกอบกับรถไดงาย การประกอบกับรถที่งาย 

สามารถใชงานไดอยางยาวนาน ใชงานไดอยางยาวนาน 

  

สามารถปองกันนํ้าเขาได สามารถปองกันนํ้าเขาได 
สามารถทํางานไดครบตามฟงกชั่นของรีเลย ทํางานไดครบตามฟงกชั่นของรีเลย 
         
 สามารถใชไดกับรถมอเตอรไซดหลายรุน ใชไดกับรถมอเตอรไซดหลายรุน 
ใชงานโดยไมตองเสียคาบํารุงรักษา ไมตองเสียคาบํารุงรักษา 
ลดความเสียหายใหกบัอุปกรณอื่นๆ ในกรณีที่เกิด Over Current 
ข้ึน 

เปนอุปกรณที่ปองกันความเสียหายใหกับอุปกรณอื่นๆ ในกรณีที่
เกิด Over Current ข้ึน 

มีการชี้บงรุนและวันที่ผลิตที่ชัดเจน การระบุรุนพรอมวันที่ผลิตที่ชัดเจน 
ตราแสตมปที่รีเลยมีความคงทนไมลบงาย คุณสมบัติของนํ้าหมึกตองมีคุณภาพสูง 
บรรจุภัณฑไดตามมาตรฐานที่ลูกคากําหนด มาตรฐานบรรจุภัณฑเปนไปตามขอกําหนดลูกคา 
ราคามีความเหมาะสมกับผลิตภัณฑ ผลิตภัณฑมีราคาที่เหมาะสม 
ความสมบูรณของสินคาที่ทําการจัดสง มีความสมบูรณของสินคาที่ทําการจัดสง 
จํานวนของสินคาถูกตอง ความถูกตองของจํานวนสินคา 
ชนิดสินคาถูกตอง ความถูกตองของชนิดสินคา 
ทราบสถานะในการจัดสง ทราบสถานะในการจัดสงสิ้นคา 
การติดตอกับบริษัทที่ทําการจัดสงไดงาย การติดตอสื่อสารกับผูจัดสง 
จัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลาที่กําหนด การจัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลาที่กําหนด 
สินคาไมเสียหายจากการขนสง ความสมบูรณของสินคาที่ทําการจัดสง 
มีวิธีการรับขอรองเรียนที่เหมาะสม วิธีการรับขอรองเรียนที่เหมาะสม 
เวลาในการปรับปรุงตามขอรองเรียน ระยะเวลาในการปรับปรุงตามขอของเรียน 
การปองกันปญหาเพื่อไมใหขอรองเรียนเกากลับมาเกิดซํ้า การปองกันปญหาเกาเพื่อไมใหกลับมาเกิดซํ้า 
ไมมี Tag ชี้บงที่ขาง Package ไมมีการชี้บงรายละเอียดของบรรจุภัณฑ 
รีเลยไมทํางาน รีเลยไมทํางาน 
รีเลยไมมีการ Stamp ชี้บงรุน รีเลยไมมีการ Stamp ชี้บงรุน 
รีเลยเสียรูปและแตกหัก รีเลยเสียรูปและแตกหัก 
ขา Terminal ของรีเลยเปนสนิม ขา Terminal ของรีเลยเปนสนิม 
รีเลยมีการ Mix model รีเลยมีการ Mix model ในบรรจุภัณฑเดียวกัน 
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 หลังจากที่ไดทําการจัดเรียงถอยคําความตองการของลูกคาปลายทางและขอรองเรียนที่
ไดรับแลว จะทําการจัดกลุมความตองการเหลานั้นใหเปนหมวดหมูโดยการใชแผนภาพตนไม (Tree 
Diagram) เพ่ือใหงายตอการพิจารณาคุณลักษณะที่ซ้ําซอนกัน (อมรรัตน, 2545)  
ทําใหสามารถจัดกลุมออกไดเปน 4 กลุมคือ 
 1. ลักษณะของสินคา 
 2. ฉลากและบรรจุภัณฑ 
 3. การบริการ 
 4. ขอรองเรียน 
ซึ่งแตละหมวดหมูจะประกอบดวยความตองการดังแสดงในภาพประกอบ 15 
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ภาพประกอบ 15 แผนภาพตนไมแสดงคุณลักษณะความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพของรีเลย 
 
 
 

 
ความพึงพอใจ 
ของลูกคา 
 

ลักษณะสินคา 

ความปลอดภัยในการใชงานสูง 

การควบคุมคุณภาพตามมาตรฐานของลูกคา 

ฉลากและบรรจุ

การบริการ 

ขอรองเรียน 

ปองกันนํ้าเขารีเลยได 

ทํางานไดครบตามฟงกช่ันของรีเลย 

ใชไดกับรถมอเตอรไซดหลายรุน 

นํ้าหนักเบารูปทรงรวมสมัย 

ใชงานไดอยางยาวนาน 

มาตรฐานบรรจุภัณฑเปนไปตามขอกําหนดลูกคา 

การระบุรุนพรอมวันที่ผลิตที่ชัดเจน 

คุณสมบัติของนํ้าหมึกตองมีคุณภาพสูง 

มีความสมบูรณของสินคาที่ทําการจัดสง 

ความถูกตองของจํานวนสินคา 

ความถูกตองของชนิดสินคา 

ทราบสถานะในการจัดสงส้ินคา 

การจัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลาที่กําหนด 

การติดตอส่ือสารกับผูจัดสง 

วิธีการรับขอรองเรียนที่เหมาะสม 

ระยะเวลาในการปรับปรุงตามขอของเรียน 

การปองกันปญหาเกาเพื่อไมใหกลับมาเกิดซํ้า 
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  1.3 ผลจากการทําแบบสอบถาม หลังจากไดทําการจัดกลุมลักษณะความพึงพอใจของ  
ลูกคา ตอคุณภาพของรีเลยแลว จะมีการทําแบบสอบถาม 2 ชุดโดยแบงออกเปน 4 กลุม ดังผลที่ได
จากแผนภาพตนไม ในรูปแบบของแบบสอบถามจะแสดงอยูในแบบสอบถามที่2 ในภาคผนวก ก 
หลังจากนั้นจะไดนําแบบสอบถามนี้ลูกคาที่ปลายทางที่รับรีเลยจากทางบริษัทกรณีศึกษาทําการ
ประเมินโดยแบบสอบถามชุดที่1 จะใหลูกคาปลายทางทําการปะเมินความตองการในคุณภาพของ
รีเลยโดยการใหคะแนนความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการตัดสินใจใช
บริการของลูกคาและแบบสอบถามชุดที2่ จะใหลูกคาปลายทางทําการประเมินความพึงพอใจที่มีตอ
บริษัทกรณีศึกษาและบริษัทคูแขงอีก 2 รายโดยจะตองทําการสุมตัวอยางดังนี้ 

 1.3.1 การสุมตัวอยางจากแบบสอบถามชุดที่ 1 จากการที่ลูกคาปลายทางของ    
บริษัทผูผลิตรีเลยที่ทางบริษัทกรณีศึกษาทําการสงสินคาใหมีจํานวนทั้งสิ้น 4 บริษัทซึ่งจําแนกไวดัง
ตาราง 8 ดังนั้นในการคํานวณขนาดของกลุมตัวอยางที่นอยที่สุดที่ยอมรับไดวามากเพียงพอที่จะใช
เปนตัวแทนของประชากรจะใชสมการที่ 2-1 ดังนี้ 

 
             จาก n   =          N 
                                                           

                                                          1+ Ne 2 
   ในที่นี้ 

                                              N  = จํานวนหนวยประชากร 
                                          = 40 ราย 
                                        e  = ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได 
                                                   = 0.05 

   จะได 
                                    n   =               40 

                                                             

          1+40(0.05)2 
 

                                                   =   36.36 
 

ดังนั้นในแบบสอบถามชุดที่ 1 จะทําการสุมตัวอยางจากลูกคาปลายทาง 4 บริษัทจํานวน
ตัวอยาง 37 ราย 

 1.3.2 การสุมตัวอยางจากแบบสอบถามชุดที่ 2 เนื่องจากลูกคาปลายทางของ 
บริษัททั้ง4 รายไดใหบริษัทคูแขงทําการจัดสงผลิตภัณฑทั้งหมด ดังนั้นในที่นี้จึงจะเลือกใหลูกคา
ปลายทางที่มีบริษัทคูแขงเพียง 2 บริษัทเทานั้นทําการจัดสงในการตอบแบบสอบถามเพ่ือไมใหคาที่
ไดเกิดความลําเอียงเนื่องจากตัวบุคคล โดยจากขอมูลของบริษัทกรณีศึกษาพบวาลูกคาปลายทางที่
ทางบริษัทกรณีศึกษาทําการจัดสงผลิตภัณฑและมีบริษัทคูแขงอีก5บริษัททําการจัดสงดวยมีทั้งสิ้น 5 
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รายดังนั้นในการคํานวณขนาดของกลุมตัวอยางที่นอยที่สุดที่ยอมรับไดวามากเพียงพอที่จะใชเปน
ตัวแทนของประชากร โดยใชสมการที่ 2-1 จะไดดังนี้ 

 
                     จาก n   =          N 
                                                           

                                                          1+ Ne 2 
   ในที่นี้ 

                                              N  = จํานวนหนวยประชากร 
                                          = 40 ราย 
                                        e  = ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได 
                                                   = 0.05 

   จะได 
                                    n   =               40 

                                                             

          1+40(0.05)2 
 

                                                   =   36.36 
ดังนั้นในแบบสอบถามชุดที่ 2 จะทําการสุมตัวอยางจากลูกคาปลายทางที่ทางบริษัท

กรณีศึกษาทําการจัดสงผลิตภัณฑและมีบริษัทคูแขงอีก 2 บริษัทจะทําการสุมตัวอยางจากลูกคา
ปลายทาง 4 บริษัทจํานวนตัวอยาง 40 ราย 
  1.4 ผลจากการหาคาเฉลี่ยจากแบบสอบถาม หลังจากที่ไดขอมูลจากแบบสอบถามทั้ง 
2 ชุดแลวจะทําการหาคาเฉลี่ยจากแบบสอบถาม โดยใชสมการที่ 3-1 ซึ่งไดผลการคํานวณดังนี้ 

 1.4.1 ผลจากการหาคาเฉลี่ยเลขคณิตที่ไดจากแบบสอบถามชุดที่ 1 ซึ่งจะนําไปใช 
เปนคาความสําคัญ (Important: IMP) ในเมทริกซการวางแผน แสดงดังตารางที่ 4 

 1.4.2 ผลจากการหาคาเฉลี่ยเลขคณิตที่ไดจากแบบสอบถามชุดที่ 2 ซึ่งจะนําไปใช 
เปนคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทั้งบริษัทกรณีศึกษาและบริษัทคูแขงในเมทริกซการ
วางแผนแสดงดัง ภาพประกอบ 16 
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ตาราง 8 ผลจากการหาคาเฉลี่ยเลขคณิตที่ไดจากแบบสอบถามชุดที ่1 

 
ความตองการของผูบริโภค 

(Customer Needs) 
คาความสําคัญ 

(IMP) 

ลัก
ษณ

ะส
ินค

า 

ความปลอดภัยในการใชงานสูง 4.26 
การควบคุมคุณภาพตามมาตรฐานของลูกคา 4.08 
ปองกันน้ําเขารีเลยได 4.58 
ทํางานไดครบตามฟงกชั่นของรีเลย 4.15 
ใชไดกับรถมอเตอรไซดหลายรุน 3.45 
น้ําหนักเบารูปทรงรวมสมัย 3.78 
ใชงานไดอยางยาวนาน 4.05 

ฉล
าก

/บ
รร

จุภั
ณฑ

 

มาตรฐานบรรจุภัณฑเปนไปตามขอกําหนดลูกคา 3.25 

การระบุรุนพรอมวันที่ผลิตที่ชัดเจน 4.03 

คุณสมบัติของน้ําหมึกตองมีคุณภาพสูง 3.56 

กา
รบ

ริก
าร

 

มีความสมบูรณของสินคาที่ทําการจัดสง 4.11 
ความถูกตองของจํานวนสินคา 4.07 
ความถูกตองของชนิดสินคา 4.12 
ทราบสถานะในการจัดสงสิ้นคา 3.86 
การจัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลาที่กําหนด 4.18 
การติดตอสื่อสารกับผูจัดสง 3.89 

ขอ
รอ

งเร
ียน

 วิธีการรับขอรองเรียนที่เหมาะสม 4.13 
ระยะเวลาในการปรับปรุงตามขอของเรียน 4.25 
การปองกันปญหาเกาเพ่ือไมใหกลับมาเกิดซ้ํา 4.20 
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ตาราง 9 ผลจากการหาคาเฉลี่ยเลขคณิตที่ไดจากแบบสอบถามชุดที ่2 
 

ความตองการของผูบริโภค 
(Customer Needs) 

บริษัท
กรณีศึกษา 

บริษัทคูแขง 
ที่1 

บริษัทคูแขง 
ที่2 

ลัก
ษณ

ะส
ินค

า 

ความปลอดภัยในการใชงานสูง 3.26 4.38 4.82 
การควบคุมคุณภาพตามมาตรฐานของลูกคา 3.08 4.01 4.26 
ปองกันน้ําเขารีเลยได 3.24 4.27 4.65 
ทํางานไดครบตามฟงกชั่นของรีเลย 3.15 4.38 3.97 
ใชไดกับรถมอเตอรไซดหลายรุน 3.45 4.04 4.61 
น้ําหนักเบารูปทรงรวมสมัย 3.78 4.22 4.13 
ใชงานไดอยางยาวนาน 3.05 4.56 4.34 

ฉล
าก

/บ
รร

จุภั
ณฑ

 

มาตรฐานบรรจุภัณฑเปนไปตามขอกําหนดลูกคา 3.25 4.33 4.23 

การระบุรุนพรอมวันที่ผลิตที่ชัดเจน 3.03 4.27 4.06 

คุณสมบัติของน้ําหมึกตองมีคุณภาพสูง 3.56 4.48 4.52 

กา
รบ

ริก
าร

 

มีความสมบูรณของสินคาที่ทําการจัดสง 3.11 3.97 4.12 
ความถูกตองของจํานวนสินคา 3.07 3.63 3.45 
ความถูกตองของชนิดสินคา 3.12 3.96 4.05 
ทราบสถานะในการจัดสงสิ้นคา 3.86 4.22 4.53 
การจัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลาที่กําหนด 3.18 3.87 4.11 
การติดตอสื่อสารกับผูจัดสง 2.89 3.68 3.89 

ขอ
รอ

งเร
ียน

 วิธีการรับขอรองเรียนที่เหมาะสม 3.13 3.83 3.95 
ระยะเวลาในการปรับปรุงตามขอของเรียน 3.25 4.13 4.35 
การปองกันปญหาเกาเพ่ือไมใหกลับมาเกิดซ้ํา 3.20 4.25 4.76 

  คาเฉลี่ย 3.27 4.13 4.25 
 
2. ผลการประยุกตใชเมทริกซการวางแผนผลิตภัณฑ 
 หลังจากที่ไดมีการจัดเตรียมขอมูลที่จะนํามาใชดังในหัวขอ 2 แลวจะนําขอมูลตางๆ ที่
ไดมาเขาสูการเมทริกซการวางแผนผลิตภัณฑหรือเรียกอีกอยางหนึ่งวาบานแหงคุณภาพ (HOQ) 
โดยในเมทริกซบานแหงคุณภาพจะประกอบดวยเมทริกซยอยๆ 6 สวน ซึ่งผลที่ไดจากการสรางบาน
แหงคุณภาพจะแสดงดังภาพประกอบ 20 และสามารถอธิบายผลของแตละสวนไดดังตอไปนี้ 
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 2.1 ความตองการของผูบริโภค (Customer Needs) เปนการนําความตองการของ
ผูบริโภคที่ไดทําการจัดเรียงถอยคําใหม (Reword Data) และทําการจําแนกตามคุณลักษณะโดยใช
แผนภูมิตนไมในข้ันตอนการเตรียมการดังภาพประกอบ 15 มาใสในทางดานซายมือของบานแหง
คุณภาพ (HOQ) ซึ่งจะไดดังตาราง 10 
 
ตาราง 10 ความตองการของผูบริโภค (Customer Needs) 

 

ความตองการของผูบริโภค 
(Customer Needs) 

ลัก
ษณ

ะส
ินค

า 

ความปลอดภัยในการใชงานสูง 
การควบคุมคุณภาพตามมาตรฐานของลูกคา 
ปองกันน้ําเขารีเลยได 
ทํางานไดครบตามฟงกช่ันของรีเลย 
ใชไดกับรถมอเตอรไซดหลายรุน 
น้ําหนักเบารูปทรงรวมสมัย 
ใชงานไดอยางยาวนาน 

ฉล
าก

/บ
รร

จุภั
ณฑ

 

มาตรฐานบรรจุภัณฑเปนไปตามขอกําหนดลูกคา 

การระบุรุนพรอมวันที่ผลิตที่ชัดเจน 

คุณสมบัติของน้ําหมึกตองมีคุณภาพสูง 

กา
รบ

ริก
าร

 

มีความสมบูรณของสินคาที่ทําการจัดสง 
ความถูกตองของจํานวนสินคา 
ความถูกตองของชนิดสินคา 
ทราบสถานะในการจัดสงสิ้นคา 
การจัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลาที่กําหนด 
การติดตอสื่อสารกับผูจัดสง 

ขอ
รอ

งเร
ียน

 วิธีการรับขอรองเรียนที่เหมาะสม 
ระยะเวลาในการปรับปรุงตามขอของเรียน 
การปองกันปญหาเกาเพื่อไมใหกลับมาเกิดซ้ํา 

   
2.2 การสรางเมทริกซการวางแผน (Planning Matrix) หลังจากที่ไดความตองการของ

ผูบริโภคแลวจะทําการสรางสวนที่ 2 ของเมทริกซบานแหงคุณภาพนั่นคือเมทริกซการวางแผน ซึ่ง 
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ในสวนนี้จะประกอบดวย 10 สวนหลักๆ ดังภาพประกอบ 16 
 

 
 

        ภาพประกอบ 16 เมทริกซการวางแผน (Planning Matrix) 
   2.2.1 คา IMP ในภาพประกอบ 16 เปนการนําคาเฉลี่ยเลขคณิตที่ไดจาก 
แบบสอบถามชุดที ่1 หรือในตาราง 8 มาใสใหตรงกับความตองการ ของลูกคาแตละตัว จะเห็นไดวา

  เท
คน

ิคที่
นํา

มา
ใช

( T
ec

hn
ica

l R
eq

uir
em

em
t ) 

บร
ิษัท

กร
ณีศ

ึกษ
า 

บร
ิษัท

คูแ
ขง

ที่1
 

บร
ิษัท

คูแ
ขง

ที่2
 

เป
าห

มา
ย 

อัต
รา

กา
รป

รับ
ปร

ุง 

จุด
ขา

ย 

ลํา
ดับ

ขอ
งก

าร
ให

น้ํา
หน

ักเ
ริ่ม

ตน
 

ลํา
ดับ

ที่น
้ําห

นัก
มา

ตร
ฐา

น 

ความตองการของลูกคา( Customer Needs ) IMP 1 2 3 4 5 6 7 8 

ลัก
ษณ

ะส
ินค

า 

ความปลอดภัยในการใชงานสูง 4.26 3.26 4.38 4.82 4.82 1.47 1.5 9.39 6.98 

การควบคุมคุณภาพตามมาตรฐานของลูกคา 4.08 3.08 4.01 4.26 4.26 1.38 1.5 9.82 6.34 

ปองกันน้ําเขารีเลยได 4.58 3.24 4.27 4.65 4.65 1.20 1.5 8.24 7.30 

ทํางานไดครบตามฟงกช่ันของรีเลย 4.15 3.15 4.38 3.97 4.38 1.39 1.5 8.65 6.43 

ใชไดกับรถมอเตอรไซดหลายรุน 3.45 3.45 4.04 4.61 4.61 1.33 1.2 5.50 4.08 

น้ําหนักเบารูปทรงรวมสมัย 3.78 3.78 4.22 4.13 4.22 1.11 1.2 5.03 3.73 

ใชงานไดอยางยาวนาน 4.05 3.05 4.56 4.34 4.56 1.49 1.5 9.05 6.72 

ฉล
าก

/บ
รร

จุภ
ัณฑ

 

มาตรฐานบรรจุภัณฑเปนไปตามขอกําหนดลูกคา 3.25 3.25 4.33 4.23 4.33 1.33 1.5 6.48 4.81 

การระบุรุนพรอมวันท่ีผลิตท่ีชัดเจน 4.03 3.03 4.27 4.06 4.27 1.40 1.2 6.77 5.03 

คุณสมบัติของน้ําหมึกตองมีคุณภาพสูง 3.56 3.56 4.48 4.52 4.52 1.26 1.0 4.48 3.33 

กา
รบ

ริก
าร 

มีความสมบูรณของสินคาท่ีทําการจัดสง 4.11 3.11 3.97 4.12 4.12 1.32 1.2 6.51 4.83 

ความถูกตองของจํานวนสินคา 4.07 3.07 3.63 3.45 3.63 1.18 1.2 5.76 4.33 

ความถูกตองของชนิดสินคา 4.13 3.12 3.96 4.05 4.05 1.29 1.2 6.39 4.75 

ทราบสถานะในการจัดสงสิ้นคา 3.89 3.86 4.22 4.53 4.53 1.17 1.0 4.55 3.38 

การจัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลาท่ีกําหนด 4.18 3.18 3.87 4.11 4.11 1.29 1.2 6.47 4.81 

การติดตอสื่อสารกับผูจัดสง 3.89 2.89 3.68 3.89 3.89 1.34 1.0 5.21 3.87 

ขอ
รอ

งเร
ียน

 วิธีการรับขอรองเรียนท่ีเหมาะสม 4.13 3.13 3.83 3.95 3.95 1.26 1.2 8.23 6.11 

ระยะเวลาในการปรับปรุงตามขอของเรียน 4.25 3.25 4.13 4.35 4.35 1.33 1.5 8.47 6.29 

การปองกันปญหาเกาเพื่อไมใหกลับมาเกิดซ้ํา 4.20 3.20 4.25 4.76 4.76 1.48 1.5 9.32 6.92 
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ผูบริโภคหรือในที่นี้คือลูกคาปลายทางของบริษัทกรณีศึกษาใหความสําคัญกับการปองกันน้ําเขา
รีเลยไดกําหนดเปนอันดับหนึ่ง (4.58 คะแนน จาก 5 คะแนน) รองลงมาคือความความปลอดภัยใน
การใชงานสูงอยูที(่4.26) และระยะเวลาในการปรับปรุงขอรองเรียน (4.25) โดยสามารถเรียงลําดับ
ความสําคัญของความตองการของลูกคาไดดังตาราง 11 
 

ตาราง 11 ลําดับความสําคัญของความตองการของผูบริโภคตามคาความสําคัญ 
 

ลําดับ ความตองการของผูบริโภค 
(Customer Needs) 

คาความสําคัญ 
(IMP) 

1 ปองกันน้ําเขารีเลยได 4.58 

2 ความปลอดภัยในการใชงานสงู 4.26 
3 ระยะเวลาในการปรับปรุงตามขอของเรียน 4.25 

4 การปองกันปญหาเกาเพื่อไมใหกลับมาเกิดซ้ํา 4.20 

5 การจัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลาที่กําหนด 4.18 
6 ทํางานไดครบตามฟงกช่ันของรีเลย 4.15 

7 วิธีการรับขอรองเรียนที่เหมาะสม 4.13 

8 ความถูกตองของชนิดสินคา 4.12 

9 มีความสมบูรณของสินคาที่ทําการจัดสง 4.11 

10 การควบคุมคุณภาพตามมาตรฐานของลูกคา 4.08 

11 ความถูกตองของจํานวนสินคา 4.07 

12 ใชงานไดอยางยาวนาน 4.05 
13 การระบุรุนพรอมวันที่ผลิตที่ชัดเจน 4.03 

14 การติดตอสื่อสารกับผูจัดสง 3.89 

15 ทราบสถานะในการจัดสงสิ้นคา 3.86 
16 น้ําหนักเบารูปทรงรวมสมัย 3.78 

17 คุณสมบัติของน้ําหมึกตองมีคุณภาพสูง 3.56 
18 ใชไดกับรถมอเตอรไซดหลายรุน 3.45 

19 มาตรฐานบรรจุภัณฑเปนไปตามขอกําหนดลูกคา 3.25 

    
2.2.2 บริษัทกรณีศึกษา เปนการนําคาเฉลี่ยเลขคณิตที่ไดจากแบบสอบถามชุดที่  
2 หรือคาที่ไดจากตาราง 9 ในเรื่องของบริษัทกรณีศึกษามาใสใหตรงกับความตองการของลูกคาแตละตัว 
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  2.2.3 บริษัทคูแขง 1 เปนการนําคาเฉลี่ยเลขคณิตที่ไดจากแบบสอบถามชุดที่ 2  
หรือคาที่ไดจากตาราง 8 ในเรื่องของบริษัทบริษัทคูแขง 1 มาใสใหตรง กับความตองการของลูกคา
แตละตัว 

 2.2.4 บริษัทคูแขง 2 เปนการนําคาเฉลี่ยเลขคณิตที่ไดจากแบบสอบถามชุดที ่2  
หรือคาที่ไดจากตาราง 9 ในเรื่องของบริษัทบริษัทคูแขง 2 มาใสใหตรง กับความตองการของลูกคา
แตละตัว 

 2.2.5 เปาหมาย จะเปนการแสดงถึงเปาหมายของบริษัทกรณีศึกษาที่จะทําการ 
ปรับปรุงในแตละความตองการของผูบริโภค ซึ่งคาเปาหมายในที่นี้จะกําหนดใหเทากับคาสูงสุด
ระหวางคาเฉลี่ยเลขคณิตของบริษัทกรณีศึกษา บริษัทคูแขง 1 และบริษัทคูแขง 2 ยกตัวอยางเชน 
เรื่อง การปองกันน้ําเขารีเลยได 
                            บริษัทกรณีศึกษา         =            3.24 
                            บริษัทคูแขง 1                  =            4.27 
                            บริษัทคูแขง 2                  =            4.65 
                            เปาหมาย                        =            4.65 

ซึ่งเปาหมายในที่นี้จะเทากับคาสูงสุดระหวาง บริษัทกรณีศึกษา (3.24) บริษัทคูแขง 1 
(4.27) และบริษัทคูแขง 2 (4.65) นั่นคือ 4.65 เปนตน 
  2.2.6 อัตราการปรับปรุง เปนคาที่ไดจากการเปรียบเทียบกันระหวางเปาหมาย
กับความสามารถในปจจุบันที่บริษัทสามารถทําได โดยจะทําการคํานวณจากสมการที่ 2-3 
ยกตัวอยางเชน เรื่อง การปองกันน้ําเขารีเลยได 
                            บริษัทกรณีศึกษา         =        3.24 
                            เปาหมาย                  =            4.65 
                                                          =           เปาหมาย 
                                                                           ความสามารถในปจจุบัน 
                                                          =            4.65 
                                                                                    3.24 
                                                          =            1.43 

 2.2.7 จุดขาย เปนการเปรียบเทียบกันระหวางความสามารถของการบริการ 
เทียบกับการบริการที่ผูบริโภคตองการ ซึ่งในที่นี้จะไดจากการระดมสมอง (Brain Storming) ของ
ฝายขายและการตลาดจํานวน 4 คน และฝายวางแผนและดําเนินการ 5 คน โดยจะมีการกําหนดคา 
ดังนี้ 
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ตาราง 12 ลําดับความสําคัญของความตองการของผูบริโภคตามคาความเคลื่อนไหวของเปาหมาย 
 

ลําดับ เทคนิคที่ตองการ( Technical Requirement )

คาความ
เคล่ือนไหว

ของเปาหมาย

1 ออกแบบCase ใหมแกปญหาการรั่วหลังจากCaulking
2 เปล่ียนวัสดุใหมในการทําCaseของรีเลย
3 เพิ่มการ Seal ที่จุด Caulking
4 ออกแบบยางสําหรับครอบตัวรีเลย
5 ทบทวนมาตรฐานการ Caulking ใหม
6 จัดทําคูมือขอควรระวังนํ้าเขารีเลย
7 ตรวจสอบตําแหนงที่วางรีเลยวาเหมาะสมหรือไม
8 หามขับรถลุยนํ้า
9 หามจอดรถตากฝน
10 หามลางรถดวยปนฉีดนํ้าแรงดันสูง
11 ลดขนาดการLock ที่ Base และ Case ลง
12 ยกเลิกการCaulking ที่ Base และ Case ยึดติดดวยเรซ่ินแทน
13 ออกแบบยางสวมเฉพาะจุดCaulkingทั้ง 3 จุด
14 แกไขPunchที่ใชสําหรับการCaulking
15 ตรวจสอบคุณสมบัติของCase
16 ตรวจสอบคุณสมบัติของBase
17 ตรวจสอบเงื่อนไขในการCaulking
18 จําลองการเกิดการรั่วของCaseหลังการCaulking
19 ตรวจสอบกลไกลเครื่องจักรที่ใชCaulking
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 2.4   เมทริกซความสัมพันธ (Relationships) เปนการใหระดับความสัมพันธระหวาง 
ลักษณะทางคุณภาพกับความตองการของลูกคาซึ่งระดับความสัมพันธที่ใชดังนี้ 
 
ตาราง 13 การใหระดับความสัมพันธระหวางลักษณะทางคุณภาพกับความตองการของลูกคา  
 
 

ความเชื่อมตอกัน สัญลักษณ คุณคา คําอธิบาย 
ไมมีความเชื่อมตอกัน ไมมี 0 ไมมี 

มีความเชื่อมตอกัน   

1 

มีการเปลี่ยนแปลงคาตัวแทนลักษณะเฉพาะ 
เล็กนอย  ทางคุณภาพมาก แตมีการเปลี่ยนแปลงนอย 

    มาก หรือไมมีการเปลี่ยนแปลงเลยในการ 
    คาดการณความพึงพอใจของผูบริโภค 

มีความเชื่อมตอกัน   
3 

มีการเปลี่ยนแปลงคาตัวแทนลักษณะเฉพาะ 
ปานกลาง  ทางคุณภาพมาก แตมีการเปลี่ยนแปลงนอย 

    ในการคาดการณความพึงพอใจของผูบริโภค 
มีความเชื่อมตอกัน   

9 
มีการเปลี่ยนแปลงคาตัวแทนในคุณลักษณะ 

สูง  คุณภาพนอย แตมีการเปลี่ยนแปลงมาก 
    ในการคาดการณความพึงพอใจของผูบริโภค 

  
 

 การกําหนดระดับความสัมพันธระหวางคุณลักษณะทางคุณภาพกับความตองการของ
ลูกคาเปนการพิจารณาความสัมพันธที่ไดจากการระดมความคิดเห็นจากผูรวมงานที่เก่ียวของ
ทั้งหมด ซึ่งการพิจารณาจะกําหนดระดับความสัมพันธเรียงตามความเชื่อมโยงดังที่กลาวมาขางตน 
สวนชองวางที่ไมมีสัญลักษณใดๆนั้นหมายถึงปจจัยที่ไมมีความสัมพันธตอกัน 
ตัวอยางเชน คูของปจจัยที่มีความสัมพันธ          
คุณลักษณะทางคุณภาพ เชน เปอรเซนตการปองกันปญหาเพ่ือไมใหกลับมาเกิดซ้ํา 
ความตองการของลูกคา เชน ปองกันน้ําเขารีเลยได 
หมายถึง การที่กําหนดเปอรเซนตการปองกันปญหาเพ่ือไมใหกลับมาเกิดซ้ํา มีความสัมพันธอยาง
มากตอการตอบสนองความตองการของลูกคาในเรื่องการปองกันน้ําเขารีเลยทําไดมากข้ึน โดย
รายละเอียดทั้งหมดจะถูกแสดงใน ภาพประกอบ 17 เมทริกซความสัมพันธ (Relationships) 
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ความปลอดภัยในการใชงานสูง 4.26

การควบคุมคุณภาพตามมาตรฐานของลูกคา 4.08

ปองกันน้ําเขารีเลยได 4.58

ทํางานไดครบตามฟงก ช่ันของรีเลย 4.15

ใช ได กับรถมอเตอร ไซดหลายรุน 3.45

น้ําหนักเบารูปทรงรวมสมัย 3.78

ใชงานไดอยางยาวนาน 4.05

มาตรฐานบรรจุภัณฑ เปนไปตามขอกําหนดลูกคา 3.25

การระบุรุนพรอมวันที่ผลิตท่ีชัดเจน 4.03

คุณสมบัติของน้ําหมึกตองมี คุณภาพสูง 3.56

มีความสมบูรณของสินคาท่ีทําการจัดสง 4.11

ความถูกตองของจําน วนสินคา 4.07

ความถูกตองของชนิดสินคา 4.13

ทราบสถานะในการจัดสงส้ินคา 3.89

การจัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลาท่ีกําหนด 4.18

การติดตอส่ือสารกับผูจัดส ง 3.89

วิธีการรับขอรองเรียนท่ีเหมาะสม 4.13

ระยะเวลาในการปรับปรุงตามขอของเรียน 4.25

การปองกันปญหาเกาเพ่ือไม ใหกลับมาเกิดซ้ํา 4.20ขอ
รอ
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า

 
 
ภาพประกอบ 17 เมทริกซความสัมพันธ (Relationships) 
 
 2.5 ความเก่ียวเนื่องในทางเทคนิค (Technical Correlations) ในสวนนี้จะทําการระดม 
สมอง(Brain Storming) ของพนักงานทุกแผนกในบริษัทเพ่ือกําหนดความสัมพันธของเทคนิคตางๆ 
ที่จะนํามาใหเพ่ือตอบสนองตอความตองการของผูบริโภค ซึ่งจะไดผลดังภาพประกอบ 18 
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ภาพประกอบ 18 ความเก่ียวเนื่องในทางเทคนิค (Technical Correlations) 
 

 ในการใหคะแนนจะทําการใหคะแนนเปนคูๆ เชนเดียวกับการใหคะแนนในเมทริกซ 
ความสัมพันธ (Relationships) แตในที่นี้จะกําหนดคาเปนสัญลักษณเพ่ือเห็นภาพชัดเจนย่ิงข้ึน โดย 
ความหมายของสัญลักษณสามารถดูไดจากตารางที่ 2-3 ตัวอยางของการใหคะแนนเชน เปอรเซ็นต
การปองกันน้ําเขารีเลยไดมีผลกระทบในทางบวกอยางสูงตอระยะเวลาในการปรับปรุงการออกแบบ
ดังนั้นจึงใสเครื่องหมาย√√,เปอรเซ็นตการปองกันปญหาเกาไมใหกลับมาเกิดซ้ํามีผลกระทบใน
ทางบวกตอเปอรเซนตการควบคุมคุณภาพตามมาตรฐานของลูกคาดังนั้นจึงใสเครื่องหมาย√, 
เปอรเซ็นตความปลอดภัยในการ ใชงานไมมีจึงไมใสเครื่องหมาย(ชองวาง),เปอรเซ็นตการปองกันน้ํา
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เขารีเลยไดมีผลกระทบในทางลบตอระยะเวลาที่ใชในการสอบกลับผลิตภัณฑดังนั้นจึงใสเครื่องหมาย
XXและเปอรเซนตการจัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลาที่กําหนดมีผลกระทบในทางลบอยางสูง
ตอเปอรเซนตความถูกตองของชนิดสินคาจึงใสเครื่องหมาย X เปนตน 
  2.6 การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะทางเทคนิค (Technical Benchmarks) ในสวนนี้จะ
แบงผลออกเปน 2 สวน คือสวนที่ 1 เปนลําดับความสําคัญของความสัมพันธ (Priority  
Relationships) และสวนที่ 2 เปนการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะการแขงขัน(Competitive 
Benchmarking) โดยสามารถแสดงผลดังภาพประกอบ 19 
 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
109 253 223 208 95 357 236 120 174 280 110 209 232 67 133 116 101 0 450

คาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ 3.21 7.46 6.57 6.13 2.80 10.53 6.96 3.53 5.13 8.25 3.24 6.16 6.84 1.97 3.92 3.42 2.97 0.00 13.27
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บริษัทกรณีศึกษา 3.24 3.26 3.25 3.20 3.18 3.15 3.13 3.12 3.11 3.08 3.07 3.05 3.03 2.89 3.86 3.78 3.56 3.45 3.25
บริษัทคูแขงท่ี 1 4.27 4.38 4.13 4.25 3.87 4.38 3.83 3.96 3.97 4.01 3.63 4.56 4.27 3.68 4.22 4.22 4.48 4.04 4.13
บริษัทคูแขงท่ี 2 4.65 4.82 4.35 4.76 4.11 3.97 3.95 4.05 4.12 4.26 3.45 4.34 4.06 3.89 4.53 4.13 4.52 4.61 4.35
เปาหมายทางเทคนิค 4.65 4.82 4.35 4.76 4.11 4.38 3.95 4.05 4.12 4.26 3.63 4.56 4.27 3.89 4.53 4.22 4.52 4.61 4.35
อัตราการปรับปรุง 1.43 1.03 1.14 1.05 1.21 1.14 1.26 1.23 1.21 1.17 1.37 1.09 1.17 1.28 1.10 1.18 1.10 1.08 1.14

คานํ้าหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคสมบูรณ

 
 

ภาพประกอบ 19 การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะทางเทคนิค (Technical Benchmarks) 
 

 2.6.1 ลําดับความสําคัญของความสัมพันธ (Priority Relationships) ในสวนนี้จะ 
 ประกอบไปดวย 3 สวนยอยๆ คือ 

ก)  คาน้ํา หนักความสําคัญของขอกํา หนดทางเทคนิคสมบูรณ (Absolute 
     Technical Requirement Important) ซึ่งคํานวณจากสมการที่ 3-4    
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ยกตัวอยางเชน  
 เรื่อง ออกแบบ Case ใหมแกปญหาการรั่วหลังจากCaulkingไดจากคาน้ําหนักความสําคัญ
ของขอกําหนดทางเทคนิคสมบูรณ 
 = Σ (คาความสัมพันธของขอกําหนดทางเทคนิคตอความตองการของลูกคา x ลําดับที่ของการใหน้ําหนักเริ่มตน) 
จะไดคาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคสมบูรณ 
=  (0 x 9.39) + (0 x 8.44) + (9x 8.92) + (0 x 8.65) + (0 x 5.50) +(3 x 5.03 )+( 0 x 9.05 )+ 
    (3 x 6.48 ) + (0 x 6.77)+( 0 x 4.48)+(0 x 6.51 )+(0 x 5.76 )+(0 x 6.39 )+(0 x 4.55)+ 
    (0 x 6.47)+(0 x 5.21)+(0 x 8.23)+(0 x8.47)+(0 x 9.32) 
=  109 

ข) คาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ    
    (RelativeTechnical Requirement Important) ซึ่งคํานวณจากสมการที่ 3-3  
ยกตัวอยางเชน 
 เรื่อง ออกแบบCase ใหมแกปญหาการรั่วหลังจากCaulkingไดคาน้ําหนักความสําคัญของ
ขอกําหนดทางเทคนิคสมบูรณ = 109  
 ผลรวมของคาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคสมบูรณ 
                                                     =  109 + 253 + 223 + 208 + 95 + 161 +236+ 
                                                         120 + 174 + 191 + 110 + 209 + 232 + 
                                                         67+ 133 + 116 + 101 + 0 + 207 

                                                     =  2945 
จาก 
                     คาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ 
                             = คาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคสมบูรณ       x 100% 
                                ผลรวมของคาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคสมบูรณ 
จะได 
                    คาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ 
                            =   109   x 100% 
                                 2945 
                            =   3.70 

ค)  กราฟแสดงคาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคโดย 
เปรียบเทียบจากกราฟจะเห็นไดวาเทคนิคที่ทางบริษัทควรจะนํามาใช   (Technical Requirement) 
เพ่ือตอบสนองตอความตองการของผูบริโภคหรือลูกคาปลายทางของบริษัทกรณีศึกษาสุดคือ 
ออกแบบCase ใหมแกปญหาการรั่วหลังจากCaulking 8.59% ของน้ําหนักความสําคัญทั้งหมด 
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รองลงมาคือตรวจสอบตําแหนงที่วางรีเลยวาเหมาะสมหรือไมคิดเปน 8.01% และออกแบบยางสวม
เฉพาะจุดCaulkingทั้ง 3 จุดคิดเปน 7.87% 

 2.6.2 การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะการแขงขัน (Competitive Benchmarking) จะ 
ประกอบดวย 7 สวนยอยๆ ดังนี้ 

ก) เปาหมายทางดานเทคนิค ในสวนนี้จะทําการระดมสมอง (Brain 
Storming) ในลักษณะวาทางบริษัทจะทําการตั้งเปาหมายอยางไรในแตและเทคนิคที่นํามาใช 
(TechnicalRequirement) ซึ่งผลจากการระดมสมองจะไดวาสามารถทําการตั้งเปาหมายไดดังตาราง12 

ข) กราฟแสดงระดับคะแนนของตัวแทนลักษณะทางคุณภาพของบริษัท 
กรณีศึกษา และบริษัทคูแขงทั้ง 2 บริษัท และเปาหมายที่ไดทําการประเมิน ซึ่งจากกราฟนี้จะแสดง
ใหเห็นภาพที่ชัดเจนถึงจุดแข็งและจุดออนของบริษัทเพ่ือใหสามารถทําการปรับปรุงในสวนที่เปน
จุดออนของบริษัทได 

ค) ประเมินคาตัวแทนลักษณะทางคุณภาพในแตละหัวขอของบริษัท
กรณีศึกษาซึ่งไดผลแสดงดังภาพประกอบ 19 

ง) ประเมินคาตัวแทนลักษณะทางคุณภาพในแตละหัวขอของบริษัทคูแขง 1
ซึ่งไดผลแสดงดังภาพประกอบ 19 

จ) ประเมินคาตัวแทนลักษณะทางคุณภาพในแตละหัวขอของบริษัทคูแขง 
2 ซึ่งไดผลแสดงดังภาพประกอบ 19 

ฉ) เปาหมาย ในที่นี้คือคาที่มากที่สุดของคาตัวแทนลักษณะทางคุณภาพใน
แตละหัวขอที่ทําการประเมินระหวางบริษัทกรณีศึกษาและบริษัทคูแขงทั้งสอง ซึ่งไดผลแสดงดัง
ภาพประกอบ 20 ยกตัวอยางเชน 
            เรื่อง ความปลอดภัยในการใชงานสูง 
                                    บริษัทกรณีศึกษา          =    3.26 
                                    บริษัทคูแขง 1              =    4.38 
                                    บริษัทคูแขง 2              =    4.82 
                                    เปาหมาย                    =    4.82 

ซึ่งเปาหมายในที่นี้จะเทากับคาสูงสุดระหวาง บริษัทกรณีศึกษา (3.26) บริษัทคูแขง 1 
(4.38)และบริษัทคูแขง 2 (4.82) นั่นคือเปาหมายเทากับ 4.82 เปนตน 
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ตาราง 14 เปาหมายทางดานเทคนิค 
 

ลําดับ เทคนิคท่ีตองการ( Technical Requirement ) คาเปาหมาย 

1 ออกแบบCase ใหมแกปญหาการรั่วหลังจากCaulking ปองกันน้ําเขารีเลยได100% 
2 เปลี่ยนวัสดุใหมในการทําCaseของรีเลย เพิ่มความแข็งแรง 
3 เพิ่มการ Seal ที่จุด Caulking ปองกันน้ําเขารีเลยได100% 
4 ออกแบบยางสําหรับครอบตัวรีเลย ปองกันน้ําเขารีเลยได100% 
5 ทบทวนมาตรฐานการ Caulking ใหม ภายใน2 สัปดาห 
6 จัดทําคูมือขอควรระวังน้ําเขารีเลย ภายใน 1เดือน 
7 ตรวจสอบตําแหนงที่วางรีเลยวาเหมาะสมหรือไม ตรวจสอบที่หนางานรวมกับลูกคา 

8 หามขับรถลุยน้ํา ปองกันน้ําเขารีเลยได100% 

9 หามจอดรถตากฝน ปองกันน้ําเขารีเลยได100% 

10 หามลางรถดวยปนฉีดน้ําแรงดันสูง ปองกันน้ําเขารีเลยได100% 
11 ลดขนาดการLock ที่ Base และ Case ลง ตรวจสอบที่หนางานรวมกับลูกคา 
12 ยกเลิกการCaulking ที่ Base และ Case ยึดติดดวยเรซิ่นแทน ตรวจสอบที่หนางานรวมกับลูกคา 
13 ออกแบบยางสวมเฉพาะจุดCaulkingทั้ง 3 จุด ภายใน 1 เดือน 
14 แกไขPunchที่ใชสําหรับการCaulking ภายใน2 สัปดาห 
15 ตรวจสอบคุณสมบัติของCase มีความเหนียวและแข็งแรง 
16 ตรวจสอบคุณสมบัติของBase มีความเหนียวและแข็งแรง 
17 ตรวจสอบเงื่อนไขในการCaulking อยูในคามาตรฐาน 
18 จําลองการเกิดการรั่วของCaseหลังการCaulking ภายใน2 สัปดาห 
19 ตรวจสอบกลไกลเครื่องจักรที่ใชCaulking อยูในคามาตรฐาน 
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    ช) อัตราการปรับปรุง เปนคาที่ไดจากการเปรียบเทียบกันระหวางเปาหมาย
ของคาตัวแทนลักษณะทางคุณภาพที่บริษัทตองการจะพัฒนากับความสามารถในปจจุบันที่บริษัท
สามารถทําไดโดยจะทําการคํานวณจากสมการที่ 2-3 ยกตัวอยางเชน 

 
เรื่อง ความปลอดภัยในการใชงานสูง 

                                          
บริษัทกรณีศึกษา      =        3.26 
เปาหมาย                 =        4.82 

                                                           
 
                                   อัตราการปรับปรุง   =                เปาหมาย 
                                                                       ความสามารถในปจจุบัน 
                                                                =           4.82 
                                                                             3.26    
                                                                =           1.47 
 
หลังจากนั้นนําเมทริกซทั้ง 6 สวนมารวมกันจะไดภาพเปนบานแหงคุณภาพ  
(House of Quality: HOQ) 
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IMP 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 1 2 3 4 5 6 7 8

ความปลอดภัยในการใช งานสูง 4.26 3.26 4.38 4.82 4.82 1.47 1.5 9.39 6.98

การควบคุมคุณภาพตามมาตรฐานของลูกค า 4.08 3.08 4.01 4.26 4.26 1.38 1.5 8.44 6.27

ปองกันนํ้าเขารีเลยได 4.58 3.24 4.27 4.65 4.65 1.20 1.5 9.82 7.30

ทํางานไดครบตามฟงกช ั่นของรีเลย 4.15 3.15 4.38 3.97 4.38 1.39 1.5 8.65 6.43

ใชไดกับรถมอเตอรไซดหลายร ุน 3.45 3.45 4.04 4.61 4.61 1.33 1.2 5.50 4.08

น้ําหนักเบารูปทรงรวมสมัย 3.78 3.78 4.22 4.13 4.22 1.11 1.2 5.03 3.73

ใชงานไดอยางยาวนาน 4.05 3.05 4.56 4.34 4.56 1.49 1.5 9.05 6.72

มาตรฐานบรรจุภัณฑเปนไปตามขอกําหนดลูกคา 3.25 3.25 4.33 4.23 4.33 1.33 1.5 6.48 4.81

การระบุรุนพรอมวันที่ผลิตที่ชัดเจน 4.03 3.03 4.27 4.06 4.27 1.40 1.2 6.77 5.03

คุณสมบัติของน้ําหมึกตองมีคุณภาพสูง 3.56 3.56 4.48 4.52 4.52 1.26 1.0 4.48 3.33

มีความสมบูรณของสินคาท่ีทําการจัดสง 4.11 3.11 3.97 4.12 4.12 1.32 1.2 6.51 4.83

ความถูกตองของจํานวนสินคา 4.07 3.07 3.63 3.45 3.63 1.18 1.2 5.76 4.28

ความถูกตองของชนิดสินคา 4.13 3.12 3.96 4.05 4.05 1.29 1.2 6.39 4.75

ทราบสถานะในการจัดสงส้ินคา 3.89 3.86 4.22 4.53 4.53 1.17 1.0 4.55 3.38

การจัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลาท่ีกําหนด 4.18 3.18 3.87 4.11 4.11 1.29 1.2 6.47 4.81

การติดตอส่ือสารกับผูจัดสง 3.89 2.89 3.68 3.89 3.89 1.34 1.0 5.21 3.87

วิธ ีการรับขอรองเรียนที่เหมาะสม 4.13 3.13 3.83 3.95 3.95 1.26 1.2 8.23 6.11

ระยะเวลาในการปรับปร ุงตามขอของเรียน 4.25 3.25 4.13 4.35 4.35 1.33 1.5 8.47 6.29

การปองกันปญหาเกาเพ่ือไมใหกลับมาเกิดซ้ํา 4.20 3.20 4.25 4.76 4.76 1.48 1.5 9.32 6.92

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19

1 109 253 223 208 95 357 236 120 174 280 110 209 232 67 133 116 101 0 450
2 3.21 7.46 6.57 6.13 2.80 10.53 6.96 3.53 5.13 8.25 3.24 6.16 6.84 1.97 3.92 3.42 2.97 0.00 13.27
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บร ิษัทกรณีศึกษา 4 3.24 3.26 3.25 3.20 3.18 3.15 3.13 3.12 3.11 3.08 3.07 3.05 3.03 2.89 3.86 3.78 3.56 3.45 3.25
บริษัทคูแขงท่ี1 5 4.27 4.38 4.13 4.25 3.87 4.38 3.83 3.96 3.97 4.01 3.63 4.56 4.27 3.68 4.22 4.22 4.48 4.04 4.13
บริษัทคูแขงท่ี2 6 4.65 4.82 4.35 4.76 4.11 3.97 3.95 4.05 4.12 4.26 3.45 4.34 4.06 3.89 4.53 4.13 4.52 4.61 4.35
เปาหมายทางเทคนิค 7 4.65 4.82 4.35 4.76 4.11 4.38 3.95 4.05 4.12 4.26 3.63 4.56 4.27 3.89 4.53 4.22 4.52 4.61 4.35
อัตราการปรับปรุง 8 1.43 1.47 1.33 1.48 1.29 1.39 1.26 1.29 1.32 1.38 1.18 1.49 1.40 1.34 1.17 1.19 1.26 1.33 1.33
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√ มีผลกระทบในทางบวก

ชองวาง ไมมีผลกระทบ
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สัญลักษณ ความหมาย 

ย่ิงมากยิ่งดี
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ย่ิงนอยยิ่งดี

 
 

 ภาพประกอบ 20 บานแหงคุณภาพ (House of Quality: HOQ) 
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3. ผลการประยุกตใชเมทริกซการแปลงการออกแบบ 
 

หลังจากที่ไดเมทริกซการวางแผนผลิตภัณฑ (Product Planning) แลวจะทําการสรางเมท
ริกซการแปลงการออกแบบ (Design Deployment) ซึ่งจะเปนการนําผลที่ไดจากเมทริกซการ
วางแผนผลิตภัณฑเขามาใชเพ่ือแปลงเทคนิคที่นํามาใช (Technical Requirement) ใหกลายเปน
ขอกําหนดสวนประกอบยอย (Part Characteristics) โดยผลที่ไดจากการประยุกตใชเปนดัง
ภาพประกอบ 22 ขอมูลแตละสวนของเมทริกซการแปลงการออกแบบ จะแบงออกเปน 5 สวนคลาย
กับในสวนของเมทริกซการวางแผนผลิตภัณฑซึ่งสามารถอธิบายไดดังนี้ 
 3.1 การเลือกเทคนิคที่นํามาใช (Technical Requirement) จะเลือกจากคาน้ําหนัก
ความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบที่ไดจากเมทริกซการวางแผนผลิตภัณฑดวย
การเรียงลําดับคาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบจากคามากไปหา
นอยแลวเลือกคาที่มีความสําคัญสะสมมากที่สุด 7 อันดับแรกมาทําการปรับปรุงดังตาราง 15 การ
เลือกเทคนิคที่นํามาใชในเมทริกซการแปลงการออกแบบ 
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เทคนิคท่ีนํามาใช( Technical Requirement ) IMP 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 1 2 3 4 5 6 7 8
เปล่ียนวัสดุใหมในการทําCaseของรีเลย 4.24 3.26 3.48 4.82 4.82 1.47 1.50 9.34 11.9
ออกแบบCase ใหมแกปญหาการรั่วหลังจากCaulking 4.50 3.25 4.27 4.65 4.65 1.43 1.50 9.65 12.3
เพิ่มการ Seal ที่จุด Caulking 4.22 3.15 4.38 3.97 4.38 1.39 1.50 8.79 11.4
ออกแบบยางสําหรับครอบตัวรีเลย 4.20 3.45 4.04 4.61 4.61 1.33 1.20 6.70 8.57
ทบทวนมาตรฐานการ Caulking ใหม 4.17 3.78 4.22 4.13 4.22 1.11 1.20 5.50 7.04
จัดทําคูมือขอควรระวังนํ้าเขารีเลย 4.14 3.05 4.56 4.34 4.56 1.49 1.50 9.31 11.9
ตรวจสอบตําแหนงที่วางรีเลยวาเหมาะสมหรือไม 4.13 3.07 3.63 3.45 3.63 1.18 1.20 5.48 7.01
ลดขนาดการLock ที่ Base และ Case ลง 4.10 3.13 3.83 3.95 3.95 1.26 1.20 6.19 7.92
ออกแบบยางสวมเฉพาะจุดCaulkingทั้ง 3 จุด 4.08 3.25 4.13 4.35 4.35 1.33 1.50 8.17 10.4
ตรวจสอบเงื่อนไขในการCaulking 4.05 3.20 4.25 4.76 4.76 1.48 1.50 8.99 11.5

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
คานํ้าหนักความสําคัญของขอกําหนดของสวนประกอบยอยสมบูรณ 61.54 36.41 74.16 82.63 34.19 42.66 8.23 76.24 16.5 25.0 15.09 23.56 27.15 35.62 85.56 77.55 53.21 41.73 84.64

คานํ้าหนักความสําคัญของขอกําหนดของสวนประกอบยอย 6.82 4.03 8.22 9.16 3.79 4.73 0.92 8.45 1.82 2.77 1.67 2.61 3.01 3.95 9.48 8.60 5.90 4.62 9.38
โดยเปรียบเท ียบ

บริษัทกรณีศึกษา 3.98 3.46 3.29 3.40 3.38 3.45 3.63 3.52 3.71 3.58 3.67 3.05 3.63 2.98 3.96 3.80 3.86 3.85 3.75
บริษัทคูแขงที1่ 4.24 4.60 4.33 4.25 3.87 4.78 3.83 3.96 3.97 4.01 3.93 4.56 4.27 3.68 4.22 4.22 4.48 4.04 4.13
บริษัทคูแขงที2่ 4.55 4.72 4.65 4.76 4.11 3.97 3.95 4.05 4.12 4.26 3.45 4.34 4.06 3.89 4.53 4.13 4.52 4.61 4.35
เปาหมายทางเทคนิค 4.55 4.72 4.65 4.76 4.11 4.78 3.95 4.05 4.12 4.26 3.93 4.56 4.27 3.89 4.53 4.22 4.52 4.61 4.35
อัตราการปรับปรุง 1.14 1.36 1.41 1.40 1.21 1.38 1.08 1.15 1.11 1.18 1.07 1.49 1.17 1.30 1.14 1.11 1.17 1.19 1.16

 
ภาพประกอบ 21 เมทริกซการแปลงการออกแบบ (Design Depolyment) 
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 3.2  เมทริกซการวางแผน (Planning Matrix) จะประกอบดวย 9 สวนโดยสวนที่ 1 คา 
IMP มาจากคาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบของเมทริกซการ
วางแผนผลิตภัณฑที่เลือกจะนํามาทําการปรับปรุงตอ สวนที่ 2 ถึงสวนที่ 6 ซึ่งไดแก บริษัท
กรณีศึกษา,บริษัทคูแขง 1, บริษัทคูแขง 2, เปาหมาย และอัตราการปรับปรุงตามลําดับ มาจากสวน
การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะทางเทคนิค (สวนที่ 6) ของเมทริกซการวางแผนผลิตภัณฑ สวนที่ 7 
จุดขายเปนการเปรียบเทียบกันระหวางความสามารถของการบริการเทียบกับการบริการที่ผูบริโภค
ตองการโดยการใหคะแนน 1.0, 1.2 และ 1.5 ดังที่กลาวมาแลวในสวนของเมทริกซการวางแผน
ผลิตภัณฑสวนที่ 8 ลําดับที่ของการใหน้ําหนักเริ่มตน คํานวณจากสมการที่ 2-4 สวนที่ 9 ลําดับที่
น้ําหนักมาตรฐาน (%) คํานวณจากสมการที่ 2-5  
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ตาราง 15 การเลือกเทคนิคที่นํามาใชในเมทริกซการแปลงการออกแบบ 

ลําดับ เทคนิคที่นํามาใช 
Relative 

Tech 
Requirement 

อัตราการ
ปรับปรุง 

ใชในเมทริกซ
การแปลงการ

ออกแบบ 

1 
ออกแบบCase ใหมแกปญหาการรั่วหลังจาก
Caulking 4.58 1.20 / 

2 เปลี่ยนวัสดุใหมในการทําCaseของรีเลย 4.26 1.47 / 
3 เพิ่มการ Seal ที่จุด Caulking 4.25 1.33 / 
4 ออกแบบยางสําหรับครอบตัวรีเลย 4.20 1.48 / 
5 ทบทวนมาตรฐานการ Caulking ใหม 4.18 1.20 / 
6 จัดทําคูมือขอควรระวังน้ําเขารีเลย 4.15 1.39 / 

7 ตรวจสอบตําแหนงที่วางรีเลยวาเหมาะสม
หรือไม 

4.13 1.26 / 

8 หามขับรถลุยน้ํา 4.12 1.20 - 

9 หามจอดรถตากฝน 4.11 1.20 - 

10 หามลางรถดวยปนฉีดน้ําแรงดันสูง 4.08 1.50 - 

11 ลดขนาดการLock ที่ Base และ Case ลง 4.07 1.18 - 

12 
ยกเลิกการCaulking ที่ Base และ Case ยึด
ติดดวยเรซิ่นแทน 4.05 1.49 - 

13 ออกแบบยางสวมเฉพาะจุดCaulkingทั้ง 3 จุด 4.03 1.20 - 
14 แกไขPunchที่ใชสําหรับการCaulking 3.89 1.20 - 
15 ตรวจสอบคุณสมบัติของCase 3.86 1.00 - 
16 ตรวจสอบคุณสมบัติของBase 3.78 1.11 - 
17 ตรวจสอบเงื่อนไขในการCaulking 3.56 1.00 - 

18 จํ า ลอ งการ เ กิดการรั่ วข อง Caseหลั งการ
Caulking 

3.45 1.33 - 

19 ตรวจสอบกลไกลเครื่องจักรที่ใชCaulking 3.25 1.50 - 

 ผลที่ไดจากเมทริกซการแปลงการออกแบบ ( Design Depolyment )คือเทคนิคที่ลูกคาให
ความสนใจที่ตองการใหทําการปรับปรุงมากที่สุดคือ ออกแบบCase ใหมแกปญหาการรั่วหลังจาก
Caulking 
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 3.3 กําหนดขอกําหนดสวนประกอบยอยของเทคนิคที่นํามาใช (Part Characteristics)  
โดยเทคนิคที่นํามาใชแตละตัวจะประกอบดวยขอกําหนดของสวนประกอบยอยดังตาราง 16 
 
ตาราง 16ความสัมพันธระหวางเทคนิคที่นํามาใชและขอกําหนดของสวนประกอบยอย 
 

ลําดับ 
เทคนิคท่ีนํามาใช 

(Technical Requirement) 
ขอกําหนดของสวนประกอบยอย 

( Part Charactristics ) 
1 ออกแบบCase ใหมแกปญหาการรั่ ว

หลังจากCaulking 
-ตัววัดคุณภาพในการปองกันน้ําเขารีเลย 
-วิธีการปรับปรุงคุณภาพของรีเลยเพื่อปองกันน้ําเขา 
-ทรัพยากรที่ตองใชเพื่อใหสามารถปองกันน้ําเขารีเลย
อยางมีคุณภาพ 

2 เปลี่ยนวัสดุใหมในการทําCaseของรีเลย -ตัววัดความปลอดภัยในการใชงานของรีเลย 
-วิธีการปรับปรุงความปลอดภัยในการใชงานของรีเลย 
-ทรัพยากรที่ตองใชเพื่อเพิ่มความปลอดภัยในการใช
งานของรีเลย 

3 เพิ่มการ Seal ที่จุด Caulking -ตัววัดคุณภาพในการปองกันน้ําเขารีเลย 
-วิธีการปรับปรุงคุณภาพของรีเลยเพื่อปองกันน้ําเขา 
-ทรัพยากรที่ตองใชเพื่อใหสามารถปองกันน้ําเขารีเลย
อยางมีคุณภาพ 

4 ออกแบบยางสําหรับครอบตัวรีเลย -ตัววัดคุณภาพในการปองกันน้ําเขารีเลย 
-วิธีการปรับปรุงคุณภาพของรีเลยเพื่อปองกันน้ําเขา 
-ทรัพยากรที่ตองใชเพื่อใหสามารถปองกันน้ําเขารีเลย
อยางมีคุณภาพ 

5 ทบทวนมาตรฐานการ Caulking ใหม -ตัววัดคุณภาพของการ Caulking 
-วิธีการปรับปรุงมาตรฐานการ Caulking 
-ทรัพยากรที่ตองใชเพื่อใหสามารถปรับปรุงมาตรฐาน
การ Caulking 

6 จัดทําคูมือขอควรระวังน้ําเขารีเลย -ตัววัดขอรองเรียน 
-การอบรมสวนงานที่เก่ียวของ 
-การตรวจสอบขอรองเรียน 

7 ตรวจสอบตําแหนงที่วางรีเลยวาเหมาะสม
หรือไม 

-ตัววัดตําแหนงที่วางรีเลยวาเหมาะสม 
-วิธีการกําหนดตําแหนงที่วางรีเลยวาเหมาะสม 
-ทรัพยากรที่ตองใชเพื่อกําหนดตําแหนงที่วางรีเลยวา
เหมาะสม 

 
จากขอมูลขางตนเนื่องจากเทคนิคที่นํามาใช (Technical Requirement) บางตัวจะมี

ขอกําหนดสวนประกอบยอย (Part Characteristics) เหมือนกัน ดังนั้นจึงสามารถสรุปขอกําหนด
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สวนประกอบยอย (Part Characteristics) ได 19 ตัว และไดทําการกําหนดคาการเคลื่อนไหวของคา
เปาหมายซึ่งแสดงไวบริเวณสวนบนของภาพประกอบ 21 

3.4 สรางเมทริกซความสัมพันธ (Relationships) หลังจากนั้นจะนําผลที่ไดมาใสในสวนตรง
กลางของเมทริกซการแปลงการออกแบบ 

3.5 สวนการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะทางเทคนิค (Technical Benchmarks) ซึ่งเปน
สวนลางของเมทริกซการแปลงการออกแบบ จะประกอบดวย 9 สวนซึ่งจะมีข้ันตอนตางๆ ในการ
คํานวณเชนเดียวกับในสวนของเมทริกซการวางแผนผลิตภัณฑ 
หลังจากนั้นเมื่อนําเมทริกซทั้ง 5 สวนมารวมกันจะไดเปนเมทริกซการแปลงการออกแบบ 
(Design Deployment) ดังภาพประกอบ 21 
 
4. ผลจากการวิเคราะหQFD  
 ขอรองเรียนจากลูกคาและผลการสํารวจความคิดเห็นรวมไปถึงผลการจัดทําQFDที่ผานมา
ลูกคามีความตองการใหทําการปรับปรุงเรื่องน้ําเขารีเลยมากที่สุดซึ่งปญหาน้ําเขารีเลยมีสาเหตุหลัก
อยูสี่ประการคือ การออกแบบ, เครื่องจักร, การใชงาน และ สภาพแวดลอม ดังรายละเอียดจาก
แผนภาพตนไมนี้ 
 

 
 

ภาพประกอบ 22 แผนภาพตนไมแสดงสาเหตุที่สามารถทําใหน้ําเขารีเลยได 

 
ปญหาน้ําเขารีเลย 
 
 

การออกแบบ 

เครื่องจักร 

การใชงาน 

สภาพแวดลอม 

 ไมไดปองกันนํ้าเขารีเลย 

เนนการจับยึดระหวางCaseและ Base เพียงอยางเดียว 

ตั้งคาตามมาตรฐานการ Caulking 

แมระหวางการCaulking รีเลยจะเกิดการรั่วตรงจุด 
 CaulkingแตไดคาCaulking ตามมาตรฐานก็ตัดสิน     
ใจ OK 

ขับรถมอเตอรไซดลุยนํ้า 

การลางรถมอเตอรไซดโดยใชปนฉีดนํ้าแรงดันสูง 

การใชรถมอเตอรไซดชวงฤดูฝน 

จอดรถมอเตอรไชดตากฝน 
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 ในสวนของเทคนิคที่จะนํามาใชในการปรับปรุงปญหาน้ําเขารีเลยนั้นจะไดจากผลการทํา 
QFD ก็คือ การออกแบบ Case ใหมเพ่ือแกไขปญหาการรั่วหลังจากการ Caulking ซึ่งไดคะแนนสูง
ที่สุดคือ (4.50 คะแนน จาก 5 คะแนน) จึงนํามาทําการปรับปรุงเปนอันดับแรก 
  จากแผนภาพตนไมแสดงสาเหตุที่แทจริงที่ทําใหน้ําเขารีเลยเกิดจากการออกแบบที่ไมได
ปองกันน้ําเขาตั้งแตตนจึงทําใหรีเลยไมสามารถปองกันน้ําเขาไดลักษณะของ Case รูปแบบเกาที่
ไมไดออกแบบมาเพ่ือปองกันน้ํามีลักษณะดังนี้ 
 
 
 

 
 
ภาพประกอบ 23 แสดงลักษณะของ Case กอนที่จะเขาสูกระบวนการ Caulking จะยังไมเกิดการรั่ว 
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 หลังจากผานกระบวนการ Caulking จึงเกิดการรั่วเพราะเปน Design ที่ตองการใหการยึด
ติดกันระหวาง Base และ Case ยึดติดกันโดยไมไดคํานึงถึงปญหาน้ําเขารีเลย 
 
 

 
 
ภาพประกอบ 24 แสดงลักษณะของ Case หลังจากที่จะเขาสูกระบวนการ Caulking แลว 

 
หลังจากไดผานกระบวนการ Case caulking รีเลยจะเกิดการรั่วและเปนสาแหตุทําใหน้ําเขารีเลย 

 

                  
 
ภาพประกอบ 25 หลังผานกระบวนการ Case Caulking รีเลยจะเกิดการรั่วและเปนสาเหตุที่ทํา 
ใหน้ําเขา  

 หลังจากการCaulkingเสร็จจะมี 
 ชองเกิดขึ้นและเปนจุดที่น้ําเขา 

จุดที่มีการCaulkingทั้ง3จุดจึงมีโอกาสที่น้ําจะเขา 
ภายในตัวรีเลยเทาๆกัน 

Case รูปแบบเกาจะตอง
เขา Process Caulking 

Process Caulkingจะทําการจับ
ยึดระหวาง Baseและ Case 

งานที่ผานการ Caulkingแลว
จะมีรอยดังรูป 
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 หลังจากนั้นจึงไดมีการประชุมในทุกสวนงานที่เก่ียวของเพ่ือทําการระดมความคิดที่จะทํา
การแกไขเรื่องของการออกแบบ Case ดีไซนใหม จนในที่สุดจึงไดขอสรุปใหกําหนดขนาดของเข้ียว
ลอคที่เปนมาตรฐานเพ่ิมเขาไปที่แบบของ Case ตั้งแตที่เปน Single part ซึ่งขนาดของเข้ียวลอคที่
เหมาะสมนั้นไดมาจากการทดลองรวมกันกับหนวยงานที่เก่ียวของคาที่ไดคือขนาดความกวาง 
1.74±0.1 มม. และ ความลึก 0.55±0.1 มม.โดยมาตรฐานนี้สามารถการันตีเรื่องของความแข็งแรง
และการปองกันน้ําเขารีเลยได 100% ซึ่งลักษณะของแบบ Case ดีไซนใหมแสดงดังรูปดานลาง 
 

 
 
ภาพประกอบ 26 ลักษณะของCase รูปใหมที่ออกแบบมาเพ่ือปองกันน้ํา 
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ภาพประกอบ 27 ลักษณะของCase รูปใหมหลังการประกอบไมพบปญหารีเลยรั่ว 
          
  3.7   ผลที่ไดจากการประยุกตใชเมทริกซการแปลงการออกแบบจะไดรูปรางของ 
Case รูปแบบใหมที่สามารถปองกันน้ําเขารีเลยที่ Case ของ รีเลย100% 
 

4. ผลท่ีไดนําไปใชวางแผนกระบวนการ 
   4.1 ผลที่ไดนําไปประยุกตใชในการวางแผนกระบวนการสงผลทําใหสามารถลด
กระบวนการไดในกระบวนการ Case Caulkingหนึ่งกระบวนการ 

 
 
ภาพประกอบ 28 รูปกระบวนการผลิตรีเลยกอนทําการปรับปรุง 
                                                                
 
 

Caseแบบใหมจะมีเขี้ยวไว 
สําหรับLockไดเลย 

Caseแบบใหมประกอบไดเลย
ไมตองผานการCaulking 

 
 

  
 

 
 
 
 
     Coil & Yoke caulking machine 

 
 
 
                                              
oeable blade ass'y 

   
    

 
Appearance 
check 1 

   

 

 

   
 
Appearance 
check  2 
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ตาราง 17 แสดงเวลามาตรฐานในการผลิตรีเลยกอนการปรับปรุงหลังจากการปรับปรุงการ
ออกแบบ Case รูปแบบใหมสงผลใหสามารถกระบวนการที ่Case caulkingไดหนึ่งกระบวนการ 
 

เวลามาตรฐานกอนการปรับปรุง P/T Capacity 
No Process name S/T  O/P (Sec) (kpcs/shift) 
1 Movable Contact caulking 2.22  1 2.22 11,962 
2 Armature caulking 2.34  1 2.34 11,347 
3 Terminal insert 7.48  3 2.49 10,627 
4 Auto Terminal press fit    2.34  0 2.34 11,323 
5 Core & Coil ass'y 2.55  1 2.55 10,391 
6 Core caulking  3.18  0 3.18 8,336 
7 Coil & base  ass'y 2.70  1 2.70 9,807 
8 Coil & Yoke caulking  3.26  0 3.26 8,123 
9 Movable blade ass'y,air cleaning 3.09  1 3.09 8,584 
10 Screw Tightten 1,2 3.01  1 3.01 8,817 
11 Relay checker  1 ,2 4.59  2 2.29 11,549 
12 Case air cleaning & ass'y  2.40  1 2.40 11,040 
13 Case caulking 1,2 4.32  0 2.16 12,276 
14 Characteristic Inspection 1,2 4.31  0 2.16 12,286 
15 Apearance check 1,2 4.78  2 2.39 11,086 

  Total   14 38.57  

 

 
 
 
ภาพประกอบ 29 รูปกระบวนการผลิตรีเลยหลังทําการปรับปรุงสามารถลดกระบวนการที ่ 
Case caulking ไดหนึ่งกระบวนการ 
 

 
 

  
 

 
 
 
 
     Coil & Yoke caulking machine 

 
 
 
                                              
oeable blade ass'y 

   
   

 
Appearance 
check 1 

   

 

 
 
Appearance 
check  2 
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ตาราง 18 แสดงกระบวนการผลิตรีเลยหลังทําการปรับปรุงสามารถลดกระบวนการทีC่ase caulking
ไดผลจากการปรับปรุงสามารถลดเวลาในการผลิตรีเลยลงจากเดิมที ่38.57 วินาทีเปน 36.41 วินาที
สงผลทําใหสามารถทําการผลิตรีเลยไดมากข้ึนจากเดิม 6% จาก Capacity ตอวัน 21,324 ชิ้นเพ่ิม
เปน 22,604 ชิ้น 
 

เวลามาตรฐานหลังการปรับปรุง P/T Capacity 
No Process name S/T  O/P (Sec) (kpcs/shift) 
1 Movable Contact caulking 2.22  1 2.22 11,962 
2 Armature caulking 2.34  1 2.34 11,347 
3 Terminal insert 7.48  3 2.49 10,627 
4 Auto Terminal press fit    2.34  0 2.34 11,323 
5 Core & Coil ass'y 2.55  1 2.55 10,391 
6 Core caulking  3.18  0 3.18 8,336 
7 Coil & base  ass'y 2.70  1 2.70 9,807 
8 Coil & Yoke caulking  3.26  0 3.26 8,123 
9 Movable blade ass'y,air cleaning 3.09  1 3.09 8,584 
10 Screw Tightten 1,2 3.01  1 3.01 8,817 
11 Relay checker  1 ,2 4.59  2 2.29 11,549 
12 Case air cleaning & ass'y  2.40  1 2.40 11,040 
13 Characteristic Inspection 1,2 4.31  0 2.16 12,286 
14 Apearance check 1,2 4.78  2 2.39 11,086 

 Total   14 36.41  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

 
1. สรุปผลการวิจัย 
 งานวิจัยนี้เก่ียวของกับการวิเคราะหและการพัฒนาคุณภาพรีเลยสําหรับรถจักรยานยนต
โดยใชเทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ โดยการรวบรวมปญหาคุณภาพทั้งหมดจากขอ
รองเรียนของลูกคาซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้ รีเลยไมทํางาน 30%, รีเลยรั่ว 25%, ตราแสตมปลบ 
7%, รีเลยขาเปนสนิม 7%, รีเลยเสียรูปแตกหัก 7%, รีเลยมิกซรุน 6%, รีเลยไมมีแสตมป 6%, ไมมี
ปายชี้บง 4%, สงงานผิดรุน 4%, สงงานไมครบตามจํานวน 4% และ อ่ืนๆ 1% 

      จากการสํารวจความตองการของลูกคาโดยการนําเทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ
เขามาประยุกตใช เพ่ือทําการวิเคราะหและพัฒนาคุณภาพของรีเลยใหตรงกับความตองการของ
ลูกคาซึ่งผลที่ไดจากการทําQFD พบวาลูกคาตองการใหพัฒนาคุณภาพรีเลยใหสามารถปองกันน้ํา
เขามากที่สุด จากนั้นจึงไดมีการเขาไปปรับปรุงการออกแบบใหมใหรีเลยสามารถปองกันน้ําเขาไดดี
ข้ึน   

     โดยเขาไปแกไขแบบใหตัว Case ของรีเลยมีการปมข้ึนรูปเข้ียวลอคทั้ง 3 จุดตั้งแตเปน 
Single part เลยเมื่อถึงกระบวนการประกอบระวาง Case และ Base จึงไมจําเปนตองทําการ 
Caulking สามารถประกอบดวยมือเปลาไดยังเปนการลดกระบวนการผลิตไดอีกหนึ่งกระบวนการคือ 
Case caulking 

จากขอมูลการผลิตชวงเดือนสิงหาคม 2552 ถึงเดือนกรกฎาคม 2553 พบของเสียจาก
ลูกคารองเรียนเรื่องรีเลยรั่วทําใหน้ําเขา จํานวน 34 ครั้งคิดเปนงานเสียทั้งหมด 650 ชิ้น จากงานเค
ลมทั้งหมด 2,250 ชิ้น คิดเปน 29 เปอรเซ็นต และหากคิดเปนมูลคาความสูญเสียเทากับ 65,000
บาท ซึ่งคิดเปนมูลคาการสูญเสียเทากับ 4,643 บาทตอเดือนและภายหลังการปรับปรุงการออกแบบ
ตัวCase ใหมเพ่ือปองกันน้ําเขารีเลยทําใหงานเสียจากน้ําเขารีเลยเปน 0 และในกระบวนการผลิต
สามารถลดกระบวนการในการผลิตลงไดหนึ่งกระบวนการคือ กระบวนการ Case caulking จึงสงผล
ทําใหสามารถเพ่ิมยอดการผลิตชิ้นงานจากเดิมเปน 6% คิดเปนจํานวนงานที่เพ่ิมข้ึน 96 ชิ้นตอวัน 
และคิดเปนมูลคา 288,000 บาทตอเดือน 
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2. ขอดีและขอเสียในการดําเนินงานการวิเคราะหและการพัฒนาคุณภาพรีเลย
สําหรับรถจักรยานยนตโดยใชเทคนิคการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ 
          2.1 ขอดี 

 1. ทําใหทราบถึงความตองการของลูกคาเก่ียวกับปญหาที่ลูกคาตองการใหทําการ
แกไขอยางเรงดวน 

2. สามารถลดปญหาดานคุณภาพลงไดเปนที่นาพอใจและยังสามารถเพ่ิมกําลังการ
ผลิตใหกับฝายผลิตไดอีกดวย 

3. เปนการสรางความเชื่อมั่นในผลิตภัณฑใหกับลูกคาพรอมกับลดขอรองเรียนจาก 
ลูกคาไดอีกทางหนึ่ง 

 2.2 ขอเสีย 
 1. ขอมูลที่ไดทําการสํารวจจากลูกคาตองเปนขอมูลจริงเทานั้นจึงจะนํามาใชใน

การปรับปรุงและแกไขไดอยางถูกตองและแมนยํา 
 2. ในการปรับปรุงและแกไขสิ่งตางๆอาจจะตองมีเรื่องคาใชจายในการลงทุนเขามา  

    เก่ียวของจึงเปนขอจํากัดอีกขอหนึ่ง 
 
3. ปญหาและอุปสรรคในงานวิจัย 
 3.1 ในสวนของผลิตภัณฑที่ทําการแกไขเองทางผูวิจัยสามารถทําไดเปนในรูปแบบ 
Prototypeไมสามารถทําเปนชิ้นงานจริงไดเพราะผลกระทบจากน้ําทวมทําใหมีการยายผลิตภัณฑ
ดังกลาวออกไปผลิตยังตางประเทศ 
 
4. ขอเสนอแนะ 
 ในการวิจัยนี้ศึกษาเฉพาะปญหารีเลยที่รั่วและสงผลทําใหน้ําเขารีเลยเฉพาะของรถมอเตอร
ไซดเทานั้น แตทางโรงงานที่ทําการศึกษายังมีปญหาอ่ืนๆและผลิตภัณฑอ่ืนๆ อีก เชน ผลิตภัณฑ
รีเลยสําหรับรถยนต ผลิตภัณฑเทอรโมสตัด ผลิตภัณฑวินโดวสวิทซสําหรับรถยนต เปนตน ซึ่ง
ผลิตภัณฑเหลานี้ยังคงมีของเสียเกิดข้ึนอยางตอเนื่องเชนกัน ดังนั้นควรที่จะขยายผลการวิจัยไปยัง
ผลิตภัณฑเหลานี้ดวย 
 
 
 
 
                                                  
 
 



 

 

 
 
 
 
 
                                                      
 
 
 
 
 
 

 
บรรณานุกรม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



83 
 

 

บรรณานุกรม 
เดย ย่ิงชล. “การประยุกตเทคนิคคิวเอฟดีเพ่ือปรับปรุงคุณภาพของงานบริการในฝายขายของบริษัท 
               จัดจําหนายรถบรรทุก.” วิทยานิพนธปริญญาวิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา 
               วิศวกรรมอุตสาหการ ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ บัณฑิตวิทยาลัย จุฬาลงกรณ 
               มหาวิทยาลัย, 2543. 
บิสิเนสไทย. 6 แนวโนมใหม “การตลาด” [ออนไลน] 4 มกราคม 2549. [สืบคนวันที ่9 สิงหาคม 
                2554]. จาก http://www.businessthai.co.th/content.php?data=409079_Opinion.htm 
พงศธร คุมชนะ. “การพัฒนาผลิตภัณฑรถยนตนั่งขับเคลื่อน 4 ลอ: กรณีศึกษายานยนตเสร ี
               เอนกประสงค.” วิทยานิพนธปริญญาวิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาวิศวกรรม 
                 อุตสาหการ ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ บัณฑิตวิทยาลัย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 
                2543. 
มณฑล ีศาสนนันทน. “QFD ในการออกแบบผลิตภัณฑ.” วารสารสงเสริมเทคโนโลยี. 28(ส.ค. – 
                ก.ย. 44) : 118-120. 
สุดารัตน ตรองพาณิชย. การปรับปรุงคุณภาพในการบริการของธุรกิจดานการขนสงโดยใชเทคนิค 
  การแปลงหนาที่ทางคุณภาพและกระบวนการลําดับข้ันเชิงวิเคราะหกรณีศึกษาการ 
                ขนสง แบตเตอรี่. [ ปริญญานิพนธ วศ.ม. สาขาวิศวกรรมอุตสาหการ ].กรุงเทพฯ:   
   คณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยพระจอมเกลาพระนครเหนือ;2548. 
อภิชาต จําปา. “การประยุกตเทคนิคควอลิตีฟงกชันดีพลอยเมนตสําหรับการปรับปรุงงานขาย: 
                 กรณีศึกษาโรงงานผลิตทอโพลีเอทิลีน.” วิทยานิพนธปริญญาวิศวกรรมศาสตร 
                มหาบัณฑิต สาขาวิชาวิศวกรรมอุตสาหการ ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ  
  บัณฑิตวิทยาลัย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2541. 
อมรรัตน ปนตา. “การปรับปรุงสินคาโดยการประยุกตใชเทคนิคการแปลงหนาที่ทางคุณภาพ 
                 (QFD): กรณีศึกษาโรงงานผลิตของเลนไมเพ่ือการศึกษา.” วิทยานิพนธปริญญา                                       
                 วิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาวิศวกรรมอุตสาหการ ภาควิชาวิศวกรรม    
                 อุตสาหการ บัณฑิตวิทยาลัย สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ, 2545. 
อรรถกร เกงพล. วิศวกรรมคอนเคอรเร็นท. พิมพครั้งที ่2. กรุงเทพฯ : สถาบันเทคโนโลยีพระ 
                  จอมเกลาพระนครเหนือ, 2548. 
Akao, Y. QFD : Past, present, and Future. International Symposium on QFD, 97-Linkoping. 
             1997. 
Chan, L. K. and Wu, M. L. “Quality function deployment: A literature review.” European 
            Journal of Operational Research. 143 (2002) : 463–497. 
Cohen, L. Quality Function Deployment: How to make QFD work for you. Read, Mass.: 
            Addison-Wesley Publishing Company, 1995. 



84 
 

 

Dikmen, I., Birgonul, M.T. and Kiziltas, S. “Strategic use of quality function deployment  
 (QFD) in the construction industry.” Building and Environment. 40 (2005) : 245-255. 
Patovi, F. Y. “An Analytic Model to Quantify Strategic Service Vision.” International Journal  
 of Service Industry Management. 12(5), (2001) : 476-499. 
Shin, J. S. and Kim, K. J. “Effect and Choice of the Weighting Scale in QFD.” Quality 
             Engineering. 12(3), (2000) : 347-356. 
Yang, Y. Q., et al. “A fuzzy quality function deployment system for buildable design   
             decisionmakings.”Automation in Construction. 12 (2003) : 381–393. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



86 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



87 
 

แบบสอบถามท่ี 1  สํารวจระดับคะแนนของปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในคุณภาพของรีเลย

สาขาการจัดการวิศวกรรม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร
เลขท่ี 114 สุขุมวิท 23 คลองเตยเหนือ เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร 10110
โทรศัพท : 02-649-5000

วัตถุประสงค เพ่ือใหผูกรอกแบบสอบถามพิจารณาถึงปจจัยตางๆ ท่ีมีผลตอระดับความพึงพอใจในคุณภาพ
ของรีเลย ความถึงขอเสนอแนะและขอคิดเห็นในการปรับปรังคุณภาพของรีเลยท่ีผูกรอก
แบบสอบถามตองการ

รายละเอียดของผูกรอกแบบสํารวจ
ช่ือ-สกุล .................................................................................................... ..............
ช่ือบริษัท .................................................................................................... ..............
ตําแหนง ..........................................แผนก.................................เบอรติดตอ................
ช่ือสินคาท่ีใช .................................................................................................... ..............
ในการพิจารณาปจจัยตางๆ ท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในคุณภาพของรีเลยจะแบงการพิจารณาออก
เปน 5 ระดับคะแนน ความสําคัญซ่ึงมีระดับความสําคัญดังนี้

คะแนนระดับ 5 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอความพึงพอใจมากท่ีสุด
คะแนนระดับ 4 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอความพึงพอใจมาก
คะแนนระดับ 3 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอความพึงพอใจปานกลาง
คะแนนระดับ 2 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอความพึงพอใจคอนขางนอย
คะแนนระดับ 1 หมายถึง ไมมีความสําคัญและไมมีผลตอความพึงพอใจ  
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ตอนท่ี 1 การประเมินปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของคุณภาพของรีเลย

คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย x ทับระดับคะแนนความสําคัญท่ีทานพิจารณา
        ระดับคะแนนความสําคัญของ
        ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ

ผลิตภัณฑ
- คุณสมบัติของวัสดุ1.มีความปลอดภัยในการใชงาน 5 4 3 2 1

2.ไดมาตราฐานตามท่ีลูกคากําหนดไว 5 4 3 2 1
3.มีความแข็งแรงและทนทาน 5 4 3 2 1

- การใชงาน 4.มีน้ําหนักเบารูปทรงรวมสมัย 5 4 3 2 1
5 4 3 2 1

6.สามารถใชงานไดอยางยาวนาน 5 4 3 2 1
7.สามารถปองกันนํ้าเขาได 5 4 3 2 1
8.มีความสามารถทํางานไดครบฟงกชั่นของรีเลย 5 4 3 2 1
9.สามารถใชไดกับรถมอเตอรไซดหลายรุน 5 4 3 2 1
10.ใชงานโดยไมตองเสียคาบํารุงรักษา 5 4 3 2 1
11.ลดความเสียหายใหกับอุปกรณอื่นๆ ใน 5 4 3 2 1
กรณีท่ีเกิด Over Current ข้ึน

-บรรจุภัณฑและ 12.มีการช้ีบงรุน และวันท่ีผลิตท่ีชัดเจน 5 4 3 2 1
ฉลาก 13.ตราแสตมปท่ีรีเลยมีความคงทนไมลบงาย 5 4 3 2 1

14.บรรจุภัณฑไดตามมาตรฐานท่ีลูกคากําหนด 5 4 3 2 1
-ราคา 15.ราคามีความเหมาะสมกับผลิตภัณฑ 5 4 3 2 1
การบริการ
-ขอมูลสินคา 16.ความสมบูรณของสินคาท่ีทําการจัดสง 5 4 3 2 1

17.ความถูกตองของจํานวนสินคา 5 4 3 2 1
18.ความถูกตองของชนิดสินคา 5 4 3 2 1

-การจัดสง 19.ทราบสถานะในการจัดสง 5 4 3 2 1
20.การติดตอสื่อสารกับผูจัดสง 5 4 3 2 1
21.จัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลา 5 4 3 2 1
ท่ีกําหนด
22.สินคาไมเสียหายจากการขนสง 5 4 3 2 1

-ขอรองเรียน 23.วิธีการรรับขอรองเรียนท่ีเหมาะสม 5 4 3 2 1
24.ระยะเวลาในการปรับปรุงขอรองเรียนท่ีรวดเร็ว 5 4 3 2 1
25.การปองกันปญหาเพ่ือไมใหขอรอง 5 4 3 2 1
เรียนเกากลับมาเกิดซ้ํา

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ
ในคุณภาพของรีเลย

มากท่ีสุด นอยท่ีสุด
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ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพของรีเลย
คําชี้แจง กรุณาแสดงความคิดเห็น และขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพของรีเลย
…….….…...........................................................................................................................................................
…….….…...........................................................................................................................................................
…….….…...........................................................................................................................................................
…….….…...........................................................................................................................................................
…….….…...........................................................................................................................................................
…….….…...........................................................................................................................................................
…….….…...........................................................................................................................................................
…….….…...........................................................................................................................................................
…….….…...........................................................................................................................................................
…….….…...........................................................................................................................................................
…….….…...........................................................................................................................................................
…….….…...........................................................................................................................................................
…….….…...........................................................................................................................................................
…….….…...........................................................................................................................................................
…….….…...........................................................................................................................................................
…….….…...........................................................................................................................................................
…….….…...........................................................................................................................................................
…….….…...........................................................................................................................................................
…….….…...........................................................................................................................................................
…….….…...........................................................................................................................................................
…….….…...........................................................................................................................................................

                                                    ขอขอบพระคุณเปนอยางสูงท่ีใหความรวมมือในการกรอกแบบสอบถาม
                                                                                                              นายอุเทน  จันทรประทัด  
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แบบสอบถามท่ี 2  เปรียบระดับความพีงพอใจในคุณภาพของรีเลย ของบริษัทตางๆ

สาขาการจัดการวิศวกรรม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร
เลขท่ี 114 สุขุมวิท 23 คลองเตยเหนือ เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร 10110
โทรศัพท : 02-649-5000

วัตถุประสงค เพ่ือใหผูกรอกแบบสอบถามพิจารณาเปรียบเทียบระดับ ความพึงพอใจในดานคุณภาพรีเลย
     ของบริษัทกรณีศึกษา ดับบริษัทคูแขง 1 และบริษัทคูแขง 2

รายละเอียดของผูกรอกแบบสํารวจ
ช่ือ-สกุล ..................................................................................................................
ช่ือบริษัท ..................................................................................................................
ตําแหนง ..........................................แผนก.................................เบอรติดตอ................
ช่ือสินคาท่ีใช ..................................................................................................................
ในการพิจารณาปจจัยตางๆ ท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในคุณภาพของรีเลยจะแบงการพิจารณาออก
เปน 5 ระดับคะแนน ความสําคัญซึ่งมีระดับความสําคัญดังน้ี

คะแนนระดับ 5 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอความพึงพอใจมากท่ีสุด
คะแนนระดับ 4 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอความพึงพอใจมาก
คะแนนระดับ 3 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอความพึงพอใจปานกลาง
คะแนนระดับ 2 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอความพึงพอใจคอนขางนอย
คะแนนระดับ 1 หมายถึง ไมมีความสําคัญและไมมีผลตอความพึงพอใจ
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ตอนที่ 1  ประเมินเปรียบเทียบปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของคุณภาพรีเลย ของบริษัทกรณีศึกษากับบริษัทคูแขง1และบริษัทคูแขง 2

คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย x ทับระดับคะแนนความสําคัญที่ทานพิจารณา

การใหบริการ         ระดับคะแนนความสําคัญของ
ของบริษัท         ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ

ผลิตภัณฑ
- คุณสมบัติของวัสดุ บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1

บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1
บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1
บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1

- การใชงาน บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1
บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1
บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1
บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1
บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1
บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1
บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1

11.ลดความเสียหายใหกับอุปกรณือ่ืนๆใน บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1
กรณีที่เกิด Over Current ขึ้น บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1

บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1
-บรรจุภัณฑและ บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1
ฉลาก บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1

บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1
บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1
บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1

มากที่สุด นอยที่สุด

1.มีความปลอดภัยในการใชงาน

2.ไดมาตราฐานตามที่ลูกคากําหนดไว

3.มีความแข็งแรงและทนทาน

ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ
ในคุณภาพของรีเลย

4.มีนํ้าหนักเบารูปทรงรวมสมัย

5.ประกอบกับรถไดงาย

6.สามารถใชงานไดอยางยาวนาน

7.สามารถปองกันนํ้าเขาได

8.สามารถทํางานไดครบตามฟงกชั่นของรีเลย

9.สามารถใชไดกับรถมอเตอรไซด

13.ตราแสตมปที่รีเลยมีความคงทนไมลบงาย

14.บรรจุภัณฑไดตามมาตรฐาน

10.ใชงานโดยไมตองเสียคาบํารุงรักษา

12.มีการชี้บงรุน และวันที่ผลิตที่ชัดเจน
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การใหบริการ         ระดับคะแนนความสําคัญของ

ของบริษัท         ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ

-ราคา บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1

การบริการ
-ขอมูลสินคา บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1

บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1
บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1
บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1

-การจัดสง บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1
บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1
บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1
บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1

-ขอรองเรียน บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1

-ขอรองเรียน(ตอ) บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1
บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1

25.การปองกันปญหาเพ่ือไมใหขอรอง บริษัทกรณีศึกษา 5 4 3 2 1
เรียนเกากลับมาเกิดซํ้า บริษัทคูแขง 1 5 4 3 2 1

บริษัทคูแขง 2 5 4 3 2 1

มากที่สุด นอยที่สุด

21.จัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลา

22.สินคาไมเสียหายจากการขนสง

23.วิธีการรรับขอรองเรียนที่เหมาะสม

24.ระยะเวลาในการปรับปรุงขอรองเรียนที่รวดเร็ว

18.ความถูกตองของชนิดสินคา

19.ทราบสถานะในการจัดสง

20.การติดตอส่ือสารกับผูจัดสง

ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ
ในคุณภาพของรีเลย

15.มีความเหมาะสมกับผลิตภัณฑ

16.ความสมบูรณของสินคาที่ทําการจัดสง

17.ความถูกตองของจํานวนสินคา
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ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพของรีเลย
คําชี้แจง กรุณาแสดงความคิดเห็น และขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพของรีเลย
…….….….............................................................................................. ......................................................
…….….….............................................................................................. ......................................................
…….….….............................................................................................. ......................................................
…….….….............................................................................................. ......................................................
…….….….............................................................................................. ......................................................
…….….….............................................................................................. ......................................................
…….….….............................................................................................. ......................................................
…….….….............................................................................................. ......................................................
…….….….............................................................................................. ......................................................
…….….….............................................................................................. ......................................................
…….….….............................................................................................. ......................................................
…….….….............................................................................................. ......................................................
…….….….............................................................................................. ......................................................
…….….….............................................................................................. ......................................................
…….….….............................................................................................. ......................................................
…….….….............................................................................................. ......................................................
…….….….............................................................................................. ......................................................
…….….….............................................................................................. ......................................................
…….….….............................................................................................. ......................................................
…….….….............................................................................................. ......................................................
…….….….............................................................................................. ......................................................
                                                 ขอขอบพระคุณเปนอยางสูงท่ีใหความรวมมือในการกรอกแบบสอบถาม

                                                                                                              นายอุเทน  จันทรประทัด  
 
 
 
 

 



 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาคผนวก ข 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



95 
 

ตาราง 1 ปญหาเก่ียวกับ Relay ที่ลูกคารองเรียนมาในชวงระหวาง ส.ค. 52- ก.ค. 53 
 

ปญหาเกี่ยวกับ Relay ท่ีลูกคารองเรียนมาในชวงระหวาง ส.ค. 52 - ก.ค. 53 

ขอรองเรียนจาก
ลูกคา 

ขอรองเรียนดานคุณภาพจากลูกคาท่ีเกิดข้ึนในชวง ส.ค. 52 - ก.ค. 53 
ส.ค. 
52 

ก.ย. 
52 

ต.ค. 
52 

พ.ย. 
52 

ธ.ค. 
52 

ม.ค. 
53 

ก.พ. 
53 

มี.ค. 
53 

เม.ย. 
53 

พ.ค. 
53 

มิ.ย. 
53 

ก.ค. 
53 

รวม % 

1.สงงานผิดรุน 1 0 0 0 1 0 0 0 1 0 1 2 6 4% 

2.ไมมี Tags ชี้บง 0 1 0 0 1 1 0 0 2 1 0 1 7 4% 
3. Relay ไม
ทํางาน 3 6 5 3 3 4 5 4 4 4 4 5 50 30% 
4.Relay ไมได
stampชี้บง 1 0 0 1 0 1 0 2 1 1 0 2 10 6% 
5.Relayเสียรูปและ
แตกหัก 0 1 0 1 0 2 1 2 0 2 1 0 10 7% 
6.ขาTerminalเปน
สนิม 1 1 0 0 1 1 0 1 4 1 1 1 12 7% 
7.Relay mix 
model 0 1 1 0 2 0 0 2 1 1 2 0 10 6% 
8. Relay short 
pack 1 0 1 0 1 0 1 1 0 0 2 0 7 4% 

9. Relay รั่ว 1 4 3 5 2 4 3 3 4 5 3 5 42 25% 
10. Relay ตรา 
stamp ลบ 0 0 1 0 3 0 1 1 0 2 3 1 12 7% 

11. อื่น ๆ 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 2 1% 
Total Defect ของ
แตละเดือน 8 14 11 10 14 14 11 16 18 17 17 17 167 

100
% 

% NG ของแตละ
เดือน 5.25 % 8% 7 % 6.25% 8% 8 % 7% 9.5% 11% 10% 10 % 10%  

100
% 
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ตาราง 2 แผนการดําเนินโครงการ (Gantt Chart) 
 

ข้ันตอนการ
ดําเนินงาน 

เดือน 
พ.ค.
53 

มิ.ย.
53 

ก.ค.
53 

ส.ค.
53 

ก.ย.
53 

ต.ค.
54 

พ.ย.
54 

ธ.ค.
53 

ม.ค.
55 

มิ.ย.
55 

ก.ค.
55 

1.ศึกษาสภาพปญหา
ของบริษัท 

 

 

                    

2. ศึกษางานวิจัยและ
ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

                      

3. สํารวจสภาพ
ปจจุบันของบริษัท 

                      

4. สํารวจความ
ตองการของลูกคาท่ี
มีตอผลิตภัณฑ 

                      

5. ประยุกตใชเทคนิค 
QFD กับบริษัท
กรณีศึกษา 

                      

6. สรุปแนวทาง 
แผนการปฏิบัติ
เบื้องตนและ
ประเมินผล 

                      

7. จัดทํารูปเลม
วิทยานิพนธ 
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ตาราง 3 แสดงสัญลักษณที่ใชในการระบุความสัมพันธ 
 

ความเชื่อมตอกัน สัญลักษณ คุณคา คําอธิบาย 
ไมมีความเชื่อมตอกัน ไมมี 0 ไมมี 

มีความเชื่อมตอกัน   

1 

มีการเปลี่ยนแปลงคาตัวแทนลักษณะเฉพาะ 
เล็กนอย  ทางคุณภาพมาก แตมีการเปลี่ยนแปลงนอย 

    มาก หรือไมมีการเปลี่ยนแปลงเลยในการ 
    คาดการณความพึงพอใจของผูบริโภค 

มีความเชื่อมตอกัน   
3 

มีการเปลี่ยนแปลงคาตัวแทนลักษณะเฉพาะ 
ปานกลาง  ทางคุณภาพมาก แตมีการเปลี่ยนแปลงนอย 

    ในการคาดการณความพึงพอใจของผูบริโภค 
มีความเชื่อมตอกัน   

9 
มีการเปลี่ยนแปลงคาตัวแทนในคุณลักษณะ 

สูง  คุณภาพนอย แตมีการเปลี่ยนแปลงมาก 
    ในการคาดการณความพึงพอใจของผูบริโภค 
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ตาราง 3 แผนการดําเนินโครงการ (Gantt Chart) 
 

ข้ันตอนการ
ดําเนินงาน 

เดือน 
พ.ค.
53 

มิ.ย.
53 

ก.ค.
53 

ส.ค.
53 

ก.ย.
53 

ต.ค.
54 

พ.ย.
54 

ธ.ค.
53 

ม.ค.
55 

มิ.ย.
55 

ก.ค.
55 

1.ศึกษาสภาพปญหา
ของบริษัท 

 

 

                    

2. ศึกษางานวิจัยและ
ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

                      

3. สํารวจสภาพ
ปจจุบันของบริษัท 

                      

4. สํารวจความ
ตองการของลูกคาท่ี
มีตอผลิตภัณฑ 

                      

5. ประยุกตใชเทคนิค 
QFD กับบริษัท
กรณีศึกษา 

                      

6. สรุปแนวทาง 
แผนการปฏิบัติ
เบื้องตนและ
ประเมินผล 

                      

7. จัดทํารูปเลม
วิทยานิพนธ 
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ตาราง 4 สัญลักษณและความหมายของสัญลักษณในคาการเคลื่อนไหวของคาเปาหมาย 
 

สัญลักษณ ความหมาย 
  

 ย่ิงมากย่ิงดี 
  

 เปาหมายเหมาะสม 
  

 ย่ิงนอยย่ิงดี 
  

 

ตาราง 5 ตัวเลขและความหมายของตัวเลขในเมทริกซความสัมพันธ 
 

ตัวเลข ความหมาย คําอธิบาย 

1 สําคัญเทากัน ทั้ง 2 ปจจัยสงผลกระทบตอวัตถุประสงคเทา ๆ กัน 

3 สําคัญกวาปานกลาง ประสบการณและการวินิจฉัยแสดงถึงความพึงพอใจในปจจัยหนึ่ง
มากกวาอีกปจจัยหนึ่งปานกลาง 

5 สําคัญกวามาก ประสบการณและการวินิจฉัยแสดงถึงความพึงพอในในปจจัยหนึ่ง
มากกวาอีกปจจัยหนึ่งมาก 

7 สําคัญกวามากที่สุด ปจจัยหนึ่งไดรับความพึงพอใจมากที่สุด เมื่อเปรียบเทียบกับอีก    
ปจจัยหนึ่ง ในทางปฏิบัตินั้นไดมีอิทธิพลเหนือกวาอยางเห็นไดชัด 

9 สําคัญกวาสูงสุด มีหลักฐานยืนยันความถึงพอใจในปจจัยหนึ่งมากกวาอีกปจจัยหนึ่ง     
ในระดับที่สูงสุดเทาที่จะเปนไปได 
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ตาราง 6 ระดับคะแนนในการเปรียบเทียบสมรรถนะการแขงขัน 
 

คะแนน ความหมาย 
1 มีสมรรถนะต่ํามาก 
2 มีสมรรถนะต่ํา 
3 มีสมรรถนะปานกลาง 
4 มีสมรรถนะสูง 
5 มีสมรรถนะสูงมาก 
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ตาราง 7 การจัดเรียงถอยคําของความตองการของลูกคาปลายทางและขอรองเรียนที่ทาง 
บริษัทกรณีศึกษาเคยไดรับใหม            
                                                                                                                                                    

ความตองการ/ ขอรองเรียน จัดเรียงถอยคําใหม 

มีความปลอดภัยในการใชงาน ความปลอดภัยในการใชงานสูง 

ไดมาตรฐานตามที่ลูกคากําหนดไว การควบคุมคุณภาพตามมาตรฐานของลูกคา 

มีความแข็งแรงและทนทาน ความแข็งแรงและทนทาน 

มีนํ้าหนักเบารูปทรงรวมสมัย นํ้าหนักเบารูปทรงรวมสมัย 

ประกอบกบัรถไดงาย การประกอบกับรถที่งาย 

สามารถใชงานไดอยางยาวนาน ใชงานไดอยางยาวนาน 

  

สามารถปองกันนํ้าเขาได สามารถปองกันนํ้าเขาได 
สามารถทํางานไดครบตามฟงกชั่นของรีเลย ทํางานไดครบตามฟงกชั่นของรีเลย 
         
 สามารถใชไดกับรถมอเตอรไซดหลายรุน ใชไดกับรถมอเตอรไซดหลายรุน 
ใชงานโดยไมตองเสียคาบํารุงรักษา ไมตองเสียคาบํารุงรักษา 
ลดความเสียหายใหกับอุปกรณอื่นๆ ในกรณีที่เกิด Over Current 
ข้ึน 

เปนอุปกรณที่ปองกันความเสียหายใหกับอุปกรณอื่นๆ ในกรณีที่
เกิด Over Current ข้ึน 

มีการชี้บงรุนและวันที่ผลิตที่ชัดเจน การระบุรุนพรอมวันที่ผลิตที่ชัดเจน 
ตราแสตมปที่รีเลยมีความคงทนไมลบงาย คุณสมบัติของนํ้าหมึกตองมีคุณภาพสูง 
บรรจุภัณฑไดตามมาตรฐานที่ลูกคากําหนด มาตรฐานบรรจุภัณฑเปนไปตามขอกําหนดลูกคา 
ราคามีความเหมาะสมกับผลิตภัณฑ ผลิตภัณฑมีราคาที่เหมาะสม 
ความสมบูรณของสินคาที่ทําการจัดสง มีความสมบูรณของสินคาที่ทําการจัดสง 
จํานวนของสินคาถูกตอง ความถูกตองของจํานวนสินคา 
ชนิดสินคาถูกตอง ความถูกตองของชนิดสินคา 
ทราบสถานะในการจัดสง ทราบสถานะในการจัดสงสิ้นคา 
การติดตอกับบริษัทที่ทําการจัดสงไดงาย การติดตอสื่อสารกับผูจัดสง 
จัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลาที่กําหนด การจัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลาที่กําหนด 
สินคาไมเสียหายจากการขนสง ความสมบูรณของสินคาที่ทําการจัดสง 
มีวิธีการรับขอรองเรียนที่เหมาะสม วิธีการรับขอรองเรียนที่เหมาะสม 
เวลาในการปรับปรุงตามขอรองเรียน ระยะเวลาในการปรับปรุงตามขอของเรียน 
การปองกันปญหาเพื่อไมใหขอรองเรียนเกากลับมาเกิดซํ้า การปองกันปญหาเกาเพื่อไมใหกลับมาเกิดซํ้า 
ไมมี Tag ชี้บงที่ขาง Package ไมมีการชี้บงรายละเอียดของบรรจุภัณฑ 
รีเลยไมทํางาน รีเลยไมทํางาน 
รีเลยไมมีการ Stamp ชี้บงรุน รีเลยไมมีการ Stamp ชี้บงรุน 
รีเลยเสียรูปและแตกหัก รีเลยเสียรูปและแตกหัก 
ขา Terminal ของรีเลยเปนสนิม ขา Terminal ของรีเลยเปนสนิม 
รีเลยมีการ Mix model รีเลยมีการ Mix model ในบรรจุภัณฑเดียวกัน 
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ตาราง 8 ผลจากการหาคาเฉลี่ยเลขคณิตที่ไดจากแบบสอบถามชุดที ่1 
 

ความตองการของผูบริโภค 
(Customer Needs) 

คาความสําคัญ 
(IMP) 

ลัก
ษณ

ะส
ินค

า 

ความปลอดภัยในการใชงานสูง 4.26 
การควบคุมคุณภาพตามมาตรฐานของลูกคา 4.08 
ปองกันน้ําเขารีเลยได 4.58 
ทํางานไดครบตามฟงกชั่นของรีเลย 4.15 
ใชไดกับรถมอเตอรไซดหลายรุน 3.45 
น้ําหนักเบารูปทรงรวมสมัย 3.78 
ใชงานไดอยางยาวนาน 4.05 

ฉล
าก

/บ
รร

จุภั
ณฑ

 

มาตรฐานบรรจุภัณฑเปนไปตามขอกําหนดลูกคา 3.25 

การระบุรุนพรอมวันที่ผลิตที่ชัดเจน 4.03 

คุณสมบัติของน้ําหมึกตองมีคุณภาพสูง 3.56 

กา
รบ

ริก
าร

 

มีความสมบูรณของสินคาที่ทําการจัดสง 4.11 
ความถูกตองของจํานวนสินคา 4.07 
ความถูกตองของชนิดสินคา 4.12 
ทราบสถานะในการจัดสงสิ้นคา 3.86 
การจัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลาที่กําหนด 4.18 
การติดตอสื่อสารกับผูจัดสง 3.89 

ขอ
รอ

งเร
ียน

 วิธีการรับขอรองเรียนที่เหมาะสม 4.13 
ระยะเวลาในการปรับปรุงตามขอของเรียน 4.25 
การปองกันปญหาเกาเพ่ือไมใหกลับมาเกิดซ้ํา 4.20 
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ตาราง 9 ผลจากการหาคาเฉลี่ยเลขคณิตที่ไดจากแบบสอบถามชุดที ่2 
 

ความตองการของผูบริโภค 
(Customer Needs) 

บริษัท
กรณีศึกษา 

บริษัทคูแขง 
ที่1 

บริษัทคูแขง 
ที่2 

ลัก
ษณ

ะส
ินค

า 

ความปลอดภัยในการใชงานสูง 3.26 4.38 4.82 
การควบคุมคุณภาพตามมาตรฐานของลูกคา 3.08 4.01 4.26 
ปองกันน้ําเขารีเลยได 3.24 4.27 4.65 
ทํางานไดครบตามฟงกชั่นของรีเลย 3.15 4.38 3.97 
ใชไดกับรถมอเตอรไซดหลายรุน 3.45 4.04 4.61 
น้ําหนักเบารูปทรงรวมสมัย 3.78 4.22 4.13 
ใชงานไดอยางยาวนาน 3.05 4.56 4.34 

ฉล
าก

/บ
รร

จุภั
ณฑ

 

มาตรฐานบรรจุภัณฑเปนไปตามขอกําหนดลูกคา 3.25 4.33 4.23 

การระบุรุนพรอมวันที่ผลิตที่ชัดเจน 3.03 4.27 4.06 

คุณสมบัติของน้ําหมึกตองมีคุณภาพสูง 3.56 4.48 4.52 

กา
รบ

ริก
าร

 

มีความสมบูรณของสินคาที่ทําการจัดสง 3.11 3.97 4.12 
ความถูกตองของจํานวนสินคา 3.07 3.63 3.45 
ความถูกตองของชนิดสินคา 3.12 3.96 4.05 
ทราบสถานะในการจัดสงสิ้นคา 3.86 4.22 4.53 
การจัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลาที่กําหนด 3.18 3.87 4.11 
การติดตอสื่อสารกับผูจัดสง 2.89 3.68 3.89 

ขอ
รอ

งเร
ียน

 วิธีการรับขอรองเรียนที่เหมาะสม 3.13 3.83 3.95 
ระยะเวลาในการปรับปรุงตามขอของเรียน 3.25 4.13 4.35 
การปองกันปญหาเกาเพ่ือไมใหกลับมาเกิดซ้ํา 3.20 4.25 4.76 

  คาเฉลี่ย 3.27 4.13 4.25 
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ตาราง 10 ความตองการของผูบริโภค ( Customer Needs ) 
 

ความตองการของผูบริโภค 
(Customer Needs) 

ลัก
ษณ

ะส
ินค

า 
ความปลอดภัยในการใชงานสูง 
การควบคุมคุณภาพตามมาตรฐานของลูกคา 
ปองกันน้ําเขารีเลยได 
ทํางานไดครบตามฟงกช่ันของรีเลย 
ใชไดกับรถมอเตอรไซดหลายรุน 
น้ําหนักเบารูปทรงรวมสมัย 
ใชงานไดอยางยาวนาน 

ฉล
าก

/บ
รร

จุภั
ณฑ

 

มาตรฐานบรรจุภัณฑเปนไปตามขอกําหนดลูกคา 

การระบุรุนพรอมวันที่ผลิตที่ชัดเจน 

คุณสมบัติของน้ําหมึกตองมีคุณภาพสูง 

กา
รบ

ริก
าร

 

มีความสมบูรณของสินคาที่ทําการจัดสง 
ความถูกตองของจํานวนสินคา 
ความถูกตองของชนิดสินคา 
ทราบสถานะในการจัดสงสิ้นคา 
การจัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลาที่กําหนด 
การติดตอสื่อสารกับผูจัดสง 

ขอ
รอ

งเร
ียน

 วิธีการรับขอรองเรียนที่เหมาะสม 
ระยะเวลาในการปรับปรุงตามขอของเรียน 
การปองกันปญหาเกาเพื่อไมใหกลับมาเกิดซ้ํา 
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ตาราง 11 ลําดับความสําคัญของความตองการของผูบริโภคตามคาความสําคัญ 
 

ลําดับ ความตองการของผูบริโภค 
(Customer Needs) 

คาความสําคัญ 
(IMP) 

1 ปองกันน้ําเขารีเลยได 4.58 
2 ความปลอดภัยในการใชงานสูง 4.26 
3 ระยะเวลาในการปรับปรุงตามขอของเรียน 4.25 

4 การปองกันปญหาเกาเพื่อไมใหกลับมาเกิดซ้ํา 4.20 
5 การจัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลาที่กําหนด 4.18 

6 ทํางานไดครบตามฟงกช่ันของรีเลย 4.15 
7 วิธีการรับขอรองเรียนที่เหมาะสม 4.13 

8 ความถกูตองของชนิดสินคา 4.12 

9 มีความสมบูรณของสินคาที่ทําการจัดสง 4.11 

10 การควบคุมคุณภาพตามมาตรฐานของลูกคา 4.08 

11 ความถูกตองของจํานวนสินคา 4.07 
12 ใชงานไดอยางยาวนาน 4.05 

13 การระบุรุนพรอมวันที่ผลิตที่ชัดเจน 4.03 
14 การติดตอสื่อสารกับผูจัดสง 3.89 

15 ทราบสถานะในการจัดสงสิ้นคา 3.86 

16 น้ําหนักเบารูปทรงรวมสมัย 3.78 
17 คุณสมบัติของน้ําหมึกตองมีคุณภาพสูง 3.56 

18 ใชไดกับรถมอเตอรไซดหลายรุน 3.45 

19 มาตรฐานบรรจุภัณฑเปนไปตามขอกําหนดลูกคา 3.25 
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ตาราง 12 ลําดับความสําคัญของความตองการของผูบริโภคตามคาความเคลื่อนไหวของเปาหมาย 

ลําดับ เทคนิคที่ตองการ( Technical Requirement )

คาความ
เคล่ือนไหว

ของเปาหมาย

1 ออกแบบCase ใหมแกปญหาการรั่วหลังจากCaulking
2 เปล่ียนวัสดุใหมในการทําCaseของรีเลย
3 เพิ่มการ Seal ที่จุด Caulking
4 ออกแบบยางสําหรับครอบตัวรีเลย
5 ทบทวนมาตรฐานการ Caulking ใหม
6 จัดทําคูมือขอควรระวังนํ้าเขารีเลย
7 ตรวจสอบตําแหนงที่วางรีเลยวาเหมาะสมหรือไม
8 หามขับรถลุยนํ้า
9 หามจอดรถตากฝน
10 หามลางรถดวยปนฉีดนํ้าแรงดันสูง
11 ลดขนาดการLock ที่ Base และ Case ลง
12 ยกเลิกการCaulking ที่ Base และ Case ยึดติดดวยเรซ่ินแทน
13 ออกแบบยางสวมเฉพาะจุดCaulkingทั้ง 3 จุด
14 แกไขPunchที่ใชสําหรับการCaulking
15 ตรวจสอบคุณสมบัติของCase
16 ตรวจสอบคุณสมบัติของBase
17 ตรวจสอบเงื่อนไขในการCaulking
18 จําลองการเกิดการรั่วของCaseหลังการCaulking
19 ตรวจสอบกลไกลเครื่องจักรที่ใชCaulking
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ตาราง 13 การใหระดับความสัมพันธระหวางลักษณะทางคุณภาพกับความตองการของลูกคา  
 
 

ความเชื่อมตอกัน สัญลักษณ คุณคา คําอธิบาย 
ไมมีความเชื่อมตอกัน ไมมี 0 ไมมี 

มีความเชื่อมตอกัน   

1 

มีการเปลี่ยนแปลงคาตัวแทนลักษณะเฉพาะ 
เล็กนอย  ทางคุณภาพมาก แตมีการเปลี่ยนแปลงนอย 

    มาก หรือไมมีการเปลี่ยนแปลงเลยในการ 
    คาดการณความพึงพอใจของผูบริโภค 

มีความเชื่อมตอกัน   
3 

มีการเปลี่ยนแปลงคาตัวแทนลักษณะเฉพาะ 
ปานกลาง  ทางคุณภาพมาก แตมีการเปลี่ยนแปลงนอย 

    ในการคาดการณความพึงพอใจของผูบริโภค 
มีความเชื่อมตอกัน   

9 
มีการเปลี่ยนแปลงคาตัวแทนในคุณลักษณะ 

สูง  คุณภาพนอย แตมีการเปลี่ยนแปลงมาก 
    ในการคาดการณความพึงพอใจของผูบริโภค 
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ตาราง 14 เปาหมายทางดานเทคนิค 
 

ลําดับ เทคนิคท่ีตองการ( Technical Requirement ) คาเปาหมาย 

1 ออกแบบCase ใหมแกปญหาการรั่วหลังจากCaulking ปองกันน้ําเขารีเลยได100% 
2 เปลี่ยนวัสดุใหมในการทําCaseของรีเลย เพิ่มความแข็งแรง 
3 เพิ่มการ Seal ที่จุด Caulking ปองกันน้ําเขารีเลยได100% 
4 ออกแบบยางสําหรับครอบตัวรีเลย ปองกันน้ําเขารีเลยได100% 
5 ทบทวนมาตรฐานการ Caulking ใหม ภายใน2 สัปดาห 
6 จัดทําคูมือขอควรระวังน้ําเขารีเลย ภายใน 1เดือน 
7 ตรวจสอบตําแหนงที่วางรีเลยวาเหมาะสมหรือไม ตรวจสอบที่หนางานรวมกับลูกคา 

8 หามขับรถลุยน้ํา ปองกันน้ําเขารีเลยได100% 

9 หามจอดรถตากฝน ปองกันน้ําเขารีเลยได100% 

10 หามลางรถดวยปนฉีดน้ําแรงดันสูง ปองกันน้ําเขารีเลยได100% 
11 ลดขนาดการLock ที่ Base และ Case ลง ตรวจสอบที่หนางานรวมกับลูกคา 
12 ยกเลิกการCaulking ที่ Base และ Case ยึดติดดวยเรซิ่นแทน ตรวจสอบที่หนางานรวมกับลูกคา 
13 ออกแบบยางสวมเฉพาะจุดCaulkingทั้ง 3 จุด ภายใน 1 เดือน 
14 แกไขPunchที่ใชสําหรับการCaulking ภายใน2 สัปดาห 
15 ตรวจสอบคุณสมบัติของCase มีความเหนียวและแข็งแรง 
16 ตรวจสอบคุณสมบัติของBase มีความเหนียวและแข็งแรง 
17 ตรวจสอบเงื่อนไขในการCaulking อยูในคามาตรฐาน 
18 จําลองการเกิดการรั่วของCaseหลังการCaulking ภายใน2 สัปดาห 
19 ตรวจสอบกลไกลเครื่องจักรที่ใชCaulking อยูในคามาตรฐาน 
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ตาราง 15  การเลือกเทคนิคที่นํามาใชในเมทริกซการแปลงการออกแบบ 

ลําดับ เทคนิคที่นํามาใช 
Relative 

Tech 
Requirement 

อัตราการ
ปรับปรุง 

ใชในเมทริกซ
การแปลงการ

ออกแบบ 

1 
ออกแบบCase ใหมแกปญหาการรั่วหลังจาก
Caulking 4.58 1.20 / 

2 เปลี่ยนวัสดุใหมในการทําCaseของรีเลย 4.26 1.47 / 
3 เพิ่มการ Seal ที่จุด Caulking 4.25 1.33 / 
4 ออกแบบยางสําหรับครอบตัวรีเลย 4.20 1.48 / 
5 ทบทวนมาตรฐานการ Caulking ใหม 4.18 1.20 / 
6 จัดทําคูมือขอควรระวังน้ําเขารีเลย 4.15 1.39 / 

7 ตรวจสอบตําแหนงที่วางรีเลยวาเหมาะสม
หรือไม 

4.13 1.26 / 

8 หามขับรถลุยน้ํา 4.12 1.20 - 

9 หามจอดรถตากฝน 4.11 1.20 - 

10 หามลางรถดวยปนฉีดน้ําแรงดันสูง 4.08 1.50 - 

11 ลดขนาดการLock ที่ Base และ Case ลง 4.07 1.18 - 

12 
ยกเลิกการCaulking ที่ Base และ Case ยึด
ติดดวยเรซิ่นแทน 4.05 1.49 - 

13 ออกแบบยางสวมเฉพาะจุดCaulkingทั้ง 3 จุด 4.03 1.20 - 
14 แกไขPunchที่ใชสําหรับการCaulking 3.89 1.20 - 
15 ตรวจสอบคุณสมบัติของCase 3.86 1.00 - 
16 ตรวจสอบคุณสมบัติของBase 3.78 1.11 - 
17 ตรวจสอบเงื่อนไขในการCaulking 3.56 1.00 - 

18 จํ า ลอ งการ เ กิดการรั่ วข อง Caseหลั งการ
Caulking 

3.45 1.33 - 

19 ตรวจสอบกลไกลเครื่องจักรที่ใชCaulking 3.25 1.50 - 
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ตาราง 16 ความสัมพันธระหวางเทคนิคที่นํามาใชและขอกําหนดของสวนประกอบยอย 
 

ลําดับ 
เทคนิคท่ีนํามาใช 

(Technical Requirement) 
ขอกําหนดของสวนประกอบยอย 

( Part Charactristics ) 
1 ออกแบบCase ใหมแกปญหาการรั่ ว

หลังจากCaulking 
-ตัววัดคุณภาพในการปองกันน้ําเขารีเลย 
-วิธีการปรับปรุงคุณภาพของรีเลยเพื่อปองกันน้ําเขา 
-ทรัพยากรที่ตองใชเพื่อใหสามารถปองกันน้ําเขารีเลย
อยางมีคุณภาพ 

2 เปลี่ยนวัสดุใหมในการทําCaseของรีเลย -ตัววัดความปลอดภัยในการใชงานของรีเลย 
-วิธีการปรับปรุงความปลอดภัยในการใชงานของรีเลย 
-ทรัพยากรที่ตองใชเพื่อเพิ่มความปลอดภัยในการใช
งานของรีเลย 

3 เพิ่มการ Seal ที่จุด Caulking -ตัววัดคุณภาพในการปองกันน้ําเขารีเลย 
-วิธีการปรับปรุงคุณภาพของรีเลยเพื่อปองกันน้ําเขา 
-ทรัพยากรที่ตองใชเพื่อใหสามารถปองกันน้ําเขารีเลย
อยางมีคุณภาพ 

4 ออกแบบยางสําหรับครอบตัวรีเลย -ตัววัดคุณภาพในการปองกันน้ําเขารีเลย 
-วิธีการปรับปรุงคุณภาพของรีเลยเพื่อปองกันน้ําเขา 
-ทรัพยากรที่ตองใชเพื่อใหสามารถปองกันน้ําเขารีเลย
อยางมีคุณภาพ 

5 ทบทวนมาตรฐานการ Caulking ใหม -ตัววัดคุณภาพของการ Caulking 
-วิธีการปรับปรุงมาตรฐานการ Caulking 
-ทรัพยากรที่ตองใชเพื่อใหสามารถปรับปรุงมาตรฐาน
การ Caulking 

6 จัดทําคูมือขอควรระวังน้ําเขารีเลย -ตัววัดขอรองเรียน 
-การอบรมสวนงานที่เก่ียวของ 
-การตรวจสอบขอรองเรียน 

7 ตรวจสอบตําแหนงที่วางรีเลยวาเหมาะสม
หรือไม 

-ตัววัดตําแหนงที่วางรีเลยวาเหมาะสม 
-วิธีการกําหนดตําแหนงที่วางรีเลยวาเหมาะสม 
-ทรัพยากรที่ตองใชเพื่อกําหนดตําแหนงที่วางรีเลยวา
เหมาะสม 
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ตาราง 17 แสดงเวลามาตรฐานในการผลิตรีเลยกอนการปรับปรุง 
 

เวลามาตรฐานกอนการปรับปรุง P/T Capacity 
No Process name S/T  O/P (Sec) (kpcs/shift) 
1 Movable Contact caulking 2.22  1 2.22 11,962 
2 Armature caulking 2.34  1 2.34 11,347 
3 Terminal insert 7.48  3 2.49 10,627 
4 Auto Terminal press fit    2.34  0 2.34 11,323 
5 Core & Coil ass'y 2.55  1 2.55 10,391 
6 Core caulking  3.18  0 3.18 8,336 
7 Coil & base  ass'y 2.70  1 2.70 9,807 
8 Coil & Yoke caulking  3.26  0 3.26 8,123 
9 Movable blade ass'y,air cleaning 3.09  1 3.09 8,584 
10 Screw Tightten 1,2 3.01  1 3.01 8,817 
11 Relay checker  1 ,2 4.59  2 2.29 11,549 
12 Case air cleaning & ass'y  2.40  1 2.40 11,040 
13 Case caulking 1,2 4.32  0 2.16 12,276 
14 Characteristic Inspection 1,2 4.31  0 2.16 12,286 
15 Apearance check 1,2 4.78  2 2.39 11,086 

  Total   14 38.57  
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ตาราง 18 แสดงกระบวนการผลิตรีเลยหลังทําการปรับปรงุ 
 

เวลามาตรฐานหลังการปรับปรุง P/T Capacity 
No Process name S/T  O/P (Sec) (kpcs/shift) 
1 Movable Contact caulking 2.22  1 2.22 11,962 
2 Armature caulking 2.34  1 2.34 11,347 
3 Terminal insert 7.48  3 2.49 10,627 
4 Auto Terminal press fit    2.34  0 2.34 11,323 
5 Core & Coil ass'y 2.55  1 2.55 10,391 
6 Core caulking  3.18  0 3.18 8,336 
7 Coil & base  ass'y 2.70  1 2.70 9,807 
8 Coil & Yoke caulking  3.26  0 3.26 8,123 
9 Movable blade ass'y,air cleaning 3.09  1 3.09 8,584 
10 Screw Tightten 1,2 3.01  1 3.01 8,817 
11 Relay checker  1 ,2 4.59  2 2.29 11,549 
12 Case air cleaning & ass'y  2.40  1 2.40 11,040 
13 Characteristic Inspection 1,2 4.31  0 2.16 12,286 
14 Apearance check 1,2 4.78  2 2.39 11,086 

 Total   14 36.41  
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เปอรเซ็นตแตละปญหาท่ีลูกคารองเรียน

7.รีเลยมิกซโมเดล
6%

5.รีเลยเสียรูปและแตกหัก
7%

6.รีเลยขาปนสนิม
7%

10. รีเลยตรา stamp ลบ
7%

11. อื่น ๆ 
1% 2.ไมมี ปาย ช้ีบง

4%

1.สงงานผิดรุน
4%

3. รีเลยมทํางาน
30%

9. น้ําเขารีเลย
25%

4.รีเลยไมมีStamp 
6%

8. รีเลยhort 
pack
4%

1.สงงานผิดรุน

2.ไมมี Tags ชี้บง

3. Relay ไมทํางาน

4.Relay ไมได Stamp ชี้บง

5.Relay เสียรูปและแตกหัก

6.ขาTerminal เปนสนิม

7.Relay mix model

8. Relay short pack

9. Relay ร่ัว

10. Relay ตรา stamp ลบ

11. อื่น ๆ 

ขอรองเรียนท้ังหมด

 
 
ภาพประกอบ 1 กราฟแสดงเปอรเซ็นตปญหาเก่ียวกับ Relay ที่ลูกคารองเรียนมาในชวง          
ระหวาง ส.ค.52 -ก.ค. 53 
 
 

การวางแผนผลิตภัณฑ การแปลงการออกแบบ การวางแผนกระบวนการ การวางแผนการปฏิบัติการผลิต

คว
าม

ตอ
งก

าร
ขอ

งล
ูกค

า

 
 

ภาพประกอบ 2 ข้ันตอนในการทํา QFDแบบสี่ชวง (Four-Phase Model) (Cohen,1995) 
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HOQ มีลักษณะดังรูป 2 ซึ่งประกอบไปดวย 

1.Customer 
Requirement

2.Customer 
Importance

5.Relationship Matrix 3.Planning Matrix

8.Competitive Benchmark

9. Columm Weight

7. Targets Value

4. Technical Requirement

10.Improvement 
Ratio

6. Correlation Matrix

 
 

ภาพประกอบ 3 สวนประกอบของบานคุณภาพ (House of Quality หรือ HOQ) (Cohen,1995) 
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สัญลักษณ ความหมาย 

√ √ มีผลกระทบในทางบวกอยางสูง

√ มีผลกระทบในทางบวก

ชองวาง ไมมีผลกระทบ

X มีผลกระทาบในทางลบ

X X มีผลกระทบในทางลบอยางสูง  
       
      ภาพประกอบ 4 แสดงสัญลักษณที่ระบุถึงระดับและทิศทางของความสัมพันธ 
 
 
 
 
 
 

 

Cloumn

Row

Call  
 

ภาพประกอบ 5 ลักษณะแผนผังเมตริกซ (Cohen,1995) 
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1 2 3 4 5 6 7

A

B

C

D

E

F

 
        

ภาพประกอบ 6 ลักษณะการใชสัญลักษณแสดงความสัมพันธ 
                ระหวางคูของเมตริกซ 1 คู (Cohen, 1995) 

 

1 2 3 4 5 6 7

A

B

C

D

E

F

 
 
ภาพประกอบ 7 ลักษณะในการใชสัญลักษณแสดงความสัมพันธระหวางคูของเมตริกซ ,มากวา 1 คู 
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1 2 3 4 5 6 7

A

B

C

D

E

F

Slight or possible rdlationship

Moderate relationship

Strong relationship  
ภาพประกอบ 8  ลักษณะในการใชสัญลักษณแสดงความแตกตางของระดับความพันธในเมตรกิซ 
(Cohen,1995) 
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Graphic Numerical values representing 

symbol stengths of relationships

9 (less common : 10,7,5,3)

3 (less common : 2)

1

(Blank) 0

 
 

ภาพประกอบ 9  การใชสัญลักษณแสดงระดับความสัมพันธในเมตริกซ (Cohen,1995) 
 

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

 
 

ภาพประกอบ 10 การใชตัวเลขแสดงระดับความสัมพันธในเมตริกซ(Cohen,1995) 
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Im
po

uta
nc

e

or 
row

 ite
ms

1 2 3 4 5 6 7

A 2 3    6 9   18 9   18 1    2

B 5 3  15

C 3 1   3 9   27 9   27

D 2 3    6 9   27 3    6 1    2

E 4 1   12 1   12 9   36

F 1 1   1

9 37 0 75 53 6 29

 
         
 ภาพประกอบ 11 ลักษณะเมตริกซที่มีการใหคาระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ  
 ในแถวนอน(Cohen,1995) 
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กระบวนการ Core Caulking

 

 

 

10

11

7

8

9

4

5

6

3-1

3

4-1

กระบวนการ Packing

กระบวนการ Shipment

กระบวนการ Characteristic

 Inspection

กระบวนการ Marking

กระบวนการ Appearance Check

กระบวนการ Movable Blade Assy

กระบวนการRelay Checker

กระบวนการ Case Assy Caulking

กระบวนการ Terminal Press Fit

กระบวนการCoil and Base 

Caulking

กระบวนการ Armature Caulking

2

การตรวจรับวัตถุดิบ

ข้ันตอนในการผลิตรีเลยจีโฟรอาร
ลําดับที่ กระบวนการ รูปภาพแตละกระบวนการ

1

 
 

ภาพประกอบ 12 แสดงข้ันตอนในการผลิตรีเลยจีโฟรอาร 
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

 
ภาพประกอบ 13 เมทริกซการวางแผน 
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1
2 สวนท่ี 1 ลําดับความสําคัญของความสัมพันธ 
3    (Priority Relationships)
4
5
6
7 สวนท่ี 2 การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะการแขงขัน
8             (Competitive Benchmarking)
9
10

 
 

ภาพประกอบ 14 สวนประกอบของการวัดการเปรียบเทียบสมรรถนะทางเทคนิค 
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ภาพประกอบ 15 แผนภาพตนไมแสดงคุณลักษณะความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพของรีเลย 
 
 

 
ความพึงพอใจ 
ของลูกคา 
 

ลักษณะสินคา 

ความปลอดภัยในการใชงานสูง 

การควบคุมคุณภาพตามมาตรฐานของลูกคา 

ฉลากและบรรจุ

การบริการ 

ขอรองเรียน 

ปองกันนํ้าเขารีเลยได 

ทํางานไดครบตามฟงกช่ันของรีเลย 

ใชไดกับรถมอเตอรไซดหลายรุน 

นํ้าหนักเบารูปทรงรวมสมัย 

ใชงานไดอยางยาวนาน 

มาตรฐานบรรจุภัณฑเปนไปตามขอกําหนดลูกคา 

การระบุรุนพรอมวันที่ผลิตที่ชัดเจน 

คุณสมบัติของนํ้าหมึกตองมีคุณภาพสูง 

มีความสมบูรณของสินคาที่ทําการจัดสง 

ความถูกตองของจํานวนสินคา 

ความถูกตองของชนิดสินคา 

ทราบสถานะในการจัดสงส้ินคา 

การจัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลาที่กําหนด 

การติดตอส่ือสารกับผูจัดสง 

วิธีการรับขอรองเรียนที่เหมาะสม 

ระยะเวลาในการปรับปรุงตามขอของเรียน 

การปองกันปญหาเกาเพื่อไมใหกลับมาเกิดซํ้า 
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มา

ตร
ฐา

น 

ความตองการของลูกคา( Customer Needs ) IMP 1 2 3 4 5 6 7 8 

ลัก
ษณ

ะส
ินค

า 

ความปลอดภัยในการใชงานสูง 4.26 3.26 4.38 4.82 4.82 1.47 1.5 9.39 6.98 

การควบคุมคุณภาพตามมาตรฐานของลูกคา 4.08 3.08 4.01 4.26 4.26 1.38 1.5 9.82 6.34 

ปองกันน้ําเขารีเลยได 4.58 3.24 4.27 4.65 4.65 1.20 1.5 8.24 7.30 

ทํางานไดครบตามฟงกช่ันของรีเลย 4.15 3.15 4.38 3.97 4.38 1.39 1.5 8.65 6.43 

ใชไดกับรถมอเตอรไซดหลายรุน 3.45 3.45 4.04 4.61 4.61 1.33 1.2 5.50 4.08 

น้ําหนักเบารูปทรงรวมสมัย 3.78 3.78 4.22 4.13 4.22 1.11 1.2 5.03 3.73 

ใชงานไดอยางยาวนาน 4.05 3.05 4.56 4.34 4.56 1.49 1.5 9.05 6.72 

ฉล
าก

/บ
รร

จุภ
ัณฑ

 

มาตรฐานบรรจุภัณฑเปนไปตามขอกําหนดลูกคา 3.25 3.25 4.33 4.23 4.33 1.33 1.5 6.48 4.81 

การระบุรุนพรอมวันท่ีผลิตท่ีชัดเจน 4.03 3.03 4.27 4.06 4.27 1.40 1.2 6.77 5.03 

คุณสมบัติของน้ําหมึกตองมีคุณภาพสูง 3.56 3.56 4.48 4.52 4.52 1.26 1.0 4.48 3.33 

กา
รบ

ริก
าร 

มีความสมบูรณของสินคาท่ีทําการจัดสง 4.11 3.11 3.97 4.12 4.12 1.32 1.2 6.51 4.83 

ความถูกตองของจํานวนสินคา 4.07 3.07 3.63 3.45 3.63 1.18 1.2 5.76 4.33 

ความถูกตองของชนิดสินคา 4.13 3.12 3.96 4.05 4.05 1.29 1.2 6.39 4.75 

ทราบสถานะในการจัดสงสิ้นคา 3.89 3.86 4.22 4.53 4.53 1.17 1.0 4.55 3.38 

การจัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลาท่ีกําหนด 4.18 3.18 3.87 4.11 4.11 1.29 1.2 6.47 4.81 

การติดตอสื่อสารกับผูจัดสง 3.89 2.89 3.68 3.89 3.89 1.34 1.0 5.21 3.87 

ขอ
รอ

งเร
ียน

 วิธีการรับขอรองเรียนท่ีเหมาะสม 4.13 3.13 3.83 3.95 3.95 1.26 1.2 8.23 6.11 

ระยะเวลาในการปรับปรุงตามขอของเรียน 4.25 3.25 4.13 4.35 4.35 1.33 1.5 8.47 6.29 

การปองกันปญหาเกาเพื่อไมใหกลับมาเกิดซ้ํา 4.20 3.20 4.25 4.76 4.76 1.48 1.5 9.32 6.92 

 
 

ภาพประกอบ 16 เมทริกซการวางแผน (Planning Matrix) 
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IMP 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19

ความปลอดภัยในการใชงานสูง 4.26

การควบคุมคุณภาพตามมาตรฐานของลูกคา 4.08

ปองกันน้ําเขารีเลยได 4.58

ทํางานไดครบตามฟงก ช่ันของรีเลย 4.15

ใช ได กับรถมอเตอร ไซดหลายรุน 3.45

น้ําหนักเบารูปทรงรวมสมัย 3.78

ใชงานไดอยางยาวนาน 4.05

มาตรฐานบรรจุภัณฑ เปนไปตามขอกําหนดลูกคา 3.25

การระบุรุนพรอมวันที่ผลิตท่ีชัดเจน 4.03

คุณสมบัติของน้ําหมึกตองมี คุณภาพสูง 3.56

มีความสมบูรณของสินคาท่ีทําการจัดสง 4.11

ความถูกตองของจําน วนสินคา 4.07

ความถูกตองของชนิดสินคา 4.13

ทราบสถานะในการจัดสงส้ินคา 3.89

การจัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลาท่ีกําหนด 4.18

การติดตอส่ือสารกับผูจัดส ง 3.89

วิธีการรับขอรองเรียนท่ีเหมาะสม 4.13

ระยะเวลาในการปรับปรุงตามขอของเรียน 4.25

การปองกันปญหาเกาเพ่ือไม ใหกลับมาเกิดซ้ํา 4.20ขอ
รอ

งเรี
ยน

ฉล
าก

/บ
รรจ

ุภัณ
ฑ

กา
รบ

ริก
าร

ความตองการของลูกคา( Customer Needs )

ลัก
ษณ

ะส
ินค

า

 
 
     ภาพประกอบ 17 เมทริกซความสัมพันธ (Relationships) 
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           ภาพประกอบ 18  ความเก่ียวเนื่องในทางเทคนิค (Technical Correlations) 
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
109 253 223 208 95 357 236 120 174 280 110 209 232 67 133 116 101 0 450

คาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ 3.21 7.46 6.57 6.13 2.80 10.53 6.96 3.53 5.13 8.25 3.24 6.16 6.84 1.97 3.92 3.42 2.97 0.00 13.27
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บริษัทกรณีศึกษา 3.24 3.26 3.25 3.20 3.18 3.15 3.13 3.12 3.11 3.08 3.07 3.05 3.03 2.89 3.86 3.78 3.56 3.45 3.25
บริษัทคูแข งที่ 1 4.27 4.38 4.13 4.25 3.87 4.38 3.83 3.96 3.97 4.01 3.63 4.56 4.27 3.68 4.22 4.22 4.48 4.04 4.13
บริษัทคูแข งที่ 2 4.65 4.82 4.35 4.76 4.11 3.97 3.95 4.05 4.12 4.26 3.45 4.34 4.06 3.89 4.53 4.13 4.52 4.61 4.35
เปาหมายทางเทคนิค 4.65 4.82 4.35 4.76 4.11 4.38 3.95 4.05 4.12 4.26 3.63 4.56 4.27 3.89 4.53 4.22 4.52 4.61 4.35
อัตราการปรับปรุง 1.43 1.03 1.14 1.05 1.21 1.14 1.26 1.23 1.21 1.17 1.37 1.09 1.17 1.28 1.10 1.18 1.10 1.08 1.14

คานํ้าหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคสมบูรณ

 
 

ภาพประกอบ 19 การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะทางเทคนิค (Technical Benchmarks) 
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IMP 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 1 2 3 4 5 6 7 8

ความปลอดภัยในการใชงานสูง 4.26 3.26 4.38 4.82 4.82 1.47 1.5 9.39 6.98

การควบคุมคุณภาพตามมาตรฐานของลูกคา 4.08 3.08 4.01 4.26 4.26 1.38 1.5 8.44 6.27

ปองกันนํ้าเขารีเลยได 4.58 3.24 4.27 4.65 4.65 1.20 1.5 9.82 7.30

ทํางานไดครบตามฟงกชั่นของรีเลย 4.15 3.15 4.38 3.97 4.38 1.39 1.5 8.65 6.43

ใชไดกับรถมอเตอรไซดหลายรุน 3.45 3.45 4.04 4.61 4.61 1.33 1.2 5.50 4.08

น้ําหนักเบารูปทรงรวมสมัย 3.78 3.78 4.22 4.13 4.22 1.11 1.2 5.03 3.73

ใชงานไดอยางยาวนาน 4.05 3.05 4.56 4.34 4.56 1.49 1.5 9.05 6.72

มาตรฐานบรรจุภัณฑเปนไปตามขอกําหนดลูกคา 3.25 3.25 4.33 4.23 4.33 1.33 1.5 6.48 4.81

การระบุรุนพรอมวันที่ผลิตที่ชัดเจน 4.03 3.03 4.27 4.06 4.27 1.40 1.2 6.77 5.03

คุณสมบัติของน้ําหมึกตองมีคุณภาพสูง 3.56 3.56 4.48 4.52 4.52 1.26 1.0 4.48 3.33

มีความสมบูรณของสินคาท่ีทําการจัดสง 4.11 3.11 3.97 4.12 4.12 1.32 1.2 6.51 4.83

ความถูกตองของจํานวนสินคา 4.07 3.07 3.63 3.45 3.63 1.18 1.2 5.76 4.28

ความถูกตองของชนิดสินคา 4.13 3.12 3.96 4.05 4.05 1.29 1.2 6.39 4.75

ทราบสถานะในการจัดสงส้ินคา 3.89 3.86 4.22 4.53 4.53 1.17 1.0 4.55 3.38

การจัดสงสินคาครบตามจํานวนและเวลาท่ีกําหนด 4.18 3.18 3.87 4.11 4.11 1.29 1.2 6.47 4.81

การติดตอส่ือสารกับผู จัดสง 3.89 2.89 3.68 3.89 3.89 1.34 1.0 5.21 3.87

วิธ ีการรับขอรองเรียนที่เหมาะสม 4.13 3.13 3.83 3.95 3.95 1.26 1.2 8.23 6.11

ระยะเวลาในการปรับปรุงตามขอของเรียน 4.25 3.25 4.13 4.35 4.35 1.33 1.5 8.47 6.29

การปองกันปญหาเกาเพื่อไมใหกลับมาเกิดซ้ํา 4.20 3.20 4.25 4.76 4.76 1.48 1.5 9.32 6.92

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19

1 109 253 223 208 95 357 236 120 174 280 110 209 232 67 133 116 101 0 450
2 3.21 7.46 6.57 6.13 2.80 10.53 6.96 3.53 5.13 8.25 3.24 6.16 6.84 1.97 3.92 3.42 2.97 0.00 13.27
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บร ิษัทกรณีศึกษา 4 3.24 3.26 3.25 3.20 3.18 3.15 3.13 3.12 3.11 3.08 3.07 3.05 3.03 2.89 3.86 3.78 3.56 3.45 3.25
บริษัทคูแขงท่ี1 5 4.27 4.38 4.13 4.25 3.87 4.38 3.83 3.96 3.97 4.01 3.63 4.56 4.27 3.68 4.22 4.22 4.48 4.04 4.13
บริษัทคูแขงท่ี2 6 4.65 4.82 4.35 4.76 4.11 3.97 3.95 4.05 4.12 4.26 3.45 4.34 4.06 3.89 4.53 4.13 4.52 4.61 4.35
เปาหมายทางเทคนิค 7 4.65 4.82 4.35 4.76 4.11 4.38 3.95 4.05 4.12 4.26 3.63 4.56 4.27 3.89 4.53 4.22 4.52 4.61 4.35
อัตราการปรับปรุง 8 1.43 1.47 1.33 1.48 1.29 1.39 1.26 1.29 1.32 1.38 1.18 1.49 1.40 1.34 1.17 1.19 1.26 1.33 1.33

เปาหมายทางเทคนิค

คาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคสมบูรณ

คาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ
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ความตองการของลูกคา( Customer Needs )

ลัก
ษณ

ะส
ินค

า
กา

รบ
ริก

าร

x 

x 

√
√√

√

x x

√
√

√

√

√√

√

√√

√
√

√

√

√
√

√

√

√

√

√
√

x 

√

x 

x 

x 

x 
x 

x 
x 

√

√

√

√

√

√

√
√

√
√

x 

x 

x √

√

√

x 
x 

x 

x 

x 

√
√

√

√

สัญลักษณ ความหมาย 

√ √ มีผลกระทบในทางบวกอยางสูง

√ มีผลกระทบในทางบวก

ชองวาง ไมมีผลกระทบ

X มีผลกระทาบในทางลบ

X X มีผลกระทบในทางลบอยางสูง

สัญลักษณ ความหมาย 

ย่ิงมากยิ่งดี

เปาหมายเหมาะสม

ย่ิงนอยยิ่งดี

 
 
ภาพประกอบ 20  บานแหงคุณภาพ (House of Quality: HOQ) 
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( %
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เทคนิคท่ีนํามาใช( Technical Requirement ) IMP 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 1 2 3 4 5 6 7 8
เปล่ียนวัสดุใหมในการทําCaseของรีเลย 4.24 3.26 3.48 4.82 4.82 1.47 1.50 9.34 11.9
ออกแบบCase ใหมแกปญหาการรั่วหลังจากCaulking 4.50 3.25 4.27 4.65 4.65 1.43 1.50 9.65 12.3
เพิ่มการ Seal ที่จุด Caulking 4.22 3.15 4.38 3.97 4.38 1.39 1.50 8.79 11.4
ออกแบบยางสําหรับครอบตัวรีเลย 4.20 3.45 4.04 4.61 4.61 1.33 1.20 6.70 8.57
ทบทวนมาตรฐานการ Caulking ใหม 4.17 3.78 4.22 4.13 4.22 1.11 1.20 5.50 7.04
จัดทําคูมือขอควรระวังนํ้าเขารีเลย 4.14 3.05 4.56 4.34 4.56 1.49 1.50 9.31 11.9
ตรวจสอบตําแหนงที่วางรีเลยวาเหมาะสมหรือไม 4.13 3.07 3.63 3.45 3.63 1.18 1.20 5.48 7.01
ลดขนาดการLock ที่ Base และ Case ลง 4.10 3.13 3.83 3.95 3.95 1.26 1.20 6.19 7.92
ออกแบบยางสวมเฉพาะจุดCaulkingทั้ง 3 จุด 4.08 3.25 4.13 4.35 4.35 1.33 1.50 8.17 10.4
ตรวจสอบเงื่อนไขในการCaulking 4.05 3.20 4.25 4.76 4.76 1.48 1.50 8.99 11.5

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
คานํ้าหนักความสําคัญของขอกําหนดของสวนประกอบยอยสมบูรณ 61.54 36.41 74.16 82.63 34.19 42.66 8.23 76.24 16.5 25.0 15.09 23.56 27.15 35.62 85.56 77.55 53.21 41.73 84.64

คานํ้าหนักความสําคัญของขอกําหนดของสวนประกอบยอย 6.82 4.03 8.22 9.16 3.79 4.73 0.92 8.45 1.82 2.77 1.67 2.61 3.01 3.95 9.48 8.60 5.90 4.62 9.38
โดยเปรียบเท ียบ

บริษัทกรณีศึกษา 3.98 3.46 3.29 3.40 3.38 3.45 3.63 3.52 3.71 3.58 3.67 3.05 3.63 2.98 3.96 3.80 3.86 3.85 3.75
บริษัทคูแขงที1่ 4.24 4.60 4.33 4.25 3.87 4.78 3.83 3.96 3.97 4.01 3.93 4.56 4.27 3.68 4.22 4.22 4.48 4.04 4.13
บริษัทคูแขงที2่ 4.55 4.72 4.65 4.76 4.11 3.97 3.95 4.05 4.12 4.26 3.45 4.34 4.06 3.89 4.53 4.13 4.52 4.61 4.35
เปาหมายทางเทคนิค 4.55 4.72 4.65 4.76 4.11 4.78 3.95 4.05 4.12 4.26 3.93 4.56 4.27 3.89 4.53 4.22 4.52 4.61 4.35
อัตราการปรับปรุง 1.14 1.36 1.41 1.40 1.21 1.38 1.08 1.15 1.11 1.18 1.07 1.49 1.17 1.30 1.14 1.11 1.17 1.19 1.16

 
 
  ภาพประกอบ 21  เมทริกซการแปลงการออกแบบ (Design Depolyment) 
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ภาพประกอบ 22 แผนภาพตนไมแสดงสาเหตุที่สามารถทําใหน้ําเขารีเลยได 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ปญหาน้ําเขารีเลย 
 
 

การออกแบบ 

เครื่องจักร 

การใชงาน 

สภาพแวดลอม 

 ไมไดปองกันนํ้าเขารีเลย 

เนนการจับยึดระหวางCaseและ Base เพียงอยางเดียว 

ตั้งคาตามมาตรฐานการ Caulking 

แมระหวางการCaulking รีเลยจะเกิดการรั่วตรงจุด 
 CaulkingแตไดคาCaulking ตามมาตรฐานก็ตัดสิน     
ใจ OK 
 

ขับรถมอเตอรไซดลุยนํ้า 

การลางรถมอเตอรไซดโดยใชปนฉีดนํ้าแรงดันสูง 

การใชรถมอเตอรไซดชวงฤดูฝน 

จอดรถมอเตอรไชดตากฝน 
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ภาพประกอบ 23 แสดงลักษณะของ Case กอนที่จะเขาสูกระบวนการ Caulking จะยังไมเกิดการรั่ว 

 
 

 
 
ภาพประกอบ 24 แสดงลักษณะของ Case หลังจากที่จะเขาสูกระบวนการ Caulking แลว 

 
 

Case รูปแบบเกาจะตอง
เขา Process Caulking 

Process Caulkingจะทําการจับ
ยึดระหวาง Baseและ Case 

งานที่ผานการ Caulkingแลว
จะมีรอยดังรูป 
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ภาพประกอบ 25 หลังผานกระบวนการ Case Caulking รีเลยจะเกิดการรั่วและเปนสาเหต ุ
ที่ทําใหน้ําเขา 
 
 

 
 
 
ภาพประกอบ 26 ลักษณะของCase รูปใหมที่ออกแบบมาเพ่ือปองกันน้ํา 
 
 

 หลังจากการCaulkingเสร็จจะมี 
 ชองเกิดขึ้นและเปนจุดที่น้ําเขา 

จุดที่มีการCaulkingทั้ง3จุดจึงมีโอกาสที่น้ําจะเขา 
ภายในตัวรีเลยเทาๆกัน 
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ภาพประกอบ  27 ลักษณะของCase รูปใหมหลังการประกอบไมพบปญหารีเลยรั่ว 
 
 

 
 
ภาพประกอบ 28 กระบวนการผลิตรีเลยกอนทําการปรับปรุง 
 
 
 
 
 

 
 

  
 

 
 
 
 
     Coil & Yoke caulking machine 
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Appearance 
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Caseแบบใหมจะมีเขี้ยวไว 
สําหรับLockไดเลย 

Caseแบบใหมประกอบไดเลย
ไมตองผานการCaulking 
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ภาพประกอบ 29 กระบวนการผลิตรีเลยหลังทําการปรับปรุงสามารถลดกระบวนการที ่Case 
caulkingไดหนึ่งกระบวนการ 
 

 
          
  

 
 

 
 

  
 

 
 
 
 
     Coil & Yoke caulking machine 

 
 
 
                                              
oeable blade ass'y 
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ภาคผนวก ค 
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1.1 เปนรูปแบบของ CASE กอนทําการแกไข 2D 
 

 
1.2 รูปแบบของ CASE กอนทําการแกไข 3D 

 
    
            
 
 

Case รูปแบบเกากอนท่ีจะทําการปรับปรุง 
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2.1 เปนรูปแบบของ CASE หลังทําการแกไข 2D 

 
2.2 รูปแบบของ CASE หลังทําการแกไข 3D 

 
 
 
 
 
 
 
 

Case รูปแบบใหมหลังทําการปรับปรุง 
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3.1 รูปกระบวนการผลิตรีเลยกอนทําการปรับปรุง 
 
 

 
 
 
 
 
ภาพประกอบ 29  รูปกระบวนการผลิตรีเลยกอนทําการปรับปรุง 
 
 
3.2 รูปกระบวนการผลิตรีเลยหลังทําการปรับปรุง 
 
 

 
 
 
ภาพประกอบ 30  รูปกระบวนการผลิตรีเลยหลังทําการปรับปรุงสามารถลดกระบวนการทีC่ase 
caulkingไดหนึ่งกระบวนการ 
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ประวัติยอผูวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



140 
 

                                                     ประวัติยอผูวิจัย 
 
ชื่อ ชื่อสกุล              นาย อุเทน จันทรประทัด 
วันเดือนปเกิด                       30 กรกฎาคม พ.ศ. 2519 
สถานที่เกิด              สุพรรณบุรี 
สถานที่อยูปจจุบัน          440/2 ม.3 ต.สามชุก อ.สามชุก จ.สุพรรณบุรี 72130 
ตําแหนงหนาที่การงานในปจจุบัน  รองผูจัดการแผนกประกันคุณภาพ 
สถานที่ทํางานปจจุบัน     บริษัท โจฮนัน เอฟเทค ประเทศไทย จํากัด 
 
ประวัติการศึกษา   

                 พ.ศ.2535                       มัธยมศึกษาตอนตน สาย วิทย - คณิต 
                                                   จาก โรงเรียนสามชุกรัตนโภคาราม 

                 พ.ศ.2538                       ประกาศนียบัตรวิชาชีพ สาขา ชางกลโรงงาน 

                                                   จาก วิทยาลัยเทคนิคสุพรรณบุรี 
  พ.ศ.2540               ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง สาขา ชางกลโรงงาน 

                                             จาก สถาบันเทคโนโลยีราชมงคล วิทยาเขตพระนครเหนือ 
  พ.ศ.2543                   อุตสาหกรรมศาสตรบัณฑิต สาขาวิศวกรรมเครื่องกล 

                                             จาก มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
  พ.ศ.2555                   วิทยาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการทางวิศวกรรม 

                                              จาก มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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