
 
 

บทที่  2 
 

ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 

การคนควาแบบอิสระน้ีมุงศึกษาความตองการของผูบริโภคภายในประเทศท่ีมีตอ
ผลิตภัณฑเซรามิก ประเภท เซรามิกแบบดั้งเดิม เพื่อนําไปออกแบบและพัฒนากระบวนการผลิต
ผลิตภัณฑเซรามิกใหตอบสนองตรงตามความตองการของผูบริโภค ดวยวิธีการและตนทุนท่ี
เหมาะสมแกผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม ซ่ึงเทคนิคการกระจายหนาท่ีเชิง
คุณภาพ วิศวกรรมยอนรอย ทฤษฎีและขอมูลอ่ืน ๆ ซ่ึงเปนเทคนิคท่ีเหมาะสมในการนํามาใชเพื่อนํา
ความตองการของผูบริโภคมาใชในการออกแบบ สามารถเลือกพัฒนาเทคนิคการผลิตท่ีเหมาะสม
ตอผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม เปนผลใหสามารถนําเสนอสินคาสูตลาดได
อยางรวดเร็ว และตรงตามความตองการของผูบริโภค 

2.1 กระบวนการทําผลิตภัณฑเซรามิก 

การบวนการทําผลิตภัณฑเซรามิก สามารถแสดงข้ันตอนอยางงายเพื่อความเขาใจไดดัง
รูปท่ี 2.1 ซ่ึงเปนกระบวนการมาตรฐานการผลิตเซรามิก สามารถอธิบายพอสังเขปไดดังตอไปนี้ 

2.1.1 เนื้อดินปน ไดแกดิน หรือเนื้อดินท่ีนํามาข้ึนรูปเปนผลิตภัณฑเซรามิก แยกไดเปน 
3 ลักษณะไดแก ดินแหง ดินปน และนํ้าดิน 

2.1.2 การข้ึนรูป ซ่ึงจะสอดคลองกับลักษณะเนื้อดินไดแก  
(1) การข้ึนรูปดวยวิธิอัดดิน ใชกับดินแหงหรือดินผง 
(2) การข้ึนรูปแบบอิสระ แบบแปนหมุน และแบบใบมีด สําหรับการข้ึนรูปดินปน 
(3) การข้ึนรูปดวยวิธีการหลอ ใชสําหรับการข้ึนรูปน้ําดิน 
(4) การทําใหแหง เปนการรอใหเนื้อดินท่ีข้ึนรูปโดยวิธีการข้ึนรูปแบบอิสระ และ

การข้ึนรูปดวยวิธีการหลอ แหงตัว และยึดเกาะเปนรูปทรงตามรูปแบบท่ีตองการ 
2.1.3 การเผาดิบ เปนการเผาไลความช้ืนในเนื้อดิน เพื่อใหเนื้อดินแหงสนิทกอนการ

ตกแตงสีใตเคลือบ ใหเนื้อดินซืมซับสีใตเคลือบไดเปนอยางดี 
2.1.4 การตกแตงสีใตเคลือบ เพื่อใหไดลวดลายตามตองการ 
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รูปท่ี 2.1 แสดงกระบวนการทําผลิตภัณฑเซรามิก 

เนื้อดินปน

(Body)

ดินปน

(Plastic clay)
ดินแหง, ดินผง

(Powder Clay)

น้ําดิน

(Clay slip)

การข้ึนรูปดวยวิธีอัดดิน

(Pressing)
การข้ึนรูปแบบอิสระ, แบบแปนหมนุ, แบบใบมดี

(Hand Forming, Throwing, Jiggering)

การข้ึนรูปดวยวิธีการหลอ

(Casting)

การทําใหแหง

(Drying)

การเผาดิบ

(Biscuit firing)

การแตงสีใตเคลือบ

(Under glaze decoration)

การชุบเคลือบ

(Glazing)

การเผาเคลือบ

(Glost firing)

การตกแตงสีบนเคลือบ

(On glaze decoration)

การเผาสีบนเคลือบ

(Over glaze fire)

การบรรจหุีบหอ

(Packing)
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2.1.5 การชุมเคลือบ เปนการชุบเคลือบเพ่ือปองกันลวดลายจากการตกแตงสีใตเคลือบ
ไมใหไดรับความสีหายจากการขูดขีด และยังชวยใหผิวผลิตภัณฑเซรามิกมันวาวสวยงาม นิยม
เคลือบใส 

2.1.6 การเผาเคลือบ เปนการเผาเพื่อใหสีใตเคลือบและชุบเคลือบสุก แกรง สวยงาม 

2.1.7 การตกแตงสีบนเคลือบ เปนการตกแตงสีอีกคร้ังดานบนสุดหลังการเผาเคลือบ ซ่ึง
จะทําหรือไมก็ได แลวแตความตองการของผูผลิต 

2.1.8 การเผาสีบนเคลือบ เพื่อใหสีบนเคลือบติดทน ไมชํารุด ติดแนนบนผิวผลิตภัณฑ
เซรามิกตองทําการเผาอีกคร้ัง 

2.1.9 การบรรจุหีบหอ เม่ือไดผลิตเซรามิกท่ีไดคัดแยกคุณภาพตามตองการ แลวตองทํา
การบรรจุหีบหอเพ่ือสงจําหนายตอไป 

2.2 เทคนิคการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment; QFD) 
เทคนิคการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพเปนเทคนิคท่ีถูกออกแบบมาใหใชกับการทํางานท่ี

เปนกลุม โดยมีการวางแผนกระบวนการเปนพื้นฐาน ซ่ึงมาจากความตองการที่จะใหลําดับอยางเปน
ระบบของงานที่ตองทําวัตถุประสงค ซ่ึงมาจากผูบริโภค จะเนนท่ีความตองการของผูบริโภคเปน
หลักมากกวาการพัฒนาทางนวัตกรรมเทคโนโลยีเพียงอยางเดียว 

การกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ พัฒนาขึ้นโดย ดร.โยซิ อากาโอะ (Dr. Yoji Akao) ซ่ึงได
นํามาใชเปนคร้ังแรกในอูตอเรือของบริษัทมิตซูบิชิ ประเทศญ่ีปุน เม่ือป ค.ศ. 1972 หลังจากนั้น 
บริษัทรถยนตโตโยตา ไดนํามาปรับปรุงและประยุกตใชในอุตสาหกรรมยานยนต แพรหลายใน
อุตสาหกรรมผลิตช้ินสวนรถยนต และอุตสาหกรรมอ่ืนๆ เชน อุตสาหกรรมเคร่ืองใชไฟฟา อุปกรณ
ครัวเรือน อิเล็กทรอนิกส และอุตสาหกรรมบริการ ตอมาในชวงป ค.ศ. 1983 ไดมีการนําเทคนิคนี้มา
ใชในบริษัทฟอรด มอเตอร ในประเทศสหรัฐอเมริกาและไดจัดต้ังสถาบันผูสงพัสดุของฟอรด (Ford 
Supplier Institute) และตอมาไดเปล่ียนแปลงเปนองคกรอิสระไมแสวงหาผลกําไรชื่อ สถาบันผูสง
พัสดุแหงสหรัฐอเมริกา (American Supplier Institute; ASI) 

การกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ มีหลายคําจํากัดความ แตมักจะคลายคลึงกัน ดังตัวอยาง
ตอไปนี้ 

จากสถาบันผูสงพัสดุแหงสหรัฐอเมริกา (American Supplier Institute; ASI) “การ
กระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ หมายถึงระบบการแปลงความตองการของผูบริโภคใหกลายเปน
เปาหมายท่ีเหมาะสมของบริษัทในทุกข้ันตอน เร่ิมต้ังแตการวิจัยผลิตภัณฑ การออกแบบและการ
พัฒนา การผลิตและการประกอบ การจําหนายจนถึงการบริการและติดต้ัง” 
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จากสมาคมควบคุมการผลิตและสินคาคงคลังแหงสหรัฐอเมริกา (American Production 
and Inventory Control Society; APICS) “การกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ หมายถึงกระบวนการหรือ
กรรมวิธีท่ีมีข้ันตอนท่ีแนนอน เพ่ือท่ีจะใชในการคนหาความตองการที่แทจริงของผูบริโภคในดาน
คุณภาพ และแปลงความตองการออกมาเปนความตองการเชิงเทคนิค เพ่ือใหหนวยงานที่เกี่ยวของ
นําไปใชปฏิบัติ รวมไปถึงการควบคุมและติดตามวัดผลกระบวนการผลิต เพื่อใหไดผลตรงตาม
เปาหมาย” 

2.3 ประโยชนของการกระจายหนาท่ีเชิงคณุภาพ 

วัตถุประสงคแรกเร่ิมของการนําการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพมาประยุกตใช คือเพื่อให
ผูออกแบบผลิตภัณฑไดมีวิธีการที่เปนระบบในการแปลความตองการของผูบริโภคออกมาเปนตัว
ผลิตภัณฑ อยางไรก็ตามในปจจุบันไดมีผูนํา การกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ มาประยุกตใชหลายดาน
ท่ีไมเกี่ยวของกับการออกแบบผลิตภัณฑโดยตรงเชน 

(1) การออกแบบหลักสูตร 

(2) กลยุทธการใหบริการแกผูบริโภคภายในบริษัท 

(3) กลยุทธเกี่ยวกบัการวางแผนหาปสําหรับผลิตภัณฑ 
(4) การพัฒนาการใหบริการทางโทรศัพทของบริษัทจัดการกองทุน 

(5) การแกไขปญหาดานคุณภาพของผลิตภัณฑหรือบริการ 

ประโยชนหลักของการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ คือการถายทอดความตองการของ
ผูบริโภคใหเปนเปาหมายตางๆ ในข้ันตอนการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ นอกจากจะชวย
ประกันความพึงพอใจของผูบริโภคและเพิ่มยอดขายของผลิตภัณฑไดแลว บริษัทตางๆ ท่ีใชเทคนิค
การกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพยังสามารถลดปญหาท่ีพบในชวงแรกๆ ของการออกแบบและพัฒนา
ผลิตภัณฑไดถึงคร่ึง และลดเวลาในการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑไดมาก ลดตนทุนดานตางๆ 
สามารถพัฒนาการส่ือสารในองคกรใหดีข้ึน และสามารถประชาสัมพันธการทํางานแบบกลุม 
เสริมสรางความรวมมือรวมใจในการพัฒนาผลิตภัณฑ และเกิดการมีสวนรวมจากทุกๆ สวนของ
องคกร 

2.4 บานแหงคุณภาพ (House of Quality; HOQ) 
 โดยท่ัวไปการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพจะไมมีรูปแบบตายตัว การประยุกตใชงานจะมี

รูปแบบท่ีแตกตางกันตามวัตถุประสงคของการนํามาใช ตามความจําเปนและความเหมาะสมของแต
ละกรณี ดังจะเห็นไดวาหนังสือและบทความตางๆ ท่ีเกี่ยวของจะไมไดเขียนเพื่อใหผูใชทําตาม
ทฤษฎีทุกอยาง แตจะเปนการแนะนําวิธีการที่เปนระบบในการถายทอดความตองการของผูบริโภค 
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(What) ใหเปนการปฏิบัติจริง (How) โดยโครงสรางพื้นฐานนี้จะตองมีการปรับใหเขากันกับการ
นําไปใชในแตละกรณีดวย 

องคประกอบพ้ืนฐานการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ หรือเรียกอีกอยางคือ “บานแหง
คุณภาพ” (House of Quality; HOQ) เนื่องจากมีลักษณะคลายบานน่ันเอง หรือบางคร้ังเรียก “เสียง
จากผูบริโภค” (Voice of Customer) ซ่ึงผูพัฒนาผลิตภัณฑจะตองพัฒนาใหตรงตามความตองการ
ของผูบริโภค ขอมูลตาง ๆ ซ่ึงมีความสัมพันธกันในเมทริกซ (Matrix) ดังรูปท่ี 2.1 

 

รูปท่ี 2.2 องคประกอบพ้ืนฐานการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ 
บานแหงคุณภาพเปนระดับแรกและระดับท่ีสําคัญท่ีสุดในการทํา QFD ซ่ึงเปนเมตริกท่ี

ทําหนาท่ีแปลงความตองการของลูกคา ใหเปนความตองการทางดานเทคนิค ประกอบไปดวย 2 
สวนหลัก คือ 

สวนของแนวนอน (The Customer Portion) ซ่ึงเปนขอมูลเกี่ยวกับความตองการของ
ลูกคา โดยจากที่ลูกคาบอกความตองการออกมาในภาษาของลูกคา เชน การถามความตองการของ
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ลูกคาเกี่ยวกับเร่ืองโทรทัศน ลูกคาบอกความตองการมาวา “งายตอการใชงาน” หรือ “ภาพคมชัดดู
แลวสบายตา” นอกจากความตองการของลูกคาแลวยังประกอบไปดวย คาความสําคัญท่ีลูกคาใหกับ
ความตองการนั้นๆ (Customers’ Importance) การประเมินความสามารถในการแขงขัน (Customers’ 
Competitive Evaluation) เปนตน 

สวนของแนวแนวต้ัง (The Technical Portion) เปนขอมูลเชิงเทคนิคท่ีจะตอบสนองตอ
ความตองการของลูกคา 

รายละเอียดในบานแหงคุณภาพประกอบไปดวยสวนตาง ๆ ดังนี้ 
(1)  ความตองการของลูกคา (Customer Needs)   

เปนสวนแรกในบานแหงคุณภาพ ซ่ึงอยูดานซายมือ อาจกลาวไดวาเปนประโยชน
ของลูกคา (Customer Benefits) หรืออาจเรียกวา “เสียงความตองการของลูกคา” (Voice of 
Customer) ข้ันตอนในการรวบรวมความตองการของลูกคามีขอควรพิจารณาในการวิเคราะหอยาง
เปนระบบ ซ่ึงการรวบรวมความตองการของลูกคาจะอธิบายในหัวขอถัดไป 

(2)  คาความสําคัญของความตองการ (Importance to Customer)  
เปนการใหคะแนนเพื่อระบุความสําคัญของความตองการลูกคาแตละความตองการ 

ซ่ึงลูกคาจะเปนคนใหโดยท่ัวไปจะใหคะแนนในระดับ 1 ถึง 5 แตละคามีคํานิยามดังนี้ 
  1 หมายถึง  ไมมีความสําคัญ 
  2 หมายถึง  มีความสําคัญเล็กนอย 
  3 หมายถึง  มีความสําคัญปานกลาง 
  4 หมายถึง  มีความสําคัญมาก 
  5 หมายถึง  มีความสําคัญมากท่ีสุด 

(3)  ระดับความพึงพอใจของลูกคาในปจจบัุน (Customer Satisfaction Performance) 
เปนขอมูลเกี่ยวกับความรูสึกของลูกคาในเร่ืองของผลิตภัณฑหรือบริการในปจจุบัน

วาตรงตามความตองการของลูกคาไดดีเพียงใด  โดยท่ัวไปจะไดจากการวิจัยตลาด 
(4)  ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑ หรือบริการของคูแขง (Competitive 

Satisfaction Performance)  
แสดงใหเห็นวา ผลิตภัณฑหรือบริการของคูแขง สามารถตอบสนองตอความตองการ

ของลูกคาไดดีเพียงใดและเม่ือวางอยูคูกับสดมภของความพึงพอใจของลูกคาจะชวยใหสามารถ
เปรียบเทียบความสามารถของบริษัทกับคูแขงไดเปนอยางดี 
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(5)  เปาหมาย (Goal) 
เปนระดับผลงานในแตละความตองการ ซ่ึงสามารถอาศัยขอมูลระดับความพึงพอใจ

ของลูกคาท่ีมีตอคูแขงมาชวยต้ังคาเปาหมาย คาเปาหมายจะตั้งเปนตัวเลขท่ีอยูในสเกลเดียวกนักบั
ระดับความพึงพอใจของลูกคาในปจจุบัน และระดับความพึงพอใจของลูกคาตอคูแขง เชน ความ
ตองการของลูกคา คือ “ใชงานงาย” ซ่ึงในปจจุบันบริษทัไดรับการประเมินจากทีมงานวา สามารถ
บรรลุถึงความตองการของลูกคาไดในระดบักลาง ซ่ึงใหคะแนนเปน 3 แตทีมงานมองเห็นวา
สามารถพัฒนาผลิตภัณฑใหสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดมากกวาระดับ 3 จึง
ตั้งเปาหมายไวท่ี 5 คือ ตองการใหผลิตภัณฑสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาในระดับ
มากท่ีสุด 

(6)  สัดสวนการปรับปรุง (Improvement Ratio) 
เปนอัตราสวนระหวางคาเปาหมายและระดับความพึงพอใจของลูกคาในปจจุบันซ่ึง

แสดงใหเห็นถึงระดับการปรับปรุงวามากนอยเพียงใด 
(7)  จุดขาย (Sale Point) 

เปนคาท่ีแสดงใหเห็นวาผลิตภัณฑหรือบริการของบริษัท มีจุดขายในแตละหัว
ขอความตองการของลูกคาหรือไม เชน ถาบริษัทของเราสามารถผลิตยากันยุงท่ีไมมีกล่ินได ในขณะ
ท่ีคูแขงไมสามารถผลิตได หรือ ทําไดแตไมดีเทาเรา จุดขายของเราก็คือ “ไมมีกล่ิน” สําหรับการให
คะแนนโดยทั่วไปแลวจะใหน้ําหนักคะแนนความสําคัญเปนตัวเลขท่ีไมมากนัก ซ่ึงตัวเลขท่ีใช
โดยมากจะเปน 
  1 หมายถึง  ไมมีจุดขาย 
  1.2 หมายถึง  จุดขายปานกลาง 
  1.5 หมายถึง  จุดขายท่ีสําคัญ   

(8)  คาน้ําหนกัแบบหยาบ (Raw Weight) 
เปนคาผลคูณระหวางความตองการของลูกคา คาอัตราสวนการปรับปรุง และจุดขาย  

คาท่ีไดยิ่งมีคาสูงความตองการของลูกคาในขอนั้นจะยิ่งมีความสําคัญมาก 
(9)  คาน้ําหนกัมาตรฐาน (Normalized Raw Weight) 

เปนคาน้ําหนักอยางหยาบที่ทําการปรับปรุงคาใหอยูระหวาง 0-1 หรือแสดงในรูปของ
เปอรเซ็นต คํานวณไดจาก คาน้ําหนักอยางหยาบในแตละรายการ หารดวยคาน้ําหนักอยางหยาบ
รวมท้ังหมด 
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(10)  การตอบสนองทางดานเทคนิค (Technical Response) 
เปนความตองการของผลิตภัณฑหรือกระบวนการ ท่ีแสดงออกมาในรูปของภาษาท่ี

ใชภายในองคกรหรือท่ีรูจักกันดีวา “ตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพ” (Substitute Quality 
Characteristics, SQCs) สําหรับ SQCs ท่ีใชกันโดยท่ัวไป คือ ตัววัดผลงาน (Performance 
Measurement) และยังมี SQCs ประเภทอ่ืนๆ เชน หนาท่ีของผลิตภัณฑ (Product Functions) ระบบ
ยอยของผลิตภัณฑ (Product Subsystems) และข้ันตอนของกระบวนการ (Process Steps)   เปนตน 

(11)  คาความสัมพันธ (Relationships) 
จะแสดงคาความสัมพันธระหวางความตองการของลูกคากับขอกําหนดเชิงเทคนิค 

เปนการตัดสินใจของทีมงานผูพัฒนาผลิตภัณฑในเรื่องผลกระทบ (Impact) ของคุณลักษณะ
ทางดานเทคนิค (SQCs) ท่ีมีผลตอความตองการลูกคา โดยสามารถแบงผลกระทบออกเปน 4 
ลักษณะ ไดแก 

1 ไมมีความสัมพันธ (Not Linked) ไมวาจะเปล่ียนระดับ SQCs ไปมากนอย
เพียงใด  ระดับความพอใจของลูกคาในความตองการดานนั้น ๆ ก็ไมเปล่ียนไป 

2 มีความสัมพันธเล็กนอย (Possibly Linked) หมายถึงถามีการเปล่ียนระดับของ 
SQCs ไปมาก จะทําใหระดับความพึงพอใจของลูกคาเปล่ียนแปลงไมเปล่ียนแปลง หรือ
เปล่ียนแปลงไปเล็กนอย 

3 มีความสัมพันธระดับปานกลาง (Moderately Linked) หมายถึง ถามีการ
เปล่ียนแปลงระดับ SQCs ไปมาก ระพับความพึงพอใจของลูกคาจะเปล่ียนแปลงในระดับปานกลาง 

4 มีความสัมพันธกันมาก (Strongly Linked) หมายถึง แมวาจะมีการเปล่ียนแปลง
ของระดับ SQCs ไปเพียงเล็กนอย ระดับความพึงพอใจของลูกคาเปล่ียนไปอยางมีนัยสําคัญ 

ในการวิเคราะหจัดระดับความสําคัญของเทคนิคในการผลิตนั้น   มีความจําเปนท่ีจะตอง
กําหนด  ระดับความสัมพันธกับความตองการของลูกคาเปนตัวเลข   เพื่อใชในการคํานวณ  ซ่ึงการ
กําหนดคะแนนใหแกสัญลักษณตาง ๆ แสดงดังรูปท่ี 2.2 

(12) การจัดลําดับกอนหลัง (Priorities) 
สวนนี้เปนการคํานวณน้ําหนักความสําคัญของ SQCs เพื่อจัดลําดับความสําคัญ ซ่ึงไดจาก

ผลรวมของคาความสัมพันธแตละสดมด แลวนํามาคิดแบบ Normalized เพื่อใหมีคาคะแนนต้ังแต 0 
ถึง 1 SQCs ใดมีคาน้ําหนักท่ีมาก ยิ่งแสดงวามีความสําคัญตอผลิตภัณฑหรือบริการ เพื่อใหตรงตาม
ความตองการของลูกคา 
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Symbol Meaning 
Most Common 

Numerical Value 
Other Values 

<blank> Not Linked 0  

 Possibly Linked 1  

 Moderately Linked 3  

 Strongly Linked 9 10,7,5 

รูปท่ี 2.3 แสดงสัญลักษณของความสัมพันธในระดับตาง ๆ (Cohen,1995) 

(13) การเปรียบเทียบคูแขง (Competitive Benchmarks) 
การประเมินความสามารถทางดานเทคนิคในการผลิต หรือการใหบริการ 

เปรียบเทียบระหวางองคกรเรากับคูแขง  ซ่ึงการเปรียบเทียบนั้นจะตองทําการเปรียบเทียบใหอยูใน
ภาษาเดียวกับท่ีใชใน SQCs เชน ถา SQCs เปนตัววัดผลงาน การเปรียบเทียบก็จะเปรียบเทียบดวย
ตัววัดผลงานเชนกัน 

(14) การตั้งคาเปาหมาย (Targets)   
เปนการตั้งเปาหรือจุดมุงหมายใหกับ SQCs ซ่ึงอาจอยูในรูปของตัววัดผลงาน

ฟงกชัน หรือลักษณะหนาตา (Features) ข้ึนอยูกับรูปแบบของ SQCs แตการตั้งเปาหรือจุดมุงหมาย
ในรูปแบบของตัววัดผลงานจะทําไดงายกวา และเปนรูปธรรมมากกวา การตั้งคาเปาหมายจะทําให
เกิดการผลักดันกิจการการพัฒนาในข้ันตอนตอไปท้ังหมด 

(15) สหสัมพันธทางเทคนิค (Technical Correlation)   
เปนสวนท่ีแสดงถึงความสัมพันธระหวาง SQCs แตละตัวแสดงใหเห็นวา SQCs 

ใดจะสนับสนุนกัน และ SQCs ใดจะขัดแยงกัน หรือไมมีความสัมพันธกันในทิศทางใดเลย เชน  
“อุณหภูมิท่ีมือสัมผัสถวยกาแฟ” และ “อัตราการถายโอนของของเหลว” ถาถวยกาแฟสามารถเก็บ
อุณหภูมิของเหลวไดดี อัตราการถายโอนความรอนของเหลวตํ่า (ดี) จะทําใหแกวกาแฟไมรอนหรือ
อุณหภูมิท่ีมือสัมผัสตํ่า (ดี) นั่นคือ SQCs ท้ังสองเปนแบบเสริมกัน และมีระดับความสัมพันธแบบ
มาก  สัญลักษณท่ีใชในการบันทึกผลกระทบหรือความสัมพันธระหวาง SQCs แสดงในรูปท่ี 2.3 
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 

 
Strong  Positive Impact 

 Moderate Positive Impact 

<blank> No Impact 

X Moderate Negative Impact 

XX Strong Negative Impact 

รูปท่ี 2.4 แสดงระดับของผลกระทบทางเทคนิค (Cohen, 1995) 

 สัญลักษณแสดงถึงระดับความสัมพันธของเทคนิคท่ีใชในการผลิตหนึ่งท่ีมีอิทธิพล
ตอเทคนิคท่ีใชในการผลิตอีกเทคนิคหนึ่งเปนอยางมากในทางบวก (Strong Positive Impact) 

    สัญลักษณแสดงถึงระดับความสัมพันธของเทคนิคท่ีใชในการผลิตหนึ่งท่ีมีอิทธิพล
ตอเทคนิคท่ีใชในการผลิตอีกเทคนิคหนึ่งปานกลางในทางบวก (Moderate Positive Impact) 

  X  สัญลักษณแสดงถึงระดับความสัมพันธของเทคนิคท่ีใชในการผลิตหนึ่งมีอิทธิพลตอ
เทคนิคท่ีใชในการผลิตอีกเทคนิคหนึ่งปานกลางในทางลบ (Moderate Negative Impact) 

XX สัญลักษณแสดงถึงระดับความสัมพันธของเทคนิคท่ีใชในการผลิตหนึ่งมีอิทธิพล
ตอเทคนิคท่ีใชในการผลิตอีกเทคนิคหนึ่งเปนอยางมากในทางลบ (Moderate Negative Impact) 

ถึงแมวาวิธีการทําการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ จะไมมีกฎเกณฑตายตัว แตเราก็พอจะ
สามารถแบงวิธีการทําการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพไดเปนสองพวกใหญ คือ แบบที่นิยมใชใน
ประเทศตะวันตก หรือ การกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพแบบส่ีเฟส (Four-Phase Model) และแบบท่ี
นิยมใชในประเทศญ่ีปุน (Matrix of Matrices) 

วิธีการทําการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ ท้ังสองแบบไมมีความแตกตางกัน จุดมุงหมาย
หลักคือการแปลงความตองการของผูบริโภคใหละเอียดข้ึนเปนลําดับ จนกระท่ังถึงข้ันตอนการผลิต
แบบท่ีนิยมใชในประเทศตะวันตกจะมีการสรางตารางนอยกวา สวนแบบที่นิยมใชในประเทศญ่ีปุน
จะมีการใชตารางจํานวนมากถึง 30 ตาราง เพ่ือใหครอบคลุมถึงกิจกรรมอ่ืนๆ เชน วิศวกรรมคุณคา 
การวิเคราะหตนทุน การควบคุมคุณภาพ วิศวกรรมความนาเช่ือถือ 

2.5 การกระจายหนาท่ีเชิงคณุภาพแบบส่ีเฟส 

การกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพแบบสี่เฟสซ่ึงนิยมใชในประเทศตะวันตกน้ี เปนสวนหนึ่ง
ของวิธีแบบญ่ีปุน  วิธีนี้ประกอบดวยตารางทั้งหมดส่ีตาราง ดังรูปท่ี 2.4 ตารางเฟสท่ีหนึ่งเปนการ
แปลงความตองการของผูบริโภคใหเปนคุณลักษณะทางคุณภาพหรือคุณลักษณะทางวิศวกรรม 
ตารางเฟสท่ีสองเปนการถายทอดคุณลักษณะทางวิศวกรรมใหเปนคุณลักษณะของช้ินสวน (Part 
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Characteristics) ตารางเฟสท่ีสามเปนการแปลงคุณลักษณะของช้ินสวนใหเปนรายละเอียดตางๆ 
ของกระบวนการผลิต (Process Parameters) ตารางเฟสท่ีส่ีเปนการแปลงรายละเอียดตางๆ ของ
กระบวนการผลิตใหเปนรายละเอียดในการปฏิบัติงาน (Production Operation) 
 

 

รูปท่ี 2.5 การกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพแบบส่ีเฟส [Four-Phase Model] (Cohen, 1995) 

Phase 1 การวางแผนผลิตภัณฑ (Product Planning or House of Quality) หรือ บานแหง
คุณภาพ (House of Quality; HOQ) เปนสวนท่ีทําการระบุลักษณะของผลิตภัณฑ (Substitute Quality 
Characteristics; SQCs) ในรูปตัววัดผลหรือคาเปาหมาย (Target Values) ในการออกแบบผลิตภัณฑ
หรือในการผลิต การสรางบานแหงคุณภาพ หรือ HOQ  จะตองมีการรวบรวมความตองการหรือ
เสียงเรียกรองของลูกคา (Voice of Customer) กอน โดยทีมงานพัฒนาจะตอบสนองดานเทคนิค
เพื่อใหไดความตองการที่ตรงกับเสียงเรียกรองของลูกคา รายละเอียดของบานแหงคุณภาพจะกลาว
โดยละเอียดในหัวขอถัดไป 

Phase 2 การออกแบบผลิตภัณฑ (Design Deployment or Part  Deployment) จะทําการ
ออกแบบโดยอาศัย Function Tree Diagram ตามรูปท่ี 2.5 โดยเร่ิมจากกระจายสวนประกอบของ
ผลิตภัณฑ จนกระท่ังไดลักษณะของช้ินสวนท่ีสําคัญ เร่ิมจากการแบงผลิตภัณฑรวม (Total Product) 
ออกเปนระบบยอย (Subsystems) แลวแบงระบบยอยออกเปนสวนยอย   (Part) ซ่ึงจุดนี้จะเปนการ
ประเมินช้ินสวนยอยแตละสวนเพื่อหาคุณลักษณะของแตละช้ินสวนยอย (Part Characteristics) ท่ี
สําคัญตอการออกแบบคุณลักษณะนี้อาจเปนตัววัดผลที่บงช้ีถึงทิศทางของผลลัพธท่ีไดจะดีข้ึน
หรือไม 

Product Planning 
(House of Quality) 

Design Deployment 
(Part Deployment) 

Manufacturing 
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(Process Planning) 

Process control 
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Operation Planning) 
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รูปท่ี 2.6  แสดงการกระจายคุณลักษณะของช้ินสวนยอย (Cohen,1995) 

Phase 3 การวางแผนการผลิต (Manufacturing or Process Planning) เฟสนี้จะชวยในการ
ระบุถึงตัวแปรที่สําคัญของกระบวนการ (Process Parameters) ไดอยางชัดเจน ทีมงานจะทําการระบุ
กระบวนการหลักหรือกระบวนการประกอบของระบบ (System Assembly Process)  แลวหา
กระบวนการประกอบยอย (Subassembly Process) ปอนเขาสูกระบวนการหลัก หลังจากนั้นหาการ
ปฏิบัติงานท่ีทําในแตละกระบวนการประกอบยอยท้ังหมด เม่ือระบุการปฏิบัติงานแลว  ทีมงานจะ
ใชความรูความเชี่ยวชาญพิเศษประกอบกับการทดลอง เพื่อระบุตัวแปรท่ีมีผลตอการปฏิบัติงานท่ี
สําคัญท่ีเกี่ยวของกับการทํางานของกระบวนการประกอบยอย  ซ่ึงบางทีตัวแปรอาจจะเกี่ยวของกับ
การตรวจวัดการต้ังคาเคร่ืองจักร    ข้ันตอนจะแสดงไวดังรูปท่ี 2.6 

Phase 4 การวางแผนข้ันตอนการผลิตและควบคุมกระบวนการ (Production Operations 
Planning) จะเปนสวนสําคัญสุดทายท่ีสรางข้ึนเพื่อระบุคุณลักษณะท่ีตองการในการปฏิบัติงาน จุด
ตรวจสอบการวางแผนกระบวนการ และกราฟควบคุมการวางแผนคุณภาพ เชน การตั้งคาเคร่ืองจักร 
(Machine Settings), วิธีการควบคุม (Control Methods), ขนาดและความถ่ีในการสุมตัวอยาง 
(Sampling Size and Frequency), เอกสารควบคุม (Control Documents), เอกสารอบรมผูปฏิบัติงาน 
(Operator Training) และการบํารุงรักษาเชิงปองกัน (Preventive  Maintenance Tasks) เปนตน 
Clausing และ Krinninger (1991) 

Total Product 

Subsystems 

Parts 

Parts 
Characteristics 
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รูปท่ี 2.7 แสดงการกระจายพารามิเตอรของกระบวนการ (Cohen, 1995) 

นอกเหนือจากตารางท้ังส่ีนี้บริษัทอาจสรางตารางลําดับตอๆ ไปเกี่ยวกับรายละเอียดใน
การปฏิบัติงานตางๆ ก็ได เชน การตั้งเคร่ืองจักร การอบรมพนักงาน เปนตน 

สวนสําคัญสวนหนึ่งของตาราง การกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ คือสวนกลางตาราง ซ่ึง
แสดงความสัมพันธระหวางขอมูลหลักในตาราง ตัวอยางเชนสวนกลางของตารางเฟสท่ี 1 (ตาราง
ซายสุดในรูปท่ี 2.4 แสดงความสัมพันธระหวางความตองการของผูบริโภคและคุณลักษณะทาง
คุณภาพ ความสัมพันธในสวนนี้ชวยเชื่อมโยงขอมูลจากผูบริโภคเขากับขอมูลทางวิศวกรรม ทําให
ผูออกแบบมองเห็นผลกระทบของการเปล่ียนแปลงขอมูลตางๆ ได 

เม่ือพิจารณาโดยรวมทั้ง 4 ตาราง จะเห็นวาการตัดสินใจตางๆ ท่ีเกี่ยวกับเร่ืองเฟสลาง
สามารถโยงกลับไปสูความตองการของผูบริโภคไดท้ังส้ิน ดังนั้นการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ จึง
ชวยใหเราม่ันใจวาการตัดสินใจเร่ืองตางๆ ในการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑนั้นมีการคํานึงถึง
ผูบริโภคเสมอ 

ในการทําการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ อาจสรางกี่ตารางก็ไดข้ึนอยูกับวัตถุประสงค 
ขอจํากัดดานเวลาและความพรอมของขอมูล ในหัวขอตอไปนี้จะกลาวถึงการสรางตารางระดับท่ี
หนึ่ง ซ่ึงเปนตารางท่ีผูใชสวนใหญเลือกใชกันและเปนตารางหลักท่ีสามารถขยายไปสูตารางอ่ืนๆ 
ได การทําความเขาใจตารางนี้อยางถองแท จะชวยใหสามารถขยายไปสูการใชตารางตอๆ ไปไดงาย
ข้ึน 

System assembly 
process parameters 

 
Subassembly 

Subassembly 
Process  

 
Subassembly 

Operations 
 

Subassembly 

Process  
Parameters 

 
Subassembly 
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2.6 ความตองการของลูกคา (Voice of Customer) 
พื้นฐานสําคัญประการแรกในการจัดทํา QFD คือ การรวบรวมความตองการของลูกคา

โดยตองระบุใหชัดเจนวา “อะไร” คือส่ิงท่ีลูกคาตองการจะไดรับจากตัวสินคาหรือบริการ และ 
“ใคร” เปนลูกคาท่ีไดรับผลกระทบโดยตรงจากสินคาหรือบริการ 

2.6.1 การเขาใจกับความตองการของลูกคา 
มณฑรี ศาสนนันทน (2546) ไดกลาวไววา ในการทําความเขาใจกับความตองการ

ของลูกคา  ดร .โนริอากิ  คาโน  ท่ีปรึกษาดานคุณภาพชาวญ่ีปุน  ไดสรางโมเดลซ่ึงกลาวถึง
ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับผลิตภัณฑ ดังรูปท่ี 2.7 โมเดลของคาโนจะแบง
คุณภาพออกเปน 3 ประเภท คือ ส่ิงท่ีทําใหลูกคาไมพอใจ (Dissatisfier) ส่ิงท่ีทําใหลูกคาพอใจ 
(Satisfier) และส่ิงท่ีทําใหลูกคาเบิกบาน (Delighter) 

 

รูปท่ี 2.8 แสดงรูปโมเดลของคาโน  

(1) ส่ิงท่ีทําใหลูกคาไมพอใจ (Dissatisfiers) เปน “Expected Quality” เปนส่ิงท่ี
ลูกคาคาดหวังวาจะตองมีเม่ือไมมีจะทําใหเกิดความไมพอใจ แตถามีจะไมกอใหเกิดความพึงพอใจ
เพิ่มข้ึน   เพราะคิดวาเปนส่ิงท่ีตองมีเปนปกติ ซ่ึงลูกคาจะไมบอกแตอาจรูไดจาก Customer’s 
Complaints   เชน รถยนตท่ีซ้ือมาจะตองไมมีรอยขีดขวนท่ีผิว ถามีรอยขีดขวนลูกคาเห็นก็อาจจะ
กอใหเกิดความไมพอใจ 

Delighter 

Satisfaction 
 + 

_ 
 

Dissatisfaction 

Satisfier 

Dissatisfier 

100 

Requirement 
Unfulfilled

Requirement 
Fulfilled 

0 
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(2) ส่ิงท่ีทําใหลูกคาพอใจ (Satisfiers) เปน “Desire quality” เปนส่ิงท่ีลูกคา
ตองการและมักจะบอกกับผูผลิตซ่ึงลักษณะนี้เม่ือเพิ่มข้ึน (เปล่ียนแปลงในทิศทางท่ีดีข้ึน) จะ
กอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคามากข้ึน เชน การประหยัดน้ํามันของรถยนต ยิ่งรถยนตประหยัด
น้ํามันมากเทาไร ลูกคาจะพึงพอใจมากข้ึน 

(3) ส่ิงท่ีทําใหลูกคาเบิกบาน (Delighters) เปน “Exciting Quality” หรือ 
“Unexpected Quality” เปนส่ิงท่ีลูกคาไมคาดหวัง แตถามีจะกอใหเกิดความพึงพอใจอยางมากและ
มักจะกอใหเกิดตลาดใหม เม่ือเวลาผานไปคูแขงสามารถพัฒนาผลิตภัณฑใหมีลักษณะใกลเคียงกับ
ลักษณะท่ีเปน Delighters ลูกคาจะเกิดความรูสึกวาเปนส่ิงท่ีควรตองมี ลักษณะนี้จะเปล่ียนมาเปน 
Satisfiers เชนเดิม  เชน  เดิมเม่ือรถยนตมีระบบ Central Lock ลูกคารูสึกพอใจอยางมาก การมีระบบ 
Central Lock เปน Delighters และตอมาถารถยนตไมมีระบบ Central Lock จะกอใหเกิดความไมพึง
พอใจตอลูกคาในท่ีสุด 

2.6.2 วิธีการรวบรวมความตองการของลูกคา 
วิธีการรวบรวมความตองการของลูกคามีหลายวิธี   ข้ึนอยูกับเง่ือนไขตาง ๆ เชน 

งบประมาณที่ใช  ขอบเขตของระยะเวลาในการดําเนินงาน  แหลงขอมูล เปนตน   สําหรับวิธีการ
เก็บรวบรวมขอมูลความตองการท่ีใชโดยท่ัว ๆ ไป เชน 

- การเจาะกลุม (Focus Groups)  
- การสัมภาษณท้ังแบบทางโทรศัพทและแบบตัวตอตัว(One-on-One Interview) 
- การสงแบบสอบถามทางไปรษณีย (Mail Questionnaires) 
- การสังเกตการณ (Observation) 
- คลินิกผลิตภัณฑ (Product Clinics) 

สําหรับแนวทางที่ไดรับความนิยมท่ีสุดคือ การสัมภาษณแบบตัวตอตัว และการ
เจาะกลุม  

(1) การสัมภาษณแบบตัวตอตัว (One-on-One Interview) 
  เปนการสัมภาษณแบบเผชิญหนากันระหวางผูสัมภาษณและผูตอบคําถาม 
เพื่อรวบรวมขอมูลความตองการแบบเจาะลึกในเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง เปนการสวนตัว คําถามท่ีใชข้ึนอยู
กับผูสัมภาษณ ผูตอบสามารถตอบคําถามไดอยางอิสระ อาจมีการปรับปรุงหรือเปล่ียนแปลงคําถาม
ใหเหมาะสมกับผูใหขอมูลแตละคน เนื่องจากผูใหขอมูลแตละคนอาจมีพื้นฐานท่ีแตกตางกัน จึง
จําเปนตองสรางบรรยากาศท่ีเปนกันเอง เพื่อท่ีจะใหไดขอมูลตามท่ีตองการ นอกจากนี้การสัมภาษณ
แบบนี้อาจมีการบันทึกเทปหรือสังเกตการแสดงออกตอการตอบคําถามดวยทาทาง น้ําเสียงหรือ
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สภาพแวดลอมไดดวย การสัมภาษณแบบตัวตอตัวนี้จะมีการลงทุนคอนขางสูงและใชเวลานาน 
บางคร้ังคําถามท่ีตอบอาจทําใหผูตอบไมคอยอยากจะตอบ เชน คําถามเกี่ยวกับรายได หรือคําถามท่ี
กอใหเกิดความรูสึกท่ีขัดแยงตอบุคลิกภาพของผูตอบ นอกจากน้ีคําตอบท่ีไดอาจจะมีความลําเอียง
หรือไมเปนขอเท็จจริงก็ได 

(2) การสัมภาษณกลุม (Focus Groups) 
  เปนการสัมภาษณกลุมยอย เปนการประชุมกลุมเล็ก ๆ โดยท่ัวไปไมเกิน 10 
คน ภายใตการนําของพี่เล้ียงหรือ Facilitator ท่ีผานการอบรมและมีประสบการณ วัตถุประสงค
เพื่อใหไดขอมูลเบ้ืองลึกท่ีเกี่ยวของกับความตองการของลูกคา ซ่ึงข้ันตอนในการทํา Focus Group 
Interview ประกอบดวย 

- คนหาพ่ีเล้ียงท่ีเหมาะสมและมีประสบการณ ถาใหดีความเปนคนนอกท่ี
เปนกลาง 

- ระดมสมองจากบุคคลภายในองคกรเพื่อต้ังคําถามท่ีจะใชในการสนทนา 
- กําหนดเวลาและสถานท่ีท่ีจะใช 
- กําหนดส่ิงจูงใจหรือรางวัลสําหรับผูเขารวมสนทนา (อยางนอยท่ีสุดควร

เปนการเล้ียงอาหาร 
- กําหนดบุคคลท่ีจะถูกเชิญเขารวมสนทนา 
- เช้ือเชิญบุคคลกลุมดังกลาวและทําการประชุมตามท่ีกําหนด 

  ขอดีของการสัมภาษณกลุมยอยคือ สามารถทําไดรวดเร็ว เปนการส่ือสาร
แบบสองทางลดชองวาง และลดปญหาความไมเขาใจแบบสอบถามและยังไดเพิ่มความสัมพันธกับ
กลุมลูกคาไดดวย อยางไรก็ตาม จะมีขอจํากัดคือ ผลการสํารวจจะขึ้นอยูกับทักษะของพี่เล้ียงหรือผู
สัมภาษณอยางมาก การสนทนาอาจไมตรงประเด็น ควบคุมไมไดและอาจจะมีความแปรผันของการ
สัมภาษณไดมาก ข้ึนอยูกับกลุมตัวแทนลูกคาท่ีคัดเลือก 

2.6.3 การคัดแยกเสยีงความตองการของลูกคา 
  ความตองการของลูกคาจากคําพูดท่ีหลากหลายซ่ึงอาจมีเปนรอยเปนพัน จะถูก
นํามาคัดลอกและแยกเปนกลุมคําพูดตาง ๆ อาจจะมีหลายความตองการของลูกคาเปนความตองการ
ทางดานเทคนิค หรืออาจเปนลักษณะแทนคุณภาพของผลิตภัณฑท่ีสนใจ (Substitute Quality 
Characteristics) และมีหลายๆ  คําพูดท่ีไมใชความตองการที่แทจริง ทีมงานจะตองนํามาจัดทําให
เปนคําพูดท่ีส้ันและเขาใจงาย ซ่ึงจะใชเคร่ืองมือชวย โดยปกติจะใช ตารางความตองการของลูกคา 
(Voice of the Customer Table; VOCT) ปกติแลว VOCT จะประกอบไปดวย 2 สวนดวยกัน   โดย
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สวนท่ี 1 ซ่ึงแสดงดังตารางท่ี 2.1(ก) มีเปาหมายเพื่อจับใจความของความตองการลูกคา  ในขณะท่ี
สวนท่ี 2 ดังตารางท่ี 2.1(ข) เปนสวนท่ีมีจุดมุงหมาย เพื่อคัดแยกหรือแสดงใหเห็นถึง ความตองการ
ท่ีแทจริง (Demanded Quality) ซ่ึงเปนคุณลักษณะทางคุณภาพ (Quality Characteristics) หนาท่ี 
(Function) ความเช่ือถือได (Reliability) และ อ่ืนๆ เพื่อดึงเอาความตองการท่ีแทจริงไปดําเนินการ
ในข้ันตอไป 

ตารางท่ี 2.1  ตารางเสียงความตองการของลูกคา (ก) สวนท่ี 1 (ข) สวนท่ี 2 
Voice of the 

Customer 
Use 

 Who What When Where Why How 
Easy to find during 
night time power 

failure 

Adults; 
kids 

See during 
power 
failure 

Night House; 
basement 

See in dark; 
Check 
fuses 

Hold  in 
hand; Set 

on 
surface 

(ก) 
Reword demands Demanded 

Quality 
Quality 

Characteristics 
Function Reliability Other 

Can hold easily Can hold easily     
Can use hands free Can use hands 

free 
    

Maintain aiming   Maintain 
aiming 

  

Fits in drawer  Diameter    
Always ready to 

use 
   Dose not 

work 
 

(ข) 
ท่ีมา :  ReVelle, Moran and Cox,1997 : 58 

2.6.4 การจัดโครงสรางความตองการของลูกคา 
หลักจากท่ีไดคัดแยกกับความตองการออกเปนประเภทตาง ๆ แลว ความ

ตองการที่แทจริงท่ีไดก็ยังมีจํานวนมาก และยากแกการจัดการ ดังนั้นในกระบวนการของ QFD 
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ความตองการดังกลาวจะถูกจัดใหเปนระเบียบมากขึ้น โดยใชแผนภูมิการจัดกลุม (Affinity 

Diagram) แลวใชแผนภูมิตนไม (Tree Diagram) ในการขัดเกลาและทําใหสมบูรณ ซ่ึงโดยปกติ
แผนภูมิตนไมจะมีอยู 3 ระดับ แตหากวาแผนภูมิท่ีไดมีระดับมากกวา ระดับท่ีต่ําลงไปจะเปนสวน
ของคํานิยามหรือสวนขยายของระดับท่ีสูงข้ึน เม่ือจัดระดับเสร็จแลวทีมงานท่ีจัดทําจะทําการเลือก
ระดับข้ึนมา 1 ระดับ เพื่อปอนเขาในบานแหงคุณภาพตอไป  

2.7 การสุมตัวอยาง 
ตัวอยาง (Sample) เปนสวนหนึ่งของประชากรท้ังหมดท่ีผูวิจัยเลือกข้ึนมาเปนตัวแทนใน

การวิจัยตามวิธีการ และหลักเกณฑท่ีกําหนดไว ตัวอยางท่ีดีจะใหขอมูลของประชากรและยังลด
คาใชจายในการดําเนินการวิจัยดวย 

ประชากร  (Population หรือ Universe) หมายถึง หนวยขอมูลท้ังหมดตามที่ไดกําหนดไว
กอนการเลือกตัวอยาง โดยจะตองครอบคลุมในประเด็นท่ีสนใจจะศึกษา 

หนวยขอมูลหรือสมาชิก (Element) คือ บุคคลหรือหนวยตาง ๆ ซ่ึงเปนขอมูลพื้นฐานท่ี
จําเปนในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อนํามาวิเคราะหในข้ันตอนตอไป 

2.7.1 เหตุผลของการสุมตัวอยาง 
(1) ขอจํากัดดานทรัพยากร 
(2) ความเสียหายจากการตรวจสอบขอมูล 
(3) ความถูกตองแมนยํา คาความคลาดเคล่ือนจากการสุมตัวอยาง  

2.7.2 กระบวนการสุมตัวอยาง 
(1) การกําหนดประชากร (Define the Target Population) ผูวิจัยตองกําหนด

กลุมของประชากรท่ีสนใจศึกษาใหชัดเจน สามารถเลือกกลุมตัวอยางไดครอบคลุมคุณลักษณะของ
ประชากรตามท่ีตองการ 

(2) การเลือกหนวยของการสุมตัวอยาง (Select a Sampling Unit) ถูกกําหนด
จากองคประกอบหลายประการของการวิจัยและกําหนดข้ึนจากรูปแบบของการสุมตัวอยาง 

(3) การกําหนดกรอบตัวอยาง (Select a Sampling Frame) เปนการจัดเตรียม
รายช่ือท่ีจะนํามาเลือกตัวอยางในข้ันตอไป ถากรอบตัวอยางไมตรงกับประชากรที่ไดเลือกไวอาจทํา
ใหผลที่ไดรับจากการสุมตัวอยางผิดพลาด 

(4) การเลือกแบบการสุมตัวอยาง (Select a Sampling Design) การกําหนด
รูปแบบในการเลือกตัวอยางเพื่อการศึกษาวิเคราะห ผูวิจัยตองกําหนดวาจะใชการสุมตัวอยางโดยไม
ใชความนาจะเปน หรือใชกลุมตัวอยางโดยใชทฤษฏีความนาจะเปน 
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(5) การเลือกขนาดตัวอยาง (Select Size of Sampling) ผูวิจัยตองตัดสินใจวา
กลุมตัวอยางท่ีเลือกมาจากกรอบการสุมตัวอยางควรมีขนาดเทาใด 

(6) การเลือกแผนในการสุมตัวอยาง (Select a Sampling Plan) แผนการสุม
ตัวอยางประกอบดวย การกําหนดเวลาและวิธีการในการสุมตัวอยาง 

(7) การเลือกตัวอยาง (Select a Sample) ข้ันตอนสุดทายของกระบวนการสุม
ตัวอยาง คือ การเลือกตัวอยาง หนวยของการสุมตัวอยางจะถูกนํามาใชในการเก็บขอมูลเพื่อนําไปใช
ในกระบวนการวิจัย 

2.7.3 วิธีการสุมตัวอยาง จําแนกไดเปน 2 ประเภทใหญ ๆ คือ 
(1) การสุม ตัวอย างแบบไม ใชทฤษฏีความน าจะ เปน  (Non-Probability 

Sampling) แบงไดเปน 4 วิธี คือ 
 การสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 
 การสุมตัวอยางแบบใชวิจารณญาณ (Judgment Sampling) 
 การสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) 
 การสุมตัวอยางแบบกอนหิมะ (Snowball Sampling) 

(2) การสุมตัวอยางแบบทฤษฏีความนาจะเปน 
 การสุมแบบงาย (Sample  Random) 
 วิธีจับฉลาก 
 โดยใชตารางเลขสุม (Random Number) 
 การสุมตัวอยางแบบมีระบบ (Systematic Sampling หรือ SYS) ทําการสุม

ทุก ๆ k หนวย  ถัดไปโดยท่ี k = N/n 
เม่ือ  N  คือ จํานวนประชากรและ 
n  คือ จํานวนตัวอยาง 

 การสุมตัวอยางแบบช้ันภูมิ 
 การสุมตัวอยางแบบแบงกลุม 
 การสุม ตัวอย างตามพื้น ท่ีแบบหลาย ข้ันตอนหรือสองข้ันตอน  

(Multistage Area Sampling) การสุมตัวอยางตามพ้ืนท่ีแบบข้ันตอนเดียวนั้น ทุกครัวเรือนในบล็อก
จะไดรับการคัดเลือก อยางไรก็ตามการใชทุกครัวเรือนไมใชส่ิงจําเปนเสมอไปภายในแตละพ้ืนท่ีท่ี
เลือกไวแลวยังอาจจะสุมตอไปไดอีก ซ่ึงการดําเนินการสุมตัวอยางแบบนี้เรียกวา การสุมตัวอยาง
ตามพ้ืนท่ีแบบสองข้ันตอน โดยมีลักษณะดังนี้ 
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(1) เปนการสุมตัวอยางแบบงาย 
(2) เปนการสุมตัวอยางโดยใชความนาจะเปนตามขนาดพ้ืนท่ี 

 การออกแบบการสุมตัวอยาง (Sample Design) เปนวิธีการท่ีใชสําหรับการเลือกตัวอยาง
มาทําการศึกษา ซ่ึงสามารถทําไดหลายวิธี วธีิท่ัวไปที่นยิมใชจะเปน 2 ชนิด คือ การออกแบบการสุม
ตัวอยางโดยใชทฤษฏีความนาจะเปน และไมใชทฤษฏีความนาจะเปน มีการกําหนดขนาดของกลุม
ตัวอยาง โดยการกําหนดขนาดตัวอยางจากการเปดตาราง และการกําหนดขนาดตวัอยางจากการ
คํานวณ 

2.8 การสรางแบบสอบถาม 
เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล สวนใหญท่ีผูวิจัยนิยมนํามาใชกันแพรหลาย

ไดแก การใชแบบสอบถาม เพราะปนวิธีการที่ผูวิจัยสวนมากชอบใช แบบสอบถามจะถูกบรรจุดวย
คําถามท่ีนํามาใชในการวิเคราะหขอมูล โดยแบบสอบถามในแตละขอจะหมายถึง ตัวแปรในแตละ
กลุม ดังนั้น ผูวิจัยจะตองออกแบบสอบถามไดอยางถูกตองและเหมาะสม 

โดยทั่วไปการสรางแบบสอบถามจะเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล หรือตัวแปรท่ีใชใน
การวิจัยดังนั้นขอคําถามทุกขอจะมีความสําคัญอยางยิ่ง และการสรางแบบสอบถามนั้นจะตองมี
ข้ันตอนจากการศึกษาตัวแปรจากทฤษฏีท่ีใชแลวแปลงเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย กรอบแนวคิด
ในการวิจัยจะแสดงใหเห็นถึงตัวแปร ท้ังตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม เพื่อนําไปใชกําหนด
วัตถุประสงค สมมติฐาน และการสรางแบบสอบถามตอไป 

2.8.1 สวนประกอบของแบบสอบถาม 

(1) สวนแนะนําตัวผูทําแบบสอบถามหรือหนังสือขอความรวมมือ เพ่ือใหผูตอบ
แบบสอบถามพิจารณาวาควรจะใหความรวมมือหรือไม 

(2) สวนท่ีเปนเนื้อหา (Body of Content) เปนสวนท่ีสําคัญตอการวิจัย เพราะจะ
เปนหัวใจการแปลงจากขอมูลท่ีเก็บมาเปนตัวแปร 

(3) สวนท่ีเปนขอมูลเกี่ยวกับผูตอบ 

2.8.2 ข้ันตอนในการสรางแบบสอบถาม 

(1) พิจารณาจากกรอบแนวคิด 
(2) พิจารณาตวัแปรท่ีตองการเก็บ 
(3) พิจารณาวัตถุประสงคและสมมติฐาน 
(4) พิจารณาคําถามหรือตัวแปร เพื่อนําไปใชในการกําหนดมาตรวัด 
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(5) พิจารณาออกแบบโครงสรางขอคําถามแบบปลายเปด ปลายปดหรืออ่ืนๆ 
(6) พิจารณาคําถามหรือตัวแปร เพื่อนําไปใชในการทดสอบโดยใชคาทางสถิติ 
(7) ดําเนินการสรางแบบสอบถามอยางมีความสอดคลองและถูกตอง เพื่อการ

วิเคราะหขอมูล 
(8) ทดสอบและประเมินผลคําถาม 
(9) ปรับปรุงแกไขแบบสอบถาม 
(10) นําแบบสอบถามออกไปใช 

2.8.3 ประเภทของคําถามในแบบสอบถาม 
(1) คําถามแบบเปด (Open Question) 

 แบบเติมคํา 
 แบบเติมขอความ 

(2) คําถามแบบปด (Close Question) 
 มีคําตอบใหเลือกเพียง 2 คําตอบ (Dichotomous Questions) 
 มีคําตอบใหเลือกหลายคําตอบ (Multiple Choice Questions) 
 สามารถเลือกคําตอบไดหลายคําตอบ (Checklist Questions) 
 การจัดลําดับท่ี (Rank Questions)  สามารถสรางขอคําถามไดคือ คําถาม

ปลายปด (Rank Questions) ท่ีจํานวนลําดับท่ี เทากับ จํานวนทางเลือกตอบ เพื่อใหผูตอบ
แบบสอบถามตอบ และคําถามปลายปด (Rank Questions) ท่ีจํานวนลําดับท่ี นอยกวา จํานวน
ทางเลือกตอบ เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามตอบ 

 แสดงลําดับความสําคัญมากนอย (Scales Questions) 

2.8.4 ขอควรพิจารณาในการสรางแบบสอบถาม 
(1) ตองครอบคลุมตัวแปรท่ีกําลังศึกษาใหครบ 
(2) คําถามตองเหมาะสมกับลักษณะของกลุมประชากรหรือกลุมตัวอยาง 

 ใชภาษาท่ีชัดเจน ไมกํากวม ตีความไดความหมาย 
 เล่ียงการใชศัพทเฉพาะทางวิชาการ 
 คําถามตองสะดวกและงายตอการตอบ 
 หลีกเล่ียงการถามนํา 
 หลีกเล่ียงการปกปดคําตอบ 
 หลีกเล่ียงคําถามซอน 
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 หลีกเล่ียงการใชคําถามเชิงปฏิเสธ 
(3) จํานวนคําถามตองไมมากเกินไป 
(4) ระบุวิธีการตอบคําถามตองมีความชัดเจนวาตองการใหผูตอบแบบสอบถาม

ทําอยางไร 

2.9 คุณภาพ (Quality) และความพึงพอใจลูกคา (Customer Satisfaction) 
2.9.1 คุณภาพ (Quality) และความพึงพอใจลูกคา (Customer Satisfaction) 

ในการพัฒนาอุตสาหกรรมยุคแรก ๆ ผูผลิตมักอาศัยกลยุทธการพัฒนาคุณภาพ
สินคา และใหความสําคัญกับการปรับปรุงกระบวนการผลิตใหมีประสิทธิภาพเพื่อลดตนทุนใหต่ํา
ท่ีสุด โดยยังไมเนนการพัฒนาผลิตภัณฑเพื่อสนองความตองการที่แทจริงของลูกคา  ดวยเหตุนี้
สินคาและบริการท่ีเสนอขายในยุคดังกลาวจึงมักขาดความหลากหลาย  ผูบริโภคมีทางเลือกนอย   
ประกอบกับความไมสมบูรณของขอมูลขาวสาร  ทําใหผูบริโภคไมมีขอมูลในการเปรียบเทียบสินคา
ของผูผลิตแตละราย สงผลใหลูกคามีความคาดหวังตํ่ากวาในยุคปจจุบัน 

เม่ือการพัฒนาอุตสาหกรรมในโลกไรพรมแดนอยางเชนยุคปจจุบัน ขอมูลขาวสาร
สามารถสงถึงกันไดท่ัวทุกมุมโลกดวยตนทุนตํ่า และใชเวลาไมนาน การคมนาคมขนสงสะดวก 
ผูผลิตมีอํานาจตอรองลดลงในขณะท่ีผูบริโภคมีอํานาจมากข้ึน การใหบริการและการสรางความพึง
พอใจลูกคา จึงถือเปนปจจัยสําคัญในการแขงขันเพื่อชวงชิงความไดเปรียบ 

มีงานศึกษามากมายท่ียืนยันสมมติฐานดังกลาว โดยงานเหลานี้ตางมุงศึกษา
ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจลูกคาและตัวแปรท่ีเปนตัวแทนของผลประกอบการทางการเงิน
ของธุรกิจ  เชน กําไร อัตราผลตอบแทนจากการลงทุน (ROI) ผลตอบแทนทางบัญชี (Accounting 
Return) สวนแบงทางการตลาด ไปจนถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจลูกคา ซ่ึงกอใหเกิด
ความภักดีของลูกคา และนําไปสูผลกําไรของธุรกิจในท่ีสุด 
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ตาราง 2.2 เปรียบเทียบลักษณะตลาดในยคุอดีตกับตลาดในยุคปจจุบัน 
 ตลาดในอดีต ตลาดในปจจุบนั 
มุมมองลูกคา • ผูบริโภคมีทางเลือกนอย ไมมีอํานาจ

ตอรอง 
• ผูบริโภคมีความคาดหวังตํ่า 
• ใหความสําคัญกับราคาและคุณภาพ
และมักออนไหวตอระดับราคา 

• ผูบริโภคมีทางเลือกมาก ตลาดเปน
ของผูซ้ือ 

• ขอมุลขาวสารที่สมบูรณทําให  
ผูบริโภคมีความคาดหวังสูงข้ึนและ
หลากหลาย 

• การตัดสินใจมีแนวโนมข้ึนอยูกับ 
ความพึงพอใจและการบริการมากกวา
เหตุผลดานราคาและคุณภาพ 

มุมมองผูผลิต • มีอํานาจตอรองเหนือผูบริโภค ผลิต
สินคาและบริการตามความคิดของ
ตนเอง 

• ผูผลิตไมจําเปนตองมีความรูเกี่ยวกับ
ลูกคา 

• ใหความสําคัญกับราคาและคุณภาพ 
มากกวาความพึงพอใจของลูกคา 

• มุงเนนไปท่ีกระบวนการผลิตมากกวา
ลูกคา 

• มีอํานาจตอรองตํ่ากวาผูบริโภค 
• ความรูเกีย่วกับลูกคาถือเปนปจจยั
สําคัญในการรักษาความสามารถ
ทางการแขงขัน 

• ใหความสําคัญกับราคา คุณภาพและ
ความพึงพอใจของลูกคา 

• มุงเนนในการนําความพึงพอใจและ
ความคาดหวังของลูกคามาพัฒนา
ผลิตภัณฑและบริการ 

 

ท่ีมา : ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ, 2549 
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ตารางท่ี 2.3 ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจลูกคา และผลประกอบการทางธุรกิจ 

งานศึกษา ผลการศึกษา 

Rust  &  Zahorik (1993) 
 
 
 
Anderson 
Fornell  &  Lehmann (1994) 
Ittner  &  Larcker  (1998) 
 
Johnson  &  Gustafsson  (2000) 
 
 
Anderson, 
Fornell  &  Mazvancheryl 
 

• พบความสัมพันธเปนบวกระหวางความพึงพอใจ 
  และสวนแบงตลาด(Market  Share) 
• พบความสัมพันธเปนบวกระหวางความพึงพอใจ 
  และผลกําไร (Profit) 
• พบความสัมพันธเปนบวกระหวางความพึงพอใจ 
  ลูกคาและอัตราผลตอบแทนจากการลงทุน (ROI) 
• พบความสัมพันธเปนบวกระหวางความพึงพอใจ 
  ลูกคาและผลตอบแทนทางบัญชี (Accounting  Return) 
• พบความสัมพันธดังนี้ 

 
• พบความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ 
  และ  Shareholder  Values 

 

ท่ีมา : ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ, 2549 

2.9.2 การสํารวจความพึงพอใจลูกคากับความคุมคาในการลงทุนดวยหลัก 6 ประการ
ในการสํารวจความพึงพอใจลูกคา 

(1) ฟงเสียงลูกคาเพื่อคนหาความตองการ 
(2) มุง เนนไปท่ีความตองการหลักของลูกค า  และสร างการปรับปรุง

เปล่ียนแปลงใหเกิดข้ึน 
(3) ตองเช่ือมโยงความตองการของลูกคาไปสูกระบวนการภายใน 
(4) ตองทําใหเกิดการเปล่ียนแปลง นําขอมูลหรือผลลัพธท่ีไดมาทํางานตอเพื่อ

ปรับปรุงแกไขปญหา หรือวางนโยบายดานลูกคา 
(5) ใชขอมูลท้ังหมดท่ีมีอยู ขอมูลจากการสํารวจความพึงพอใจลูกคา โดยลําพัง

อาจไมเพียงพอในการตัดสินใจเพ่ือปรับปรุง องคกรจึงควรพิจารณารวมกับขอมูลอ่ืน ๆ เชน ขอมูล
ภายในองคกร กระบวนการผลิตและใหบริการ 

(6) ผนวกเขากับ Return on Investment 

Customer Customer

Satisfaction Loyality
 Profit± ±
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2.9.3 การพัฒนาแบบสํารวจความพึงพอใจลูกคา  
กระบวนการพัฒนาแบบสํารวจสามารถแบงไดเปน 4 ข้ันตอน ดังนี้ 
(1) การตั้งหัวขอคําถาม คําถามตองชัดเจนไมคลุมเครือ ทุกคําถามตองสะทอน

ใหเห็นถึงส่ิงท่ีตองการสอบถาม เม่ือนําไปถามลูกคาแตละรายแลวก็ควรเขาใจตรงกัน 
(2) กําหนดรูปแบบการตอบคําถาม  

Checklist ในการตั้งคําถามแบบ Checklist ผูตอบมีทางเลือกในการตอบได
สองทางเลือก คือ ใช/ไมใช หรือ ทํา/ไมทํา ซ่ึงเหมาะกับการตรวจสอบพฤติกรรมของพนักงานวา
ปฏิบัติตามกระบวนการทํางานท่ีกําหนดหรือไม โดยขอดีของการตอบแบบ Checklist คือ ความ
สะดวกการตอบ งายตอการตัดสินใจเพราะมีทางเลือกเพียงสองทาง  

Likert Scale เม่ือป ค.ศ. 1932 R. A. Likert นําเสนอวิธีการตอบคําถามโดย
ใชสเกลแบบตอเนื่องดังนี้ 

ตารางท่ี 2.4 ตัวอยางสเกลแบบตอเนื่อง 

 
ท่ีมา : ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ, 2549 

วิธีการตั้งคําถามแบบนี้เปนท่ีนิยมมากท่ีสุดในการสํารวจความพึงพอใจ
ลูกคา เนื่องจากขอมูลท่ีไดสามารถนําไปใชประโยชนไดหลายรูปแบบ เชน หาคาเฉล่ียความพึง
พอใจ การกระจายของขอมูล รวมถึงการนําไปใชวิเคราะหดวยสถิติข้ันสูง เชน การทดสอบ
สมมมติฐาน Regression Analysis, Correlation Analysis หรือ Factor Analysis เปนตน 

(3) การเขียนคําแนะนําการสํารวจ ลักษณะของคําแนะนําท่ีดีของแบบสํารวจ
ควรส้ันและกระชับ สามารถอธิบายถึงวัตถุประสงคของการสํารวจ และแนวทางการตอบคําถาม 

(4) การคัดคานหัวขอคําถาม คือ การคัดเลือกหัวขอคําถามท่ีจะบรรจุลงในแบบ
สํารวจมี 2 วิธี คือ การเลือกโดยวิจารณญาณของผูวิจัย และการคัดเลือกดวยวิธีการทางคณิตศาสตร 

ไมเห็นดวย ท้ังเห็นดวย เห็นดวย
อยางย่ิง ไมเห็นดวย และไมเห็นดวย เห็นดวย อยางย่ิง

1 2 3 4 5

ไมพอใจ ท้ังพอใจและ พอใจ
อยางมาก ไมพอใจ ไมพอใจ พอใจ อยางมาก

1 2 3 4 5

แยมาก แย ปานกลาง ดี ดีมาก
1 2 3 4 5



 30

2.9.4 การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจลูกคา แบงการวิเคราะหได 2 แบบ 
(1) เทคนิคการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจลูกคาเบ้ืองตน คือ สถิติพรรณนา  

(Descriptive Statistics) เปนสถิติท่ีใชในการสรุปหรือบรรยายคุณสมบัติของประชากรหรือตัวอยาง
รวมถึงลักษณะของตัวแปรท่ีเก็บรวบรวมมาทีละตัวหรือหลาย ๆ ตัวพรอมกัน สถิติท่ีนิยมใชในการ
สรุปลักษณะของประชากรประกอบดวย การแจกแจงความถ่ีและรอยละ รวมถึงการหาคากลางของ
ขอมูล เชน คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(2) เทคนิคการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจลูกคาข้ันสูงดวยสถิติวิเคราะห คือ
สถิติวิเคราะห (Analytical Statistics) เปนสถิติท่ีใชวิเคราะหขอมูลเพื่อนําไปสูการประมาณ อนุมาน 
บรรยาย หรือทํานายพฤติกรรมท่ีสนใจในอนาคต หรือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปร และ
ยังสามารถใชเพื่อพิสูจนสมมติฐานเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางตัวแปรได เชน การทดสอบ
สมมติฐาน (T-test / ANOVA) การวิเคราะหสหสัมพันธ (Correlation Analysis) การวิเคราะห
สมการถดถอย (Regression Analysis) และการวิเคราะหองคประกอบ (Factor  Analysis) เปนตน 

การติดตามความพึงพอใจดวย Customer Satisfaction Index 
เคร่ืองมือหนึ่งท่ีนิยมในการติดตามระดับความพึงพอใจลูกคา คือการจัดทําดัชนี

วัดความพึงพอใจลูกคา (Customer Satisfaction Index; CIS) 
เนื่องจากความตองการและความคาดหวังของลูกคามักประกอบไปดวยมิติ

คุณภาพหลายดานรวมกัน บางดานลูกคาใหความสําคัญมาก บางดานลูกคาใหความสําคัญนอย 
ดังนั้น Customer Satisfaction Index (CIS) สามารถชวยคนหาความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา และ
คํานวณออกมาเปนตัวเลขได โดยมีการถวงน้ําหนักตามระดับความสําคัญในมุมมองของลูกคา ดัง
แสดงในตาราง 

ตาราง 2.5 ตัวอยางการคํานาณดัชนวีัดความพึงพอใจลูกคา 
 คะแนนความ 

สําคัญเฉล่ีย 
คาถวงน้ําหนกั คะแนนความ 

พึงพอใจเฉล่ีย 
คาความพึงพอใจ 
เฉล่ียถวงน้ําหนัก 

การออกแบบ 
ความทนทาน 
ระดับราคา 
ผลรวม 

9 
8 
6 
23 

0.39 
0.35 
0.26 
1.00 

8 
10 
6 

3.12 
3.50 
1.56 
8.18 

(81.8 %) 
ท่ีมา : ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ, 2549 
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2.10 แผนผังการจัดกลุม (Affinity diagram) 
 แผนผังการจัดกลุม เปนเคร่ืองมือท่ีเปนประโยชนมากสําหรับการจัดการกับขอมูลเชิง
คุณภาพ เปนแผนผังการจัดโครงสรางระดับช้ันของความคิดเห็นตาง ๆ โดยท่ีระดับช้ันจะสรางจาก
ระดับลางข้ึนบน (Bottom up) และความคิดเห็นตาง ๆ นั้นเกิดจากความรูสึกของทีม แผนผังการจัด
กลุมแสดงตัวอยางตามรูปท่ี 2.8 
 ข้ันตอนการสรางแผนผังการจัดกลุม มีดังตอไปนี ้

(1) เขียนความคิดเห็น หรือขอมูลตาง ๆ ลงบนกระดาษโนต (1แผนตอ 1 ความคิดเห็น) 
แลววางลงบนโตะ หรือ ติดบนกระดานใหเห็นเดนชัดครบทุกความคิดเห็น 

(2) อธิบายถึงความคิดเห็นแตละขอ  หากพบวามีความคิดเห็นใดท่ีมีความหมาย
เหมือนกันแตใชขอความท่ีตางกัน ใหรวมเปนขอเดียวและเปล่ียนขอความใหส่ือความหมาย 

(3) จัดกลุมของความคิดเห็นที่มีลักษณะคลายคลึงกัน ใหอยูในกลุมเดียวกัน 
(4) ตั้งช่ือกลุมความคิดเห็น โดยท่ีช่ือดังกลาวตองส่ือถึงลักษณะสําคัญรวมกันของความ

คิดเห็นตาง ๆ ในกลุมนั้นอยางชัดเจน 
(5) นําช่ือกลุมความคิดเห็นมาจัดกลุม และต้ังช่ือกลุมใหมอีกคร้ัง โดยทําเชนนี้ถึงระดับ

บนสุด 
 ขนาดโดยท่ัวไปของแผนผังจัดกลุม โดยท่ัวไปจะมี 3 ระดับดังนี้ 

ระดับท่ี 1 50 ถึง 150 การดในการเร่ิมตน (ระดับท่ี 3) 
ระดับท่ี 2 15 ถึง 25  กอง ในระดบัท่ี 2 
ระดับท่ี 3 5 ถึง 10 กอง ในระดับท่ี 3 
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รูปท่ี 2.9 ตัวอยางของแผนผังการจัดกลุม (Affinity Diagram) ในขอมูลและสารสนเทศ 
(นัฐกาญจน พรหมสุวรรณ, 2546) 

2.11 แผนผังตนไม (Tree Diagram) 
แผนผังตนไม มีความคลายคลึงกับแผนผังการจัดกลุม คือ ใชจัดโครงสรางระดับช้ันของ

ความคิดเห็น แตแตกตางกันท่ี แผนผังการจัดกลุมจัดจากระดับลางข้ึนบน ใชพื้นฐานความรูสึกท่ีวา
ความคิดเห็นตางๆ นั้นอยูในกลุมเดียวกัน ในขณะท่ีแผนผังตนไมสรางจากระดับบนลงลาง (Top 
Down) โดยใชเหตุผลและการวิเคราะหความคิด 

โดยปกติแผนผังตนไมจะเร่ิมจากโครงสรางท่ีมีอยูแลวเชน โครงสรางท่ีสรางดวยแผนผัง
การจัดกลุม หลังจากนั้นทีมงานจะพิจารณาถึงแตละระดับของแผนผังตนไม โดยเร่ิมจากระดับท่ีมี
ความเปนนามธรรมมากสุดหรือระดับท่ีสูงท่ีสุด (ระดับท่ี 1) และวิเคราะหถึงความสมบูรณและ
ถูกตองของระดับนั้นๆ หากพบวามีสวนใดขาดไปก็สามารถแกไขเพิ่มเติมได โดยการทําการ
วิเคราะหจากระดับบนสุดจนถึงระดับลาง  

ในกรณีท่ีแผนผังการจัดกลุมมีความสมบูรณดีอยูแลว ก็ไมมีความจําเปนตองใชแผนผัง
ตนไม เนื่องจากผลลัพธท่ีไดจะเหมือนกัน แตการใชแผนผังตนไมจะเปนการตรวจสอบความ
ถูกตองสมบูรณของโครงสรางอีกคร้ังหนึ่งนั่นเอง สําหรับการตัวอยางการใชแผนภูมิตนไมจะ
แสดงในรูปท่ี  2.9 

การตัดสินใจซ้ือ 
 
 
 
 
 
 
 

สะดวกในการติดตอซื้อสินคา 

จะไดรับสินคาเม่ือใด 

ความสะดวกในการติดตองาน 

สรุปราคาและเง่ือนไขตอลูกคารวดเร็ว 

การติดตอรองทุกข แจงปญหารวดเร็ว 

มีสวนรวมและดําเนินงานเปนเครือขายในการ
สั่งซื้อสินคา 

ทราบไดวาจะไดรับสินคาก่ีวันหลังสั่งซื้อ 

ผลิตภณัฑ 

มีการใหขอมูลคุณสมบัติของใยแกว

แนะนําวิธีเก็บรักษาใยแกว

แนะนําความรูเบื้องตนในการใชงาน
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รูปท่ี 2.10 ตัวอยางแผนผังตนไม (นฐักาญจน พรหมสุวรรณ, 2546) 

2.12 วิศวกรรมยอนรอย (Reverse Engineering) 
ในสภาพการแขงขันท่ีประเทศไทยประสบอยูในปจจุบัน เทคโนโลยีตางๆ มีการพัฒนา

อยางรวดเร็ว ดังนั้นการคิดคนและใชประโยชนจากนวัตกรรมจึงตองกระทําภายในระยะเวลาอันส้ัน 
อุตสาหกรรมไทยไมสามารถรอใหนักวิจัยสรางสรรคนวัตกรรมท่ีเกิดจากงานวิจัยพื้นฐานไดเพราะ
งานวิจัยพื้นฐานตองอาศัยเวลาและเงินลงทุนท่ีสูง การสรางนวัตกรรมโดยการเร่ิมจากการวิจัยข้ัน
พื้นฐาน เปนส่ิงท่ีชาเกินไป อีกท้ังผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมสวนใหญไมมี
การผลิตในปริมาณมากพอท่ีจะทําใหเกิดการประหยัดจากขนาด ในการทําวิจัยและพัฒนาจึงไม
สามารถสรางความคุมคาในเชิงพาณิชยได กลับกันบริษัทใหญหรือบริษัทขามชาติท่ีมีการลงทุนสูงๆ 
ได สามารถพัฒนาและเก็บเกี่ยวผลประโยชนไดเต็มท่ี ซ่ึงจะสงผลกระทบโดยตรงตอการเติบโตและ
ความอยูรอดของผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม และจะตอเนื่องไปถึงการพัฒนา
เศรษฐกิจชุมชนและประเทศตามลําดับ แนวทางที่เหมาะสมกวาจึงนาจะเปนการลอกเลียนแบบอยาง
สรางสรรค คือนํานวัตกรรมมาตอยอดใหสูงข้ึนเพื่อแปลงใหเปนทรัพยสินทางปญญาของตัวเอง 

มีการใหขอมูลคุณสมบัติของใยแกวมาตรฐาน

มีการแนะนําความรูเบื้องตนในการใชงาน

แนะนําวิธีเก็บรักษาใยแกว 

ผลิตภัณฑ

สะดวกในการติดตอซื้อขาย 

ทราบไดวาจะไดรับสินคาก่ีวันหลังสั่งซื้อ

มีสวนรวมและดําเนินการส่ังซื้อเปนเครือขาย

ความสะดวกรวดเร็วการติดตองาน สั่งสินคา รอง
ทุกข แจงปญหา 

การตัดสินใจซ้ือ

ความพึงพอใจ
ของลูกคา 
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การลอกเลียนแบบอยางสรางสรรคเปนการตอยอดทางนวัตกรรม โดยการทําวิศวกรรม
ยอนรอย หรือแกะแบบเทคโนโลยีจากตางประเทศ แลวเพิ่มระดับข้ันการประดิษฐ (Intensive Step) 
ใหมากพอจนกลายเปนส่ิงประดิษฐใหมท่ีสามารถจดสิทธิบัตรเปนของตนเองได (มณฑลี ศาสน
นันทน, 2550) 

การลอกเลียนแบบผลิตภัณฑและเทคโนโลยีอยางมีหลักการที่เปนวิทยาศาสตรเปนการ
เรียนลัดในการพัฒนาเทคโนโลยีและอุตสาหกรรม ซ่ึงประเทศญ่ีปุนไตหวัน และเกาหลี ไดใช
แนวทางนี้ในการพัฒนาเทคโนโลยี และอุตสาหกรรมของตนไดสําเร็จดังท่ีไดเห็นเปนประจักษใน
ปจจุบัน การวิเคราะหผลิตภัณฑในตลาดดวยหลักวิทยาศาสตรและวิศวกรรมศาสตรเพื่อใหเกิด
ระดับข้ันการประดิษฐท่ีสูงข้ึน  และแขงขันได  ดังนั้นจึงตองมีกระบวนการคิดวิเคราะหท่ีเปนระบบ
วิทยาศาสตร  เพื่อเขาใจผลิตภัณฑตนแบบในมิติตางๆ  ไมใชแคเพียงลอกเลียนโดยไมพัฒนาตอยอด
ใหกาวหนาข้ึน การทําวิศวกรรมยอนรอยเร่ิมจากผลิตภัณฑท่ีมีในทองตลาดอยูแลว ควบคูกับ
วิสัยทัศนท่ีจะนํามาออกแบบปรับปรุงใหมเพื่อแกไขสวนดอยของผลิตภัณฑเดิม หรือปรับปรุงให
เหมาะสมกับสภาพแวดลอมในประเทศ หรือออกแบบปรับปรุงใหเปนไปตามวิวัฒนาการท่ีคาดไว 
โดยท่ัวไปกระบวนการวิศวกรรมยอนรอยและปรับปรุงแบบจะมีความคลายคลึงกับกระบวนการ
ออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ แตการทําวิศวกรรมยอนรอยจะเร่ิมตนจากผลิตภัณฑที่มีอยูแลวเสมอ 
ในขณะท่ีการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑอาจเกี่ยวของกับผลิตภัณฑท่ีไมเคยวางตลาดมากอน 
นอกจากนี้การทําวิศวกรรมยอนรอยจะตองคํานึงถึงประเด็นทางทรัพยสินทางปญญามากเปนพิเศษ 
เพื่อปองกันการละเมิดทรัพยสินทางปญญาของผลิตภัณฑเดิม 

2.13 เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
อุตสาหกรรมเซรามิกนับวามีบทบาทและความสําคัญตอประเทศไทยอยางยิ่ง โดย

กอใหเกิดการจางงานกระจายตามภูมิภาคตาง ๆ ประมาณ 75,000 คน โดยมีขอมูลประเทศคูคา การ
จางงานสัดสวนการใชวัตถุดิบ และการสงออกเซรามิกของประเทศไทย ดังตารางตอไปน้ี 
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ตารางท่ี 2.6 ประเทศคูคาและประเทศคูแขงของผลิตภัณฑเซรามิกแตละประเภท 
ผลิตภัณฑ ประเทศคูคา ประเทศคูแขง 

กระเบ้ือง สหรัฐฯ กัมพชูา ออสเตรเลีย ลาว 
พมา 

จีน อินโดนเีซีย สเปน 

เคร่ืองสุขภัณฑ สหรัฐฯ ฮองกง แคนาดา ญ่ีปุน 
ไตหวนั 

มาเลเซีย 

เคร่ืองใชบนโตะอาหาร สหรัฐฯ สหราชอาณาจักร เยอรมัน 
อิตาลี ญ่ีปุน 

จีน ไตหวัน ญ่ีปุน 
อินโดนีเซีย สหราชอาณาจกัร 

ของชํารวย สหรัฐฯ ญ่ีปุน เยอรมัน สหราช
อาณาจักร 

จีน อินโดนเีซีย เวยีดนาม 
อิตาลี 

ลูกถวยไฟฟา มาเลเซีย ญ่ีปุน ไตหวนั ฟลิปปนส 
อิสราเอล 

มาเลเซีย ฟลิปปนส ญ่ีปุน 
ไตหวนั ฝร่ังเศส 

ท่ีมา : ศูนยพฒันาอุตสาหกรรมเซรามิก กรมสงเสริมอุตสาหกรรม (2550) 

ตารางท่ี 2.7 กาํลังการผลิตและการจางงานของอุตสาหกรรมเซรามิกไทย (ขอมูลป 2544) 
ผลิตภณัฑ กําลังการผลิตรวม จํานวนแรงงาน (คน) 

กระเบ้ือง 170 ลานตารางเมตร 10,000 
เคร่ืองสุขภัณฑ 13.5 ลานชิ้น 8,000 
เคร่ืองใชบนโตะอาหาร 250 ลานช้ิน 20,000 
ของชํารวย 150,000 ตัน/ป 35,000 
ลูกถวยไฟฟา 10,000 ตัน/ป 2,000 
ท่ีมา : ศูนยพฒันาอุตสาหกรรมเซรามิก กรมสงเสริมอุตสาหกรรม (2550) 
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ตารางท่ี 2.8 ลักษณะการลงทุน และสัดสวนการใชวัตถุดิบของอุตสาหกรรมไทย 
ประเภท
ผลิตภัณฑ 

ลักษณะการลงทุนอุตสาหกรรม สัดสวนการใชวัตถุดิบ (รอยละ) 
ในประเทศ ตางประเทศ รวม 

กระเบ้ือง ใชทุนและเทคโนโลยีเขมขน 
การตลาดข้ึนอยูกับอุตสาหกรรม
กอสราง และธุรกิจอสังหาริมทรัพย 

62 38 100 

เคร่ืองสุขภัณฑ ใชทุนและเทคโนโลยีเขมขน 
การตลาดข้ึนอยูกับอุตสาหกรรม
กอสราง และธุรกิจอสังหาริมทรัพย 

74 26 100 

เคร่ืองใชบนโตะ
อาหาร 

มีขนาดกลางและขนาดยอม ใช
แรงงานเขมขนตลาดสงออกมี
ศักยภาพสูง 

78 22 100 

ของชํารวย มีขนาดยอม ใชแรงงานเขมขน และ
มีการแขงขันดานการออกแบบ 

71 29 100 

ลูกถวยไฟฟา ใชเทคโนโลยี และตลาดข้ึนอยูกับ
กิจการสาธารณูปโภค (ไฟฟา) 

98 2 100 

ท่ีมา : ศูนยพฒันาอุตสาหกรรมเซรามิก กรมสงเสริมอุตสาหกรรม (2550) 
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ตารางท่ี 2.9  มูลคาการสงออกสินคาเซรามิกของไทย 5 ประเภทหลัก ป 2546-2550 (ม.ค.-ต.ค.) 

รายการ 

มูลคา (ลานบาท) 

ป 2546 ป 2547 ป 2548 ป 2549 
ป 2549 
(ม.ค.-
ต.ค.) 

ป 2550 
(ม.ค.-
ต.ค.) 

กระเบ้ืองปูพืน้ ปดผนัง
และโมเสค 

2,902.0 3,446.3 4,243.3 3,880.9 3,365.5 3,103.3 

เคร่ืองสุขภัณฑ 4,198.0 3,818.0 4,441.4 4,621.1 3,875.6 4,144.6 
ลูกถวยไฟฟา 781.7 705.8 700.2 888.1 752.8 659.0 
ของชํารวยและ
เคร่ืองประดับ 

1,487.1 1,273.3 1,304.8 1,077.5 898.8 1,010.4 

ถวยชามทําดวยเซรามิก 7,841.1 7,492.6 7,243.8 6,557.4 5,535.8 5,475.0 
รวม 5 ประเภท 17,209.9 16,736.0 17,933.5 17,025.0 14,428.5 14,392.3 
อัตราการขยายตัว(%) 11.5 -2.7 7.1 -5.0 - -0.3 
ผลิตภัณฑเซรามิกอ่ืนๆ 4,623.8 4,996.5 7,432.5 8,484.9 6,928.5 10,936.2 
รวมท้ังหมด 21,833.7 21,732.5 25,366.0 25,509.9 21,357.0 25,328.5 
อัตราการขยายตัว(%) 
ท้ังหมด 

4.8 -0.4 16.7 0.5 - 18.6 

ท่ีมา : ศูนยพฒันาอุตสาหกรรมเซรามิก กรมสงเสริมอุตสาหกรรม (2550) 

การศึกษาทางดานเซรามิกมีนักวิชาการ นักศึกษา องคกรท้ังภาครัฐ และเอกชนไดให
ความสนใจศึกษาและพัฒนาองคความรูตางๆ ซ่ึงแสดงออกตอสาธารณะอยางตอเนื่อง จนกระท่ังได
บรรจุเปนแผนนโยบายการปรับโครงสรางอุตสาหกรรมรายสาขาโดยอุตสาหกรรมเซรามิกและแกว 
ไดรับการบรรจุเปนอุตสาหกรรมสาขาลําดับท่ี 8 

ลําปางเปนจังหวัดหนึ่งท่ีมีปจจัยเอ้ือตอการผลิตเซรามิกเปนอยางมากท้ังทางดานวัตถุดิบ 
แรงงาน สาธารณูปโภค และการคมนาคมขนสงท่ีดีพรอม ทําใหมีโรงงานอุตสาหกรรมเซรามิกอยู
หนาแนน เพื่อเปนการสงเสริมอุตสาหกรรมเซรามิก จึงไดมีแนวคิดการสรางนิคมอุตสาหกรรมเซรา
มิกในเขตจังหวัดลําปาง ประพัฒน เช้ือไทย (2548) ไดทําการศึกษาความเปนไปไดความเปนไปได
โครงการนิคมอุตสาหกรรมเซรามิกจังหวัดลําปาง พบวาจังหวัดลําปางมีบทบาทสําคัญในการผลิต
เซรามิกเพราะเปนจังหวัดท่ีมีแรดินขาวท่ีมีคุณภาพมากท่ีสุดในประเทศคือ 65% และมีดินเหนียว
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คุณภาพดีถึง 93% ของมูลคาการผลิตท้ังประเทศ ตลาดแรงงานของจังหวัดลําปางมีคาจางไมสูง
เกินไป แรงงานฝมือในงานหัตกรรม และสภาพทางภูมิศาสตรเปนศูนยกลางการคมนาคมท่ีติดตอได
สะดวกจึงทําใหเกิดโรงงานอุตสาหกรรมเซรามิก และอุตสาหกรรมเช่ือมโยงไมนอยกวา 500 
โรงงาน สรางมูลคาการสงออกไมนอยกวา 3,000 ลานบาท กอใหเกิดการจางงานไมนอยกวา 9,000 
คน ซ่ึงนับไดวาอุตสาหกรรมเซรามิก และอุตสาหกรรมเช่ือมโยงของจังหวัดลําปางมีสวนชวยเพิ่ม
ขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศ โดยการศึกษาไดทําการวิเคราะหดานการตลาด 
วิศวกรรม การเงิน การจัดการ เศรษฐศาสตร สังคม และผลกระทบสิ่งแวดลอม สรุปผลการศึกษาวา
จะเกิดผลดีจากการลงทุนจัดต้ังนิคมอุตสาหกรรมเซรามิก ตอจังหวัดลําปางกลาวคือจะทําให
มาตรฐานการครองชีพของคนในพื้นท่ีดีข้ึน คนมีรายไดมากข้ึน สงผลใหเศรษฐกิจโดยรวมของ
ประเทศไทยดีข้ึน รวมท้ังยังเปนการขยายเทคโนโลยีสูคนในพื้นท่ี ทําใหบุคลากรมีศักยภาพมากข้ึน 
ซ่ึงสงผลดีตอ ประเทศชาติอยางยั่งยืน 

เนื่องจากโรงงานเซรามิกสวนใหญเปนวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม อุตสาหกรรม
เซรามิก มีการแขงขันในทุก ๆ ดาน ท้ังในดานการตลาด การผลิต และการบริหาร อุตสาหกรรมเซรา
มิกท่ีมีผูผลิตจํานวนมาก จะยิ่งมีการแขงขันสูง เปนผลดีตอผูบริโภคในการเปรียบเทียบผลิตภัณฑ
กอนการตัดสินใจซ้ือ เปาหมายของทุกองคกรมีเหมือนกันคือ ตองการใหผูบริโภคเลือกซ้ือสินคา
ของตนเองใหมากท่ีสุด และถาเปนไปไดตองการใหผูบริโภคซ้ือสินคาของตนเองตลอดไป ดวย
ระดับการแขงขันท่ีสูง และเทคโนโลยีตางๆ มีการพัฒนาอยางรวดเร็ว ดังนั้นส่ิงท่ีตองคํานึงถึงมาก
ท่ีสุดก็คือ การออกแบบผลิตภัณฑใหตรงตามความตองการของผูบริโภค ซ่ึงหมายถึงจะตองมีการ
ออกแบบผลิตภัณฑ โดยเนนความตองการของผูบริโภคเปนอันดับแรก และเม่ือออกแบบแลวก็
จะตองผลิตใหไดตามความตองการของผูบริโภคดวย 

 การออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ เปนกลยุทธทางธุรกิจเชิงรุกเพราะเปนการสรางความ
ไดเปรียบข้ึนจากการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการเขาสูตลาด 

เทคนิคการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment ; QFD) เปนวิธีชวย
สํารวจความตองการของลูกคาไดดีท่ีสุดวิธีหนึ่ง โดยผลการสํารวจจะใหขอมูลท่ีสามารถใชในการ
ตัดสินใจในแนวทางท่ีตอบสนองความตองการของลูกคา ซ่ึงเปนการประกันคุณภาพในการ
ออกแบบโดยมีจุดหมายเพื่อความพึงพอใจของลูกคา และถายทอดความตองการของลูกคาใหเปน
เปาหมายของการออกแบบ อรรถกร เกงพล (2544) ไดประยุกตใชการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพเพื่อ
ปรับปรุงสินคา สําหรับกรณีศึกษาโรงงานผลิตของเลนไมเพื่อการศึกษา โดยการสํารวจความ
ตองการจากเสียงของผูบริโภค (Voice of Customer) โดยเลือกใชแบบสอบถามเพ่ือการสํารวจความ
ตองการจากตัวแทนผูบริโภคที่มีปริมาณการส่ังซ้ือมากท่ีสุด 10 แหง แลวนําความตองการน้ันมาจัด
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หมวดหมู และรวบรวมคุณลักษณะโดยการใชเคร่ืองมือแผนภาพเชื่อมโยง (Affinity Diagram) แยก
ความตองการออกเปนกลุม และแผนภาพตนไม (Tree Diagram) เพื่อแยกความตองการของกลุมยอย 
ซ่ึงทําใหงายตอการวิเคราะหขอมูลโดยการวิเคราะหจากนํ้าหนักคะแนนตามเกณฑท่ีไดออกแบบไว 
พรอมกันนั้นไดทําการเปรียบเทียบกับคูแขงทางการคาดวย สุดทายไดลักษณะเฉพาะของสินคาตาม
ความตองการของผูบริโภค แลวนํากลับไปประเมินความพึงพอใจกับผูบริโภคอีกคร้ัง พบวาไดผล
ตรงตามท่ีไดวิเคราะหไวกับตอนแรกคือไดคะแนนหลังการปรับปรุงตามเกณฑท่ีคาดการณไว และ
มากกวาคูแขงทางการคา แตอยางไรก็ดีการวิจัยมีขอเสนอท่ีตองทําการปรับปรุงเพิ่มเติมคือ ควรมี
การเพ่ิมจํานวนกลุมผูบริโภคและคูแขงทางการคาใหหลากหลาย และจํานวนมากข้ึน อีกท้ังตองมี
การนําเทคนิคมาปรับปรุงขอมูลท่ีมีอยูตลอดเวลา เนื่องจากความตองการของผูบริโภคและวิธีการ
ทํางานตางๆ จะเปล่ียนแปลงตามการเปล่ียนแปลงของธุรกิจ และการสํารวจความตองการและความ
พึงพอใจของผูบริโภคนั้นมิไดจํากัดอยูแตในการใชแบบสอบถาม แตอาจจะใชวิธีสุมสัมภาษณใน
บางคร้ังเพราะส่ิงสําคัญคือ “การแสดงใหผูบริโภครับทราบถึงการปรับปรุงอยูตลอดเวลาเปนส่ิงท่ี
ผูบริโภคทุกคนพึงพอใจ” 

ในการพัฒนาผลิตภัณฑดวยการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพชวยใหเราม่ันใจวาการ
ตัดสินใจเร่ืองตางๆ ในการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑนั้นมีการคํานึงถึงผูบริโภคเสมอ และจะ
ไดผลิตภัณฑท่ีดีกวาสําหรับผูบริโภค วันชัย ลีลากวีวงค (2550) ไดประยุกตใชการกระจายหนาท่ีเชิง
คุณภาพเพ่ือปรับปรุงสินคา สําหรับกรณีศึกษาโรงงานผลิตยางปูพื้นปลอดภัย ใชแบบสอบถามและ
การสุมตัวอยางสัมภาษณเพื่อการสํารวจความตองการจากตัวแทนผูบริโภค นําขอมูลมาจัดหมวดหมู
และรวบรวมคุณลักษณะนํามาสรางแบบประเมิน นําแบบประเมินไปสํารวจความตองการและความ
พึงพอใจของผูบริโภคอีกคร้ังโดยไดประมาณขนาดตัวอยางประชากรที่ระดับความเช่ือมั่น 95% 
เพื่อใหไดคุณลักษณะท่ีผูบริโภคตองการมารวบรวมและวิเคราะหดวยการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ 
แบบ 4 ระดับ นําผลท่ีไดไปสรางผลิตภัณฑตนแบบข้ึน แลวจึงนําไปสํารวจความพึงพอใจของ
ผูบริโภคท่ีมีตอผลิตภัณฑอีกคร้ังเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจกอนและหลังการปรับปรุง พบวา
ความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาตัวอยางหลังการปรับปรุงเพ่ิมข้ึนจากกอนการปรับปรุงถึง 
19.98% 

การประยุกตใชการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพสามารถใชไดทุกอุตสาหกรรม M. Benner 
et al. (2003) ไดเพื่อปรับปรุงสินคาประเภทอาหารโดยมีข้ันตอนการประยุกตใชการกระจายหนาท่ี
เชิงคุณภาพเชนเดียวกับสินคาหรือผลิตภัณฑประเภทอ่ืนๆ ยากกวาตรงท่ีผลิตภัณฑประเภทอาหารนี้
จะเกี่ยวของกับหีบหอดวยซ่ึงตองมีการปรับปรุงและพัฒนาไปพรอมๆ กับตัวผลิตภัณฑอาหาร 
เนื่องจากหีบหอมีผลตอการตัดสินใจซ้ือเบ้ืองตนของผูบริโภค นอกจากนี้ก็ยังสามารถชวยลดตนทุน
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Richard Y.K. Fung et al. (2005) ไดประยุกตใชการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพรวมกับทฤษฎี
ตรรกศาสตรคลุมเครือ (Fuzzy Logic) พัฒนาการประมาณคาความสัมพันธระหวางหนาท่ีของ
ผลิตภัณฑกับความตองการของผูบริโภค โดยมีจุดประสงคท่ีจะพยายามวิเคราะหหาความตองการที่
แทจริงของผูบริโภคท่ีไมมีความชัดเจน เพื่อจะไดนํามาปรับปรุงคุณภาพไดอยางรวดเร็ว ดวยตนทุน
ท่ีต่ําท่ีสุด และเพื่อการคํานวณคาความตองการของผูบริโภคในอนาคตดวย Anthony Halog et al. 
(2000) ไดประยุกตใชการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพเพื่อการวิเคราะหเลือกวิธีการท่ีเหมาะสมที่สุด
สําหรับการผลิตท่ีตองการปรับปรุงคุณภาพ โดยมีเง่ือนไขท่ีบังคับท้ังดานคุณภาพ, ความตองการ
ของผูบริโภค, งบประมาณจํากัด, สภาพแวดลอมท่ีตองการความสามารถในการแขงขันท่ีสูง โดย
การวิเคราะหไดนําเอาเทคนิคการสรางแบบจําลองทางคณิตเขามาชวยในการประมาณคาท่ีเหมาะสม 
รวมกับการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ 

สําหรับผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแลว ยังขาดท้ังทางดานความรู 
และเทคโนโลยีตาง ๆ ท่ีเหมาะสมเพ่ือการพัฒนาอยางรวดเร็ว เนื่องจากขีดความสามารถในการ
ลงทุนเพื่อการวิจัยและพัฒนายังไมสามารถลงทุนไดสูงมาก ท้ังผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดยอมสวนใหญไมมีการผลิตในปริมาณมากพอท่ีจะทําใหเกิดการประหยัดจากขนาด 
(Economy of Scales) ในการทําวิจัยและพัฒนาจึงไมสามารถสรางความคุมคาในเชิงพาณิชยได ซ่ึง
ไมสามารถเทียบไดกับบริษัทใหญหรือบริษัทขามชาติท่ีมีการลงทุนสูงได สามารถพัฒนาและเก็บ
เกี่ยวผลประโยชนไดเต็มท่ี ซ่ึงจะสงผลกระทบโดยตรงตอการเติบโตและความอยูรอดของ
ผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม และจะตอเนื่องไปถึงการพัฒนาเศรษฐกิจชุมชน
และประเทศตามลําดับ 

การทําวิศวกรรมยอนรอย (Reverse Engineering) จึงนาจะเปนเทคนิคท่ีเหมาะสมในการ
นํามาใชเพื่อนําความตองการของผูบริโภคมาใชในการออกแบบ สามารถเลือกพัฒนาเทคนิคการ
ผลิตท่ีเหมาะสมตอผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม ใหสามารถนําเสนอสินคาสู
ตลาดไดอยางรวดเร็ว และตรงตามความตองการของผูบริโภค โดยเร่ิมจากผลิตภัณฑท่ีมีใน
ทองตลาดอยูแลว ควบคูกับวิสัยทัศนท่ีจะนํามาออกแบบปรับปรุงใหม เพื่อแกไขสวนดอยของ
ผลิตภัณฑเดิม หรือปรับปรุงใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอมในประเทศ หรือออกแบบปรับปรุงให
เปนไปตามวิวัฒนาการท่ีคาดไว โดยท่ัวไปกระบวนการวิศวกรรมยอนรอยและปรับปรุงแบบจะมี
ความคลายคลึงกับกระบวนการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ แตการทําวิศวกรรมยอนรอยจะ
เร่ิมตนจากผลิตภัณฑท่ีมีอยูแลว ในขณะท่ีการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑอาจเกี่ยวของกับ
ผลิตภัณฑท่ีไมเคยวางตลาดมากอน นอกจากนี้การทําวิศวกรรมยอนรอยจะตองคํานึงถึงประเด็นทาง
ทรัพยสินทางปญญามากเปนพิเศษ เพื่อปองกันการละเมิดทรัพยสินทางปญญาของผลิตภัณฑเดิม 
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ไดมีการนําเทคนิควิศวกรรมยอนรอยมาประยุกตใชท่ัวไป ไมเพียงแตในประเทศไทย
เทานั้น แตยังมีการใชในหลายๆ ประเทศ และหลายอุตสาหกรรม K.W. Tam, K.W. Chan (2007) นํา
แนวคิดและทฤษฎีทางดานวิศวกรรมยอนรอย และเทคนิคการออกแบบดวยคอมพิวเตอรซอฟทแวร 
มาใชในการพัฒนาและออกแบบแมพิมพสรางกลองบรรจุภัณฑแบบพลาสติกใสเพื่อบรรจุสินคา ซ่ึง
มีลักษณะรูปรางเหมือนสินคา ดวยวิธีการข้ึนรูปดวยความรอน (Thermoforming) ใชเพื่อบรรจุ
สินคาและใหเห็นสินคาภายใน ซ่ึงเปนท่ีนิยมกันมากในการบรรจุสินคาในประเทศจีนและประเทศ
อ่ืนๆ โดยวิธีวิศวกรรมยอนรอยนี้ทําใหสามารถออกแบบพัฒนารูปแบบของกลองบรรจุภัณฑท่ีมี
ความสวยงาม เขารูปกับสินคา ซ่ึงมีความหลากหลาย ไดอยางรวดเร็วและตรงตามท่ีตองการ อีกท้ัง
ทําใหราคาถูกถึงแมจะผลิตในประมาณนอย 

แตก็มีขอควรระวังหลาย ๆ ดานเกี่ยวกับการใชเทคนิควิศวกรรมยอนรอย เชน การละเมิด
ทรัพยสินทางปญญาหรือลิขสิทธ์ิ คุณภาพของสินคาท่ีตองควบคุมไดดีพอ และไดมาตรฐาน ซ่ึงตอง
ทําการตรวจสอบ และขอผิดพลาดอ่ืนๆ A.J. McEvily (2005) ไดแนะนํากรณีศึกษาเกี่ยวกับความ
ผิดพลาดในการใชแนวคิดและทฤษฎีวิศวกรรมยอนรอย แลวทําใหไดผลิตภัณฑใหมท่ีดอยคุณภาพ
กวาของตนแบบโดยกรณีศึกษาคือวาลวปรับต้ังระดับน้ํามันแบบปกผีเส้ือในเคร่ืองยนตของคร่ือง
บินสวนตัวแบบส่ีท่ีนั่ง วาลวนี้ใชปรับต้ังระดับน้ํามันเช้ือเพลิงของเคร่ืองยนตแบบคารบูเรเตอรใน
เคร่ืองบิน และไดกําหนดอายุเพื่อซอมบํารุงเชิงปองกันไวท่ี 2,000 ช่ัวโมง จะถูกตรวจสอบสภาพ
โดยท่ัวไป หากมีรอยชํารุดจะถูกเปล่ียนแทนดวยของใหม เพื่อปองกันอันตรายท่ีจะเกิดข้ึนได แต
เนื่องจากบริษัทผูผลิตเดิมไดเลิกกิจการไป จึงมีบริษัทใหมได ออกแบบและผลิตวาลวดังกลาวข้ึน
ใหม โดยวิศวกรรมยอนรอย และไดนําไปใชแทนในเครื่องยนตท่ีใชวาลวประเภทนี้ ตอมาไดพบวา
มีอุบัติเหตุเกิดข้ึนกับเครื่องบินชนิดนี้ หลังทําการซอมบํารุงไดเพียง 10 ช่ัวโมงบินเทานั้น จึงไดนํา
เคร่ืองบินดังกลาวมาวิเคราะหหาสาเหตุของอุบัติเหตุโดยผูเช่ียวชาญ พบวาวาลวตัวใหมที่เปล่ียนไป
ชํารุด จึงไดศึกษาตอไปถึงรายละเอียดปลีกยอยเทียบกับคุณสมบัติของวาลวตนแบบ พบวาวาลว
ใหมนี้มีคุณสมบัติดานความแข็ง (Hardness) นอยกวาวาลวตนแบบมาก ซ่ึงในกรณีนี้โดยทฤษฎีและ
แนวคิดการผลิตวิศวกรรมยอนรอย นั้นไมไดเปนสาเหตุของคุณภาพท่ีแยกวาของผลิตภัณฑ แตมา
จากการท่ีผูผลิตใสใจกับคุณภาพนอยลงไป ดังนั้นการออกแบบและพัฒนาทฤษฎีและแนวคิดการ
ผลิตวิศวกรรมยอนรอย ควรทําอยางรอบคอบ และสรางผลิตภัณฑใหมออกมาใหดีกวาหรือเทากับ
ตนแบบในทุก ๆ ดาน โดยเฉพาะสินคาหรือผลิตภัณฑท่ีอาจจะสงผลตอความปลอดภัยของชีวิตและ
ทรัพยสินของผูบริโภค 
 


