
 
 

บทที่ 3 
 

การดําเนินการศึกษา 
 
 

การศึกษาเพ่ือการพัฒนาผลิตภัณฑเซรามิก โดยใชเทคนิคการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ 
ผูศึกษาทําการวางแผนวิธีดําเนินการศึกษาคนควาอยางเปนลําดับข้ันตอน เพ่ือใหผลการคนควาท่ี
เกิดข้ึนมีประสิทธิภาพและสามารถบรรลุตามวัตถุประสงคของการศึกษาคร้ังนี้ โดยมีภาพรวมของ
กรอบการศึกษาดังตอไปนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 3.1 ภาพรวมของกรอบการศึกษา 

3.1 ขั้นตอนการเก็บขอมูลเพื่อศึกษาความตองการของลูกคา 
3.1.1 ทําการเก็บขอมูลความตองการของลูกคาเบ้ืองตนดวยการสัมภาษณจากกลุม

ผูคาสงเซรามิก 
3.1.2 นําขอมูลความตองการนั้นมาจัดหมวดหมู และเปรียบเทียบคุณลักษณะของ

ผลิตภัณฑเซรามิกในทองตลาดโดยท่ัวไป 
3.1.3 สรางแบบประเมิน และดัชนีวัดความพึงพอใจของผูบริโภค (Customer 

Satisfaction Index; CSI) 
3.1.4 นําแบบประเมินไปสํารวจความตองการและความพึงพอใจของลูกคา  

3.2 ขั้นตอนการวิเคราะหขอมูลและสรางผลิตภัณฑตนแบบ เพื่อประเมินหลังการปรับปรุง 
3.2.1 นําขอมูลท่ีไดจากแบบประเมินมาวิเคราะหดวยวิธีการกระจายหนาท่ีเชิง

คุณภาพ 

3.2.2 ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ โดยวิธีการวิศวกรรมยอนรอย เพ่ือสราง
ผลิตภัณฑตนแบบข้ึน 

3.2.3 นําผลิตภัณฑตนแบบกลับไปสํารวจความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ
ผลิตภัณฑอีกคร้ังเพื่อเปรียบเทียบผลความพึงพอใจในผลิตภัณฑหลังการพัฒนา  



43 

 

รูปท่ี 3.2 ลําดับข้ันตอนดําเนินการศึกษา 

ศึกษาเทคนิค QFD และทฤษฎีท่ีเก่ียวของ

รวบรวมขอมูลเกา

(แหลงขอมูลท่ีเก่ียวของ)

รวบรวมขอมูลจากผูประกอบการ

(สัมภาษณ)

จัดทําแบบสอบถามและ

ตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม

สํารวจและเก็บขอมูลจากแบบสอบถาม

วิเคราะหขอมูล ตีความ จัดกลุม

และหาน้ําหนักความสัมพันธ

จัดทํา QFD และวิเคราะห QFD

สรุปผล Customer Needs

พัฒนาผลิตภัณฑตัวอยาง

ตามหลักการวิศวกรรมยอนรอย

ประกอบกับผลสรุป Customer Needs

จัดทําแบบสอบถาม CSI และ

ตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม

สํารวจและเก็บขอมูลจากแบบสอบถาม

วิเคราะหขอมูล ตีความ

สรุปผลเปนขอเสนอแนะ

การพัฒนาผลิตภัณฑ



44 

3.1 ขั้นตอนการเก็บขอมูลเพื่อศึกษาความตองการของลูกคา 
3.1.1 ศึกษาทฤษฎีท่ีเกี่ยวของภายใตหัวขอเร่ือง วิธีการ หลักการทางการกระจาย

หนาท่ีคุณภาพ วิศวกรรมยอนรอย เพ่ือกําหนดกรอบแนวคิดแนวปฏิบัติการการทํางานโดยรวม หา
วาปจจัยพื้นฐานใดบางท่ีจําเปนตอการพัฒนาโครงการใหสอดคลองกับทฤษฏีท่ีใชอางอิง เพื่อใหได
ขอมูลครอบคลุม สามารถนําทฤษฏีมาประยุกตใชใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด การกําหนดขอบเขต
การคนควาแบบอิสระคร้ังนี้ใหบรรลุวัตถุประสงคเฉพาะการพัฒนารูปแบบของผลิตภัณฑเซรามิก 
ประเภทของชํารวยและเครื่องประดับเทานั้น 

เบ้ืองตนทําการกําหนดกลุมลูกคา และพ้ืนท่ีเปาหมาย เก็บขอมูลความ
ตองการของลูกคาเบ้ืองตนดวยการสัมภาษณจากกลุมผูคาสงเพื่อศึกษาแนวโนม และขอบเขตของ
ผลิตภัณฑท่ีเปนท่ีตองการของลูกคา การคนควาแบบอิสระน้ีทําการศึกษาผลิตภัณฑเซรามิก และ
ทดลองผลิตสินคาตัวอยางหลังการพัฒนาในโรงงานตัวอยาง พรอมท้ังรวมกับผูประกอบการคาสง
เซรามิก ซ่ึงเปนผลิตภัณฑเซรามิก ประเภท เซรามิกแบบดั้งเดิม (Traditional Ceramics) โดยเปน
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม ซ่ึงมุงเนนตลาดภายในประเทศ 

การคนควาแบบอิสระน้ีกําหนดกลุมลูกคา ซ่ึงจะเปนผูใหขอมูลความตองการ
เกี่ยวกับผลิตภัณฑเซรามิก เพื่อนํามาวิเคราะหเพื่อทําการปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑตนแบบเซรา
มิก มีกลุมลูกคาท่ีสนใจคือ รานคาท่ีรับสินคาและผลิตภัณฑเซรามิก ไปจําหนาย โดยเฉพาะเจาะจง
ในเขตพื้นจังหวัดภาคใต ท้ังนี้เนื่องจากในพ้ืนท่ีมีผูผลิตเคร่ืองปนดินเผาและ/หรือผลิตภัณเซรามิก
นอย, มีความหลากหลายของชุมชนและวัฒนธรรม  อีกท้ังในพื้นท่ีภาคใตมีฤดูกาลทองเท่ียว
ยาวนานและประมาณนักทองเท่ียวมีสูงตลอดท้ังป ทําใหปริมาณความตองการผลิตภัณทเซรามิก 
แบบดั้งเดิมสูง และหลากหลายรูปแบบตามไปดวย เปนตลาดใหมท่ีนาสนใจและมีการศึกษาความ
ตองการของลูกคานอย เม่ือเทียบกับพื้นท่ีอ่ืนมีการแขงขันสูงเนื่องจากผูผลิตมีอยูมากราย มีความ
อ่ิมตัวทางดานความตองการผลิตภัณฑเซรามิก 

จากการสํารวจขอมูลเบ้ืองตนโดยการสัมภาษณผูประการคาสงผลิตภัณพ
เซรามิกท่ีทําการสงสินคาไปทางภาคใตซ่ึงเปนพื้นท่ีเปาหมาย รวมกับสังเกตพฤติกรรม วิธีการ
สัมภาษณใชวิธีการพรรณา ซ่ึงจะปลอยใหกลุมเปาหมายบรรยายรายละเอียดท่ีเกี่ยวของกับ
ผลิตภัณฑเซรามิกท่ีกําลังจะพัฒนา ประกอบกับถามคําถามปลายเปด (Open-End Questions) เพื่อให
กลุมเปาหมายสามารถระบุความตองการของตนเองออกมามากที่สุดเทาท่ีจะทําได ใหอิสระอยาง
เต็มท่ีแกผูใหสัมภาษณท่ีจะแสดงความคิดเห็นในทุกดานท่ีเกี่ยวของ 

3.1.2 นําขอมูลความตองการจากการสัมภาษณนั้นมาจัดหมวดหมู  รวบรวม
คุณลักษณะความตองการตางๆ และเปรียบเทียบคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิกในทองตลาด
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โดยท่ัวไป เปนการตรวจสอบขอมูล หรือตัวแปรท่ีใชในการคนควาแบบอิสระในคร้ังนี้ ครอบคลุม
ตัวแปรท่ีกําลังศึกษาใหครบ การศึกษาตัวแปรจากทฤษฏีท่ีใชแลวแปลงเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย 
กรอบแนวคิดในการวิจัยจะแสดงใหเห็นถึงตัวแปร ท้ังตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม เพื่อนําไปใช
กําหนดวัตถุประสงค สมมติฐานในการพัฒนาตอไป 

3.1.3 สรางแบบประเมิน และดัชนีวัดความพึงพอใจของผูบริโภค (Customer 
Satisfaction Index; CSI) เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล แบบสอบถามจะถูกบรรจุดวย
คําถามท่ีนํามาใชในการวิเคราะหขอมูล โดยแบบสอบถามในแตละขอจะหมายถึง ตัวแปรในแตละ
กลุม ดังนั้นผูศึกษาจะตองออกแบบสอบถามไดอยางถูกตองและเหมาะสม 

โดยท่ัวไปการสรางแบบสอบถามจะเปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูล หรือตัว
แปรที่ใชในการวิจัยดังนั้นขอคําถามทุกขอจะมีความสําคัญอยางยิ่ง และการสรางแบบสอบถามน้ัน
จะตองมีข้ันตอนจากการศึกษาตัวแปรจากทฤษฏีท่ีใชแลวแปลงเปนกรอบแนวคิดในการคนควา
แบบอิสระ กรอบแนวคิดในการวิจัยจะแสดงใหเห็นถึงตัวแปร ท้ังตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม เพื่อ
นําไปใชกําหนดวัตถุประสงค สมมติฐาน และการสรางแบบสอบถาม 

3.1.4 นําแบบประเมินไปสํารวจความตองการและความพึงพอใจของลูกคา ในพ้ืนท่ี
เปาหมาย เนื่องจากกลุมเปาหมายมีลักษณะท่ีคลายคลึงกันคือ ผูประกอบการคาเซรามิก และกลุม
ผูบริโภคสินคาเซรามิก ซ่ึงไมสามารถประมาณจํานวนไดอยางชัดเจน จึงใชการสุมตัวอยางแบบไม
ใชทฤษฏีความนาจะเปน โดยเลือกวิธีการสุมตัวอยางแบบใชวิจารณญาณ (Judgment Sampling) 
หรือการสุมตัวอยางตามจุดหมายหรือแบบจูงใจ (Purposive Sampling) ซ่ึงเปนการเลือกตัวอยางให
สอดคลองเหมาะสมกับวัตถุประสงคการคนควาแบบอิสระ การที่สามารถเลือกวิธีการสุมตัวอยาง
แบบนี้ได  เนื่องจากผูสํารวจขอมูลคือผูประกอบการคาสงสินคาเซรามิก  ซ่ึงมีความรูและ
ประสบการณเปนอยางดี ถึงแมวาการสุมตัวอยางดวยวิธีนี้จะไมสามารถบอกระดับความผิดพลาดได
อยางแนชัด แตการสุมตัวอยางโดยใชวิจารณญาณน้ีก็จะใหผลดี และไดรับความสนใจพอสมควรใน
การวิจัยและการสืบคนขอมูลทางการธุรกิจ 

สําหรับการคนควาแบบอิสระในคร้ังนี้ ตองการจํานวนตัวอยางประชากรอยาง
นอย 50 ตัวอยางท้ังกลุมผูประกอบการคาเซรามิกและกลุมผูบริโภคสินคาเซรามิก 

3.2 ขั้นตอนการวิเคราะหขอมูลและสรางผลิตภัณฑตนแบบ เพื่อประเมินหลังการปรับปรุง 
3.2.1 นําขอมูลท่ีไดจากแบบประเมินมารวบรวม แปลผลขอมูลเพื่อนํามาวิเคราะหดวย

วิธีการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพถึงระดับท่ี 2 (Part Characteristics) เพื่อกําหนดรูปแบบของ
ผลิตภัณฑ 
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เปนนําผลการสํารวจความตองการของลูกคา (Customer Requirements) และระดับ
ความสําคัญของความตองการแตละประเด็น (Importance Rating; IMP) มาทําการพิจารณาโดย
แปลงเปนขอกําหนดทางเทคนิคตาง ๆ (Technical Requirements) ท่ีสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาได 

ขอกําหนดทางเทคนิค (Technical Requirements) ใชวิธีการสืบคนจากผลงานวิจัย
ตาง ๆ เกี่ยวกับผลิตภัณฑเซรามิกส ซ่ึงขอกําหนดหนึ่งอาจสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูบริโภคไดหลายความตองการ เม่ือไดขอกําหนดทางเทคนิคซ่ึงสามารถตอบสนอง หรือเขาถึงความ
ตองการของผูบริโภคท้ังหมดแลว ทําการกําหนดคาเปาหมาย (Target Values) ของขอกําหนดทาง
เทคนิคท้ังหมด  ซ่ึงสามารถวัดคาได และกําหนดทิศทางของการเคล่ือนท่ีของคาเปาหมาย 
(Movement of Target) เปนการบงช้ีไดวาในอนาคตสามารถปรับเปล่ียนทิศทางของคาเปาหมายที่ตั้ง
ไว ณ ปจจุบันไดโดยการเพิ่มหรือลดคาเปาหมายหรือถาคาเปาหมายท่ีตั้งไวเหมาะสมแลวก็ใหใชคา
นั้นตอไปได ซ่ึงใหความหมายของสัญลักษณตาง ๆ ดังตามรางท่ี 3.1 

ตารางท่ี 3.1 แสดงสัญลักษณทิศทางการเคล่ือนท่ีของคาเปาหมายและความหมายของสัญลักษณ 

สัญลักษณ ความหมาย 

↑ คาเปาหมายยิ่งเพิ่มข้ึนยิ่งด ี

↓ คาเปาหมายยิ่งลดย่ิงด ี

 คาเปาหมายท่ีตั้งไวดีอยูแลว 

การกําหนดความสัมพันธระหวางขอกําหนดทางเทรนิคกับความตองการของ
ผูบริโภคเปนการใหคะแนนในรูปของเมตริกซความสัมพันธ (Relationships) และใชสัญลักษณ
แสดงระดับความสัมพันธดังตารางท่ี 3.2 

ตารางท่ี 3.2 แสดงสัญลักษณระดับความสัมพันธพรอมกับความหมายและระดับคะแนนสัญลักษณ 

สัญลักษณ ความหมาย ระดับคะแนน 

<blank> ไมมีความสัมพันธ 0 

 มีความสัมพันธนอย 1 

 มีความสัมพันธปานกลาง 3 

 มีความสัมพันธมาก 9 
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คะแนนความสัมพันธดังกลาวจะเปนตัวบอกคาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนด
ทางเทคนิคท่ีสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคเปนอยางดี ซ่ึงสามารถพิจารณาจาก
ลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบดวยคาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคสัมบูรณ 
(Absolute Technical Requirement Importance; AI) ซ่ึงสามารถคํานวณไดดังสมการตอไปนี้ 

AI = Σ(คาความสัมพันธระหวางขอกําหนดทางเทคนิคตอความตองการของลูกคา x IMP) 

จากน้ันนํามาหาคาน้ําหนักความสําคัญโดยเปรียบเทียบ (Relative Technical 
Requirement Importance) ซ่ึงคํานวณไดจากสมการตอไปนี้ 

%Relative = (AI / ΣAI) x 100% 

การกําหนดระดับความสัมพันธระหวางขอกําหนดทางเทคนิคท่ีมีผลซ่ึงกันและกัน 
(Identify Technical Interaction) บางคร้ังเรียกวา Correlation Roof เปนการพิจารณาถึง
ความสัมพันธของขอกําหนดทางเทคนิค แตละตัววามีความสัมพันธกันในเชิงบวกหรือลบอยางไร
โดยใชสัญลักษณแสดงความสัมพันธในตําแหนงบนสุดของแผนผังบานคุณภาพดังตารางท่ี 3.3 

ตารางท่ี 3.3 แสดงสัญลักษณความสัมพันธระหวางขอกําหนดทางเทคนิคตและควมหมายสัญลักษณ 
สัญลักษณ ความหมาย 
 มีความสัมพันธตอกันในเชิงบวกมาก 

 มีความสัมพันธตอกันในเชิงบวก 

<blank> ไมมีความสัมพันธตอกัน 
X มีความสัมพันธตอกันในเชิงลบ 

XX มีความสัมพันธตอกันในเชิงลบมาก 

3.2.2 เม่ือไดคุณลักษณะท่ีลูกคาตองการแลว ทําการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ 
โดยวิธีการวิศวกรรมยอนรอย เพื่อสรางผลิตภัณฑตนแบบข้ึน 

เพื่อการพัฒนาอยางรวดเร็ว การนํานวัตกรรมมาตอยอดใหสูงข้ึนเพื่อแปลงใหเปน
ผลิตภัณฑใหมข้ึนมา โดยการทําวิศวกรรมยอนรอย หรือแกะแบบผลิตภัณฑท่ีมีอยูแลวในทองตลาด 
แลวเพิ่มระดับข้ันการประดิษฐ (Intensive Step) ใหมากพอจนกลายเปนผลิตภัณฑใหมข้ึนมา 

การวิเคราะหผลิตภัณฑในตลาดดวยหลักวิทยาศาสตรและวิศวกรรมศาสตรเพื่อให
เกิดระดับข้ันการประดิษฐท่ีสูงข้ึน  และแขงขันได  ดังนั้นจึงตองมีกระบวนการคิดวิเคราะหท่ีเปน
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ระบบวิทยาศาสตร  เพื่อเขาใจผลิตภัณฑตนแบบในมิติตางๆ  ไมใชแคเพียงลอกเลียนโดยไมพัฒนา
ตอยอดใหกาวหนาข้ึน การทําวิศวกรรมยอนรอยเร่ิมจากผลิตภัณฑท่ีมีในทองตลาดอยูแลว ควบคู
กับวิสัยทัศนท่ีจะนํามาออกแบบปรับปรุงใหมเพื่อแกไขสวนดอยของผลิตภัณฑเดิม หรือปรับปรุง
ใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอมในประเทศ หรือออกแบบปรับปรุงใหเปนไปตามวิวัฒนาการท่ีคาด
ไว โดยท่ัวไปกระบวนการวิศวกรรมยอนรอยและปรับปรุงแบบจะมีความคลายคลึงกับกระบวนการ
ออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ แตการทําวิศวกรรมยอนรอยจะเร่ิมตนจากผลิตภัณฑท่ีมีอยูแลวเสมอ 
ในขณะท่ีการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑอาจเกี่ยวของกับผลิตภัณฑท่ีไมเคยวางตลาดมากอน 
นอกจากนี้การทําวิศวกรรมยอนรอยจะตองคํานึงถึงประเด็นทางทรัพยสินทางปญญามากเปนพิเศษ 
เพื่อปองกันการละเมิดทรัพยสินทางปญญาของผลิตภัณฑเดิม 

3.2.3 นําผลิตภัณฑตนแบบกลับไปสํารวจความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑอีก
คร้ังเพื่อเปรียบเทียบผลความพึงพอใจในผลิตภัณฑหลังการพัฒนา 

เม่ือไดผลิตภัณฑตนแบบแลว ควรนําไปสํารวจความพึงพอใจของลูกคาอีกคร้ัง 
เคร่ืองมือหนึ่งท่ีนิยมในการติดตามระดับความพึงพอใจลูกคา คือการจัดทําดัชนีวัดความพึงพอใจ
ลูกคา (Customer Satisfaction Index; CIS) 

เนื่องจากความตองการและความคาดหวังของลูกคามักประกอบไปดวยมิติคุณภาพ
หลายด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 
 


