
 

 
 

บทที่ 4 
 

ผลการดําเนินการศึกษา 
 
 

ผลการดําเนินการศึกษาสําหรับการคนควาแบบอิสระฉบับนี้ แบงผลการดําเนินงาน
ออกเปน 2 สวนหลักไดแก 

1. ผลการประยุกตใชเทคนิคการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพเพื่อหาความตองการของ
ลูกคาท่ีตอผลิตภัณฑเซรามิกเฉพาะการพัฒนารูปแบบของผลิตภัณฑเซรามิกประเภทของชํารวยและ
เคร่ืองประดับเทานั้น 

2. ผลการประเมินความพึงพอใจของลูกคา โดยการนําตัวอยางผลิตภัณฑเซรามิกท่ี
ไดรับการพัฒนา ทําการสํารวจดวยดัชนีวัดความพึงพอใจของผูบริโภค 

รายละเอียดการดําเนินการดานตาง ๆ   เปนดังนี้ 

4.1  การสํารวจหาประเด็นความตองการ และขอบเขตของผลิตภัณฑเซรามิกสําหรับกลุมลูกคา
เปาหมาย 

การสํารวจความตองการของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑเซรามิกในการคนควาแบบอิสระ
ฉบับนี้ เร่ิมต้ังแตทําการเก็บขอมูลความตองการของลูกคาเบ้ืองตนดวยการสัมภาษณจากกลุมพอคา
คนกลางเพ่ือศึกษาแนวโนม และขอบเขตของผลิตภัณฑท่ีเปนท่ีตองการของลูกคาเปาหมาย 

นําขอมูลความตองการนั้นมาจัดหมวดหมู รวบรวมคุณลักษณะความตองการตางๆ และ
เปรียบเทียบคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิกมิกประเภทของชํารวยและเคร่ืองประดับใน
ทองตลาดโดยท่ัวไป สรางแบบประเมิน และดัชนีวัดความพึงพอใจของผูบริโภค (Customer 
Satisfaction Index; CSI) 

นําแบบประเมินไปสํารวจความตองการและความพึงพอใจของลูกคา เลือกใชการสุม
ตัวอยางแบบใชวิจารณญาณ (Judgment Sampling) หรือการสุมตัวอยางตามจุดหมายหรือแบบจูงใจ 
(Purposive Sampling) ตองการจํานวนตัวอยางประชากรอยางนอย 100 ตัวอยาง โดยแบงเปน
ผูประกอบการคาและผูบริโภคผลิตภัณฑเซรามิก อยางละ 50 ตัวอยาง ลักษณะของคําถามแสดงดัง
ภาคผนวก ก และ ภาคผนวก ข  
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ภาคผนวก ค เปนการสํารวจขอมูลความตองการของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑเซรามิก 
เบ้ืองตนไดทําการวิเคราะหเพื่อการคนหาขอเท็จจริงจากกลุมผูคาปลีกและกลุมผูบริโภคในดาน
เกี่ยวกับทัศนคติท่ีมีตอผลิตภัณฑเซรามิกตามทองตลาดท่ัวไป ไดขอสรุปท่ีมีนัยสําคัญในประเด็น
ตาง ๆ ดังแสดงตารางท่ี 4.1 

ตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะหความตองการของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑเซรามิก 
ประเด็น เสียงเรียกรองของลูกคา 

1.) ความพึงพอใจและปญหาในแตละปจจัยท่ีมี 
ตอผลิตภัณฑเซรามิก 

รูปแบบไมตรงตามความตองการ 
รูปแบบผลิตภัณฑไมหลากหลาย 
ขาดการพัฒนารูปแบบผลิตภัณฑใหมๆ 
ผลิตภัณฑไมไดคุณภาพตามท่ีตกลง 
สถานท่ีตั้งโรงงานอยูไกล 
ไมมีเวปไซดหรือแคตตาล็อค 

2.) ความตองการในแตละปจจัยท่ีมีตอ
คุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก 

รูปแบบของผลิตภัณฑ 
ขนาดของผลิตภัณฑ 
ลวดลาย 
สีลวดลาย และสีเคลือบ 
ไมมีสารพิษในสวนใดสวนหนึ่ง 
ความแข็งแรง คงทน 
คุณภาพช้ินงาน 
น้ําหนกัเบา 
ประโยชนใชสอย 
มีความปราณตีในการผลิต 
มีเอกลักษณ 
เปนงานฝมือ 
มีรูปแบบใหเลือกหลากหลาย 
มีการพัฒนารูปแบบใหมๆ เสมอ 
โรงงานผูผลิตมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจัก 
การรับประกันของเสียหาย 
การรับเปล่ียน-คืนสินคา 



 51

ตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะหความตองการของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑเซรามิก (ตอ) 
ประเด็น เสียงเรียกรองของลูกคา 

2.) ความตองการในแตละปจจัยท่ีมีตอ
คุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก (ตอ) 

มีบรรจุภัณฑเพื่อเพ่ิมมูลคาสินคา 
มีบรรจุภัณฑท่ีแข็งแรง 

 มีบรรจุภัณฑท่ีพกพาสะดวก 
ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 
มีสวนลดปริมาณและสวนลดเงินสด 
มีการชําระเงินระบบเครดิตได 
สถานท่ีตั้งรานคาติดตอสะดวก 
มีหองแสดงสินคาท่ีสวยงาม สะอาด 
มีการจัดสินคาเปนหมวดหมู 
มีเวปไซด 
มีแคตตาล็อคสินคา 
มีบริการสงสินคา 
สามารถส่ังผลิตได ถูกตอง รวดเร็ว 
สามารถติดตอผานทางแฟกซ / อีเมล 
พนักงานขาย 
โฆษณา ประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ 
การสงเสริมการขาย เชน ลดราคา แถม 
โรงงานมีความนาเช่ือถือ 
เทคโนโลยีในการผลิต 
กําลังการผลิตของโรงงาน 
การกําหนดจํานวนส่ังซ้ือข้ันตํ่า 
มีบรรจุภัณฑเพื่อการขนสงท่ีปลอดภัย 
มีบรรจุภัณฑท่ีพกพาสะดวก 
สถานท่ีตั้งโรงงานติดตอสะดวก 
มีหองแสดงสินคาของโรงงาน 
การสงสินคาตรงตามเวลาท่ีกาํหนด 
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ตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะหความตองการของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑเซรามิก (ตอ) 
ประเด็น เสียงเรียกรองของลูกคา 

2.) ความตองการในแตละปจจัยท่ีมีตอ
คุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก (ตอ) 

สินคาถูกตองท้ังรูปแบบและจํานวน 
ติดตอใหขาวสารแกลูกคาอยางตอเนื่อง 

3.) เหตุผลในการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑเซรามิก ผลิตภัณฑมีรูปแบบและคุณภาพด ี
ราคาเหมาะสม 
สะดวก หาซ้ืองาย 
สะดวกในการส่ังซ้ือและสงมอบ 

จากขอมูลในตารางท่ี 4.1 สามารถสรุปขอมูลและเลือกออกมาเปนเสียงความตองการของ
ลูกคา (Voice of Customer) ในลักษณะตาง ๆ มาจัดเรียงถอยคําใหม ซ่ึงแสดงในตารางท่ี 4.2 

ตารางท่ี 4.2 แสดงการวิเคราะหความตองการของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑเซรามิกประเภทของชํารวย
และเคร่ืองประดับ 

Voice of Customer Reword Data 
รูปแบบไมตรงตามความตองการ ขาดการพัฒนา
ไมหลากหลาย ท้ังขนาด ลวดลาย สี รูปแบบ 
และประโยชนใชสอย 

พัฒนารูปแบบผลิตภัณฑใหมๆ หลากหลาย 

คํานึงถึงประโยชนใชสอยสูงสุด 

สามารถส่ังผลิตได ถูกตอง รวดเร็ว 

ผลิตภัณฑไมไดคุณภาพตามท่ีตกลง คุณภาพสินคา และตําหนิเซรามิก 
สามารถหาซื้อไดงาย โรงงานอยูไมไกล และ
สงเสริมการขาย 

มีการประชาสัมพันธผลิตภัณฑท่ีด ี
มีสถานท่ีจัดจาํหนายท่ีเหมาะสม หลากหลาย 
และพนกังานท่ีดี 
ราคาเหมาะสม 
บริการจัดสง 
ชองทางการจดัจําหนายทางอินเตอรเน็ท ใบส่ัง
ซ้ือทางไปรษณีย แฟกซ / อีเมล  มีแคตตาล็อค
สินคา 
ติดตอใหขาวสารแกลูกคาอยางตอเนื่อง 
จัดใหมีการสงเสริมการขาย 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงการวิเคราะหความตองการของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑเซรามิกประเภทของชํารวย
และเคร่ืองประดับ (ตอ) 

Voice of Customer Reword Data 
สีลวดลาย และสีเคลือบ ไมมีสารพิษ ไมใชสีหรือสารมีพิษในการผลิต 
มีความปราณีต เอกลักษณ  ปรับปรุงการผลิต คุณภาพ สรางความแตกตาง

จากสินคาในทองตลาดท่ัวไป 
บรรจุภัณฑ มีบรรจุภัณฑเพื่อเพ่ิมมูลคาสินคา 

มีบรรจุภัณฑท่ีแข็งแรง พกพาสะดวก 
ภาพลักษณ ความมีช่ือเสียง และความพึงพอใจ การรับประกันของเสียหาย 

การรับเปล่ียน-คืนสินคา 
มีตราสินคาของตนเอง 

 
จากเสียงของลูกคา สามารถนํามาสรุปขอมูลความตองการ โดยใชแผนผังกลุมเช่ือมโยง 

(Affinity Diagram) เพื่อรวมกลุมความตองการใหเปนหมวดหมู โดยสามารถจัดหมวดหมูไดเปน 3 
ประเด็นไดแก คุณลักษณะดานผลิตภัณฑ บรรจุภัณฑ การตลาด และความนาเช่ือถือ ดังแสดงในรูป
ท่ี 4.1, 4.2, 4.3 และ 4.4 

 

คุณลักษณะดานผลิตภัณฑ

รูปแบบ และประโยชนใชสอย

พัฒนารูปแบบผลิตภัณฑใหมๆ  หลากหลาย

สีสันสวยงาม

ลวดลายนาสนใจ

คุณภาพผลิตภัณฑ

คุณภาพสินคา และตําหนิเซรามกิ

สามารถส่ังผลิตได ถูกตอง รวดเร็ว

ขนาดเหมาะสม / หลายขนาด

ผลิตภัณฑทนทานตอการใชงาน

ผลิตภัณฑคุณภาพตรงตามท่ีตกลง

น้ําหนักเหมาะสม

 

รูปท่ี 4.1 แสดงแผนผังกลุมเช่ือมโยงความตองการเกี่ยวกบัคุณลักษณะดานผลิตภัณฑ 
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บรรจุภัณฑ

เพิ่มมลูคาสินคา

แข็งแรง

พกพาสะดวก
 

รูปท่ี 4.2 แสดงแผนผังกลุมเช่ือมโยงความตองการเกี่ยวกบับรรจุภัณฑ 

สถานท่ีจัดจําหนายท่ีเหมาะสม

พนักงานท่ีดี

บริการจัดสง

ราคา ชองทางจัดจําหนาย และสงเสริมการขาย

ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ

อินเตอรเน็ท ใบส่ังซ้ือทางไปรษณีย

แคตตาล็อคสินคา

การติดตอส่ือสารสะดวก แฟกซ / อีเมล

การประชาสัมพันธผลิตภัณฑท่ีดี

ใหขาวสารแกลูกคาอยางตอเนื่อง

สวนลดปริมาณและสวนลดเงินสด

การชําระเงินระบบเครดิตได

สงเสริมการขาย และกลยุทธการตลาด

การรับประกันของเสียหาย

การรับเปล่ียน-คืนสินคา

การตลาด

 

รูปท่ี 4.3 แสดงแผนผังกลุมเช่ือมโยงความตองการเกี่ยวกบัการตลาด 
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ความนาเชื่อถือ

สงสินคาตรงตามท่ีกําหนด

สินคาถูกตองท้ังรูปแบบหรือจํานวน

กําลังการผลิตของโรงงาน

การติดตอโรงงานทําไดสะดวก

มตีราสินคาของตัวเอง
 

รูปท่ี 4.4 แสดงแผนผังกลุมเช่ือมโยงความตองการเกี่ยวกบัความนาเช่ือถือของผูผลิต 

จากผลการศึกษาถึงปจจัยโดยแผนผังกลุมเช่ือมโยงท้ัง 4 ขอของผูศึกษาอางอิงถึงนั้น ผู
ศึกษาไดทําการวิเคราะหโดยใชแผนผังตนไม (Tree Diagram) เพื่อสรุปหาปจจัยความตองการของ
ลูกคาท่ีมีตอผลิตเซรามิกมิกประเภทของชํารวยและเครื่องประดับ พรอมท้ังตรวจสอบความสมบูรณ
ของโครงสรางความตองการของลูกคาอีกคร้ังตามรูปท่ี 4.5 

4.2 ทําการสรุปขอมูลจากแบบสอบถามกอนการพัฒนาผลิตภณัฑ 
เม่ือไดขอมูลแนวโนม และขอบเขตของผลิตภัณฑท่ีเปนท่ีตองการของลูกคาเปาหมายนํา

ขอมูลความตองการน้ันมาจัดหมวดหมู รวบรวมคุณลักษณะความตองการตางๆ และเปรียบเทียบ
คุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิกมิกประเภทของชํารวยและเคร่ืองประดับในทองตลาดโดยท่ัวไป 
สรางแบบประเมิน และดัชนีวัดความพึงพอใจของผูบริโภค (Customer Satisfaction Index; CSI) 

นําแบบประเมินไปสํารวจความตองการและความพึงพอใจของลูกคา เลือกใชการสุม
ตัวอยางแบบใชวิจารณญาณ (Judgment Sampling) หรือการสุมตัวอยางตามจุดหมายหรือแบบจูงใจ 
(Purposive Sampling) ตองการจํานวนตัวอยางประชากรอยางนอย 100 ตัวอยาง โดยแบงเปน
ผูประกอบการคาและผูบริโภคผลิตภัณฑเซรามิก อยางละ 50 ตัวอยาง ลักษณะของคําถาม และการ
วิเคราะหขอมูลเบ้ืองตนแสดงดังภาคผนวก ก และภาคผนวก ข 
จากการวิเคราะหขอมูลกอนการพัฒนาจากแบบสอบถามท้ังชุด ก สําหรับสํารวจขอมูลจาก
ผูประกอบการ ชุด ข สําหรับสํารวจขอมูลจากผูบริโภคในพ้ืนท่ีเปาหมาย และชุด ค สําหรับสํารวจ
ขอมูลจากผูประกอบการ พอคาคนกลาง ผูทรงคุณวุฒิ สามารถแบงการวิเคราะหและแปลผลขอมูล
ไดดังนี้ 
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การตลาด

คุณลักษณะ

ดานผลิตภัณฑ

ความตองการ

ของลูกคา

บรรจุภัณฑ

ความนาเช่ือถือ

รูปแบบ 

และประโยชนใชสอย

พัฒนารูปแบบผลิตภัณฑใหมๆ  หลากหลาย

สีสันสวยงาม

ลวดลายนาสนใจ

ขนาดเหมาะสม / หลายขนาด

ผลิตภัณฑคุณภาพตรงตามท่ีตกลง

ผลิตภัณฑทนทานตอการใชงาน

น้ําหนักเหมาะสม

คุณภาพผลิตภัณฑ
คุณภาพสินคา และตําหนิเซรามกิ

สามารถส่ังผลิตได ถูกตอง รวดเร็ว

เพิ่มมลูคาสินคา

แข็งแรง

พกพาสะดวก

ราคา

ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ

สวนลดปริมาณและสวนลดเงินสด

การชําระเงินระบบเครดิตได

การรับประกันของเสียหาย

การรับเปล่ียน-คืนสินคา

ชองทางจัดจําหนาย

และสงเสริมการขาย

สถานท่ีจัดจําหนายท่ีเหมาะสม

พนักงานท่ีดี

บริการจัดสง

อินเตอรเน็ท ใบส่ังซ้ือทางไปรษณีย

แคตตาล็อคสินคา

การติดตอส่ือสารสะดวก แฟกซ / อีเมล

การประชาสัมพันธผลิตภัณฑท่ีดี

ใหขาวสารแกลูกคาอยางตอเนื่อง

สงเสริมการขาย และกลยุทธการตลาด

สงสินคาตรงตามท่ีกําหนด

สินคาถูกตองท้ังรูปแบบหรือจํานวน

กําลังการผลิตของโรงงาน

การติดตอโรงงานทําไดสะดวก

มตีราสินคาของตัวเอง  

รูปท่ี 4.5 แสดงการใชแผนผังตนไมกับการสรุปหาปจจัยท้ังหมดท่ีเปนความตองการของลูกคา 
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4.2.1 ขอมูลท่ัวไปกอนการพัฒนาจากผูประกอบการการคาผลิตภัณฑเซรามิกในพ้ืนท่ี
เปาหมาย 

ขอมูลกอนการพัฒนาจากแบบสอบถามชุด ก สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปและขอมูล
เกี่ยวกับกิจการของผูตอบแบบสอบถามจํานวน 50 คน พบผูตอบแบบสอบถามเปนกิจการแบบ
บุคคลธรรมดา 88% ลักษณะธุรกิจเปนท้ังแบบคาปลีกและ/หรือคาสง ดําเนินกิจการตอเนื่อง 11-15 
ป ยอดการส่ังซ้ือผลิตภัณฑเซรามิกของกิจการโดยเฉล่ียตอเดือนอยูในชวง 50,001-100,000 บาท 
40% ผูประกอบกิจการมักผูกขาดการรับผลิตภัณฑเซรามิกจากผูคาสงนอยกวา 5 ราย 88% การ
ส่ังซ้ือสินคาจะเลือกผลิตภัณฑท่ีมีผลิตภัณฑมีรูปแบบและคุณภาพดี รวมถึงราคาเหมาะสมอยางละ 
24%  

ผลิตภัณฑท่ีไดรับความนิยมมากและไดคะแนนเกินรอยละ 10 ข้ึนไปไดแก ของ
ชํารวย ของท่ีระลึก แกวกาแฟ ออมสิน ตุกตา แจกัน ชุดกาน้ําชา ผลิตภัณฑสปา และของตกแตง
บาน นอกจากนี้ไดคะแนนนอยกวารอยละ 10 
 

กระถาง

4%
ออมสิน, ตุกตา

14%

ผลิตภัณฑสปา

12%

แจกัน

13%

แกวกาแฟ

14%

ชุดกาน้ําชา

13%

ของตกแตงบาน

12%

ของตกแตงสวน

4%ของชํารวย 

ของท่ีระลึก

14%

 

รูปท่ี 4.6  แสดงปริมาณการส่ังซ้ือผลิตภัณฑเซรามิกประเภทของชํารวยและของประดับตกแตง ของ
ผูประกอบการคา 

4.2.2 ขอมูลท่ัวไปกอนการพัฒนาจากผูบริโภคผลิตภัณฑเซรามิกในพ้ืนท่ีเปาหมาย 
ขอมูลกอนการพัฒนาจากแบบสอบถามชุด ข สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปและขอมูล

เกี่ยวกับขอมูลท่ัวไปและพฤติกรรมการบริโภคของผูตอบแบบสอบถามจํานวน 50 คน พบผูตอบ
แบบสอบถามเปนชาย 54% อายุระหวาง 31-40 ป สวนใหญสมรสแลว 70% ระดับการศึก
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มัธยมศึกษาตอนปลายถึงปริญญาตรีกวา 96% วัยทํางานลักษณะงานเปนคาขาย/ธุรกิจสวนตัว รายได
โดยเฉล่ียตอเดือนอยูในชวง 30,001-40,000 บาท 32% ผูตอบแบบสอบถามมีภูมิลําเนาเปนคน
ภาคใต 80% การซ้ือผลิตภัณฑเซรามิกไมแนนอนข้ึนอยูกับโอกาส 40% และจํานวนการซ้ือตอคร้ัง
ประมาณ 4-5 ช้ิน 83% มูลคาการซ้ือแตละคร้ังไมเกิน 500 บาท 52% ตองการใหทําการสงเสริมการ
ขายโดยการลดราคา 100% 

ผลิตภัณฑท่ีไดรับความนิยมมากและไดคะแนนเกินรอยละ 10 ข้ึนไปไดแก ของ
ชํารวย ของท่ีระลึก ของตกแตงบาน แกวกาแฟ แจกัน และผลิตภัณฑสปา นอกจากนี้ไดคะแนนนอย
กวารอยละ 10 

 

ของชํารวย 

ของท่ีระลึก

17%

ของตกแตงสวน

6%ของตกแตงบาน

17%
ชุดกาน้ําชา

3%

แกวกาแฟ

17%

แจกัน

16%

ผลิตภัณฑสปา

14%

ออมสิน, ตุกตา

7%

กระถาง

3%  

รูปท่ี 4.7  แสดงปริมาณการซ้ือผลิตภัณฑเซรามิกประเภทของชํารวยและของประดับตกแตง ของ
ผูบริโภค 

4.2.3 คํานวณหาระดับคะแนนปจจัยความตองการของลูกคาท่ีมีผลตอคุณลักษณะของ
ผลิตภัณฑเซรามิก กอนการพัฒนาจากผูประกอบการการคา และผูบริโภคผลิตภัณฑเซรามิกใน
พื้นท่ีเปาหมาย 

ขอมูลปจจัยความตองการของลูกคาท่ีมีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก 
กอนการพัฒนา จากแบบสอบถามในสวนท่ี 2 ท้ังแบบสอบถามชุด ก และ ข เปนขอมูลเกี่ยวกับ
ความคิดเห็นปจจัยความตองการที่มีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก จากผูประกอบการคา 
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และผูบริโภคผลิตภัณฑเซรามิกในพ้ืนท่ีเปาหมาย มีระดับความสําคัญของแตละปจจัยดังแสดงใน
ตารางท่ี 4.3 และรูปท่ี 4.8 

ระดับปจจัยท่ีลูกคาใหความสําคัญมากท่ีสุด 5 อันดับแรกไดแก สีสันสวยงาม 
(4.82) ลวดลายนาสนใจ (4.77) คุณภาพสินคาและตําหนิเซรามิก (4.75) สามารถส่ังผลิตไดถูกตอง 
รวดเร็ว (4.60) และพัฒนารูปแบบผลิตภัณฑใหม ๆ (4.46) 

ระดับปจจัยท่ีลูกคาใหความสําคัญนอยคือไดระดับคะแนนกวา 3 คะแนน มี 4 
ปจจัย ไดแก การมีตราสินคาของตัวเอง การติดตอโรงงานทําไดสะดวก กําลังการผลิตของโรงงาน 
และการใหขาวสารแกลูกคาอยางตอเนื่อง 

ตารางท่ี 4.3 แสดงระดับปจจัยความตองการที่มีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก 

ปจจัยความตองการท่ีมีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก 

ผูป
ระ
กอ

บก
าร
คา

ใน
พื้น

ที่เ
ปา
หม

าย
 

ผูบ
ริโ
ภค

 

ถัว
เฉ
ลี่ย

 

คุณลักษณะ
ดาน

ผลิตภัณฑ 

รูปแบบและ
ประโยชนใช

สอย 

พัฒนารูปแบบผลิตภัณฑใหม ๆ 
หลากหลาย 

4.44 4.48 4.46 

สีสันสวยงาม 4.86 4.78 4.82 
ลวดลายนาสนใจ 4.80 4.74 4.77 
ขนาดเหมาะสม/หลายขนาด 4.10 3.82 3.96 
น้ําหนกัเหมาะสม 3.14 3.42 3.28 
ผลิตภัณฑคุณภาพตรงตามท่ีตกลง 3.34 3.24 3.29 
ผลิตภัณฑทนทานตอการใชงาน 3.14 3.18 3.16 

คุณภาพ
ผลิตภัณฑ 

คุณภาพสินคา และตําหนิเซรามิก 4.66 4.84 4.75 
สามารถส่ังผลิตได ถูกตอง รวดเร็ว 4.54 4.66 4.60 

บรรจุภัณฑ เพิ่มมูลคาสินคา 4.02 3.22 3.12 
แข็งแรง 3.02 3.22 3.12 
พกพาสะดวก 3.02 3.22 3.12 

การตลาด ราคา ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 3.40 4.10 3.75 
สวนลดปริมาณและสวนลดเงินสด 3.88 3.96 3.92 
การชําระเงินระบบเครดิตได 3.94 2.86 3.40 
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ตารางท่ี 4.3 แสดงระดับปจจัยความตองการที่มีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก (ตอ) 

ปจจัยความตองการท่ีมีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก 
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าร
คา

ใน
พื้น

ที่เ
ปา
หม

าย
 

ผูบ
ริโ
ภค

 

ถัว
เฉ
ลี่ย

 

การตลาด(ตอ) ราคา(ตอ) การรับประกันของเสียหาย 3.22 3.02 3.12 
การรับเปล่ียน-คืนสินคา 3.22 3.02 3.12 

ชองทางจัด
จําหนายและ
สงเสริมการ

ขาย 

สถานท่ีจัดจําหนายท่ีเหมาะสม 3.04 3.14 3.09 
พนักงานทีด่ ี 3.04 3.18 3.11 
บริการจัดสง 4.14 4.44 4.29 
อินเตอรเน็ท ใบส่ังซ้ือทางไปรษณีย 3.10 3.06 3.08 
แคตตาล็อคสินคา 3.94 3.06 3.50 

  การติดตอส่ือสารสะดวก แฟกซ/
อีเมล 

3.16 3.06 3.08 

การประชาสัมพันธผลิตภัณฑท่ีด ี 3.12 3.10 3.11 
ใหขาวสารแกลูกคาอยางตอเนื่อง 3.12 2.86 2.99 
ส ง เ ส ริ ม ก า ร ข า ย แ ล ะ ก ล ยุ ท ธ
การตลาด 

3.68 4.28 3.98 

ความนาเช่ือถือ สงสินคาตรงตามเวลาท่ีกําหนด 3.56 3.02 3.29 
สินคาถูกตองท้ังรูปแบบหรือจํานวน 3.56 3.02 3.29 
กําลังการผลิตของโรงงาน 3.24 2.70 2.97 
การติดตอโรงงานทําไดสะดวก 3.10 2.64 2.87 
มีตราสินคาของตัวเอง 2.28 2.92 2.60 
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ปจจัยความตองการท่ีมีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก
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รูปท่ี 4.8 แสดงระดับปจจยัความตองการทีมี่ผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก 

4.2.4 คํานวณหาระดับคะแนนความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีผลตอคุณลักษณะของ
ผลิตภัณฑเซรามิก กอนการพัฒนาจากผูประกอบการการคา และผูบริโภคผลิตภัณฑเซรามิกใน
พื้นท่ีเปาหมาย 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก กอนการ
พัฒนา จากแบบสอบถามในสวนท่ี 3 ท้ังแบบสอบถามชุด ก และ ข เปนขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็น
ความพึงพอใจท่ีมีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก จากผูประกอบการคา และผูบริโภค
ผลิตภัณฑเซรามิก มีระดับปญหาท่ีมีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิกดังแสดงในตารางท่ี 
4.4 และรูปท่ี 4.9 

ตารางท่ี 4.4 แสดงระดับความพึงพอใจท่ีมีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก 

ความพึงพอใจที่มีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก 

ผูป
ระ
กอ

บก
าร
คา

ใน
พื้น

ที่เ
ปา
หม

าย
 

ผูบ
ริโ
ภค

 

ถัว
เฉ
ลี่ย

 

คุณลักษณะ
ดาน

ผลิตภัณฑ 

รูปแบบและ
ประโยชนใช

สอย 

พัฒนารูปแบบผลิตภัณฑใหม ๆ 
หลากหลาย 

2.78 2.74 2.76 

สีสันสวยงาม 3.04 2.88 2.96 
ลวดลายนาสนใจ 3.02 2.78 2.90 
ขนาดเหมาะสม/หลายขนาด 2.74 2.82 2.78 
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ตารางท่ี 4.4 แสดงระดับความพึงพอใจท่ีมีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก (ตอ) 

ความพึงพอใจที่มีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก 

ผูป
ระ
กอ

บก
าร
คา

ใน
พื้น

ที่เ
ปา
หม

าย
 

ผูบ
ริโ
ภค

 

ถัว
เฉ
ลี่ย

 

คุณลักษณะ
ดาน

ผลิตภัณฑ
(ตอ) 

รูปแบบและ
ประโยชนใช
สอย(ตอ) 

น้ําหนกัเหมาะสม 2.96 2.96 2.96 
ผลิตภัณฑคุณภาพตรงตามท่ีตกลง 3.00 2.86 2.93 
ผลิตภัณฑทนทานตอการใชงาน 3.00 2.92 2.96 

คุณภาพ
ผลิตภัณฑ 

คุณภาพสินคา และตําหนิเซรามิก 2.62 2.38 2.50 
สามารถส่ังผลิตได ถูกตอง รวดเร็ว 1.36 1.16 1.26 

บรรจุภัณฑ เพิ่มมูลคาสินคา 1.44 1.16 1.30 
แข็งแรง 1.88 1.22 1.55 
พกพาสะดวก 1.88 1.20 1.54 

การตลาด ราคา ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 3.00 2.96 2.98 
สวนลดปริมาณและสวนลดเงินสด 2.88 2.90 2.89 
การชําระเงินระบบเครดิตได 2.02 1.10 1.56 
การรับประกันของเสียหาย 1.82 1.12 1.46 
การรับเปล่ียน-คืนสินคา 2.98 2.96 1.47 

ชองทางจัด
จําหนายและ
สงเสริมการ

ขาย 

สถานท่ีจัดจําหนายท่ีเหมาะสม 2.98 3.00 2.97 
พนักงานทีด่ ี 3.06 1.18 2.99 
บริการจัดสง 3.06 1.18 2.12 
อินเตอรเน็ท ใบส่ังซ้ือทางไปรษณีย 2.02 1.16 1.59 
แคตตาล็อคสินคา 1.78 1.20 1.49 
การติดตอส่ือสารสะดวก แฟกซ/
อีเมล 

2.60 1.46 2.03 

การประชาสัมพันธผลิตภัณฑท่ีดี 2.72 2.72 2.72 
ใหขาวสารแกลูกคาอยางตอเนื่อง 2.72 2.06 2.39 
ส ง เ ส ริ ม ก า ร ข า ย แ ล ะ ก ล ยุ ท ธ
การตลาด 

2.96 3.02 2.99 

 



 63

ตารางท่ี 4.4 แสดงระดับความพึงพอใจท่ีมีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก (ตอ) 

ความพึงพอใจที่มีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก 
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ปา
หม

าย
 

ผูบ
ริโ
ภค

 

ถัว
เฉ
ลี่ย

 

ความนาเช่ือถือ สงสินคาตรงตามเวลาท่ีกําหนด 3.02 1.98 2.50 
สินคาถูกตองท้ังรูปแบบหรือจํานวน 3.02 1.98 2.49 
กําลังการผลิตของโรงงาน 2.38 1.44 1.91 
การติดตอโรงงานทําไดสะดวก 2.34 1.42 1.88 
มีตราสินคาของตัวเอง 1.40 1.28 1.34 

 
ความพึงพอใจท่ีมีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก
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รูปท่ี 4.9 แสดงระดับความพงึพอใจท่ีมีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก 

ระดับความพึงพอใจท่ีมีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก ท่ีลูกคาใหความพึง
พอใจมากท่ีสุด 5 อันดับแรกไดแก สงเสริมการขาย และกลยุทธการตลาด (2.99) พนักงานที่ดี (2.99) 
ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ (2.98) สถานท่ีจัดจําหนายท่ีเหมาะสม (2.96) และผลิตภัณฑทนทานตอ
การใชงาน (2.96) แตระดับคะแนนนี้ยังอยูในระดับความพึงพอใจปานกลางคอนขางนอย 

ระดับความพึงพอใจท่ีมีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก ท่ีลูกคาใหความพึง
พอใจอยูในเกณฑนอยมากคือมีคะแนนนอยกวา 2 คะแนนมีอยู 12 ปจจัย 
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จากขอมูลคะแนนความพึงพอใจท้ังหมดทุกปจจัยพบวาควรพัฒนาผลิตภัณฑในทุก
ประเด็นปจจัย เพื่อใหไดคะแนนความพึงพอใจท่ีสูงข้ึน โดยควรไดคะแนนมากกวาหรือเทากับ 3 
คะแนนเปนตนไป 

4.2.5 ขอมูลท่ัวไป และการคํานวณหาระดับคะแนนความสําคัญ จุดขาย ความพึงพอใจ
ผลิตภัณฑเซรามิกตัวอยางจากผลิตภัณฑคูแขง  กอนการพัฒนาจากผูผลิต  พอคาคนกลาง 
ผูทรงคุณวุฒิเก่ียวกับผลิตภัณฑเซรามิก 

ขอมูลกอนการพัฒนาจากแบบสอบถามชุด ค สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปและขอมูล
เกี่ยวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามซ่ึงเปนผูประกอบการคา พอคาคนกลาง ผูทรงคุณวุฒิ 
เกี่ยวกับสินคาเซรามิกจํานวน 15 คน พบผูตอบแบบสอบถามเปนชาย 50% อายุระหวาง 41-50 ป 
สมรสแลว 88% ระดับการศึกมัธยมศึกษาตอนปลายถึงปริญญาตรีกวา 94% ลักษณะงาน
ผูประกอบการคาผลิตภัณฑเซรามิก และผูผลิตเซรามิกรวมกันเปน 94% 

การสํารวจขอมูลกอนการพัฒนานี้ ไดจัดใหมีแบบสอบถาม สํารวจขอมูลเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑเซรามิกจากจากผูประกอบการ พอคาคนกลาง ผูทรงคุณวุฒิ เกี่ยวกับสินคาเซรามิก เพื่อ
สํารวจขอมูลเกี่ยวกับ ระดับความสําคัญ จุดขาย ความพึงพอใจและปญหาในแตละปจจัยท่ีมีตอ
ผลิตภัณฑเซรามิกตัวอยางจากผลิตภัณฑคูแขง รายละเอียดดูไดในจากแบบสอบถามในสวนท่ี 2 
แบบสอบถามชุด ค ผลการวิเคราะหดังแสดงในตารางท่ี 4.5 รูปท่ี 4.10 และรูปท่ี 4.11 

ระดับความพึงพอใจท่ีมีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิกตัวอยางจาก
ผลิตภัณฑคูแขง ท่ีมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด 5 อันดับแรกไดแก ลวดลายนาสนใจ (4.06) สีสัน
สวยงาม (4.06) พัฒนารูปแบบผลิตภัณฑใหม ๆ หลากหลาย (4.00) คุณภาพสินคาและตําหนิเซรามิก 
(3.88) และสงเสริมการขาย และกลยุทธการตลาด (3.50) 
  ระดับความพึงพอใจท่ีมีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิกตัวอยางจาก
ผลิตภัณฑคูแขง ท่ีลูกคาใหความพึงพอใจอยูในเกณฑปานกลางคอนขางนอยคือมีคะแนนนอยกวา 3 
คะแนนมีอยู 13 ปจจัย 
  ดานปจจัยจุดขาย ลูกคาไดใหความสําคัญกับ 7 ปจจัย เรียงตามลําดับคะแนะไดแก 
ลวดลายนาสนใจ (1.50) พัฒนารูปแบบผลิตภัณฑใหม ๆ (1.50) สีสันสวยงาม (1.48) คุณภาพสินคา
และตําหนิเซรามิก (1.44) สงเสริมการขายและกลยุทธการตลาด (1.37) ขนาดเหมาะสมและความ
หลากหลายของขนาด (1.36) และราคาเหมาะสมกับคุณภาพ (1.21) ประเด็นนอกเหนือจากนี้ลูกคา
ใหความสําคัญเปนจุดขายนอยหรือไมเปนจุดขายเลยคือไดคะแนนนอยกวา 1.20 มีจํานวน 24 ปจจัย 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงระดับ จุดขาย ความพึงพอใจและปญหาในแตละปจจัยท่ีมีตอคุณลักษณะของ
ผลิตภัณฑเซรามิกตัวอยางจากผลิตภัณฑคูแขง 

ความพึงพอใจที่มีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก 

ระ
ดับ

คว
าม
พึง

พอ
ใจ

 

จุด
ขา
ย 

คุณลักษณะ
ดาน

ผลิตภัณฑ 

รูปแบบและ
ประโยชนใช

สอย 

พัฒนารูปแบบผลิตภัณฑใหม ๆ 
หลากหลาย 

4.00 1.50 

สีสันสวยงาม 4.06 1.48 
ลวดลายนาสนใจ 4.06 1.50 
ขนาดเหมาะสม/หลายขนาด 3.44 1.36 
น้ําหนกัเหมาะสม 3.19 1.18 
ผลิตภัณฑคุณภาพตรงตามท่ีตกลง 3.13 1.17 
ผลิตภัณฑทนทานตอการใชงาน 3.00 1.03 

คุณภาพ
ผลิตภัณฑ 

คุณภาพสินคา และตําหนิเซรามิก 3.88 1.44 
สามารถส่ังผลิตได ถูกตอง รวดเร็ว 2.94 1.10 

บรรจุภัณฑ เพิ่มมูลคาสินคา 2.38 1.16 
แข็งแรง 2.19 1.00 
พกพาสะดวก 2.25 1.01 

การตลาด ราคา ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 3.19 1.21 
สวนลดปริมาณและสวนลดเงินสด 3.00 1.15 
การชําระเงินระบบเครดิตได 2.50 1.08 
การรับประกันของเสียหาย 2.13 1.06 
การรับเปล่ียน-คืนสินคา 2.19 1.05 

ชองทางจัด
จําหนายและ
สงเสริมการ

ขาย 

สถานท่ีจัดจําหนายท่ีเหมาะสม 2.94 1.01 
พนักงานทีด่ ี 2.81 1.00 
บริการจัดสง 3.38 1.14 
อินเตอรเน็ท ใบส่ังซ้ือทางไปรษณีย 2.88 1.15 
แคตตาล็อคสินคา 2.38 1.15 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงระดับ จุดขาย ความพึงพอใจและปญหาในแตละปจจัยท่ีมีตอคุณลักษณะของ
ผลิตภัณฑเซรามิกตัวอยางจากผลิตภัณฑคูแขง (ตอ) 

ความพึงพอใจที่มีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก 

ระ
ดับ

คว
าม
พึง

พอ
ใจ

 

จุด
ขา
ย 

การตลาด(ตอ) ชองทางจัด
จําหนายและ
สงเสริมการ
ขาย(ตอ) 

 

การติดตอส่ือสารสะดวก แฟกซ/
อีเมล 

3.00 1.11 

การประชาสัมพันธผลิตภัณฑท่ีดี 2.63 1.11 
ใหขาวสารแกลูกคาอยางตอเนื่อง 2.69 1.11 
ส ง เ ส ริ ม ก า ร ข า ย แ ล ะ ก ล ยุ ท ธ
การตลาด 

3.50 1.37 

ความนาเช่ือถือ สงสินคาตรงตามเวลาท่ีกําหนด 3.13 1.08 
สินคาถูกตองท้ังรูปแบบหรือจํานวน 3.06 1.06 
กําลังการผลิตของโรงงาน 3.06 1.00 
การติดตอโรงงานทําไดสะดวก 3.13 1.00 
มีตราสินคาของตัวเอง 3.44 1.13 

 
ปจจัยความพึงพอใจท่ีมีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิกของคูแขง
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รูปท่ี 4.10 แสดงระดับความพึงพอใจท่ีมีผลตอคุณลักษณะของผลิตภณัฑเซรามิกตวัอยางจาก
ผลิตภัณฑคูแขง 
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ปจจัยท่ีเปนจุดขายผลิตภัณฑเซรามิกของคูแขง
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รูปท่ี 4.11 แสดงปจจยัท่ีเปนจุดขายผลิตภณัฑเซรามิกตวัอยางจากผลิตภัณฑคูแขง 

4.2.6 ทําการเปรียบเทียบขอมูลเพื่อกําหนดเปาหมายการพัฒนาโดยการเทียบกับ
ผลิตภัณฑคูแขง 

เม่ือไดขอมูลและวิเคราะหขอมูลในแตละแบบสอบถาม ตั้งแตชุด ก ข และ ค นํา
ขอมูลในแตละสวนมาวิเคราะหรวมอีกคร้ัง โดยนําผลเปรียบเทียบความพึงพอใจในผลิตภัณฑเซรา
มิก คาเปาหมายในการพัฒนา และคาดัชนีการพัฒนา เพื่อช้ีใหเห็นถึงน้ําหนักความสําคัญในแตละ
ปจจัยท่ีจะทําการปรับปรุงใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในผลิตภัณฑมากท่ีสุด แสดงไดในตารางท่ี 4.6 

ตารางท่ี 4.6 แสดงคาระดับเปาหมายท่ีวางแผนจะพัฒนาโดยการเปรียบเทียบกับคูแขง 

ความพึงพอใจที่มีผลตอคุณลักษณะของ
ผลิตภัณฑเซรามิก 

Rating 
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คุณลักษณะ
ดาน

ผลิตภัณฑ 

รูปแบบ
และ

ประโยชน
ใชสอย 

พัฒนารูปแบบ
ผลิตภัณฑใหม ๆ 
หลากหลาย 

2.76 4.00 4.00 1.45 4.00 1.50 

สีสันสวยงาม 2.96 4.06 4.06 1.37 4.06 1.48 
ลวดลายนาสนใจ 2.90 4.06 4.06 1.40 4.06 1.50 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงคาระดับเปาหมายท่ีวางแผนจะพัฒนาโดยการเปรียบเทียบกับคูแขง (ตอ) 

ความพึงพอใจที่มีผลตอคุณลักษณะของ
ผลิตภัณฑเซรามิก 

Rating 
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คุณลักษณะ
ดาน

ผลิตภัณฑ 
(ตอ) 

รูปแบบและ
ประโยชน
ใชสอย 
(ตอ) 

ขนาดเหมาะสม/
หลายขนาด 

2.78 3.44 3.44 1.24 3.44 1.36 

น้ําหนกัเหมาะสม 2.96 3.19 3.19 1.08 3.19 1.18 
ผลิตภัณฑคุณภาพ
ตรงตามท่ีตกลง 

2.93 3.13 3.13 1.07 3.13 1.17 

ผลิตภัณฑทนทาน
ตอการใชงาน 

2.96 3.00 3.00 1.01 3.00 1.03 

คุณภาพ
ผลิตภัณฑ 

คุณภาพสินคา 
และตําหนิเซรามิก

2.50 3.88 3.88 1.55 3.88 1.44 

สามารถส่ังผลิต
ได ถูกตอง 
รวดเร็ว 

1.26 2.94 2.94 2.33 2.94 1.10 

บรรจุภัณฑ เพิ่มมูลคาสินคา 1.30 2.38 2.38 1.83 2.38 1.16 
แข็งแรง 1.55 2.19 2.19 1.41 2.19 1.00 
พกพาสะดวก 1.54 2.25 2.25 1.46 2.25 1.01 

การตลาด ราคา ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 

2.98 3.19 3.19 1.07 3.19 1.21 

สวนลดปริมาณ
และสวนลดเงิน
สด 

2.89 3.00 3.00 1.04 3.00 1.15 

การชําระเงิน
ระบบเครดิตได 

1.56 2.50 2.50 1.60 2.50 1.08 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงคาระดับเปาหมายท่ีวางแผนจะพัฒนาโดยการเปรียบเทียบกับคูแขง (ตอ) 

ความพึงพอใจที่มีผลตอคุณลักษณะของ
ผลิตภัณฑเซรามิก 

Rating 
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การตลาด
(ตอ) 

ราคา (ตอ) การรับประกัน
ของเสียหาย 

1.46 2.13 2.13 1.46 2.13 1.06 

การรับเปล่ียน-คืน
สินคา 

1.47 2.19 2.19 1.49 2.97 1.05 

ชองทางจัด
จําหนาย
และ

สงเสริมการ
ขาย(ตอ) 

 

สถานท่ีจัด
จําหนายท่ี
เหมาะสม 

2.97 2.94 2.97 1.00 2.99 1.01 

พนักงานทีด่ ี 2.99 2.81 2.99 1.00 2.99 1.00 
บริการจัดสง 2.12 3.38 3.38 1.59 3.38 1.14 
อินเตอรเน็ท 
ใบส่ังซ้ือทาง
ไปรษณยี 

1.59 2.88 2.88 1.81 2.88 1.15 

แคตตาล็อคสินคา 1.49 2.38 2.38 1.59 2.38 1.15 
การติดตอส่ือสาร
สะดวก  แฟกซ /
อีเมล 

2.03 3.00 3.00 1.48 3.00 1.11 

การ
ประชาสัมพันธ
ผลิตภัณฑท่ีด ี

2.72 2.63 2.72 1.00 2.72 1.11 

ใหขาวสารแก
ลูกคาอยาง
ตอเนื่อง 

2.39 2.69 2.69 1.12 2.69 1.11 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงคาระดับเปาหมายท่ีวางแผนจะพัฒนาโดยการเปรียบเทียบกับคูแขง (ตอ) 

ความพึงพอใจที่มีผลตอคุณลักษณะของ
ผลิตภัณฑเซรามิก 

Rating 
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ก า ร ต ล า ด
(ตอ) 

ชองทางจัด
จําหนาย
และ
สงเสริมการ
ขาย(ตอ) 

สงเสริมการขาย
และกลยุทธ
การตลาด 2.99 3.50 3.50 1.17 3.50 1.37 

ความนาเช่ือถือ สงสินคาตรงตาม
เวลาท่ีกําหนด 

2.50 3.13 3.13 1.25 3.13 1.08 

สินคาถูกตองท้ัง
รูปแบบหรือ
จํานวน 

2.49 3.06 3.06 1.23 3.06 1.06 

กําลังการผลิตของ
โรงงาน 

1.91 3.06 3.06 1.60 3.06 1.00 

การติดตอโรงงาน
ทําไดสะดวก 

1.88 3.13 3.13 1.66 3.13 1.00 

มีตราสินคาของ
ตัวเอง 

1.34 3.44 3.44 2.57 3.44 1.13 

ผลการกําหนดระดับเปาหมายในการพัฒนา คาดัชนีการพัฒนา และนํ้าหนัก
คะแนนความสําคัญในแตละปจจัยท่ีคํานวณได แสดงดังตารางท่ี 4.6 โดยปจจัยใดท่ีมีคาดัชนีพัฒนา
มากกวา 1 เม่ือคํานวณเพื่อปรับนําหนักความสําคัญของความตองการจะพบวา คาระดับคะแนน
ความสําคัญของปจจัยดังกลาวมีคาสูงข้ึน ดังตัวอยางในเร่ืองพัฒนารูปแบบผลิตภัณฑใหม ๆ 
หลากหลาย ดังผลท่ีแสดงในตารางที่ 4.6  ซ่ึงแสดงระดับคะแนนความพึงพอใจในแตละปจจัยของ
ลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑตัวอยาง ในหัวขอนี้มีคาเทากับ  2.76 แตเม่ือมีการเอาผลเปรียบเทียบกับคูแขง
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มาวิเคราะหรวมกัน พบวาระดับคะแนนความสําคัญมีคาเพิ่มข้ึน คือมีคาเทากับ 4.00 แสดงใหเห็นวา
คุณลักษณะของผลิตภัณฑดังกลาวควรมีการปรับปรุง เพิ่มข้ึนเพราะมีลักษณะท่ีดอยกวาคูแขง 

ดังนั้นในการออกแบบและปรับปรุงผลิตภัณฑ นอกจากการคํานึงถึงความตองการ
ของลูกคาแลว ยังมีการเปรียบเทียบตําแหนงผลิตภัณฑกับคูแขงรวมดวย ซ่ึงสรุปเปนคาน้ําหนัก
คะแนนความสําคัญและเติมลงในชองทางดานขวาของเมตริกซ  HOQ 

4.2.7 การคํานวณดัชนีวัดความพึงพอใจของผูบริโภคกอนการพัฒนา 
นําขอมูลท้ังในสวนของปจจัยความตองการและความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ

ผลิตภัณฑเซรามิกกอนการพัฒนา มาวิเคราะหคาดัชนีวัดความพึงพอใจของผูบริโภค (Customer 
Satisfaction Index; CSI) ไดดังตารางท่ี 4.7 

ตารางท่ี 4.7 คาดัชนีวัดความพึงพอใจของผูบริโภคตอผลิตภัณฑเซรามิกกอนการพัฒนา 
หัวขอหลัก คะแนน

ความสําคัญเฉล่ีย 
คาถวงน้ําหนกั คะแนนความพึง

พอใจเฉล่ีย 
คาความพึงพอใจ
เฉล่ียถวงน้ําหนัก 

คุณลักษณะดาน
ผลิตภัณฑ 

4.12 0.29 2.67 1.57 

บรรจุภัณฑ 3.47 0.25 1.46 0.73 
การตลาด 3.40 0.24 2.26 1.10 
ความนาเช่ือถือ 3.00 0.21 2.02 0.87 
ผลรวม 13.99 1.00 8.42 4.26 

    42.70% 

 
คาดัชนีวัดความพึงพอใจของผูบริโภคตอผลิตภัณฑเซรามิกกอนการพัฒนาคือ 

42.70% 

4.3 การสรางเมตริกซการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพเพื่อหาความตองการของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑ
เซรามิก 

หลังจากทราบความตองการของลูกคา ขอมูลคาเฉล่ียระดับคะแนนความตองการในแต
ละปจจัยท่ีมีตอผลิตภัณฑเซรามิก และคาเฉล่ียระดับคะแนนความพึงพอใจในแตละปจจัย ท่ีมีตอ
ผลิตภัณฑเซรามิก ของโรงงานกรณีศึกษาและผลิตภัณฑของโรงงานคูแขงแลว จึงนําขอมูลท่ีได
ท้ังหมด เพื่อประยุกตใชเทคนิคการกระจายเชิงคุณภาพในการปรับปรุงผลิตภัณฑเซรามิก 2 เฟสดังนี้ 
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4.3.1 การสรางเมตริกซการวางแผนผลิตภัณฑ (Product Planning; HOQ) 
ในสวนนี้จะเปนการประยุกตใช  เมตริกซการวางแผนผลิตภัณฑ  (Product 

planning) ซ่ึงเปนการทํา QFD ในเฟสที่ 1 โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือนําความตองการของลูกคามา
แปลงเปนขอกําหนดทางเทคนิค (Technical Requirement) เพ่ือออกแบบขอกําหนดตางๆ ใน
กรณีศึกษาไดพิจารณาวาปจจัยใดท่ีสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาได ซ่ึงขอกําหนด
ทางเทคนิคขอหนึ่งอาจสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดหลายขอ การวิเคราะหหาคา
ความสําคัญของความตองการทางดานเทคนิค โดยบานแหงคุณภาพ (House of Quality; HOQ) มี
รายละเอียดดังตอไปนี้ 

(1)  ขอมูลความตองการของลูกคา (Customer Needs) ขอมูลความตองการของ
ลูกคาไดจากขอมูลความตองการที่วิเคราะหมาในหัวขอท่ี 4.2 นํามาใสในบานคุณภาพในคอลัมนท่ี 
1 ทางดานซายมือ 

(2)  น้ําหนักคะแนนความสําคัญของปจจัยความตองการ (Important Rating; IMP) 
เปนคาเฉล่ียระดับคะแนนความสําคัญท่ีไดจากการสรางแบบสอบถามไปใหลูกคาใหน้ําหนัก
คะแนนความสําคัญ จากตารางท่ี 4.3  

(3)  ขอมูลการตอบสนองทางดานเทคนิค (Technical Requirement) จากขอมูล
ความตองการของลูกคาท่ีได จะถูกนํามาวิเคราะหหาขอกําหนดทางดานเทคนิค (Technical 
Requirement) ซ่ึงเปนปจจัยท่ีผูผลิตสินคาเซรามิกจะตองควบคุม เพื่อใหสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคา ขอมูลเหลานี้จะไดมาจากการปรึกษาผูประกอบการ พอคาคนกลาง ผูทรงคุณวุฒิ 
เกี่ยวกับสินคาเซรามิก และศึกษาคนควาจากเอกสารอางอิงท่ีเกี่ยวของ รายละเอียดการตอบสนอง
ทางดานเทคนิค แสดงดังตารางท่ี 4.9 

(4)  การกําหนดคาเปาหมายของขอกําหนดทางดานเทคนิค (Target Value) การ
กําหนดคาเปาหมายของขอกําหนดทางดานเทคนิค ทําไดโดยการปรึกษาผูประกอบการ พอคาคน
กลาง ผูทรงคุณวุฒิ เกี่ยวกับสินคาเซรามิก และศึกษาคนควาจากเอกสารอางอิงท่ีเกี่ยวของ เปนการ
ประเมินเปาหมายจากสภาพการดําเนินการปจจุบันในภาพรวม ไปสูเปาหมายในอนาคต วาจะตอง
ตั้งคาเปาหมายเทาใดจึงจะเหมาะสม พรอมกําหนดทิศทางของการเคล่ือนท่ีของคาเปาหมาย 
(Movement of Target) โดยใชสัญลักษณแทนความหมายตามตารางท่ี 4.8 และการกําหนดคา
เปาหมายแสดงดังตารางท่ี 4.9   
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ตารางท่ี 4.8 แสดงสัญลักษณทิศทางการเคล่ือนท่ีของคาเปาหมายและความหมายของสัญลักษณ 

สัญลักษณ ความหมาย 

↑ คาเปาหมายยิ่งเพิ่มข้ึนยิ่งด ี

↓ คาเปาหมายยิ่งลดย่ิงด ี

 คาเปาหมายท่ีตั้งไวดีอยูแลว 

(5)  การกําหนดความสัมพันธระหวางขอกาํหนดทางดานเทคนิคกับความตองการ
ของลูกคา การกําหนดความสัมพันธของขอกําหนดทางดานเทคนิคกบัความตองการของลูกคา จะ
ทําโดยการระดมความคิดเหน็จากผูประกอบการ พอคาคนกลาง ผูทรงคุณวุฒิ เกี่ยวกบัสินคาเซรามิก 
และศึกษาคนควาจากเอกสารอางอิงท่ีเกี่ยวของ โดยจะทําการต้ังคําถามท่ีวาถาสามารถควบคุมหรือ
ดําเนินการตามขอกําหนดทางดานเทคนิค จะสงผลตอความตองการของลูกคา    อยางมาก 
พอสมควร เล็กนอย หรือไมสงผลเลย โดยใชระดับความสัมพันธและการกําหนดสัญลักษณ  ไดแก 

 คือ มีความสัมพันธมาก  มีคาคะแนน = 9  

   คือ มีความสัมพันธปานกลาง  มีคาคะแนน = 5 

   คือ มีความสัมพันธนอย  มีคาคะแนน = 3 

           ชองวาง คือ  ไมมีความสัมพันธ  มีคาคะแนน = 0 

 สําหรับการใหคะแนนความสัมพันธในบานคุณภาพนั้นจะพิจารณาทีละสดมภ   
หรือ  ความตองการทางดานเทคนิคแตละตัววามีความสัมพันธกับความตองการของลูกคาระดับใด  
รายละเอียดความสัมพันธแสดงในบานคุณภาพ หรือ เมตริกซการวางแผนผลิตภัณฑ ตามรูปท่ี  4.12 

(6)  การหาความสัมพันธระหวางคูขอกําหนดทางดานเทคนิค 
ความสัมพันธระหวางขอกําหนดทางเทคนิคจะอยูบนสุดเปนสวนของหลังคา จะ

ทําการพิจารณาขอกําหนดทางดานเทคนิคท่ีละคู ใชสัญลักษณแทนความสัมพันธดังแสดงในตาราง
ท่ี 4.10 โดยการพิจารณาความสัมพันธจะใชวิธีระดมความคิดเห็นการทุกฝายท่ีเกี่ยวของ ซ่ึงภาพ
แสดงความสัมพันธสามารถดูรูปท่ี 4.12 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงการกําหนดคาเปาหมายและทิศทางการเคล่ือนท่ีของขอกําหนดทางดานเทคนิค 
ขอกําหนดทางดานเทคนิค 
(Technical Requirement) 

คาเปาหมาย 
(Target Value) 

ทิศทางการเคล่ือนท่ี 
(Movement of Target) 

วัสด ุ ดิน ความสะอาดของดิน และ
สถานท่ีปฏิบัติงาน 

 

เคร่ืองจักรและอุปกรณการ
ผลิต 

ความสะอาด ความ
สมบูรณ 

 

น้ําหนกั น้ําหนกัเบา  

ไมมีสารพิษเจอืปน ไมใชสารเคมีอันตราย  

จํานวนสี มีหลายสีในหนึ่งชนิด
ผลิตภัณฑ 

 

ความสดในของสี สีมีความสดใสมาก  

การออกแบบ ความสวยงาม ผลิตภัณฑมีความสวยงาม  

ลวดลาย มีลวดลายหลากหลาย ใน
หนึ่งชนดิผลิตภัณฑ 

 

ขนาด มีหลายขนาดในหน่ึงชนิด
ผลิตภัณฑ 

 

แข็งแรง ลดจุดเปราะบางเพ่ือเพ่ิม
ความแข็งแรง 

 

พัฒนารูปแบบผลิตภัณฑ
ใหม ๆ หลากหลาย 

นําเสนอรูปแบบใหม ๆ ทุก 
6 เดือน 

 

พัฒนากระบวนการเพ่ือลด
ตําหนิผลิตภณัฑ 

ผลิตภัณฑมีตําหนิคัดท้ิง
นอย 

 

เขากับการตกแตงสถานท่ี เขากับสถานท่ีไดหลาย
รูปแบบ 

 

สามารถใชงานไดมากกวา
ตกแตงสถานที ่

มีอรรถประโยชนมากกวา
การตกแตงสถานท่ี 

 

เพิ่มมูลคาดวยบรรจุภัณฑ ออกแบบบรรจุภณัฑท่ี
เหมาะสมกับทุกผลิตภัณฑ 

 
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ตารางที่ 4.9 แสดงการกําหนดคาเปาหมายและทิศทางการเคล่ือนท่ีของขอกําหนดทางดานเทคนิค 
(ตอ) 

ขอกําหนดทางดานเทคนิค 
(Technical Requirement) 

คาเปาหมาย 
(Target Value) 

ทิศทางการเคล่ือนท่ี 
(Movement of Target) 

การตลาด
และตนทุน 

แคดตาล็อคสินคาและ
เอกสารประชาสัมพันธ 

จัดเอกสารประชาสัมพันธ
แจกทุก ๆ 3 เดือน 

 

สงเสริมการขายและกล
ยุทธการตลาด 

กิจกรรมสงเสริมการขาย
ทุกเดือน 

 

ส่ังผลิตได สามารถส่ังผลิตไดตาม
ความตองการของลูกคา 

 

การรับประกันของเสียหาย การรับเปล่ียน-คืนสินคาท่ี
เสียหายระหวางการขนสง 

 

อบรมพนักงาน อบรมพนักงานเดือนละ 1 
คร้ัง/คน 

 

จัดทําเว็ปไซด จัดทําเวปไซต  

ลดตนทุนการผลิต ลดคาใชจายท่ีไมจําเปน ลด
วัสดุคงคลัง 

 

มีตราสินคา มีตราสินคา  

จัดใหมีศูนยกระจายสินคา มีศูนยกระจายสินคาใน
พื้นที่ท่ีมีลูกคาหนาแนน 

 

วางแผนการขนสง วางแผนระบบการขนสง
สินคาใหตนทุนตํ่าท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4.10   แสดงสัญลักษณแทนความสัมพันธระหวางขอกําหนดทางเทคนิค 
 Strong  Positive Impact 
 Moderate Positive Impact 

<blank> No Impact 
X Moderate Negative Impact 

XX Strong Negative Impact 
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(7)  คาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางดานเทคนิค (Important Weight   of   
Technical   Requirement) เปนการหาลําดับความสําคัญของขอกําหนดทางดานเทคนิคท่ีสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคา แบงการคํานวณออกเปน 2 หัวขอ คือ  

ก. คาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคสมบูรณ (Absolute Technical 
Requirement Importance) การคํานวณคาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคสมบูรณ
คํานวณไดจากสูตร 

 
คาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคสมบูรณ =  

∑ (คาความสมัพันธของขอกําหนดทางดานเทคนิคตอความตองการของลูกคา  Important 
Weight of Customer Need) 
 

ตัวอยาง การคํานวณหาคาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคสมบูรณ (Absolute     
Technical Requirement Importance)   ของขอกําหนดทางดานเทคนิควัสดุดิน 
 
คาน้ําหนกัความสําคัญของขอกําหนดทาง
เทคนิคสมบูรณ        

= (5x4.8)+(9x4.0)+(9x3.3)+(9x3.2)+(9x4.8) 

= 160.45 

ข.  คาน้ําหนักความสําคัญโดยเปรียบเทียบ (Relative Technique Requirement 
Importance) เปนการหาคาเปอรเซ็นตของคาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคสมบูรณ 
ผลการคํานวณคาน้ําหนักความสําคัญโดยเปรียบเทียบคํานวณไดจากสูตร 

คาน้ําหนักความสําคัญโดยเปรียบเทียบ (Relative Technique Requirement Importance) =  
(คาน้าํหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคสมบูรณของหัวขอนั้น / ∑ผลรวมท้ังหมดคา
น้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคสมบูรณ) x 100 
 

ตัวอยาง  การคํานวณหาคาน้ําหนักความสําคัญโดยเปรียบเทียบของ ขอกําหนดทางดานเทคนิควัสดุ
ดิน หาไดจากสูตร 

Relative Technique Requirement Importance  = (160.45 / 3947.12) x 100 

= 4.1 
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เม่ือทําการสรางบานคุณภาพแลวจะนําขอกําหนดทางเทคนิคท่ีไดในเมตริกซการ
วางแผนผลิตภัณฑมาทําการเรียงลําดับความสําคัญ ตามคาน้ําหนักความสําคัญโดยการเปรียบเทียบ 
(Relative Technique Requirement Importance) จากมากไปหานอย ดังตารางท่ี 4.10     

 (8)  การสรางเมตริกซการวางแผนผลิตภัณฑ จากข้ันตอนขางตนสามารถนํามา
สรางแผนผังเมตริกซการวางแผนผลิตภัณฑไดตามรูปท่ี 4.12 

เม่ือได HOQ แลวหลังจากนั้นนําขอกําหนดทางเทคนิคท่ีไดจากเมตริกซแรกนี้ มา
จัดลําดับตามคาน้ําหนักความสําคัญโดยเปรียบเทียบ แลวเลือกใชขอกําหนดทางเทคนิคท่ีมีคาสูงมา
ใชใน QFD เฟสตอไป โดยในการดําเนินงานวิจัยคร้ังนี้ไดเลือกขอกําหนดท่ีมีคามากกวา 3.5 ซ่ึงตัด
ขอกําหนดทางเทคนิคจาก 25 ขอ เหลือ 17 ขอ ซ่ึงมีคาน้ําหนักความสําคัญโดยเปรียบเทียบสะสม
โดยประมาณมากกวา 80% สามารถพิจารณาไดจากรูปท่ี 4.13 ทีมงานไดพิจารณารวมกันแลววา
ประเด็นท่ีไดคะแนนต่ํากวา 3.5 มีระดับความตองการของลูกคาตํ่า ไมมีนัยสําคัญท่ีตองทําการ
พัฒนา เปนการเพิ่มภาระตนทุนใหผูประกอบการ อีกท้ังไดพิจารณาแลววาหัวขอเหลานั้นไม
เกี่ยวของกับการพัฒนาคุณลักษณะผลิตภัณฑเซรามิก ซ่ึงเปนจุดประสงคของการคนควาแบบอิสระ
ในครั้งนี้ 

จากขอกําหนดทางดานเทคนิคท่ีวิเคราะหโดยผูคนควาและท่ีปรึกษาในการประยุกตใช
เทคนิคการกระจายเชิงคุณภาพแลว ไดจัดเรียงคาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคโดย
เปรียบเทียบ ทําใหทราบวาปจจัยใดสําคัญท่ีตองดําเนินการควบคุมใหไดเพื่อการพัฒนาผลิตภัณฑ
เชรามิก ประเภทของชํารวยและเคร่ืองประดับเทานั้น ใหสามารถตอบสนองตอลูกคา ซ่ึงขอกําหนด
ทางดานสงเสริมการขายและกลยุทธดานการตลาดเปนปจจัยท่ีมีน้ําหนักคะแนนมากท่ีสุดคือรอยละ  
8.6 รองลงมาคือปจจัยทางดานขนาดรอยละ 6.2 และรองลงมาคือปจจัยทางดานความแข็งแรงรอย
ละ 5.2 ปจจัยตางๆเหลานี้จะเปนปจจัยสําคัญท่ีผูผลิตจะใชพิจารณาเปนลําดับแรกๆ ในการพัฒนา
ผลิตภัณฑเชรามิก ประเภทของชํารวยและเคร่ืองประดับเทานั้น ขอกําหนดทางดานเทคนิคท่ีได
คะแนนตํ่าและถูกพิจารณาตัดออกไปไดแก การมีตราสินคา การอบรมพนักงาน การรับประกันของ
เสียหาย การใชสารเคมีมีพิษเจือปน จัดใหมีศูนยกระจายสินคา ลดตนทุนการผลิต การพัฒนา
กระบวนการผลิตเพื่อลดตําหนิผลิตภัณฑ และการท่ีผลิตภัณฑสามารถใชงานไดมากกวาการตกแตง
สถานท่ี 
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พัฒนารูปแบบผลิตภัณฑใหมๆ  หลากหลาย 4.5                    2.8 4.0 4.0 1.4 4.0 1.5

สีสันสวยงาม 4.8              3.0 4.1 4.1 1.4 4.1 1.5

ลวดลายนาสนใจ 4.8           2.9 4.1 4.1 1.4 4.1 1.5

ขนาดเหมาะสม / หลายขนาด 4.0           2.8 3.4 3.4 1.2 3.4 1.4

น้ําหนักเหมาะสม 3.3       3.0 3.2 3.2 1.1 3.2 1.2

ผลิตภัณฑคุณภาพตรงตามทีต่กลง 3.3             2.9 3.1 3.1 1.1 3.1 1.2

ผลิตภัณฑทนทานตอการใชงาน 3.2   3.0 3.0 3.0 1.0 3.0 1.0

คุณภาพสินคา และตําหนิเซรามกิ 4.8               2.5 3.9 3.9 1.6 3.9 1.4

สามารถส่ังผลิตได ถูกตอง รวดเร็ว 4.6  1.3 2.9 2.9 2.3 2.9 1.1

เพิ่มมลูคาสินคา 4.2  1.3 2.4 2.4 1.8 2.4 1.2

แข็งแรง 3.1  1.6 2.2 2.2 1.4 2.2 1.0

พกพาสะดวก 3.1  1.5 2.3 2.3 1.5 2.3 1.0

ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 3.8   3.0 3.2 3.2 1.1 3.2 1.2

สวนลดปริมาณและสวนลดเงินสด 3.9   2.9 3.0 3.0 1.0 3.0 1.2

การชําระเงินระบบเครดิตได 3.4  1.6 2.5 2.5 1.6 2.5 1.1

การรับประกันของเสียหาย 3.1  1.5 2.1 2.1 1.5 2.1 1.1

การรับเปล่ียน-คืนสินคา 3.1  1.5 2.2 2.2 1.5 2.2 1.1

สถานทีจั่ดจําหนายทีเ่หมาะสม 3.1  3.0 2.9 3.0 1.0 3.0 1.0

พนักงานทีดี่ 3.1  3.0 2.8 3.0 1.0 3.0 1.0

บริการจัดสง 4.3   2.1 3.4 3.4 1.6 3.4 1.1

อินเตอรเน็ท ใบส่ังซ้ือทางไปรษณีย 3.1   1.6 2.9 2.9 1.8 2.9 1.2

แคตตาล็อคสินคา 3.5   1.5 2.4 2.4 1.6 2.4 1.2

การติดตอส่ือสารสะดวก แฟกซ / อีเมล 3.1  2.0 3.0 3.0 1.5 3.0 1.1

การประชาสัมพันธผลิตภัณฑทีดี่ 3.1   2.7 2.6 2.7 1.0 2.7 1.1

ใหขาวสารแกลูกคาอยางตอเนื่อง 3.0   2.4 2.7 2.7 1.1 2.7 1.1

สงเสริมการขาย และกลยุทธการตลาด 4.0    3.0 3.5 3.5 1.2 3.5 1.4

สงสินคาตรงตามเวลาทีกํ่าหนด 3.3   2.5 3.1 3.1 1.3 3.1 1.1

สินคาถูกตองทัง้รูปแบบหรือจํานวน 3.3   2.5 3.1 3.1 1.2 3.1 1.1

กําลังการผลิตของโรงงาน 3.0    1.9 3.1 3.1 1.6 3.1 1.0

การติดตอโรงงานทําไดสะดวก 2.9   1.9 3.1 3.1 1.7 3.1 1.0

มตีราสินคาของตัวเอง 2.6  1.3 3.4 3.4 2.6 3.4 1.1
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ความสัมพันธระหวาง Customers' Requirement

กับ Technical Requirement

 มคีวามสัมพันธมาก มีคาคะแนน = 9

 มีความสัมพันธปานกลาง มีคาคะแนน = 5

 มีความสัมพันธนอย มีคาคะแนน = 3

ชองวาง ไมมีความสัมพันธ มีคาคะแนน = 0

สัญลักษณของ Movement of Target

↑ คาเปาหมายย่ิงเพิ่มข้ึนย่ิงดี

↓ คาเปาหมายย่ิงลดย่ิงดี

 คาเปาหมายท่ีต้ังไวดีอยูแลว
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สงเสริมการขายและกลยุทธการตลาด
ขนาด

แข็งแรง
สั่งผลิตได
จํานวนสี

ความสดใสของสี
ความสวยงาม

ลวดลาย
พฒันารูปแบบผลิตภัณฑใหมๆ

หลากหลาย
จัดทําเว็ปไซต

วางแผนการขนสง
ดิน

นํ้าหนัก
เขากับการตกแตงสถานท่ี
เพิม่มูลคาดวยบรรจุภัณฑ

แคตตาล็อคสินคา และเอกสาร
ประชาสัมพนัธ

เครื่องจักรและอุปกรณการผลิต
สามารถใชงานไดมากกวาตกแตงสถานท่ี

พฒันากระบวนการเพือ่ลดตําหนิผลิตภัณฑ
ลดตนทุนการผลิต

จัดใหมีศูนยกระจายสินคา
ไมมีสารพษิเจือปน

การรับประกันของเสียหาย
อบรมพนักงาน

มีตราสินคา

 

รูปท่ี 4.13 แสดงการเรียงลําดับคาน้ําหนกัความสําคัญโดยเปรียบเทียบของขอกําหนดทางดาน
เทคนิค (Relative Technique Requirement Importance) 

4.3.2 การสรางเมตริกซการออกแบบผลิตภัณฑ (Product Design) 
หลังจากไดจัดทําเมตริกซการวางแผนผลิตภัณฑ (Product Planning; HOQ) ดังรูป

ท่ี 4.12 เราตองนําผลท่ีไดมาสรางเมตริกซการออกแบบผลิตภัณฑ (Product Design) ซ่ึงเปนการ
แปลงหรือกระจายขอกําหนดทางเทคนิคท่ีไดจากเมตริกซ HOQ ใหไปอยูในรูปขอกําหนดหรือ
คุณสมบัติทางดานสวนประกอบท่ีจะสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาได ซ่ึงเปนการ
พิจารณาถึงองคประกอบในกระบวนการดําเนินการดานตางๆ ท่ีตองดําเนินการเพื่อใหสามารถ
ควบคุมปจจัยทางดานเทคนิค เปนการประยุกตใช QFD ในเมตริกซท่ี 2 การออกแบบผลิตภัณฑ  
(Product Design) เปนเมตริกท่ีทําหนาท่ีแปลงความตองการทางดานเทคนิค (Technical 
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Requirement) ท่ีไดมาจากเมตริกซท่ี 1 ใหอยูในรูปของขอกําหนดหรือคุณสมบัติสวนประกอบ  
(Part Characteristic Requirement) ข้ันตอนการสรางเมตริกซการออกแบบผลิตภัณฑมีดังตอไปนี้ 

(1) ความตองการทางดานเทคนิค (Technical Requirements) ความตองการ
ทางดานเทคนิคจากเมตริกซท่ี 1 ท่ีไดจัดเรียงลําดับความสําคัญ นํามาเปนขอมูลนําเขา (Data Input) 
สําหรับเมตริกซท่ี 2 ซ่ึงจะทําหนาท่ีแปลงความตองการทางดานเทคนิคใหอยูในรูปของขอกําหนด
หรือคุณสมบัติทางสวนประกอบยอย (Part Characteristic Requirement) โดยในการดําเนินงานวิจัย
คร้ังนี้ไดเลือกขอกําหนดท่ีมีคามากกวา 3.5 ซ่ึงคัดขอกําหนดทางเทคนิคจาก 25 ขอ เหลือ 17 ขอ ซ่ึง
มีคาน้ําหนักความสําคัญโดยเปรียบเทียบสะสมเปน 80% และทีมงานไดพิจารณารวมกันแลววา
ประเด็นท่ีไดคะแนนตํ่ากวา 3.5 มีระดับความตองการของลูกคาตํ่า ไมมีนัยสําคัญท่ีตองทําการพัฒนา 
อีกท้ังไดพิจารณาแลววาหัวขอเหลานั้นไมเกี่ยวของกับการพัฒนาคุณลักษณะผลิตภัณฑเซรามิก ซ่ึง
เปนจุดประสงคของการคนควาแบบอิสระในคร้ังนี้ 

(2) ระดับคะแนนความสําคัญของความตองการทางดานเทคนิค (Technical  
Importance Weights) ไดมาจากการนําคาการจัดลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบของความ
ตองการทางดานเทคนิค (Relative Technical Requirement Importance) ในเมตริกซท่ี 1 มาแปลง
คาท่ีไดใหอยูในรูป Scale 1 - 5 โดยการเทียบสัดสวน คาน้ําหนักคะแนนความตองการดานเทคนิค
สงเสริมการขายและกลยุทธการตลาด มีคาน้ําหนักคะแนนความสําคัญโดยเปรียบเทียบเปน 8.6 ซ่ึงมี
คาสูงสุดจะไดน้ําหนักคะแนนความสําคัญเปน 5 สวนขอกําหนดทางดานเทคนิคการเคร่ืองจักรและ
อุปกรณการผลิต ซ่ึงมีคาน้ําหนักคะแนนโดยเปรียบเทียบตํ่าสุดเปน 3.6 จะไดคาคะแนนความสําคัญ
เปน 1 ปจจัยอ่ืน ๆ แสดงคาน้ําหนักคะแนนความสําคัญของความตองการไดดังตารางท่ี 4.11 

(3) ขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางสวนประกอบ (Part Characteristic 
Requirements) เปนการพิจารณาถึงสวนประกอบของคุณสมบัติผลิตภัณฑเซรามิก ซ่ึงจะพิจารณาวา
การผลิตสินคาจะตองเกี่ยวของกับระบบยอยใดบาง เพื่อพัฒนาศักยภาพการดําเนินการของผูผลิตให
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา และการแกไขปญหาการการผลิตสินคาได  

ผูศึกษาไดพิจารณาสวนประกอบยอยในการผลิตสินคา โดยศึกษาจากกระบวนการ
ดําเนินการ ประกอบกับการคนควาเอกสารและสอบถามขอมูลจากผูเช่ียวชาญ เพื่อทบทวนถึง
กระบวนการดําเนินการในดานตาง ๆ ไดสรุปคุณสมบัติทางสวนประกอบดังตารางท่ี 4.12 ซ่ึง 
ประกอบไปดวยการผลิต การสงเสริมผลิตภัณฑ และการบริหารจัดการ 
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ตารางท่ี 4.11   แสดงคาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางดานเทคนิค 

ลําดับท่ี 
ขอกําหนดทางดานเทคนิค 

(Technical Requirement) 
%Relative 

คาคะแนนความสําคัญ
ของความตองการ
ทางดานเทคนคิ 

1 สงเสริมการขายและกลยุทธการตลาด 8.6 5.0 
2 ขนาด 6.2 3.1 
3 แข็งแรง 5.2 2.3 
4 ส่ังผลิตได 5.2 2.3 
5 จํานวนสี 5.0 2.2 
6 ความสดใสของสี 5.0 2.2 
7 ความสวยงาม 5.0 2.2 
8 ลวดลาย 5.0 2.2 
9 พัฒนารูปแบบผลิตภัณฑใหม ๆ หลากหลาย 4.9 2.0 
10 จัดทําเว็ปไซต 4.6 1.8 
11 วางแผนการขนสง 4.3 1.5 
12 ดิน 4.1 1.4 
13 น้ําหนกั 4.0 1.4 
14 เขากับการตกแตงสถานท่ี 4.0 1.4 
15 เพิ่มมูลคาดวยบรรจุภัณฑ 4.0 1.3 
16 แคตตาล็อคสินคาและเอกสารประชาสัมพันธ 3.7 1.1 
17 เคร่ืองจักรและอุปกรณการผลิต 3.6 1.0 
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ตารางท่ี 4.12   แสดงคุณสมบัติทางสวนประกอบ 
คุณสมบัติทางสวนประกอบ 

(Part Characteristic Requirement) 
รายละเอียดคุณสมบัติทาง

สวนประกอบ 
คาเปาหมาย 

(Target Value) 
การผลิต การเตรียมดนิ คัดเลือกผูสงมอบดินท่ี

สะอาด 
มีผูสงมอบดินมากกวา 2 
รายข้ึนไป 

ควบคุมการจัดเก็บดิน และ
กระบวนการเตรียมดิน 

สะอาดไมมีส่ิงเจอปน 

การข้ึนรูป ควบคุมความหนาของ
ผลิตภัณฑ 

คุณภาพดีข้ึน ตําหนิ
ผลิตภัณฑนอยลง 

พัฒนาการรูปแบบ รูปทรง 
ขนาด 

ผลิตภัณฑหลากหลาย 

การทําใหแหง ควบคุมบรรยากาศและ
ความช้ืน 

คุณภาพดีข้ึน ตําหนิ
ผลิตภัณฑนอยลง 

การแตงผิวช้ินงาน ตรวจสอบรูปทรงและ
ตกแตงผิวช้ินงาน 

คุณภาพดีข้ึน ตําหนิ
ผลิตภัณฑนอยลง 

การแตงสีไดและบน
เคลือบ 

ควบคุมกระบวนการแตงสี คุณภาพดีข้ึน ตําหนิ
ผลิตภัณฑนอยลง 

พัฒนาการใชสีและการ
เขียนลวดลาย 

ผลิตภัณฑหลากหลาย 

การชุบเคลือบ ควบคุมกระบวนการ
เคลือบ 

คุณภาพดีข้ึน ตําหนิ
ผลิตภัณฑนอยลง 

ควบคุมคุณภาพน้ําเคลือบ คุณภาพดีข้ึน ตําหนิ
ผลิตภัณฑนอยลง 

การเผา ควบคุมการวางผลิตภัณฑ
ในเตาเผา 

คุณภาพดีข้ึน และปริมาณ
เพิ่มข้ึน 

ควบคุมอุณหภมิูและเวลา คุณภาพดีข้ึน ตําหนิ
ผลิตภัณฑนอยลง 

ควบคุมบรรยากาศ คุณภาพดีข้ึน ตําหนิ
ผลิตภัณฑนอยลง 
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ตารางท่ี 4.12   แสดงคุณสมบัติทางสวนประกอบ (ตอ) 
คุณสมบัติทางสวนประกอบ 

(Part Characteristic Requirement) 
รายละเอียดคุณสมบัติทาง

สวนประกอบ 
คาเปาหมาย 

(Target Value) 
การผลิต 
(ตอ) 

การตรวจสอบคุณภาพ คัดแยกผลิตภณัฑตาม
คุณภาพ 

ลูกคามีความพงึพอใจมาก
ข้ึน 

การบรรจุหีบหอ ควบคุมกระบวนการบรรจุ
หีบหอ 

ผลิตภัณฑเสียหายระหวาง
ขนสงลดลง 

สถานท่ีปฏิบัติงาน ควบคุมความสะอาดและ
เปนระเบียบ 

สะอาด ปลอดภัย 

เคร่ืองจักรและอุปกรณ
การผลิต 

การบํารุงรักษา การผลิตตอเนื่อง/คุณภาพ
ผลิตภัณฑด ี

ควบคุมความสะอาดของ
เคร่ืองจักรและอุปกรณ 

สะอาด/พรอมใชงาน 

ความสามารถการผลิต ส่ังผลิตไดตามแบบท่ี
ตองการ 

ลูกคามีความพงึพอใจและ
ลูกคาเพิ่ม 

สงเสริม
ผลิตภัณฑ 

บรรจุภัณฑ พัฒนาบรรจุภณัฑ ลูกคามีความพงึพอใจมาก
ข้ึน เพิ่มมูลคา 

พัฒนาตราสินคา สวยงาม 
การบริหาร
การจัดการ 

การวางแผนการผลิต ควบคุมสินคาคงคลัง ตนทุนวัสดุคงคลังลดลง 
การวางแผนการส่ังซ้ือ
วัตถุดิบ 

ปริมาณเหมาะสม 

การวางแผนจดัลําดับการ
ผลิต 

จัดสงสินคาไดทันกําหนด
ท่ีตกลงไว 

การวางแผนการขนสง ลดตนทุนการขนสง 
การตลาด วางแผนการโฆษณา

ประชาสัมพันธ 
มีชองทางโฆษณา
ประชาสัมพันธมากข้ึน 

วางแผนการสงเสริม
การตลาด 

ประมาณลูกคาเพิ่มมากข้ึน 
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ตารางท่ี 4.12   แสดงคุณสมบัติทางสวนประกอบ (ตอ) 
คุณสมบัติทางสวนประกอบ 

(Part Characteristic Requirement) 
รายละเอียดคุณสมบัติทาง

สวนประกอบ 
คาเปาหมาย 

(Target Value) 
การบริหาร
การจัดการ 
(ตอ) 

การตลาด (ตอ) แสวงหาตลาดและสถานท่ี
จัดจําหนายท่ีเหมาะสม 

ศูนยกระจายสินคาและ
โกดัง 

การเงินการบัญชี ทําธุรกรรมการเงินผาน
ธนาคาร 

สะดวก รวมเร็ว ปลอดภยั
ตอธุรกรรมการเงิน
ระหวางโรงงานผูผลิตและ
ผูประกอบการคา 

ความเพยีงพอของเงินทุน เงินทุนหมุนเวยีนเพยีงพอ
ตลอดป การผลิตไมหยุด
เนื่องจากขาดเงินทุน 

การพัฒนาองคกร พัฒนาโครงสรางองคกร แบงหนาท่ีรับผิดชอบท่ี
ชัดเจน 

พัฒนาบุคคลากร อบรมใหความรูแก
พนักงาน 

พัฒนาระบบติดตอ
ประสานงาน 

การใชเทคโนโลยี เชน 
โทรศัพท แฟกซ 
อินเตอรเน็ท และเว็ปไซต 

(4) ความสัมพันธระหวางความตองการทางเทคนิคกับคุณสมบัติของสวนประกอบ 
(Relation Between Technical Requirement and Part Characteristic Requirements) การหาคา
ความสัมพันธจะทําลักษณะเดียวกับกับการประยุกตใช QFD ในเมตริกซท่ี 1 โดยการใชคําถามวา 
“ถาเราสามารถควบคุมคุณสมบัติสวนประกอบได จะสงผลตอความตองการเชิงเทคนิคในระดับ
มาก/ปานกลาง/นอย/ไมมี โดยการใหคาระดับความสัมพันธในลักษณะเดียวกับการใหคา
ความสัมพันธในเมตริกซท่ี 1 

(5) ขอกําหนดคุณสมบัติสวนประกอบยอยแตละสวน (Part Specification) เปนการ
กําหนดคาเปาหมายของขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบแตละขอท่ีไดวิเคราะหมา
ตามตารางท่ี 4.12 วามีรายละเอียดของแตละสวนอยางไร โดยรายละเอียดของแตละสวนนี้จะเปน
รายละเอียดวิธีการอยางไร และมีเปาหมายในการดําเนินการอยางไร 
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(6) คาระดับน้ําหนัก (Column Weights) เปนการหาคาความสําคัญของ
สวนประกอบยอยแตละตัว จากผลรวมระหวางผลคูณความสัมพันธระหวางความตองการทาง
เทคนิค กับคุณสมบัติของสวนประกอบยอย กับน้ําหนักคะแนนความสําคัญของความตองการเชิง
เทคนิค 

(7) ลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบ (Part Characteristic Requirements 
Importance Weights) เปนการจัดลําดับความสําคัญของคุณสมบัติทางดานสวนประกอบในแตละ
คุณสมบัติทางดานสวนประกอบทั้งหมด ใหอยูในรูปของเปอรเซ็นตซ่ึงไดเรียงลําดับคะแนน
ความสําคัญตามตารางท่ี 4.13  

 (8)  แผนผัง QFD ในเมตริกซของการออกแบบผลิตภัณฑ ในการสรางเมตริกซ
การออกแบบผลิตภัณฑในเมตริกซท่ี 2 ท่ีไดกลาวมา   สามารถสรางเมตริกซไดดังรูปท่ี 4.14 

ผลท่ีไดจากการวิเคราะหในเมตริกชการออกแบบผลิตภัณฑตามรูปท่ี 4.14 นํามาจัด
เรียงลําดับน้ําหนักความสําคัญโดยเปรียบเทียบ แสดงดังรูปท่ี 4.15 จากขอมูลท่ีไดวิเคราะหใน
เมตริกซการออกแบบผลิตภัณฑ ทําใหทราบถึงประเด็นรายละเอียดของระบบยอยในกระบวนการ
ผลิตท่ีผูประกอบการผลิตสินคาเซรามิกประเภทของชํารวยและเครื่องประดับท่ีตองปฏิบัติ ควบคุม
ตามโครงการนี้ ผูศึกษาจะนําประเด็นสําคัญตาง ๆไปพัฒนาสินคาตัวอยาง เพื่อประเมินความพึง
พอใจของลูกคาหลังการพัฒนาตอไป 
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รูปท่ี 4.14 แสดงเมตริกซของการออกแบบผลิตภัณฑ (Product Design) 
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พฒันาการรูปแบบ รูปทรง ขนาด
พฒันาการใชสี และการเขียนลวดลาย

พฒันาบรรจุภัณฑ
วางแผนการโฆษณาประชาสัมพนัธ

วางแผนการสงเสริมการตลาด
ควบคุมความหนาของผลิตภัณฑ

พฒันาตราสินคา
ควบคุมการจัดเก็บดิน และกระบวนการเตรียม

ดิน
ควบคุมกระบวนการแตงสี

สั่งผลิตได ตามแบบท่ีตองการ
พฒันาบุคคลากร

พฒันาระบบติดตอประสานงาน
ตรวจสอบรูปทรงและตกแตงผิวชิ้นงาน

แสวงหาตลาดและสถานท่ีจัดจําหนายท่ีเหมาะสม
ควบคุมอุณหภูมิ และเวลา

ควบคุมบรรยากาศ

ความเพยีงพอของเงินทุน
ทําธุรกรรมการเงินผานธนาคาร

ควบคมุสินคาคงคลัง
การวางแผนการสั่งซื้อวัตถุดิบ
การวางแผนจัดลําดับการผลิต
คัดเลือกผูสงมอบดินท่ีสะอาด
ควบคุมกระบวนการเคลือบ
ควบคุมคุณภาพนํ้าเคลือบ

คัดแยกผลิตภัณฑตามคุณภาพ
พฒันาโครงสรางองคกร

ควบคุมการวางผลิตภัณฑในเตาเผา
การวางแผนการขนสง

ควบคุมบรรยากาศ และความชื้น
ควบคุมความสะอาดและเปนระเบียบ

การบํารุงรักษา
ควบคุมความสะอาดของเครื่องจักร และอุปกรณ

ควบคุมกระบวนการบรรจุหีบหอ

 

รูปท่ี 4.15 แสดงการเรียงลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบ (Part Characteristic Requirements 
Importance Weights) 



 88 

4.4  แนวทางการพัฒนาผลิตภัณฑเซรามิกท่ีไดจากเทคนิคการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ 
จากผลการประยุกตใชเทคนิคการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ ในการปรับปรุงผลิตภัณฑ

เซรามิก ประเภทของชํารวยและเครื่องประดับ ทําใหทราบถึงแนวทางในการปรับปรุงผลิตภัณฑ
เซรามิก โดยการปรับปรุงนั้นตองต้ังอยูบนพื้นฐานของความตองการของลูกคา โดยมีการ
เปรียบเทียบความพึงพอใจในผลิตภัณฑของโรงงานกรณีศึกษา และของคูแขง เพื่อใชคาน้ําหนัก
ความพึงพอใจในแตละปจจัยท่ีสูงกวาเปนเปาหมายในการพิจาณาการปรับปรุง  ซ่ึงจากความ
ตองการในแตละปจจัยท่ีมีตอผลิตภัณฑเซรามิก ประเภทของชํารวยและเคร่ืองประดับ ความพึง
พอใจในผลิตภัณฑของโรงงานกรณีศึกษาโดยเปรียบเทียบกับคูแขง ความสําคัญสูงสุดของ
ขอกําหนดทางดานเทคนิค และความสําคัญของขอกําหนดของสวนประกอบยอย จะทําใหทราบวา
ปจจัยใดเปนปจจัยสําคัญท่ีตองดําเนินการควบคุมใหไดเพื่อการพัฒนาผลิตภัณฑเซรามิก ประเภท
ของชํารวยและเครื่องประดับ ใหสามารถตอบสนองตอลูกคามากท่ีสุด สามารถสรุปไดดังนี้ 

4.4.1 คุณลักษณะดานผลิตภัณฑ รูปแบบ ประโยชนใชสอย  
(1) สีสันสวยงาม ลวดลายนาสนใจ โดยใหแตกจากผลิตภัณฑเดิมท่ีผลิตสงขายอยู

แลวในปจจุบัน 
(2) รูปแบบผลิตภัณฑใหม ๆ หลากหลาย ขนาดเหมาะสม / หลายขนาด 
(3) ควบคุมกระบวนการผลิตใหเขมงวดข้ึนเพื่อใหคุณภาพผลิตภัณฑดีข้ึน ตองมี

ตําหนินอย  
(4) สามารถออกแบบส่ังผลิตได 

4.4.2 ทําบรรจุภัณฑ เพื่อสวยงามเพิ่มมูลคาใหแกสินคาชนิดพิเศษ 
4.4.3 พัฒนาการตลาด กลยุทธ ชองทางการจัดจําหนาย และการบริการ 

(1) ทําการสํารวจราคา และต้ังราคาที่ไมแตกตางจากเดิม และสินคาระดับเดียวกัน
ในตลาด 

(2) กลยุทธทางดานการตลาด สงเสริมการขาย สวนลดราคา สวนลดปริมาณ ขาย
ระบบเครดิต และการรับประกันความเสียหายเนื่องจากการขนสง 

(3) ชองทางการจัดจําหนาย ชองทางการส่ือสารระหวางผูคาและลูกคา การบริการ 
การเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมายโดยเขาไปติดตอโดยตรง การจัดทําแคตตาล็อคสินคาอยางงาย จัดใหมี
บริการสงสินคา การประชาสัมพันธ รวมถึงการสรางพันธมิตรทางการคากับผูประกอบการใน
ทองถ่ินเปนตัวแทนกระจายสินคา 

(4) ทําธุรกรรมการเงินผานธนาคารหลาย ๆ ธนาคารเพื่อความสะดวกทางการเงิน
กับลูกคา 
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(5) พัฒนาบุคคลากรใหมีความรูเพื่อจะไดส่ือสารแกลูกคา 
(6) ปรับปรุงระบบติดตอประสานงาน การใชเทคโนโลยี เชน โทรศัพท แฟกซ 

อินเตอรเน็ท และเว็ปไซต 
4.4.4 ความนาเช่ือถือ สงมอบสินคาตรงเวลา จํานวนถูกตอง และการมีตราสินคา 

จากปจจัยสําคัญท้ัง 4 ประการขางตนจะเห็นไดวาการพัฒณฑผลิตภัณฑใด ไมเพียงแต
ตองทําการพัฒนาคุณลักษณะดานผลิตภัณฑ รูปแบบ ภายนอกแลว ยังตองมีสวนประกอบดานอ่ืน ๆ 
ท่ีจําเปนตองพัฒนาไปพรอม ๆ กันท้ังคุณภาพ ตําหนิสินคา บรรจุภัณฑ การตลาด การเงิน และ
บริการ จึงจะสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาแลวทําใหธุรกิจอยูรอดได 

4.5 การปรับปรุงและพัฒนาผลิตภณัฑตนแบบ โดยกระบวนการวิศวกรรมยอนรอย 
ลักษณะของผลิตภัณฑใหมท่ีไดรวบรวมแนวคิดจากการประยุกตใชเทคนิคการกระจาย

หนาท่ีเชิงคุณภาพ เพื่อแปรความตองการของลูกคา นํามาสูการปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ
ตนแบบ โดยการวิธีการวิศวกรรมยอนรอย ซ่ึงจะทําไดผลิตภัณฑตนแบบเซรามิกใหมจากแนวคิดท่ี
ตรงกับความตองการของลูกคา และราคาไมเปล่ียนแปลงไปมาก 

จากการรวบรวมความคิดของผูคนควา ท่ีปรึกษา เจาของโรงงาน ผูเช่ียวชาญ และชาง
ผูผลิต ประกอบกับโรงงานกรณีศึกษามีสินคาหลักเปนผลิตภัณฑเซรามิก แจกัน ตุกตาออมสิน 
กระถางธูป และเชิงเทียน จึงไดเลือกปรับปรุงผลิตภัณฑเซรามิกของโรงงานกรณีศึกษา ตามข้ันตอน
ดังตอไปนี้ 

4.5.1 เลือกชนิดผลิตภัณฑท่ีจะทําเปนผลิตภัณฑตนแบบคือ แจกัน โดยไดอางอิงจากผล
การวิเคราะหแบบสอบถามกอนการพัฒนา ซ่ึงระบุวาแจกันผลิตภัณฑท่ีไดรับความนิยมจาก
ผูประกอบการคาเซรามิกและผูบริโภคในพื้นท่ีเปาหมายใหความสนใจมากเปนลําดับตน ๆ และ
โรงงานกรณีศึกษาสามารถปรับปรุงและพัฒนาไดเลย รูปท่ี 4.16 แสดงตัวอยางผลิตภัณฑ หรือสินคา
ดั้งเดิมของโรงงานกรณีศึกษา 

4.5.2 สํารวจหาผลิตภัณฑแมแบบท่ีนาสนใจ โดยเร่ิมจากผลิตภัณฑท่ีมีในทองตลาดอยู
แลว แตโรงงานกรณีศึกษายังไมเคยผลิต สําหรับตัวอยางผลิตภัณฑท่ีผูศึกษาคนควา และผูเกี่ยวของ
ไดระดมสมอง และตัดสินใจเลือกผลิตภัณฑแมแบบท่ีจะนํามาเปนแนวทางพัฒนาสีสันและลวดลวย
ดังรูปท่ี 4.17 เกณฑในการตัดสินใจเลือกดังตอไปนี้ 

(1) สีสันสวยงาม  
(2) ลวดลายนาสนใจ  
(3) แตกจากผลิตภัณฑดั้งเดิมท่ีผลิตสงขายอยูแลวในปจจุบัน 
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(4) ออกแบบรูปทรง และขนาดใหม 
(5) สามารถทําไดเลยโดยใหมีการจัดหาเคร่ืองมืออุปกรณเพิ่มนอยท่ีสุดเทาท่ี

จําเปน เพื่อไมใหเกิดภาระคาใชจายท่ีสูงข้ึน แกเจาของโรงงานกรณีศึกษา 
4.5.3 นําลักษณะของผลิตภัณฑใหมท่ีไดรวบรวมแนวคิดจากการประยุกตใชเทคนิคการ

กระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ ในประเด็นดานคุณลักษณะดานผลิตภัณฑ รูปแบบ ประโยชนใชสอย 
ควบคูกับวิสัยทัศนท่ีจะนํามาออกแบบปรับปรุงใหมเพื่อแกไขสวนดอยของผลิตภัณฑเดิม หรือ
ออกแบบปรับปรุงใหเปนไปตามท่ีคาดไว 

ทีมงานของโรงงานกรณีศึกษา ไดออกแบบรูปทรงของผลิตภัณฑตนแบบใหมโดย
ไมซํ้ากับผลิตดั้งเดิม และแมแบบ มีรายละเอียดพอสังเขปดังนี้ 

(1) ออกแบบรูปทรงโดยแบบราง และปนดินดวยมือ 
(2) ทําลวดลายบนแบบดินปน 
(3) ทําแมพิมพเพื่อการหลอข้ึนรูป จากแบบดินปน 
(4) นําแมพิมพมาหลอน้ําดินเพื่อเปนผลิตภัณฑตนแบบ เสร็จแลวรอใหแหงจึง

แกะแมพิมพออก 
(5) การทําสีใตเคลือบ เจาของ และชางผูผลิตโรงงานกรณีศึกษา ไดขอความ

รวมมือกับโรงงานพันธมิตรเพ่ือการทําสีสันและลวดลวยดังผลิตภัณฑแมแบบ 
(6) ทําการชุบเคลือบ 
(7) ทําการเผาเคลือบ ก็จะไดผลิตตนแบบตามท่ีตองการ 

4.5.4 โรงงานกรณีศึกษาไดทําผลิตภัณฑตนแบบดังรูปท่ี 4.18 และนอกจากนี้ยังไดทํา
บรรจุภัณฑอยางงายดวยกระดาษแข็งและกระดาษสาใหแกผลิตภัณฑตนแบบดวย เพื่อนําไปสํารวจ
ความพึงพอใจของลูกคาตอไป 
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รูปท่ี 4.16 แสดงตัวอยางผลิตภัณฑ หรือสินคาดั้งเดิมของโรงงานกรณศึีกษา 

 

 

รูปท่ี 4.17 แสดงตัวอยางผลิตภัณฑ ท่ีจะนาํมาเปนแมแบบในการทําวิศวกรรมยอนรอย 
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รูปท่ี 4.18 แสดงผลิตภัณฑตนแบบใหม เปรียบเทียบกับผลิตภัณฑท่ีนํามาใชเปนแมแบบ 

4.6 ทําการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา หลังการพัฒนาผลิตภัณฑเซรามิก และเปรียบเทียบผล
กอนการพัฒนาผลิตภัณฑเซรามิก 

เม่ือไดผลิตภัณฑตนแบบแลว ไดนําไปสํารวจความพึงพอใจของลูกคาอีกคร้ัง ดวย
แบบสอบถามลักษณะเชนเดียวกับกอนการพัฒนาผลิตภัณฑ เพ่ือประเมินเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของลูกคา นําแบบประเมินไปสํารวจความตองการและความพึงพอใจของลูกคา ในพื้นท่ีเปาหมาย
เดิม เนื่องจากกลุมเปาหมายมีลักษณะท่ีคลายคลึงกันคือ ผูประกอบการคาเซรามิก และกลุมผูบริโภค
สินคาเซรามิก 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 
การท่ีสามารถเลือกวิธีการสุมตัวอยางแบบนี้ได เนื่องจากผูสํารวจขอมูลคือผูประกอบการคาสง
สินคาเซรามิก ซ่ึงมีความรูและประสบการณเปนอยางดี  

การคนควาแบบอิสระในคร้ังนี้ ไดสํารวจขอมูลจากตัวอยางประชากร 50 ตัวอยางจากท้ัง
กลุมผูประกอบการคาเซรามิกในพื้นท่ีเปาหมายและกลุมผูบริโภคสินคาเซรามิก นําขอมูลท่ีไดมา
สรุปผลดังตารางท่ี 4.13 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคา กอนและหลังการพัฒนา
ผลิตภัณฑเซรามิกตนแบบ 

ความพึงพอใจที่มีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก 
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คุณลักษณะ
ดาน

ผลิตภัณฑ 

รูปแบบและ
ประโยชนใช

สอย 

พัฒนารูปแบบผลิตภัณฑ
ใหม ๆ หลากหลาย 

2.76 4.66 4.0 ดีกวา 

สีสันสวยงาม 2.96 4.87 4.1 ดีกวา 
ลวดลายนาสนใจ 2.90 4.93 4.1 ดีกวา 
ขนาดเหมาะสม/หลาย
ขนาด 

2.78 4.74 3.4 ดีกวา 

น้ําหนกัเหมาะสม 2.96 4.68 3.2 ดีกวา 
ผลิตภัณฑคุณภาพตรง
ตามท่ีตกลง 

2.93 4.78 3.1 ดีกวา 

ผลิตภัณฑมีลักษณะ
แข็งแรง 

2.96 4.90 3.0 ดีกวา 

คุณภาพ
ผลิตภัณฑ 

คุณภาพสินคา และตําหนิ
เซรามิก 

2.50 4.42 3.9 ดีกวา 

สามารถส่ังผลิตได 1.26 4.88 2.9 ดีกวา 
บรรจุภัณฑ เพิ่มมูลคาสินคา 1.30 4.75 2.4 ดีกวา 

แข็งแรง 1.55 4.59 2.2 ดีกวา 
พกพาสะดวก 1.54 3.96 2.3 ดีกวา 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคา กอนและหลังการพัฒนา
ผลิตภัณฑเซรามิกตนแบบ (ตอ) 

ความพึงพอใจที่มีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก 

กอ
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รับ
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หล
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รับ
ปรุ

ง 
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รีย
บเ
ทีย

บ
กับ

  

การตลาด ราคา ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 2.98 4.39 3.2 ดีกวา 
สวนลดปริมาณและ
สวนลดเงินสด 

2.89 4.43 3.0 ดีกวา 

การชําระเงินระบบเครดิต
ได 

1.56 4.24 2.5 ดีกวา 

การรับประกันของเสียหาย 1.46 4.45 2.1 ดีกวา 
การรับเปล่ียน-คืนสินคา 1.47 4.44 2.2 ดีกวา 

ชองทางจัด
จําหนายและ
สงเสริมการ

ขาย 

สถานท่ีจัดจําหนายท่ี
เหมาะสม 

2.97 4.75 3.0 ดีกวา 

พนักงานทีด่ ี 2.99 4.92 3.0 ดีกวา 
บริการจัดสง 2.12 4.95 3.4 ดีกวา 
อินเตอรเน็ท ใบส่ังซ้ือทาง
ไปรษณยี 

1.59 4.18 2.9 ดีกวา 

แคตตาล็อคสินคา 1.49 4.25 2.4 ดีกวา 
  การติดตอส่ือสารสะดวก 

แฟกซ/อีเมล 
2.03 4.16 3.0 ดีกวา 

ก า ร ป ร ะ ช า สั ม พั น ธ
ผลิตภัณฑท่ีดี 

2.72 4.81 2.7 ดีกวา 

ใหขาวสารแกลูกคาอยาง
ตอเนื่อง 

2.39 4.59 2.7 ดีกวา 

สง เสริมการขายและกล
ยุทธการตลาด 

2.99 4.98 3.5 ดีกวา 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคา กอนและหลังการพัฒนา
ผลิตภัณฑเซรามิกตนแบบ (ตอ) 

ความพึงพอใจที่มีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก 
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ผล
กา
รเป

รีย
บเ
ทีย

บก
ับ 
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ความนาเช่ือถือ สงสินคาตรงตามเวลาท่ี
กําหนด 

2.50 4.44 3.1 ดีกวา 

สินคาถูกตองท้ังรูปแบบ
หรือจํานวน 

2.49 4.62 3.1 ดีกวา 

กําลังการผลิตของโรงงาน 1.91 4.40 3.1 ดีกวา 
การติดตอโรงงานทําได
สะดวก 

1.88 4.52 3.1 ดีกวา 

มีตราสินคาของตัวเอง 1.34 4.77 3.4 ดีกวา 
 

ความพึงพอใจท่ีมีผลตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑเซรามิก
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รูปท่ี 4.19 แสดงการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคา กอนและหลังการพัฒนาผลิตภัณฑ
เซรามิกตนแบบ ในแตละปจจัย 
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จากขอมูลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคา กอนและหลังการพัฒนา
ผลิตภัณฑเซรามิกตนแบบแตละปจจัย ดังขอมูลในตารางท่ี 4.13 และรูปท่ี 4.17 พบวาหลังจากท่ีได
พัฒนาผลิตภัณฑตามแนวคิดจากการประยุกตใชเทคนิคการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพแลว ท้ังการ
พัฒนาทางดานคุณลักษณะดานผลิตภัณฑ รูปแบบ ประโยชนใชสอย บรรจุภัณฑ เพ่ือสวยงามเพ่ิม
มูลคาใหแกสินคา พัฒนาการตลาด กลยุทธ ชองทางการจัดจําหนาย การบริการ และความนาเช่ือถือ
แลว ระดับความพึงพอใจของลูกคาเพิ่มข้ึนอยางชัดเจนในทุก ๆ ปจจัย 

นําขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑเซรามิกหลังการพัฒนา มาวิเคราะหคา
ดัชนีวัดความพึงพอใจของผูบริโภค (Customer Satisfaction Index; CSI) โดยอางอิงกับขอมูลกอน
การพัฒนา จะไดดังตารางท่ี 4.14 

ตารางท่ี 4.14 คาดัชนีวัดความพึงพอใจของผูบริโภคตอผลิตภัณฑเซรามิกหลังการพัฒนา 
หัวขอหลัก คะแนน

ความสําคัญเฉล่ีย 
คาถวงน้ําหนกั คะแนนความพึง

พอใจเฉล่ีย 
คาความพึงพอใจ
เฉล่ียถวงน้ําหนัก 

คุณลักษณะดาน
ผลิตภัณฑ 

4.12 0.29 4.76  2.81  

บรรจุภัณฑ 3.47 0.25 4.43  2.20  
การตลาด 3.40 0.24 4.54  2.20  
ความนาเช่ือถือ 3.00 0.21 4.55  1.95  
ผลรวม 13.99 1.00 18.28  9.16  

     91.7% 

 
คาดัชนีวัดความพึงพอใจของผูบริโภคตอผลิตภัณฑเซรามิกหลังการพัฒนาคือ 91.70% 

ซ่ึงมีคามากกวากอนการพัฒนาอยางชัดเจนคือ 42.70% และผลประเมินนี้ยังสูงกวาเปาหมายท่ีตั้งไว 
ตามสมมติฐานกอนการคนควาแบบอิสระคือมากกวา 80% 

 

 

 


