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ประกาศคุณูประการ 

 
 งานนิพนธ์ฉบบัน้ีสาํเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจาก ดร. ฤภูวลัย ์ จนัทรสา  อาจารย ์
ท่ีปรึกษาหลกั ท่ีไดก้รุณาสละเวลาใหค้าํปรึกษาแนะนาํแนวทางในการจดัทาํงานนิพนธ์ท่ีถูกตอ้ง
ตลอดจนการแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ในงานนิพนธ์ดว้ยความละเอียดถ่ีถว้นและเอาใจใส่ติดตาม
ดว้ยดีเสมอมา  ผูว้ิจยัรู้สึกซาบซ้ึงเป็นอยา่งยิง่จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
 กราบขอบพระคุณคณาจารยทุ์กท่านท่ีร่วมเป็นกรรมการในการสอบงานนิพนธ์  และ
กรุณาใหข้อ้เสนอแนะในการแกไ้ขขอ้บกพร่องของงานนิพนธ์  งานนิพนธ์ฉบบัน้ีประสบ
ความสาํเร็จไดด้ว้ยดี ดว้ยความร่วมมือของผูร่้วมงานและเจา้หนา้ท่ีงานการตลาดและงานขาย  
ตลอดจนผูบ้ริหารของสถาบนัตวัอยา่ง ท่ีกรุณาช่วยเหลือเร่ืองขอ้มูลท่ีจาํเป็นเก่ียวกบัการทาํ 
งานนิพนธ์ 
 กราบขอบพระคุณ คุณพอ่ และคุณแม่ ท่ีเป็นกาํลงัใจในการทาํงานนิพนธ์ และ
ขอขอบพระคุณคณาจารยภ์าควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ มหาวิทยาลยับูรพาทุกท่านท่ีไดอ้บรม  
ช้ีแนะแนวทาง พร้อมทั้งประสิทธิประสาทวิชาความรู้ ท่ีเป็นประโยชน์ต่องานนิพนธ์ในคร้ังน้ี 
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ปฏิบติังานการบริหารหอ้งจดัฝึกอบรม 
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 The objectives of this independent study are to study the customer needs and to 
propose the guideline to improve the operation of training service in order to increase customer 
satisfaction. The research began with collecting customer needs from 50 participants who 
attended 7 training curriculums in the sampled training institution. Data were collected via 
personal interview and questionnaire. The Quality Function Deployment (QFD) was applied to 
identify customer needs by benchmarking with the competitive institution. The specification 
requirements of the training service were established. In the final step, the guidelines for training 
service improvement were developed. Results from the study showed that customer satisfaction 
on the current training service had a score of 4.07 out of 5. The 5 significant customer needs were 
1) qualification of knowledge and capability of the trainer, 2) service intention from the 
supporting staff, 3) curriculum contents that match customer needs, 4) appropriate training fee 
rate, and 5) readiness and availability of the training room and facility. The guidelines for 
improvement proposed in this research are 1) to well define the standard qualification of the 
trainer, 2) to improve service mind of the supporting staffs, 3) to develop and revise curriculum 
regularly to truly serve the customer needs, 4) to analyze and define the appropriate training fee 
rate, and 5) to establish standard work procedure to manage training room operation. 
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บทที ่1 
บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา  
 ปัจจุบนังานบริการดา้นการจดัฝึกอบรมมีความสาํคญั และกาํลงัเป็นท่ีตอ้งการขององคก์ร
ต่าง ๆ อยา่งกวา้งขวาง เพราะการส่งพนกังานเขา้รับการฝึกอบรม เพื่อเพิม่พนูความรู้ ความสามารถ
นบัเป็นส่วนสาํคญัท่ีช่วยพฒันาองคก์รใหก้า้วหนา้ ลดปัญหาในดา้นการทาํงาน และปัญหาดา้นอ่ืน 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการทาํงานไดอ้ยา่งมาก ดงันั้นสถาบนัท่ีจดัการฝึกอบรมใหก้บัองคก์รกต็อ้งมีการ
ปรับปรุง และพฒันากระบวนการการใหบ้ริการใหต้อบสนองกบัความตอ้งการของลูกคา้ใหมี้ความ
พึงพอใจมากท่ีสุด ยิง่ในปัจจุบนัมีความตอ้งการในการฝึกอบรมมีมากข้ึนยิง่ทาํใหธุ้รกิจมีการแข่งขนั
อยา่งมากยิง่ข้ึนตามไปดว้ย ไม่วา่จะเป็นงานดา้นการตลาด งานดา้นการตอ้นรับ งานลูกคา้สมัพนัธ์  
รวมทั้งกระบวนการในการประสานงานภายใน เพื่อใหก้ารบริการจดัการฝึกอบรมนั้นสร้างความ 
พึงพอใจและตอบสนองใหก้บัลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
 การท่ีงานบริการจดัการฝึกอบรมของสถาบนัจะเป็นท่ีเช่ือมัน่ของลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ืองได้
นั้น ยอ่มหมายถึงการท่ีสถาบนัจะตอ้งใหค้วามสาํคญัดา้นคุณภาพการฝึกอบรมและการบริการ ใหมี้
คุณภาพท่ีมาตรฐานและรักษาคุณภาพท่ีดีไวอ้ยา่งสมํ่าเสมอ และมีการพฒันาปรับปรุงคุณภาพของ
การใหบ้ริการดา้นการฝึกอบรมอยูต่ลอด ทาํใหส้ถาบนัสามารถรักษาฐานลูกคา้เก่าและสร้างลูกคา้
ใหม่ใหมี้เพิ่มข้ึน โดยสถาบนัฝึกอบรมตวัอยา่งมีการจดัฝึกอบรมใน 2 ลกัษณะ ไดแ้ก่ ลกัษณะแรก 
หลกัสูตรมาตรฐาน ลกัษณะท่ีสอง หลกัสูตรตามความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงในการจดัฝึกอบรมปกติ
จะจดัท่ีสถาบนั หรือ อาจสามารถจดัฝึกอบรมใหท่ี้สถานประกอบการตามท่ีลูกคา้แจง้ความตอ้งการ
มา โดยจะตอ้งมีความพร้อมดา้นอุปกรณ์และสถานท่ีอบรมเช่นเดียวกบัการจดัท่ีสถาบนัตวัอยา่ง 
ถึงแมส้ถาบนัฝึกอบรมตวัอยา่งจะมีการปรับปรุงงานบริการจดัการฝึกอบรมของสถาบนั 
จนมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัของลูกคา้  และมีการส่งพนกังานเขา้รับการฝึกอบรมอยูอ่ยา่งต่อเน่ืองแลว้ 
กต็าม กย็งัมีขอ้ร้องเรียน ในขอ้บกพร่องบางประการเก่ียวกบังานบริการดา้นการฝึกอบรมอยู ่เช่น  
การใหบ้ริการและขอ้มูลยอ้นกลบัล่าชา้, อตัราค่าใชจ่้ายในฝึกอบรมสูง, ความพร้อมของวิทยากร  
ซ่ึงนบัวา่เป็นส่ิงหน่ึงท่ีอาจมีส่วนส่งผลใหเ้กิดการสูญเสียลูกคา้และความเช่ือมัน่ของสถาบนัได ้ 
จึงนบัเป็นส่ิงท่ีจาํเป็นตอ้งรีบปรับปรุงแกไ้ข เพื่อเรียกความเช่ือมัน่หรือความพึงพอใจใหดี้คงเดิมหรือ
ดียิง่ข้ึนไป ปัจจุบนัสถาบนัฝึกอบรมตวัอยา่งไดมี้กระบวนการเกบ็ขอ้มูลและการบนัทึก 
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ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้อยูต่ลอด และมีการนาํมาวิเคราะห์อยูบ่า้ง แต่การวิเคราะห์ยงัไม่คลอบคลุม
ครบถว้น    
 ดงันั้น เพื่อนาํไปสู่การปรับปรุงกระบวนการและพฒันาอยา่งมีระบบ เพื่อช่วยรักษา
คุณภาพของงานบริการดา้นการจดัฝึกอบรมของสถาบนัฝึกอบรมตวัอยา่ง งานวิจยัน้ีจึงตอ้งการทราบ
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีแทจ้ริงเพื่อท่ีจะนาํมาวิเคราะห์หาสาเหตุหลกัท่ีทาํใหเ้กิดขอ้ร้องเรียนของ
ลูกคา้ เพื่อนาํไปสู่การปรับปรุงและพฒันาระบบการใหบ้ริการดา้นการจดัฝึกอบรม และกระบวนการ
ควบคุมคุณภาพเพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ การลดปัญหาขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ 
ตลอดจนการสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหก้บัลูกคา้ใหส้ามารถเขา้ใชบ้ริการอยา่งมัน่ใจและเป็นลูกคา้
ท่ีจงรักภกัดีอยา่งต่อเน่ืองยาวนานตลอดไป   
  

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
 1. เพื่อศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ในการใหบ้ริการดา้นการจดัฝึกอบรมของสถาบนั
ฝึกอบรมตวัอยา่ง 
 2. เพื่อนาํเสนอแนวทางการปรับปรุงกระบวนการในการใหบ้ริการดา้นการจดัฝึกอบรม
ของสถาบนัฝึกอบรมตวัอยา่ง 
 

ขอบเขตของการวจิยั  
 1. ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ในดา้นการใหบ้ริการฝึกอบรม และการบริการในดา้น 
อ่ืน ๆ ของสถาบนัฝึกอบรมตวัอยา่ง 
 2. ศึกษาในส่วนของงานใหบ้ริการแก่ลูกคา้ของงานการตลาดและงานบริการลูกคา้ โดย
มุ่งหวงัใหเ้กิดการประสานงานท่ีมีประสิทธิภาพและคล่องตวัในทุกส่วนงานของสถาบนัฝึกอบรม
ตวัอยา่ง 
 3. ประยกุตใ์ชเ้ทคนิคการกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ (QFD) เพื่อเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงการใหบ้ริการของสถาบนัฝึกอบรมตวัอยา่ง 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิยั 
 ประโยชน์ทางตรง 
 1. เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการดา้นการจดัฝึกอบรมของสถาบนัตวัอยา่ง
ใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน และสามารถสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้เพิม่มากยิง่ข้ึน 
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 2. ทาํใหท้ราบถึงปัจจยัดา้นต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการดา้นการจดัฝึกอบรมของ
สถาบนัตวัอยา่ง 
 ประโยชน์ทางอ้อม 
 1. ผูส้นใจสามารถนาํเทคนิคการกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ (QFD) เป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงงานในลกัษณะท่ีใกลเ้คียงหรือคลา้ยคลึงกนั และงานท่ีมีลกัษณะอ่ืน ๆ ได ้
 2. เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันางานบริการในดา้นอ่ืน ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ เพื่อ
สร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ใหเ้พิ่มมากข้ึนได ้
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บทที ่2 
ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

ความพงึพอใจของลูกค้า 
 ความพึงพอใจของลูกคา้ในส่วนของงานบริการลูกคา้ คือ ระดบัของความรู้สึกท่ีมีต่อการ
ไดรั้บการบริการ หรือความรู้สึกท่ีมีต่อตวัสินคา้ หรือผลิตภณัฑ ์ท่ีลูกคา้ไดรั้บจากผูข้ายหรือ 
ผูใ้หบ้ริการ อาจจะมีมากหรือนอ้ยกข้ึ็นอยูก่บัคุณภาพของการบริการ หรือคุณภาพของสินคา้นั้น   
 การสํารวจความพงึพอใจของลูกค้า 
 ในองคก์รหรือหน่วยงานท่ีตอ้งการสาํรวจความพึงพอใจลูกคา้จาํเป็นตอ้งมีการเกบ็ขอ้มูล
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการ เพื่อใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจท่ีลูกคา้มีต่อ
สินคา้และบริการ ทาํใหอ้งคก์รทราบขอ้บกพร่อง เพื่อนาํมาพฒันาหรือปรับปรุงในส่วนท่ีลูกคา้ 
ยงัไม่พึงพอใจใหเ้ป็นท่ีพึงพอใจ และพฒันาข้ึนไปเป็นความประทบัใจใหลู้กคา้และเพิม่สูงข้ึนไปเป็น
ความจงรักภกัดีกบัองคก์รตลอดไป 
 วตัถุประสงค์ในการสํารวจความต้องการลูกค้า 
 1. เพื่อรับทราบเสียงจากลูกคา้ท่ีมีต่อการดาํเนินธุรกิจในองคก์รในปัจจุบนัแลว้นาํผลมา
กาํหนดเป็นกลยทุธ์ หรือเป้าหมายขององคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ในอนาคตได ้
 2. เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมความตอ้งการลูกคา้ ความคาดหวงั ความสาํคญัของปัจจยั 
ในดา้นต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ เพือ่ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้  
 3. เพื่อสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดี และช่วยลดช่องวา่งระหวา่งลูกคา้และองคก์ร ทราบปัญหา
สามารถนาํมาแกไ้ขไดท้นัเวลา และช่วยสร้างความประทบัใจใหลู้กคา้   
 4. การสาํรวจความตอ้งการลูกคา้เป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงคุณภาพ และใชเ้ป็น
มาตรฐานในการทาํงาน เพื่อใหส้อดคลอ้งและตอบสนองกบัความตอ้งการลูกคา้ 
 ความสําคญัของการสํารวจความต้องการลูกค้า 
 1. ช่วยนาํพาองคก์รไปในทิศทางท่ีถูกตอ้ง 
 2. ช่วยในการกาํหนดกลยทุธ์ 
 3. ช่วยในการเปรียบเทียบคู่แข่ง 
 4. ช่วยผลกัดนังานลูกคา้สมัพนัธ์ 
 5. ช่วยในการจดัสรรทรัพยากร 
 6. ช่วยในการจดัสรรค่าตอบแทน 
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 7. ช่วยในการประชาสมัพนัธ์องคก์ร 
 การสาํรวจความตอ้งการของลูกคา้ จะมีการวดัระดบัหรือประเมินระดบัความสาํคญัของ
ความตอ้งการแต่ละขอ้ จากนั้นทีมงานพฒันาผลิตภณัฑห์รือบริการขององคก์รซ่ึงประกอบดว้ย 
ฝ่ายต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งตั้งแต่ ฝ่ายขาย ฝ่ายการตลาด ฝ่ายออกแบบ ฝ่ายวศิวกรรม ฝ่ายวางแผน ฝ่ายผลิต 
ฝ่ายจดัซ้ือ จะร่วมกนัปรึกษาวิเคราะห์ เพื่อแปลงความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้ป็นขอ้กาํหนดทาง
เทคนิคท่ีจาํเป็นตอ้งมี เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้โดยดูจากระดบัความสาํคญั ขอ้มูลของ
คู่แข่งและความสามารถในการแข่งขนั จากนั้น จะนาํขอ้กาํหนดทางเทคนิคท่ีมีความสาํคญัมาใชใ้น
การออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑห์รือการบริการรูปแบบใหม่
(http://www.tpa.or.th/emagazine/other/triz.php?content=triz_qfd_01) 

 

ทฤษฎกีารกระจายหน้าทีเ่ชิงคุณภาพ 
 การกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment หรือ QFD) เป็นวิธีท่ี 
ช่วยใหฝ่้ายออกแบบสามารถตดัสินใจในแนวทางท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ท่ีสุด 
ตามกาํลงัทรัพยากรท่ีมีอยู ่QFD เป็นการประกนัคุณภาพในการออกแบบโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ และถ่ายทอดความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้ป็นเป้าหมายของการออกแบบ อาจกล่าว
ไดว้า่ QFD เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีช่วยสร้างสะพานเช่ือมโยงระหวา่งผูอ้อกแบบกบัลูกคา้ข้ึนมาใหม่ 
(ดร.มณฑลี ศาสนนัทน์, 2546, การออกแบบผลิตภณัฑเ์พื่อการสร้างสรรคน์วตักรรมและวิศวกรรม
ยอ้นรอย) 
 

ววิฒันาการของ QFD 
 QFD พฒันาข้ึนโดย Dr. Yoji Akao ซ่ึงไดน้าํมาประยกุตใ์ชเ้ป็นคร้ังแรกในอู่ต่อเรือ 
(Shipyard) ของบริษทั มิตซูบิชิ ประเทศญ่ีปุ่น เม่ือปี ค.ศ.1972 หลงัจากนั้น บริษทั โตโยตา้ ไดน้าํมา
ปรับปรุงและประยกุตใ์ช ้จนกระทัง่แพร่หลายไปถึงผูผ้ลิตช้ินส่วนใหก้บั บริษทั โดยโตโยตา้ บงัคบั
ใหผู้ผ้ลิตช้ินส่วนทั้งหมดใช ้QFD เพื่อควบคุมคุณภาพของผลิตภณัฑ ์ในปัจจุบนัน้ี QFD ไดถู้ก
นาํมาใชอ้ยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรมต่าง ๆ ทัว่ญ่ีปุ่น เช่น ผูผ้ลิตเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า อุปกรณ์ประจาํ
บา้น เส้ือผา้ แผงวงจรรวม ยางเทียม อุปกรณ์ก่อสร้าง และเคร่ืองจกัรกลการเกษตร เป็นตน้ แมแ้ต่
อุตสาหกรรมบริการกพ็บวา่ QFD สามารถช่วยใหบ้ริษทัเห็นความสาํคญัของคุณภาพยิง่ข้ึน 
 สาํหรับประเทศในสหรัฐอเมริกา QFD เร่ิมตน้ข้ึนประมาณปี ค.ศ.1984 โดยบริษทั  
ฟอร์ดมอเตอร์ ซ่ึงต่อมาไดจ้ดัตั้ง Ford Supplier Institute ข้ึน เพื่อพฒันาคุณภาพของช้ินส่วนท่ีผลิต
โดยผูผ้ลิตช้ินส่วนใหแ้ก่ฟอร์ด ต่อมาสถาบนัดงักล่าวไดก้ลายเป็นองคก์รอิสระท่ีไม่แสวงหากาํไรช่ือ 
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American Supplier Institute (ASI) ซ่ึงเป็นหน่วยงานท่ีใหก้ารฝึกอบรมและใหค้าํปรึกษาดา้น QFD 
และเป็นสถาบนัท่ีมีบทบาทอยา่งสูงในการทาํให ้QFD เป็นท่ีนิยมในประเทศสหรัฐอเมริกา สถาบนั
น้ีไดใ้หค้าํจาํกดัความของ QFD วา่เป็น ระบบการถ่ายทอดความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้ป็นเป้าหมายท่ี
เหมาะสมของบริษทัในทุกขั้นตอน ตั้งแต่การวิจยัผลิตภณัฑ ์การออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ ์ 
การผลิต การจดัจาํหน่าย การติดตั้งและการตลาด การขายและการบริการ (ASI 1987) 
 สาํหรับในประเทศไทย เพิ่งจะมีการนาํวิธี QFD มาใชใ้นช่วง 7-8 ปีท่ีผา่นมาน้ี โดยบริษทั
ผลิตอิฐทนไฟแห่งหน่ึงในเครือซีเมนตไ์ทย ซ่ึงมีความพยายามท่ีจะตอบสนองความตอ้งการอนั
หลากหลายของลูกคา้ สาํหรับบริษทัอ่ืน ๆ นอกจากเครือซีเมนตไ์ทยแลว้ วิธีน้ียงัไม่ค่อยแพร่หลาย
มากนกั เน่ืองจากส่วนใหญ่มกัจะเขา้ใจวา่วธีิน้ีเหมาะสาํหรับออกแบบผลิตภณัฑใ์หม่เท่านั้น 
 

ประโยชน์ของ QFD 
 บริษทัแรก ๆ ในประเทศสหรัฐอเมริกาท่ีนาํวิธี QFD มาประยกุตใ์ช ้ไดแ้ก่ Ford Motor, 
Digital Equipment, Procter and Gamble และบริษทั 3M วตัถุประสงคแ์รกเร่ิมของการนาํ QFD มา
ประยกุตใ์ช ้คือ เพื่อใหผู้อ้อกแบบผลิตภณัฑมี์วิธีการท่ีเป็นระบบในการแปลความตอ้งการของลูกคา้
ออกเป็นตวัผลิตภณัฑ ์อยา่งไรกต็าม ในปัจจุบนัไดมี้ผูน้าํ QFD มาประยกุตใ์ชห้ลายดา้นท่ีไม่
เก่ียวขอ้งกบัการออกแบบผลิตภณัฑโ์ดยตรง เช่น 
 - การออกแบบหลกัสูตร 
 - กลยทุธ์การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ภายในของบริษทั 
 - กลยทุธ์เก่ียวกบัการวางแผน 5 ปี สาํหรับผลิตภณัฑ ์
 - การพฒันาการใหบ้ริการทางโทรศพัทข์องบริษทัผลิตกระแสไฟฟ้า 
 - การแกไ้ขปัญหาดา้นคุณภาพของผลิตภณัฑห์รือบริการ 
 ประโยชน์ของ QFD คือ การถ่ายทอดความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้ป็นเป้าหมายต่าง ๆ ใน
ขั้นตอนการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ ์นอกจาก QFD จะช่วยประกนัความพึงพอใจของลูกคา้
และเพิ่มยอดขายของผลิตภณัฑไ์ดแ้ลว้ บริษทัต่าง ๆ ท่ีใชเ้ทคนิค QFD ยงัสามารถลดปัญหาท่ีพบใน
ช่วงแรก ๆ ของการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑไ์ดถึ้งคร่ึง และลดเวลาในการออกแบบและพฒันา
ผลิตภณัฑไ์ดม้ากถึงหน่ึงในสาม หรืออาจจะถึงคร่ึงหน่ึงดว้ย 
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รูปแบบของการทาํ QFD 
 โดยทัว่ไปแลว้วิธีการทาํ QFD จะไม่มีรูปแบบตายตวั บริษทัต่าง ๆ จะนาํ QFD มา
ประยกุตใ์ชใ้นรูปแบบท่ีแตกต่างกนัตามวตัถุประสงคข์องการนาํมาใช ้ตามความจาํเป็นและความ
เหมาะสมของแต่ละกรณี ดงันั้นหนงัสือและบทความต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั QFD จึงไม่ไดเ้ขียนข้ึน
เพื่อใหผู้ใ้ชท้าํตามทฤษฎีทุกอยา่ง แต่จะเป็นการแนะนาํวธีิการท่ีเป็นระบบในการถ่ายทอดความ
ตอ้งการของลูกคา้ (What) ใหเ้ป็นการปฏิบติัจริง (How) โดยโครงสร้างพื้นฐานน้ีจะตอ้งมีการปรับ
ใหเ้ขา้กบัการนาํไปใชใ้นแต่ละกรณีดว้ย 
 ถึงแมว้า่วิธีการทาํ QFD จะไม่มีกฎเกณฑต์ายตวั แต่เรากพ็อจะแบ่งวิธีการทาํ QFD ไดเ้ป็น 
2 แบบ คือ แบบท่ีนิยมใชใ้นประเทศตะวนัตก หรือ QFD แบบ 4 ระดบั (Four-Level Model) และ
แบบท่ีนิยมใชใ้นประเทศญ่ีปุ่น (Matrix of Matrices) 
 วิธีการทาํ QFD ทั้งสองแบบไม่มีความแตกต่างกนัมากนกั จุดมุ่งหมายหลกั คือ การแปลง
ความตอ้งการของลูกคา้ (What) ใหล้ะเอียดข้ึนเป็นลาํดบั จนกระทัง่ถึงขั้นตอนการผลิต (How) แบบ
ท่ีนิยมใชใ้นประเทศตะวนัตกจะมีการสร้างตารางนอ้ยกวา่ ส่วนแบบท่ีนิยมใชใ้นประเทศญ่ีปุ่นจะมี
การใชต้ารางจาํนวนมากถึง 30 ตาราง เพื่อใหค้รอบคลุมถึงกิจกรรมอ่ืน ๆ เช่น วิศวกรรมคุณค่า การ
วิเคราะห์ตน้ทุน การควบคุมคุณภาพ วิศวกรรมความน่าเช่ือถือ 
 

QFD แบบ 4 ระดบั 
 QFD แบบ 4 ระดบั ซ่ึงนิยมใชใ้นประเทศตะวนัตกน้ีเป็นส่วนหน่ึงของวิธีแบบญ่ีปุ่น วิธีน้ี
ประกอบดว้ยตารางทั้งหมด 4 ตาราง ดงัภาพท่ี 2-1 ตารางระดบัท่ี 1 เป็นการแปลงความตอ้งการของ
ลูกคา้ใหเ้ป็นคุณลกัษณะทางคุณภาพหรือคุณลกัษณะทางวิศวกรรม (Engineering Characteristics) 
ตารางระดบัท่ี 2 เป็นการถ่ายทอดคุณลกัษณะทางวิศวกรรมใหเ้ป็นคุณลกัษณะของช้ินส่วน (Part 
Characteristics) ตารางระดบัท่ี 3 เป็นการแปลงคุณลกัษณะของช้ินส่วนใหเ้ป็นรายละเอียดต่าง ๆ 
ของกระบวนการผลิต (Process Parameter) ตารางระดบัท่ี 4 เป็นการแปลงรายละเอียดต่าง ๆ ใน
กระบวนการผลิตใหเ้ป็นรายละเอียดในการปฏิบติังาน (Production Operations) 
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คว
าม
ตอ้

งก
าร
ขอ

งลู
กค

า้ 
คุณลกัษณะทางคุณภาพ  คุณลกัษณะของช้ินส่วน  

รายละเอียดของ 
กระบวนการผลิต 

 
รายละเอียดของ 
การปฏิบติังาน 

 
 

              
               

  

                
                
                

 
ภาพท่ี 2-1 QFD แบบ 4 ระดบั (ดร.มณฑลี ศาสนนัทน์, 2546, การออกแบบผลิตภณัฑเ์พื่อการ 
 สร้างสรรคน์วตักรรมและวิศวกรรมยอ้นรอย) 
 

บ้านคุณภาพ 
 ตารางแรกของ QFD เรียกวา่บา้นคุณภาพ (House of Quality) ภาพท่ี 2-2 แสดง
รายละเอียดของบา้นคุณภาพซ่ึงประกอบดว้ยหกส่วนใหญ่ ๆ ส่วน (A) เป็นความตอ้งการของลูกคา้ 
ส่วน (B) เป็นลาํดบัความสาํคญัของความตอ้งการของลูกคา้และการเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง ส่วน (C)  
เป็นคุณลกัษณะทางคุณภาพหรือคุณลกัษณะวิศวกรรม ส่วน (D) แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งส่วน A 
กบัส่วน C ส่วน (E) เป็นความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะทางวิศวกรรมประเภทต่าง ๆ ส่วน (F) 
แสดงลาํดบัความสาํคญัของคุณลกัษณะทางวิศวกรรมประเภทต่าง ๆ และการเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2-2 แสดงรายละเอียดของบา้นคุณภาพ (ดร.มณฑลี ศาสนนัทน์, 2550, การออกแบบ 
 ผลิตภณัฑเ์พื่อการสร้างสรรคน์วตักรรมและวิศวกรรมยอ้นรอย) 

ความตอ้งการของลูกคา้

(C)  คุณลักษณะทางคุณภาพ

หรือคุณลักษณะทางวิศวกรรม

(B)

(F)

(A)

(D)

ความสัมพนัธ์ระหว่าง

และผลการเปรียบเทียบคู่แข่ง

ลาํดับความสาํคญัของความ

ตอ้งการลูกคา้และผลการ

เปรียบเทียบคู่แข่ง

(A)  กับ  (C)

ลาํดับความสาํคญัของคุณลักษณะ

ทางวิศวกรรม

(E)  

ความสัมพนัธ์ระหว่าง

คุณลักษณะทางวิศวกรรม
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 ส่วน A ความต้องการลูกค้า 
 ส่วนน้ีอยูด่า้นซา้ยมือของตารางเป็นความตอ้งการของลูกคา้ซ่ึงไดจ้ากการเกบ็ขอ้มูลดว้ย
วิธีต่าง ๆ ตามท่ีกล่าวในบทท่ี 3 ความตอ้งการของลูกคา้น้ีมกันาํมาแบ่งออกเป็น 3 ระดบัชั้นโดยใช้
แผนภาพกลุ่มเช่ือมโยง (Affinity Diagram) ดงัภาพท่ี 2-3 และภาพท่ี 2-4 โดยทัว่ไปในทางปฏิบติั
พบวา่ความตอ้งการะดบัท่ีสามมกัมีจาํนวนระหวา่ง 75 ถึง 150 ขอ้ ส่วนความตอ้งการระดบัท่ีสอง
มกัจะมี 20-30 ขอ้ และความตอ้งการระดบับนสุดจะมีประมาณ 3 ขอ้ 
 การเกบ็และวิเคราะห์ขอ้มูลในขั้นตอนน้ีมีความสาํคญัมาก เพราะเป็นขอ้มูลท่ีป้อนเขา้
กระบวนการ หากทีมออกแบบแยกแยะความตอ้งการของลูกคา้ไดไ้ม่เหมาะสม หรือนาํเสียงของ
ลูกคา้ชนิดอ่ืนมาปะปน เช่น หนา้ท่ีการทาํงานของผลิตภณัฑ ์การเติมส่วนต่าง ๆ ลงในตาราง QFD 
จะเกิดความสบัสนมาก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-3 การแบ่งความตอ้งการลูกคา้ออกเป็น 3 ระดบัชั้น 
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ใชง้านดี 

 
 
เปิดปิดง่าย 

จากดา้นนอก 
คงภาพเปิดบนเนิน 
จากดา้นใน 
ไม่ดีดกลบั 

 
 
 
 
มีการแยกตวั 

ไม่ร่ัว 
ไม่มีเสียงจากถนน 
ไม่มีนํ้ าหยดเม่ือเปิด 
ไม่มีเสียงลม 
ไม่มีนํ้ าหยดเม่ือเปิด 
ไม่สัน่ 

 
ท่ีพกัแขน 

อ่อนนุ่ม 
สบาย 
อยูใ่นตาํแหน่งเหมาะสม 

 
 
 
มีลกัษณะดี 

 
การตกแต่งภายใน 

สีไม่ซีด 
สวยงาม (ไม่ใชพ้ลาสติก) 

 
การทาํความสะอาด 

ทาํความสะอาดง่าย 
ไม่มีนํ้ ามนัจากประตู 

ความพอดี มีช่องวา่งสมํ่าเสมอกนั 
 
ภาพท่ี 2-4 การจดัระดบัความตอ้งการลูกคา้สาํหรับประตูรถยนต ์(ดร.มณฑลี ศาสนนัทน์, 2550,  
 การออกแบบผลิตภณัฑเ์พื่อการสร้างสรรคน์วตักรรมและวิศวกรรมยอ้นรอย) 
 
 ส่วน B ส่วนวางแผน (Planning Matrix) 
 ส่วนน้ีอยูด่า้นขวาของตาราง เป็นส่วนท่ีใชส้าํหรับวางแผนทางกลยทุธ์ เพราะมีขอ้มูล
เก่ียวกบัการจดัอนัดบัความสาํคญัของความตอ้งการลูกคา้ และเปรียบเทียบผลการสาํรวจความ
คิดเห็นของลูกคา้ระหวา่งผลิตภณัฑคู่์แข่งกบัผลิตภณัฑข์องเรา (ถา้ตอ้งการออกแบบผลิตภณัฑใ์หม่ 
ขอ้มูลน้ีอาจไดจ้ากผลิตภณัฑปั์จจุบนัท่ีใกลเ้คียงกบัผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งการออกแบบ) ขอ้มูลดงักล่าว
ช่วยใหที้มออกแบบมองเห็นวา่ผลิตภณัฑข์องเราจดัอยูใ่นระดบัใดเม่ือเทียบกบัคู่แข่ง และเป็น
แนวทางปรับปรุงในส่ิงท่ีคู่แข่งทาํไดดี้กวา่ 
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 ส่วนวางแผนน้ีประกอบดว้ยขอ้มูลจาํนวนมากถึงแปดคอลมัน์ ดงัภาพท่ี 2-5 ไดแ้ก่ 
ความสาํคญัต่อผลการสาํรวจความพอใจของลูกคา้ ผลการสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
ผลิตภณัฑคู่์แข่งจุดมุ่งหมาย อตัราส่วนการปรับปรุง จุดขาย คะแนนดิบ คะแนนดิบปกติ 
 B1 ความสําคญัต่อลูกค้า (Importance to Customer) 
 ส่วนน้ีใชว้ดัความสาํคญัของความตอ้งการลูกคา้ เพื่อบอกวา่ความตอ้งการขอ้ใดขอ้หน่ึง มี
ความสาํคญัต่อลูกคา้มากนอ้ยเพยีงใด วิธีการทัว่ไปอาจใหที้มงานประเมินดว้นตนเอง หรือออก
แบบสอบถามลูกคา้โดยใชเ้กณฑค์วามตอ้งการท่ีไดจ้ากส่วน A (นิยมใชค้วามตอ้งการระดบั 2 หรือ 3 
ในแผนภาพกลุ่มเช่ือมโยง) วิธีการใหค้ะแนนความสาํคญัมี 3 แบบ คือนํ้าหนกัสมับูรณ์ (Absolute 
Weight) (ดร.มณฑลี ศาสนนัทน์, 2550, การออกแบบผลิตภณัฑเ์พื่อการสร้างสรรคน์วตักรรมและ
วิศวกรรมยอ้นรอย) 
 

 
ภาพท่ี 2-5 ส่วนวางแผน 
 
 
 
 

   ความสมัพนัธ์ระหวา่ง

คณุลกัษณะทางวศิวกรรม

จุด
มุง่
หม

าย
อตั

รา
สว่

นก
าร
ปรั

บป
รุง

จุด
ขา
ย

คะ
แน

นดิ
บ

คะ
แน

นดิ
บป

กติ

(A)

ความตอ้งการของลูกคา้ (B)

ผล
กา
รสํ

าร
วจ
คว
าม
พอ

ใจ
ตอ่

ผลิ
ตภ

ณัฑ์
คูแ่

ขง่

ลาํดบัความสําคญัของคณุลกัษณะ

ทางวศิวกรรม

และผลการเปรียบเทียบคูแ่ขง่ขนั

(C)  คณุลกัษณะทางคณุภาพ  หรือ  

คณุลกัษณะทางวศิวกรรม

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง

(A)  กบั  (C)

(F)

(E)

คว
าม
สํา
คญั

ตอ่
ลูก

คา้
ผล

กา
รสํ

าร
วจ
คว
าม
พอ

ใจ
ขอ

งลู
กค

า้

(D)
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 ค่าความสาํคญัท่ีไดจ้ะนาํไปคูณกบัตวัเลขอ่ืน ๆ ในส่วนวางแผนเพื่อการใชง้านต่อไป  
ในการนาํค่าความสาํคญัแบบต่าง ๆ มาใชมี้ขอ้ควรตระหนกั คือ ความใชค้วามสาํคญัแบบเรียงลาํดบั
มาคูณกบัตวัเลขอ่ืน ๆ แมไ้ม่ใช่วิธีท่ีเหมาะสมท่ีสุดในทางทฤษฎี แต่ในการปฏิบติัมีการทาํ เช่นน้ี 
กนัมาก และสามารถใหภ้าพรวมของความสาํคญัไดดี้พอสมควร 
 ส่วน  B2 ผลการสํารวจความพงึพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction Performance) 
 ส่วนน้ีเป็นผลการสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้ วา่ผลิตภณัฑปั์จจุบนัของเราตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้เพียงใด ในท่ีน้ีคาํวา่ผลิตภณัฑปั์จจุบนัหมายถึงผลิตภณัฑท่ี์ใกลเ้คียงกบัท่ี
กาํลงัออกแบบมากท่ีสุด ขอ้มูลในส่วนน้ีไดจ้ากการสาํรวจลูกคา้ โดยนาํความตอ้งการจากส่วน A มา
จดัทาํเป็นแบบสอบถาม และใหลู้กคา้เลือกความพึงพอใจตามระดบัคะแนนต่าง ๆ เช่น 5 ระดบั (1 = 
ไม่พอใจ, 2 = พอใจเลก็นอ้ย, 3 = พอใจปานกลาง, 4 = พอใจค่อนขา้งมาก, 5 = พอใจมากท่ีสุด) 
 สาํหรับความตอ้งการแต่ละขอ้ ตวัเลขท่ีจะนาํมาใส่ในตาราง คือ ค่าเฉล่ียโดยนํ้าหนกั 
(Weighted Average) ดงัตวัอยา่งในตารางท่ี 2-1 ซ่ึงหาไดจ้ากสูตรต่อไปน้ี (ในกรณีท่ีมี 5 ระดบั
คะแนน) 
 
ตารางท่ี 2-1 การหาค่าเฉล่ียโดยนํ้าหนกัของผลการสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้ 
 

ความต้องการลูกค้า 
“ไม่มีนํา้ร่ัว” 

ระดับคะแนน จํานวนผู้ตอบ 
ระดับคะแนนxจํานวน

ผู้ตอบ 
ไม่พอใจ 
พอใจเลก็นอ้ย 
เปิดง่าย 
ไม่ดีดกลบั 
เปิดคา้งบนเนินได ้

1 
2 
3 
4 
5 

40 
138 
527 
179 
46 

40 
276 
1581 
716 
230 

รวม  930 2843 
คะแนนความพึงพอใจของลูกคา้   2843/930=3.06 
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 ส่วน B3 ผลการสํารวจความพงึพอใจของลูกค้าต่อผลติภณัฑ์คู่แข่ง (Competitive 
Satisfaction Performance) 
 ในการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ทีมออกแบบจะตอ้งเขา้ใจคู่แข่ง วิธีสาํรวจ
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑคู่์แข่งทาํไดโ้ดยใชแ้บบสอบถามชนิดเดียวกบัท่ีใชใ้นการ
สาํรวจลูกคา้ของเรานัน่เอง ตวัอยา่งท่ีไดแ้สดงในตารางท่ี 2-2 ขอ้มูลดงักล่าวสามารถใชป้ระโยชน์
ในทางกลยทุธ์ ช่วยใหที้มออกแบบตั้งเป้าหมายในการออกแบบไดเ้หมาะสม 
 โดยมากแลว้ในส่วน B1, B2, B3 นิยมจา้งบริษทัวิจยัตลาดภายนอกทาํ เพื่อจะไดม้ัน่ใจวา่
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากลูกคา้นั้นไม่มีความลาํเอียง ถา้บริษทัสอบถามลูกคา้เอง ลูกคา้อาจจะเกรงใจหรือมีอคติ
และไม่ใหข้อ้มูลความพึงพอใจท่ีแทจ้ริงได ้ดงันั้นการให ้“คนกลาง” เป็นผูเ้กบ็ขอ้มูลจะช่วยลด
ปัญหาน้ีได ้
 อยา่งไรกต็าม หากบริษทัตอ้งการดาํเนินการสาํรวจเอง กส็ามารถหาฐานขอ้มูลลูกคา้ของ
คู่แข่งไดห้ลายวิธี เช่น สาํรวจลูกคา้ตามงานแสดงสินคา้หรือในหา้งสรรพสินคา้ หรือปรึกษาบริษทั
วิจยัตลาดหรือซ้ือรายช่ือลูกคา้ท่ีมีขายได ้
 ในทางปฏิบติัเราอาจจะไม่สามารถหาขอ้มูลคู่แข่งไดส้มบูรณ์ กรณีเช่นน้ีทีมออกแบบควร
ใชข้อ้มูลท่ีมีอยูใ่หเ้ป็นประโยชน์มากท่ีสุด โดยนาํมาจดัใหเ้ป็นระบบดว้ยแผนภาพกลุ่มเช่ือมโยง 
ขอ้มูลท่ีไดอ้าจไม่เหมาะสมมาใส่ในตาราง โดยทาํเคร่ืองหมายในส่วนท่ีไม่ทราบขอ้มูลคู่แข่งดว้ย 
(เช่น เคร่ืองหมายคาํถาม) สาํหรับขอ้มูลท่ีขาดหายไปนั้น ทีมออกแบบไม่จาํเป็นตอ้งลงทุนทาํ
โครงการวิจยัตลาดเพื่อเกบ็ขอ้มูล แต่อาจเลือกสาํรวจเพ่ิมเติมเฉพาะความตอ้งการลูกคา้ท่ีมี
ความสาํคญัมากกพ็อ 
 
ตารางท่ี 2-2 ผลการสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑคู่์แข่ง 
 

ความต้องการลูกค้า ความสําคญัต่อลูกค้า 
ผลการสํารวจ 

ความพงึพอใจของลูกค้า 
ผลการสํารวจความพงึ
พอใจต่อผลติภณัฑ์คู่แข่ง 

ปิดง่ายจากขา้งนอก 
ปิดง่ายจากขา้งใน 
เปิดง่าย 
ไม่ดีดกลบั 
เปิดคา้งบนเนินได ้

84 
83 
81 
49 
48 

2.9 
3.1 
4.6 
2.9 
3.1 

2.8 
4.4 
3.8 
2.8 
4.4 

 ส่วน  B4 จุดมุ่งหมาย (Goal) 
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 ในส่วนน้ี ทีมออกแบบจะตอ้งตั้งจุดมุ่งหมายวา่ สาํหรับความตอ้งการของลูกคา้แต่ละขอ้ 
ผลิตภณัฑใ์หม่ควรประสบผลสาํเร็จในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้เป็นเท่าใด ในการตั้งจุดมุ่งหมาย
นั้นจะตอ้งใหสู้งกวา่ระดบัท่ีทาํไดใ้นปัจจุบนั ถา้ทีมออกแบบตั้งจุดมุ่งหมายไวย้ิง่สูงเม่ือเทียบกบั
คะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ กจ็ะยิง่ตอ้งใชค้วามพยายามมากในการทาํใหไ้ดต้ามเป้า 
 การตั้งจุดมุ่งหมายทาํไดโ้ดยเปรียบเทียบผลิตภณัฑข์องเรากบัคู่แข่ง ควบคู่กบัการพิจารณา
ความสาํคญัต่อลูกคา้ และกาํหนดตวัเลขโดยใชร้ะดบัคะแนนแบบเดียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 
(1 ถึง 5) การตั้งจุดมุ่งหมายน้ีจะมีผลระยะยาวต่อการใหค้วามสาํคญัในประเดน็ต่าง ๆ ของโครงการ
ออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ ์
 อยา่งไรกต็าม ทีมออกแบบบางทีมเลือกท่ีจะไม่ตั้งจุดมุ่งหมายของตนเอง แต่ใชค้ะแนน
ความพึงพอใจของลูกคา้และคะแนนของคู่แข่งเป็นเกณฑ ์โดยใส่ค่าใดค่าหน่ึงลงในช่องจุดมุ่งหมาย
โดยตรง 
 ส่วน B5 อตัราส่วนการปรับปรุง (Improvement Ratios หรือ Level-up Ratios) 
 อตัราส่วนการปรับปรุงเปรียบเสมือนตวัวดัความพยายามท่ีทีมออกแบบตอ้งใชเ้พื่อเพิ่ม
ความพึงพอใจของลูกคา้ในความตอ้งการหน่ึง ๆ อตัราส่วนการปรับปรุงสามารถหาไดด้งัน้ี (ตาราง 
ท่ี 2-3)  
 การนาํจุดมุ่งหมายมาหารดว้ยผลการสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑข์อง
เรา (ช่อง B2) 
 

  อตัราส่วนการปรับปรุง = จุดมุ่งหมาย / ผลการสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้ 
                ต่อผลิตภณัฑข์องเรา 
 

ตารางท่ี 2-3 อตัราส่วนการปรับปรุง 
 

ความต้องการ
ลูกค้า 

........... 
ผลการสํารวจความ
พงึพอใจของลูกค้า 

........... จุดมุ่งหมาย 
อตัราส่วนการ
ปรับปรุง 

ปิดง่ายจากขา้ง
นอก 
ปิดง่ายจากขา้งใน 
เปิดง่าย 
ไม่ดีดกลบั 
เปิดคา้งบนเนินได ้

............ 2.9 
3.1 
4.6 
2.9 
3.1 

............ 3 
4 
5 
5 
4 

1.03 
1.29 
1.09 
1.72 
1.29 
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 ส่วน  B6 จุดขาย (Sales Point) 
 ในส่วนน้ีทีมออกแบบจะกาํหนดจุดขายนั้น จุดขาย คือ ส่ิงท่ีสามารถสร้างความไดเ้ปรียบ
แก่บริษทัโดยอาศยัความสามารถในการขายผลิตภณัฑห์รือบริการ ตวัอยา่งเช่น ความตอ้งการลูกคา้
สาํหรับรถยนตอ์าจเป็นการประหยดัเช้ือเพลิง ถา้ออกแบบรถยนตใ์หต้อบสนองความตอ้งการน้ีได้
บริษทักส็ามารถทาํเงินจากดา้นน้ีไดโ้ดยใชก้ารประหยดัเช้ือเพลิงเป็นจุดขาย 
 โดยทัว่ไปการกาํหนดคะแนนของจุดขายจะใชค่้าต่อไปน้ี 1 = ไม่ใช่จุดขาย, 1.2 = เป็นจุด
ขายปานกลาง 1.5 = จุดขายมาก การท่ีใชต้วัเลขนอ้ยเป็นเพราะจุดขายไม่ถือวา่มีความสาํคญัมากเม่ือ
เทียบกบัขอ้มูลอ่ืนในส่วนวางแผน ทั้งน้ีเพราะญ่ีปุ่นถือวา่ความสามารถในการขายผลิตภณัฑไ์ม่
สาํคญัเท่ากบัความสามารถในการเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา้ 
 ส่วน B7 คะแนนดิบ (Raw Weight) 
 ส่วนน้ีเป็นค่าท่ีคาํนวณจากขอ้มูลซ่ึงไดจ้ากคอลมัน์ก่อนหนา้น้ี โดยคิดจากความสาํคญัต่อ
ลูกคา้ (B1) อตัราส่วนการปรับปรุง (B5) และจุดขาย (B6) ดงัน้ี 
 
   คะแนนดิบ = ความสาํคญัต่อลูกคา้ X อตัราส่วนการปรับปรุง X จุดขาย 
 
 ถา้ความตอ้งการลูกคา้ขอ้ใดมีคะแนนดิบสูง แสดงวา่ความตอ้งการนั้นมีความสาํคญัมาก
ต่อทีมออกแบบ ทีมออกแบบควรใหค้วามสาํคญักบัความตอ้งการดงักล่าว การท่ีคะแนนดิบเป็นตวั
เลขท่ีรวมความสาํคญัต่อลูกคา้ อตัราส่วนการปรับปรุง และจุดขายเขา้ดว้ยกนั จึงเป็นมุมมองทาง 
กลยทุธ์ท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นความสาํคญัของความตอ้งการลูกคา้ต่อความสาํเร็จของผลิตภณัฑใ์นอนาคต 
 ส่วน  B6 คะแนนดิบปกติ (Normalized Raw Weight) 
 ส่วนน้ีไดจ้ากการเปล่ียนคะแนนดิบใหอ้ยูใ่นช่วง 0 ถึง 1 คะแนนดิบปกติของความ
ตอ้งการแต่ละขอ้ หาไดจ้ากการนาํคะแนนดิบของความตอ้งการขอ้นั้น หารดว้ยผลรวมของคะแนน
ดิบทั้งหมด 
 

คะแนนดิบปกติ = คะแนนดิบ/ ผลรวมของคะแนนดิบทั้งหมด 
 
 คะแนนดิบปกติจะมีค่าระหวา่ง 0 ถึง 1 และมีความหมายเช่นเดียวกบัคะแนนดิบ คือ บอก
ถึงความสาํคญัในทางกลยทุธ์ของความตอ้งการลูกคา้หน่ึง ๆ ตวัเลขน้ีจะใชใ้นการคาํนวณส่วนอ่ืน ๆ 
ของตารางต่อไป สาเหตุท่ีเราเปล่ียนคะแนนดิบใหเ้ป็นคะแนนดิบปกติ กเ็พื่อใหไ้ดต้วัเลขนอ้ยลงเพื่อ
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ความสะดวกในการคาํนวณภายหลงั (บางทีมอาจตอ้งการใชค่้าเปอร์เซ็นตก์ไ็ด ้ซ่ึงทาํไดโ้ดยการคูณ
ดว้ย 100 นัน่เอง) 
 ส่วน C ลกัษณะทางคุณภาพ (Quality Characteristics) 
 ส่วนน้ีเป็นการเปล่ียนความตอ้งการของลูกคา้ในส่วน A ใหเ้ป็นคุณลกัษณะทางคุณภาพ
ซ่ึงเป็นภาษาเทคนิค จากท่ีผา่นมาจะเห็นวา่ความตอ้งการของลูกคา้ไดถู้กแบ่งเป็นสามระดบั ใน
ขั้นตอนน้ีเราจะเลือกความตอ้งการระดบัท่ีสองหรือสามมาเปล่ียนใหเ้ป็นคุณลกัษณะทางคุณภาพ 
สาํหรับความตอ้งการของลูกคา้แต่ละขอ้ ใหก้าํหนดคุณลกัษณะทางคุณภาพประมาณหน่ึงถึงสามตวั 
เม่ือทาํสาํเร็จเรียบร้อยแลว้ ใหน้าํไปจดัเรียงดว้ยแผนภาพกลุ่มเช่ือมโยง แลว้จึงเลือกระดบัท่ีสองหรือ
สามมาเขียนไวด้า้นบนของตาราง QFD ดงัภาพท่ี 2-9  
 คุณลกัษณะทางคุณภาพ เป็นศพัทเ์ทคนิคท่ีใชอ้ธิบายผลิตภณัฑห์รือบริการ โดยเกิดจาก
การแปลภาษาของลูกคา้ใหเ้ป็นภาษาทางเทคนิค คุณลกัษณะทางคุณภาพของผลิตภณัฑห์รือบริการมี
ความแตกต่างกนัในอุตสาหกรรมแต่ละประเภท โดยทัว่ไปสามารถแบ่งไดเ้ป็น ตวัช้ีวดัสมรรถนะ
หนา้ท่ีการทาํงาน ระบบยอ่ยของผลิตภณัฑ ์และขั้นตอนการทาํงาน 
 ตัวช้ีวดัสมรรถนะ (Performance Measure) 
 ภาษาท่ีมีประโยชน์ท่ีสุดสาํหรับใชเ้ปล่ียนความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้ป็นคุณลกัษณะทาง
คุณภาพ คือ ตวัช้ีวดัสมรรถนะ ซ่ึงเป็นตวัวดัท่ีทีมออกแบบไดม้าจากความตอ้งการของลูกคา้โดยตรง 
การกาํหนดตวัช้ีวดัควรใชภ้าษาซ่ึงกวา้งพอท่ีจะใชก้บัผลิตภณัฑข์องเราได ้และสามารถใช้
เปรียบเทียบกบัคู่แข่งไดด้ว้ย ตวัช้ีวดัสมรรถนะเป็นจุดเร่ิมตน้ในการหาแนวคิดใหม่ของการออกแบบ
โดยไม่ข้ึนกบัวิธีแกปั้ญหาใด ๆ  
 การสร้างตวัช้ีวดัสมรรถนะ เร่ิมจากการพจิารณาความตอ้งการแต่ละอยา่งของลูกคา้  
เพื่อกาํหนดตวัช้ีวดัและวิธีการวดัใหส้อดคลอ้งกนั 
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คุณ
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ภาพท่ี 2-6 การแปลงความตอ้งการลูกคา้ใหเ้ป็นคุณลกัษณะทางคุณภาพ 
 
 1. การกาํหนดตัวช้ีวดั 
 เป็นกระบวนการท่ีทีมออกแบบทาํการแปลงความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้ป็นตวัช้ีวดั
สมรรถนะโดยตวัช้ีวดัแต่ละตวั ครวพิจารณาวา่ 
  1.1 ตวัช้ีวดันั้นสามารถวดัไดใ้นขณะท่ีผลิตภณัฑห์รือบริการกาํลงัอยูร่ะหวา่งการ
พฒันาและก่อนท่ีจะถูกส่งต่อไปยงัตารางอ่ืน โดยทัว่ไปแลว้ ตวัช้ีวดัควรเป็นคุณสมบติัของ
ผลิตภณัฑท่ี์สงัเกตหรือวิเคราะห์ไดโ้ดยตรงโดยทีมออกแบบ การเลือกตวัช้ีวดัท่ีตอ้งใชอุ้ปกรณ์พิเศษ
ราคาหลายสิบลา้นบาทในหอ้งแลบ็ท่ีมีเพียงแห่งเดียวในประเทศไทย กถื็อวา่ไม่เหมาะสมเท่าใดนกั 
  1.2 ตวัช้ีวดันั้นสามารถควบคุมไดโ้ดยทีมออกแบบ นัน่คือทีมออกแบบทาํใหเ้กิดผล
ในทางเพิ่มหรือลดตวัช้ีวดันั้นได ้เราอาจนึกภาพตวัช้ีวดัเป็นปุ่มปรับท่ีทีมออกแบบจะหมุนไป
ทางซา้ยหรือขวากไ็ด ้เพื่อปรับความพึงพอใจของลูกคา้ใหม้ากข้ึนหรือลดลง 
  1.3 ความตอ้งการของลูกคา้บางอยา่งไม่สามารถแปลงใหเ้ป็นตวัช้ีวดัเชิงปริมาณได ้
ตวัอยา่งเช่น “ใชแ้ลว้เท่” อาจเป็นความตอ้งการท่ีสาํคญัมากสาํหรับผลิตภณัฑช์นิดหน่ึง ในกรณีน้ี 
ทีมออกแบบอาจใส่ความตอ้งการน้ีลงไปเป็นตวัช้ีวดัโดยตรง และหมายเหตุวา่ตวัช้ีวดัน้ีเป็น
นามธรรมและจาํเป็นตอ้งประเมินโดยลูกคา้ 
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ความตอ้งการของลูกคา้ 
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 ตวัช้ีวดัท่ีเหมาะสมควรมีองคป์ระกอบ 2 อยา่งคือ หน่วยวดัและทิศทางการวดั หน่วยวดั 
เช่น ความต่างศกัยว์ดัเป็นโวลต ์เวลาวดัเป็นนาที ความซบัซอ้นของกระบวนการวดัเป็นจาํนวน
ขั้นตอนการทาํงาน ความแม่นยาํวดัเป็นขอ้ผดิพลาดต่อการใหบ้ริการพนัคร้ัง เป็นตน้ 
 ทิศทางการวดั เป็นตวับอกวา่หน่วยวดัมีค่าเป็นอยา่งไรจึงจะถือวา่ดี มี 3 แบบ คือ 
 “ยิง่มากยิง่ดี” ความหมายโดยนยั คือ เป็นค่าท่ีมากจนไม่มีท่ีส้ินสุด (Infinity) ตวัอยา่งเช่น 
ความน่าเช่ือถือ สามารถวดัไดจ้ากเวลาเฉล่ียระหวา่งการเสีย (Men Time Between Failure) 
ประสิทธิภาพของการใชเ้ช้ือเพลิง วดัไดจ้ากระยะทางเป็นกิโลเมตรต่อปริมาณลิตรของนํ้ามนัท่ีใช ้
ความแขง็แรงของสารยดึเหน่ียว วดัจากแรงท่ีรับไดเ้ป็นปอนดต่์อตารางน้ิวของพื้นท่ีใส่สาร “ยิง่นอ้ย
ยิง่ดี” ความหมายโดยนยัคือเป็นศูนย ์ตวัอยา่งเช่น 
 - คุณภาพของบริการ วดัจากจาํนวนความผดิพลาดต่อการใหบ้ริการหน่ึงคร้ัง ความ
ผดิพลาดอาจกาํหนดโดยพิจารณาจากการใหบ้ริการทั้งหมดหรือสุ่มมาบางตวั 
 - ความยากง่ายของกระบวนการ วดัจากความซบัซอ้นของกระบวนการวา่มีก่ีขั้น 
 - ความเร็วในการเร่ิมตน้ วดัจากเวลาท่ีใชเ้รียกโปรแกรม 
 “ไดเ้ท่าน้ีจะดีท่ีสุด” เป้าหมายท่ีควรเป็นคือ ค่าใกลเ้คียงท่ีสุดกบัค่าท่ีตั้งไว ้โดยใหมี้ความ
แปรปรวนตํ่าสุด ตวัอยา่งเช่น 
 - ความพอดี วดัจากเสน้ผา่นศูนยก์ลางของแท่งเหลก็ท่ีตอ้งการใหใ้ส่ไดพ้อดีกบัปลอก
โลหะ ถา้เสน้ผา่นศูนยก์ลางใหญ่เกินไปแท่งเหลก็จะไม่พอดีกบัปลอก แต่ถา้เลก็เกินไปแท่งเหลก็จะ
หลวม 

- ความคงท่ีของอุณหภูมิภายในตูแ้ช่แขง็ อุณหภูมิท่ีเหมาะสมควรเป็น 4 F  ถา้อุณหภูมิตํ่า
กวา่น้ีจะทาํใหร้สชาติอาหารเปล่ียน และถา้อุณหภูมิสูงเกินไปจะทาํใหอ้าหารบูดเน่าเร็ว 
 2. การกาํหนดวธีิวดั 
 หมายถึง การอธิบายวา่วิธีวดัแต่ละอยา่งกระทาํอยา่งไร โดยระบุขอ้สนันิษฐานทั้งหมดไว้
ดว้ยการอธิบายวิธีการวดัเป็นขั้นตอนท่ีผูอ้อกแบบหลายคนละเลย เน่ืองจากคิดวา่วิธีการวดัเป็นส่ิงท่ี
ชดัเจนอยูใ่นตวัแลว้ และไม่จาํเป็นตอ้งอธิบายเพ่ิมเติม แต่การละเลยขั้นตอนน้ีอาจทาํใหก้าร
ออกแบบผลิตภณัฑเ์กิดความล่าชา้ได ้
 ในการสร้างตวัช้ีวดัท่ีดีนั้น การกาํหนดวิธีวดัเป็นส่ิงสาํคญัอยา่งยิง่ ตวัช้ีวดัท่ีไม่ไดก้าํหนด
กระบวนการวดัเป็นตวัช้ีวดัท่ีไม่น่าเช่ือถือ เพราะทาํใหเ้กิดความสบัสน ในการพิจารณาตวัช้ีวดั 
หน่ึง ๆ ผูอ้อกแบบอาจคิดถึงกระบวนการวดัต่างจากอีกคนได ้เช่น ในการพิจารณาตวัช้ีวดั “ความเร็ว
ในการเร่ิมตน้ซ่ึงวดัจากเวลาท่ีใชเ้รียกโปรแกรม” ผูพ้ฒันาซอฟแวร์คนหน่ึงอาจสนันิษฐานวิธีการวดั
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ท่ีต่างจากผูพ้ฒันาซอฟแวร์อีกคนหน่ึง ดงัตารางท่ี 2-4 ซ่ึงแสดงวิธีการวดัในสภาพการทาํงานท่ี
แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 2-4 วธีิการวดั “ความเร็วในการเร่ิมตน้ซ่ึงวดัจากเวลาท่ีใชเ้รียกโปรแกรม” 
 

ข้อสันนิษฐานของผู้พฒันาซอฟแวร์คนที ่1 ข้อสันนิษฐานของผู้พฒันาซอฟแวร์คนที ่2 
(1) ไม่มีการใชโ้ปรแกรมอ่ืนบนคอมพิวเตอร์ (1) มีการใชง้านโปรแกรมอ่ืน ๆ บนคอมพิวเตอร์ 

โดยเฉพราะโปรแกรม A B C และ D ซ่ึงคาดวา่ลูกคา้
ส่วนใหญ่นิยมใชร่้วมดว้ย 

(2) ระบบปฏิบติัการของเคร่ืองเป็นรุ่น 
WINDOW XP ตามมาตรฐานท่ีผูข้ายใหม้า 

(2) ตอ้งวดัการทาํงานโปรแกรมบนระบบปฏิบติัการ 
WINDOW XP และ WINDOW VISTA 

(3) การวดัจะใช ้ Maximum RAM 
configuration 

(3) การวดัจะใชท้ั้ง Minimum RAM configuration 
และ Maximum RAM configuration 

(4) นาฬิกาบนเคร่ืองเร่ิมตน้เม่ือคาํสัง่ “เรียก
โปรแกรม” ถูกใชง้านในระดบัระบบปฏิบติั 

(4) นาฬิกาบนเคร่ืองเร่ิมตน้เม่ือคาํสัง่ “เรียก
โปรแกรม” ถูกใชง้านในระดบัระบบปฏิบติั 

(5) นาฬิกาหยดุเดินเม่ือโปรแกรมพร้อมรับ
คาํสัง่จากผูใ้ช ้

(5) นาฬิกาหยดุเดินเม่ือโปรแกรมพร้อมรับคาํสัง่จาก
ผูใ้ช ้

(6) ลองเรียกโปรแกรมหา้คร้ังและหาค่าเฉล่ีย (6) ลองเรียกโปรแกรมบนเง่ือนไขต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบั
การใชพ้ร้อมกบัโปรแกรม A ถึง D และหาค่าเฉล่ีย
ของแต่ละเง่ือนไข 

 
 ตวัอยา่งเช่น ในขอ้ (2) ผูพ้ฒันาซอฟแวร์ท่ีเช่ือตามขอ้สนันิษฐานแรก จะเขียนโปรแกรม
ตามเง่ือนไขเดียว ซ่ึงอาจทาํงานไดไ้ม่ดีถา้ใชก้บั WINDOW VISTA ดงันั้น การอธิบายวิธีการวดั 
จะช่วยใหผู้พ้ฒันาซอฟแวร์ทราบแนวทางในการออกแบบ และทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมาก
ยิง่ข้ึน 
 โดยสรุปแลว้ ตวัช้ีวดัสมรรถนะเป็นส่ิงหน่ึงท่ีเกิดจากการแปลความตอ้งการของลูกคา้ให้
ละเอียดยิง่ข้ึนเพื่อใส่ไวด้า้นบนของตาราง QFD การกาํหนดตวัช้ีวดัสมรรถนะทาํไดโ้ดยพิจารณา
ความตอ้งการแต่ละอยา่งของลูกคา้ เพื่อกาํหนดตวัช้ีวดัและวิธีการวดัใหส้อดคลอ้งกนั 
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 หน้าทีก่ารทาํงานของผลติภณัฑ์ (Product Functions) 
 ในการกาํหนดคุณลกัษณะทางคุณภาพ เพื่อใส่ไวด้า้นบนของตาราง QFD นั้น นอกจาก 
จะใชต้วัช้ีวดัสมรรถนะตามท่ีกล่าวแลว้ เรายงัสามารถใชห้นา้ท่ีการทาํงานของผลิตภณัฑไ์ดด้ว้ย
โดยเฉพาะในกรณีต่อไปน้ี 
 1. แนวคิด (Concept) ของผลิตภณัฑห์รือบริการไดถู้กกาํหนดข้ึนแลว้ 
 2. ทีมออกแบบขาดแคลนเวลาหรือความสนใจท่ีจะพฒันาและจดัลาํดบัความสาํคญัของ
ตวัช้ีวดัทั้งน้ีเน่ืองจากการจดัอนัดบัตวัช้ีวดัไม่ไดเ้ป็นตวักาํหนดรูปลกัษณะ (Feature) ของผลิตภณัฑ์
หรือบริการ กระบวนการ QFD จึงตอ้งถูกใชอี้กอยา่งนอ้ยหน่ึงคร้ัง เพื่อแปลงตวัช้ีวดัใหเ้ป็น
รูปลกัษณะของผลิตภณัฑ ์ขั้นตอนน้ีจะตอ้งใชเ้วลามากและอาจไม่คุม้ค่าความพยายามเท่าใด 
 3. ผลิตภณัฑอ์าศยัเทคโนโลยท่ีีค่อนขา้งตายตวั หรือมีทางแกไ้ขปัญหาไม่มากนกั 
 นอกจากน้ี ทีมออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑบ์างทีมโดยเฉพาะอยา่งยิง่ผูพ้ฒันาซอฟแวร์
อาจไม่คุน้กบัการใชต้วัช้ีวดัสรรถนะ ทาํใหเ้กิดความยากลาํบากในการทาํงาน ดงันั้นทีมออกแบบ 
ท่ีไม่เคยชินกบัการใชต้วัช้ีวดั ควรแปลงความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้ป็นหนา้ท่ีการทาํงานโดยตรง 
เพื่อใหท้าํงานไดง่้ายข้ึน แมว้า่การทาํเช่นน้ีจะลดโอกาสของการเกิดความคิดสร้างสรรคใ์หม่ ๆ กต็าม 
 ผลิตภณัฑส่์วนใหญ่มีหนา้ท่ีการทาํงานเป็นจาํนวนมาก จึงเป็นการยากท่ีจะนาํทั้งหมดมา
ใส่ไวต้าราง QFD ทางออกหน่ึงท่ีช่วยในการตดัสินใจ คือ แบ่งหนา้ท่ีการทาํงานทั้งหมดออกเป็น
กลุ่มโดยใชแ้ผนภาพกลุ่มเช่ือมโยง แลว้เลือกหนา้ท่ีระดบัใดระดบัหน่ึงมาทาํ QFD ต่อไป 
 โดยทัว่ไปแลว้ ถา้เราเลือกวิเคราะห์หนา้ท่ีการทาํงานท่ีระดบัหยาบ แมจ้ะใชเ้วลานอ้ย  
แต่ผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์จะไม่ลึกมาก อยา่งไรกต็ามถา้ตอ้งการวิเคราะห์เชิงกลุยทุธ์ ควรเลือกใช้
หนา้ท่ีการทาํงานท่ีระดบัหยาบ เพราะผลท่ีไดจ้ะบ่งบอกวา่หนา้ท่ีการทาํงานตวัใดจาํเป็นตอ้งวางแผน
ใหล้ะเอียดข้ึนโดยเราสามารถเนน้แยกเฉพาะส่วนออกมาวิเคราะห์ต่อไปได ้การเลือกระดบัการ
วิเคราะห์จึงข้ึนกบัวจิารณญาณของทีมออกแบบ 
 ระบบย่อยของผลติภณัฑ์ (Product Subsystem) 
 โดยมากแลว้ กระบวนการ QFD จะแปลความตอ้งการของลูกคา้ ใหเ้ป็นตวัช้ีวดัสมรรถนะ 
จากนั้นจึงแปลตวัช้ีวดัสมรรถนะใหเ้ป็นหนา้ท่ีการทาํงาน แลว้แปลหนา้ท่ีการทาํงานใหเ้ป็นระบบ
ยอ่ยของผลิตภณัฑ ์หรือแบบของผลิตภณัฑ ์ดงัภาพท่ี 2-7 
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ภาพท่ี 2-7 การแปลความตอ้งการของลูกคา้ 
 
 ในกรณีทัว่ไป เราจะแปลความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้ป็นตวัช้ีวดัสมรรถนะ แต่ในบางคร้ัง
อาจแปลความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้ป็นหนา้ท่ีการทาํงานไดโ้ดยตรง ซ่ึงเหมาะกบักรณีท่ีผลิตภณัฑ์
อาศยัเทคโนโลยท่ีีค่อนขา้งตายตวั หรือมีทางแกปั้ญหาไม่มาก 
 หวัขอ้น้ีกล่าวถึงการแปลความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้ป็นระบบยอ่ยของผลิตภณัฑซ่ึ์งเป็น
กรณีท่ีใชไ้ม่มากนกั การสร้างคุณสมบติัทางคุณภาพข้ึนจากแบบของผลิตภณัฑโ์ดยตรง จะช่วยให้
ทีมออกแบบมองเห็นวา่ส่วนต่าง ๆ ของผลิตภณัฑมี์ผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้อยา่งไรบา้ง  
 เคร่ืองมือหน่ึงท่ีนิยมใช ้คือ แผนภาพตน้ไม ้(Tree Diagram) โดยขั้นแรกใหร้ะบุระบบยอ่ย
ท่ีสาํคญั ๆ ของผลิตภณัฑ ์ตวัอยา่งเช่น กลอ้งถ่ายรูป มีระบบยอ่ย คือ 
 ระบบถ่ายภาพ 
 ระบบจดัการฟิลม์ 
 ระบบคน้หาววิภาพ 
 ระบบจดัการเวลาของการเปิดหนา้กลอ้ง 
 การแบ่งกลอ้งถ่ายรูปออกเป็นระบบยอ่ย จะทาํใหส้ามารถจดัช้ินส่วนทุกอยา่งใหอ้ยูภ่ายใต้
ระบบต่าง ๆ ได ้ตวัอยา่งเช่น ระบบถ่ายภาพอาจประกอบดว้ย เลนส์ ระนาบฟิลม์ และส่วนป้องกนั
แสง ระหวา่งเลนส์กบัฟิลม์ ระบบจดัการฟิลม์อาจประกอบดว้ยท่ีกรอฟิลม์ ระบบเล่ือนฟิลม์ ระบบ
ป้อนฟิลม์ เป็นตน้ ระบบยอ่ยและองคป์ระกอบเหล่าน้ีสามารถแตกออกเป็นรายละเอียดไดห้ลาย
ระดบั ทาํใหที้มออกแบบสามารถดาํเนินการวิเคราะห์ QFD ขั้นต่อไปได ้
 
 
 

               ความตอ้งการของลูกคา้ 
            

 ตวัช้ีวดัสมรรถนะ 
                    

หนา้ท่ีการทาํงาน 
 

                      ระบบยอ่ยของผลิตภณัฑ ์
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 ขั้นตอนการทาํงาน 
 ในการออกแบบงานบริการ เราสามารถแปลความตอ้งการของลูกคา้ไดโ้ดยใชต้วัช้ีวดั
สมรรถนะ หรือหนา้ท่ีการทาํงาน 
 ตวัช้ีวดัสมรรถนะสาํหรับงานบริการจะคลา้ยคลึงกบัตวัช้ีวดัสมรรถนะของผลิตภณัฑ ์ใน
แง่ท่ีเราสามารถควบคุมใหดี้ข้ึนหรือเลวลงกไ็ด ้การกาํหนดตวัช้ีวดัสมรรถนะของงานบริการทาํได้
โดยคาํนึงวา่งานบริการประกอบดว้ยขั้นตอนหลายขั้นตอน ท่ีมีทั้งงานท่ีป้อนเขา้ (Input) และผลงาน
ท่ีได ้(Output) ทีมออกแบบสามารถกาํหนดตวัช้ีวดัสาํหรับขั้นตอนต่าง ๆ โดยพิจารณาจากเวลา 
ตน้ทุน หรือคุณภาพ ของผลงาน ตวัอยา่งของตวัช้ีวดั เช่น เวลาวงรอบ (Cycle Time) ตน้ทุนเฉล่ีย 
ของกระบวนการต่อตน้ทุนวตัถุดิบ จาํนวนขอ้ผดิพลาดต่อการทาํงานมาตรฐาน เป็นตน้ 
 นอกจากน้ี เราอาจแปลความตอ้งการลูกคา้ใหเ้ป็นขั้นตอนการทาํงาน (Process Steps)  
กไ็ดโ้ดยแบ่งงานบริการออกเป็นขั้นตอนยอ่ยท่ีมีระดบัความละเอียดต่าง ๆ กนั ตวัอยา่งเช่น  
“การใหบ้ริการลูกคา้ทางโทรศพัท ์” ของธนาคารแห่งหน่ึง อาจพิจารณาไดด้งัน้ี 
 1. โอนสายใหแ้ก่ฝ่ายบริการลูกคา้ 
 2. จดัแบ่งกลุ่มคาํร้องของลูกคา้ 
 3. ทาํการตอบสนองคาํร้องของลูกคา้ 
 ภายในขั้นตอนเหล่าน้ี ประกอบดว้ยโครงสร้างท่ีซบัซอ้นมากมาย เช่น ขั้นตอนยอ่ยของ
การโอนสายใหพ้นกังานแต่ละคน การระบุช่ือลูกคา้ หมายเลข ชนิดของคาํร้อง และวธีิการ
ตอบสนองคาํร้อง นอกจากน้ียงัมีเทคโนโลยแีละเคร่ืองมือต่าง ๆ ท่ีช่วยสนบัสนุนขั้นตอนยอ่ยอีกดว้ย  
เช่น อุปกรณ์โทรศพัท ์คอมพิวเตอร์ และฐานขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ ขั้นตอนยอ่ยเหล่าน้ีสามารถใชเ้ป็น
คุณสมบติัทางคุณภาพไดท้ั้งส้ิน เพราะลว้นแต่มีผลกระทบต่อความตอ้งการของลูกคา้ 
 ความไดเ้ปรียบและเสียเปรียบของขั้นตอนการทาํงาน เม่ือเทียบกบัตวัช้ีวดัสมรรถนะ
แสดงในตารางท่ี 2-5 
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ตารางท่ี 2-5 การเปรียบเทียบตวัช้ีวดัสมรรถนะกบัขั้นตอนการทาํงาน 
 

ตัวช้ีวดัสมรรถนะ ขั้นตอนการทาํงาน 
ขอ้ดี  
- เป็นอิสระจากทางออกของการแกปั้ญหาใน
การออกแบบทาํใหส้ามารถหาทางออกท่ี
สร้างสรรคม์ากข้ึน 
- สามารถใชว้ธีิการวดัเพื่อจดัขั้นตอนการ
ทาํงานได ้
ขอ้เสีย 
- ยากต่อการทาํความเขา้ใจหรือสร้างข้ึนใน
องคก์รท่ีไม่คุน้เคยกบัการใชต้วัช้ีวดั 
- เสียค่าใชจ่้ายในการนาํไปใชจ้ริง 

ขอ้ดี 
- เป็นรูปธรรม สามารถเขา้ใจไดช้ดัเจน 
- สามารถใส่ในตาราง QFD ท่ีระดบัความ
ละเอียดตามท่ีทีมออกแบบตอ้งการ 
ขอ้เสีย 
- ถา้กาํหนดขั้นตอนการทาํงานไม่สมบูรณ์จะ
ทาํใหเ้กิดความสบัสนในระหวา่งการทาํ QFD 
- การเนน้ขั้นตอนการทาํงานท่ีเป็นรูปธรรม
มากเกินไปทาํใหล้ดโอกาสท่ีจะคิดคน้งานท่ี
สร้างสรรค ์

 
 

 คุณลกัษณะทางคุณภาพเป็นภาษาทางเทคนิคท่ีใชภ้ายในองคก์าร เพื่ออธิบายผลิตภณัฑ์
หรือบริการในลกัษณะท่ีสามารถใชใ้นการออกแบบผลิตภณัฑไ์ดง่้ายข้ึน คุณลกัษณะทางคุณภาพ
แปลมาจากความตอ้งการของลูกคา้ซ่ึงเป็นภาษาท่ีพื้น ๆ 
 ในการแปลภาษาของลูกคา้ใหเ้ป็นคุณลกัษณะทางคุณภาพนั้น ภาษาเทคนิคท่ีใชบ่้อยท่ีสุด
คือ ตวัช้ีวดัสมรรถนะ นอนกจากน้ีอาจใชห้นา้ท่ีการทาํงาน ระบบยอ่ยของผลิตภณัฑ ์และขั้นตอน
การทาํงานกไ็ด ้ในการพิจารณาวา่จะเลือกใชรู้ปแบบใด ทีมออกแบบควรคาํนึงถึงวตัถุประสงคข์อง
การออกแบบ ลกัษณะของผลิตภณัฑห์รือบริการ ขอ้จาํกดัดา้นตน้ทุนและเวลา และความพร้อม
ตลอดจนความชาํนาญของทีมออกแบบ นอกจากน้ีควรตระหนกัถึงความเป็นนามธรรมของภาษา
ดว้ย  ถา้เราใชภ้าษาเทคนิคท่ีเป็นนามธรรมมาก ความกวา้งของภาษาจะเปิดโอกาสใหคิ้ดหาคาํตอบท่ี
สร้างสรรคห์รือแปลกใหม่ไดม้าก แต่ในขณะเดียวกนักต็อ้งใชเ้วลาในการออกแบบผลิตภณัฑน์าน
ข้ึน ดงันั้นการเลือกใชรู้ปแบบของภาษาเทคนิคท่ีเหมาะสมจึงข้ึนกบัดุลยพินิจของทีมออกแบบ และ
สถานการณ์ท่ีเก่ียวขอ้ง 
 เม่ือทีมออกแบบไดแ้ปลภาษาของลูกคา้ใหเ้ป็นภาษาทางเทคนิคแลว้ ขั้นต่อไป คือ  
นาํภาษาเทคนิคไปจดัเป็นสามระดบัโดยใชแ้ผนภาพกลุ่มเช่ือมโยง ดงัภาพท่ี 2-8 การทาํขอ้มูลใหเ้ป็น
ระบบจะช่วยใหก้ารวิเคราะห์ขั้นต่อ ๆ ไปทาํไดง่้ายข้ึน 
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ภาพท่ี 2-8 การแบ่งภาษาเทคนิคเป็นสามระดบั  
 
  ส่วน D ความสัมพนัธ์ (Relationships) 
 ส่วนน้ีแสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งความตอ้งการของลูกคา้ (ส่วน A) กบัคุณลกัษณะ
คุณภาพ (ส่วน C) ทาํใหเ้รามองเห็นวา่ลกัษณะทางคุณภาพต่าง ๆ มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้
มากนอ้ยเพียงใด โดยมากมกัเลือกวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ท่ีระดบั 2 หรือ 3 
 การกาํหนดความสมัพนัธ์กระทาํโดยทีมออกแบบ ส่วนใหญ่จะใชส้ญัลกัษณ์สามอยา่ง คือ  
      (สมัพนัธ์นอ้ย)         (สมัพนัธ์ปานกลาง) และ        (สมัพนัธ์มาก) ความสมัพนัธ์เหล่าน้ีอาจ
กาํหนดดว้ยตวัเลขดงัแสดงในตารางท่ี 2-6 การอธิบายความสมัพนัธ์ดว้ยตวัเลขนั้น อาจเลือกใชค้าํอ่ืน
ไดต้ามท่ีทีมออกแบบตอ้งการ เพื่อแสดงใหเ้ห็นความแตกต่างระหวา่งผลกระทบของคุณลกัษณะทาง
คุณภาพต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ในระบบญ่ีปุ่นจะใชเ้ลข 9 แทน “สมัพนัธ์มาก” เน่ืองจากเป็นตวั
คูณของ 3 “สมัพนัธ์ปานกลาง” ทาํใหเ้กิดความแตกต่างจากระดบัอ่ืนอยา่งชดัเจน 
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ตารางท่ี 2-6 แสดงสญัลกัษณ์และตวัเลขท่ีใชก้าํหนดความสมัพนัธ์ 
 
ความสัมพนัธ์ สัญลกัษณ์             ตัวเลข 
ไม่มีความสมัพนัธ์                                   0 
สมัพนัธ์นอ้ย                                   1 
สมัพนัธ์ปานกลาง                                   3 
สมัพนัธ์มาก                                   9  (หนงัสือบางเล่มอาจใชเ้ลข 5,7 หรือ 10 กไ็ด)้ 

 

  
 ความสมัพนัธ์เหล่าน้ีเป็นความสมัพนัธ์เชิงบวก นัน่คือ ถา้เราปรับคุณลกัษณะทางคุณภาพ
ตวัใดตวัหน่ึงใหดี้ข้ึน จะทาํใหค้วามพึงพอใจของลูกคา้เพิ่มข้ึน อยา่งไรกต็าม ในบางคร้ังเราอาจพบ
ความสมัพนัธ์เชิงลบ ตวัอยา่งเช่น สาํหรับผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์ ถา้เราเพ่ิมความเร็วสญัญาณนาฬิกา
จะทาํใหค้วามพึงพอใจของลูกคา้เพิ่มข้ึนเน่ืองจากสามารถทาํงานไดเ้ร็วข้ึน แต่กอ็าจส่งผลเชิงลบต่อ
ความน่าเช่ือถือของระบบเพราะทาํใหอุ้ณภูมิการทาํงานสูงข้ึนและช้ินส่วนต่าง ๆ เส่ือมเร็วข้ึน 
 ความสมัพนัธ์เชิงลบเช่นน้ีจะทาํใหก้ารจดัทาํ QFD ยุง่ยาก ดงันั้นเราจึงควรหาทางเปล่ียน
ใหเ้ป็นความสมัพนัธ์เชิงบวกโดยกาํหนดคุณลกัษณาะทางคุณภาพเสียใหม่ -        -        และ  -       
(แทนดว้ยตวัเลข -1 -3 -9) วธีิน้ีจะทาํใหก้ารคาํนวณขั้นต่อไปมีความซบัซอ้นมากข้ึน นอกจากวิธีน้ี
แลว้ยงัมีอีกทางเลือกหน่ึง คือเขียนความสมัพนัธ์ทุกชนิดใหเ้ป็นเคร่ืองหมายเชิงบวก และศึกษา
ผลกระทบเชิงลบจากหลงัคาของตาราง (ส่วน E) ซ่ึงแสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะทาง
คุณภาพชนิดต่าง ๆ 
 ลกัษณะของความสัมพนัธ์ในตาราง 
 เม่ืออ่านมาถึงจุดน้ี อาจมีผูส้งสยัวา่สญัลกัษณ์ต่าง ๆ ในตาราง QFD จะเรียงตวักนัอยา่งไร     
ในการสร้างตาราง QFD เรานาํความตอ้งการของลูกคา้มาแปลงใหเ้ป็นคุณลกัษณะทางคุณภาพหน่ึง
หรือหลายชนิด ดงันั้นเราอาจคาดหวงัวา่จะเห็นสญัลกัษณ์ “สมัพนัธ์มาก” ในช่องท่ีตรงกบั
คุณลกัษณะทางคุณภาพท่ีสร้างข้ึนจากความตอ้งการของลูกคา้นั้น ๆ นัน่คือความสมัพนัธ์เป็นแบบ
หน่ึงต่อหน่ึงดงัแสดงในภาพท่ี 2-9 
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ภาพท่ี 2-9 ความสมัพนัธ์แบบหน่ึงต่อหน่ึง 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-10 การเรียงตวัของสญัลกัษณ์ต่าง ๆ ในตาราง QFD 
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 ในทางปฏิบติัพบวา่คุณลกัษณะทางคุณภาพมกัมีความสมัพนัธ์กบัความตอ้งการอ่ืน ๆ ท่ี
ไม่ไดเ้ป็นแม่ของมนัดว้ย ทั้งน้ีเน่ืองจากเราตอ้งประเมินผลกระทบต่อความตอ้งการของลูกคา้ทั้งหมด  
ทาํใหพ้บความสมัพนัธ์ท่ีไม่คาดคิดมาก่อน ดงันั้นการเรียงตวัของสญัลกัษณ์ต่าง ๆ จะมีความ
หลากหลาย (ภาพท่ี 2-10) นอกจากน้ีการนาํคุณลกัษณะทงคุณภาพมาจดัเป็นกลุ่มดว้ยแผนภาพกลุ่ม
เช่ือมโยง จะทาํใหไ้ม่ไดก้ารเรียงตวัในแนวเฉียงดงัเช่นภาพท่ี 2-9 เสมอไป เราอาจกล่าวไดว้า่
ประโยชนห์ลกัอยา่งหน่ึงของการทาํ QFD คือช่วยใหที้มออกแบบประเมินความสมัพนัธ์ต่าง ๆ ได้
โดยวิธีการท่ีเป็นระบบ โดยมีการคาํนึงถึงความตอ้งการของลูกคา้ และทาํใหส้ามารถตั้งโจทยใ์นการ
ออกแบบใหม่ ๆ ท่ีอาจคาดไม่ถึงมาก่อน 
 ส่วน E ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะทางคุณภาพ (Technical Correlation) 
 ส่วนน้ีอยูบ่ริเวณหลงัคาบา้น เป็นบริเวณท่ีแสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะทาง
คุณภาพประเภทต่าง ๆ วา่มีส่วนช่วยเสริมหรือหกัลา้งกนัอยา่งไร มีประโยชน์ช่วยใหที้มออกแบบ
ระบุขอ้จาํกดัในการออกแบบได ้
 โดยทัว่ไปความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะทางคุณภาพ X กบั Y มีไดส้องชนิด คือ 
ความสมัพนัธ์ทางบวกและความสัมพนัธ์ทางลบ (ตรงขา้มกนั) ลกัษณะความสมัพนัธ์น้ีมีผลต่อความ
พยายามในการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ ์คุณลกัษณะทางคุณภาพท่ีสมัพนัธ์กนัในทางลบ แสดง
ใหเ้ห็นถึงความขดัแยง้ในการออกแบบซ่ึงตอ้งอาศยัการวางแผนพเิศษหรือการแกปั้ญหาเชิง
นวตักรรมเพื่อเอาชนะขอ้จาํกดันั้น การแกปั้ญหาน้ีอาจตอ้งอาศยัความคิดสร้างสรรคซ่ึ์งกล่าวถึงใน
บทท่ี 5 และ 6 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2-11 หลงัคาของตาราง QFD 
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 ตวัอยา่งความขดัแยง้ในทางเทคนิค เช่น การเพิ่มแรงสถิตท่ียดึใหป้ระตูรถเปิดคา้งไว ้มีผล
ในทางลบต่อแรงท่ีใชใ้นการปิดประตู ทาํใหต้อ้งใชแ้รงในการปิดประตูมากข้ึน แมส่้วนน้ีจะใชน้อ้ย
ท่ีสุดในตาราง QFD แต่การวเิคราะห์ส่วนน้ีอาจทาํใหเ้ราเขา้ใจกระบวนการออกแบบและพฒันา
ผลิตภณัฑดี์ข้ึน ประโยชน์สาํคญัอยา่งหน่ึง คือ แสดงใหเ้ห็นวา่หน่วยงานใดจาํเป็นตอ้งส่ือสาร 
กนัเป็นพิเศษในระหวา่งกระบวนการออกแบบ และพฒันาผลิตภณัฑ ์ตวัอยา่งเช่น ภาพท่ี 2-11  
แสดงวา่ถา้หน่วยงานท่ีรับผดิชอบคุณลกัษณะทางคุณภาพ ท่ี 1 ประสบปัญหาหรือเปล่ียนแผนการ
ทาํงาน ผูท่ี้ถูกกระทบมากท่ีสุด คือ หน่วยงานท่ีรับผดิชอบคุณลกัษณะทางคุณภาพ ท่ี 3 ส่วน 
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบคุณลกัษณะทางคุณภาพท่ี 5 จะถูกกระทบเลก็นอ้ย 
  ส่วน F ส่วนเทคนิค (Technical Matrix) 
 ส่วนน้ีอยูใ่ตถุ้นบา้นประกอบดว้ยส่ีส่วนยอ่ย คือ ลาํดบัความสาํคญัของคุณลกัษณะทาง
คุณภาพการเปรียบเทียบระหวา่งผลิตภณัฑข์องเรากบัคู่แข่ง และค่าเป้าหมาย ดงัภาพท่ี 2-12 
 ส่วน F ความสําคญัของคุณลกัษณะทางคุณภาพ 
 ในการหาความสาํคญัของคุณลกัษณะทางคุณภาพตวัใดตวัหน่ึงทาํไดโ้ดยนาํตวัเลขท่ี
แสดงความสมัพนัธ์มาคูณกบัคะแนนดิบปกติของความตอ้งการท่ีตรงกนั (ภาพท่ี 2-13) ตวัอยา่งเช่น  
ผลกระทบของคุณลกัษณะทางคุณภาพ X  ท่ีมีต่อความตอ้งการ A คือ “สมัพนัธ์มาก” ดงันั้นจึงนาํ 9 
ไปคูณกบั 0.4 ผลท่ีได ้คือ 3-6 นาํคะแนนท่ีไดม้าเขียนเหนือเสน้ทแยงมุมของช่องนั้น เม่ือคาํนวณ
เรียบร้อยทุกช่องแลว้ใหน้าํคะแนนทั้งหมดมารวมกนัภายใตคุ้ณลกัษณะทางคุณภาพแต่ละชนิด แลว้
ใส่ในช่องอิทธิพล 
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ภาพท่ี 2-12 ส่วนเทคนิค 
 

 
ภาพท่ี 2-13 การหาอนัดบัความสาํคญัของคุณลกัษณะทางคุณภาพ 

ความตอ้งการของลูกคา้
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ผลการเปรียบเทียบทางเทคนิคของคู่แข่ง

ค่าเป้าหมาย
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ความสัมพนัธ์ระหว่าง
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ภาพท่ี 2-14 การจดัอนัดบัความสาํคญัของคุณลกัษณะทางคุณภาพ (กรณีความสมัพนัธ์เชิงลบ) 
 
 ในกรณีท่ีความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะทางคุณภาพ และความตอ้งการของลูกคา้เป็น
เชิงลบ โดยเราสามารถคาํนวณอิทธิพลของคุณลกัษณะทางคุณภาพไดโ้ดยวิธีเดียวกบัท่ีกล่าวขา้งตน้ 
แต่ในกรณีน้ีผลลพัทอ์าจติดลบกไ็ด ้ส่ิงท่ีควรทาํเพิ่มเติมคือ สาํหรับคุณลกัษณะทางคุณภาพแต่ละ
ชนิด ใหค้าํนวณผลรวมอีกประเภทหน่ึง โดยนาํค่าสมับูรณ์ (Absolute Value) ของคะแนนทั้งหมด 
มารวมกนัแลว้ใส่ในช่องผลรวมของค่าสมับูรณ์ ถา้ผลรวมน้ีแตกต่างจากค่าอิทธิพลไม่มากนกั  
แสดงวา่ความสมัพนัธ์เชิงลบมีผลนอ้ย และสามารถตดัท้ิงได ้(เช่น คุณลกัษณะทางคุณภาพ X ใน
ภาพท่ี 2-14) แต่ถา้ผลรวมน้ีแตกต่างจากค่าอิทธิพลมาก แสดงวา่ความสมัพนัธ์เชิงลบมีผลต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้และเราจะเพิกเฉยเสียไม่ได ้(เช่น ลกัษณะทางคุณภาพ Y ในภาพท่ี 2-14) ในทีม
ออกแบบจาํเป็นตอ้งหาคุณลกัษณะทางคุณภาพท่ีใหผ้ลกระทบดา้นบวกมาแทนคุณลกัษณะทาง
คุณภาพท่ีใหผ้ลเชิงลบ วิธีหน่ึงในการแกปั้ญหาน้ีคือ กาํหนดคุณลกัษณะทางคุณภาพยอ่ยหลาย ๆ  
ตวัท่ีใหผ้ลกระทบแคบลง เพื่อกาํจดัความสมัพนัธ์เชิงลบออกจากตาราง QFD หรือเปล่ียนรูปแบบให้
เป็นเชิงบวกใหส้ามารถทาํ QFD ต่อไปได ้
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 ส่วน F2 และ F3 การเปรียบเทยีบทางเทคนิค  
 การเปรียบเทียบทางเทคนิคเป็นการตรวจสอบผลิตภณัฑข์องเราและคู่แข่ง เพื่อ
เปรียบเทียบคุณลกัษณะทางคุณภาพท่ีทีมออกแบบกาํหนดข้ึนในหอ้งใตห้ลงัคาของตาราง QFD  
ค่าท่ีใส่ในส่วนน้ีมกัเป็นค่าตวัเลขของคุณลกัษณะทางคุณภาพ เช่น อตัราเร่งอุณหภูมิเท่ากบั 50   
C/ นาที เป็นตน้ วิธีการเปรียบเทียบทางเทคนิค อาจทาํไดใ้นหอ้งปฏิบติัการหรือซ้ือรายงานการ 
แกะแบบผลิตภณัฑท่ี์มีขายในทอ้งตลาด บางทีมอาจหาขอ้มูลจากนิตยสาร เช่น Consumer Reports, 
Popular Science หรือศึกษาขอ้มูลจากแคตตาลอ็กของคู่แข่ง อยา่งไรกต็าม ในบางคร้ังขอ้มูลจาก
ส่ิงพิมพอ์าจไม่แม่นยาํ ทีมออกแบบจึงควรศึกษาดว้ยตนเองในส่วนท่ีสาํคญั ๆ การเกบ็ขอ้มูลเหล่าน้ี
อาจตอ้งใชเ้วลาเน่ืองจากตอ้งทาํการซ้ือ ทดสอบ ถอดแยกช้ินส่วน ดงันั้นทีมออกแบบควรเลือก
เฉพาะคุณลกัษณะทางคุณภาพท่ีมีความสาํคญัมาก โดยไม่จาํเป็นตอ้งเปรียบเทียบทุกอยา่ง 
 ส่วน F4 การกาํหนดค่าเป้าหมาย (Target Value) 
 การตั้งค่าเป้าหมายของคุณลกัษณะทางคุณภาพ เป็นไปเพือ่ขบัเคล่ือนกิจกรรมท่ีจะเกิดข้ึน
ต่อ ๆ ไป โดยทัว่ไปทีมออกแบบตอ้งกาํหนดเป้าหมายในการพฒันาผลิตภณัฑอ์ยูแ่ลว้ไม่วา่จะใช ้
QFD หรือไม่กต็าม แต่เป้าหมายเหล่านั้นมกักระจดักระจาย และหาความสมัพนัธ์ไดย้าก เทคนิค 
QFD จะช่วยเป็นกรอบใหเ้ป้าหมายเหล่านั้น ในการตั้งค่าเป้าหมาย ทีมออกแบบควรพิจารณาจาก
คะแนนความสาํคญัของคุณลกัษณะทางคุณภาพ ร่วมกบัผลการเปรียบเทียบทางเทคนิคระหวา่ง
บริษทักบัคู่แข่งแลว้จาํกาํหนดค่าเป้าหมายท่ีเหมาะสม 
 ในหวัขอ้วิธีการสร้างตารางแรกของ QFD จะเห็นวา่ส่วนต่าง ๆ ของตาราง QFD ช่วยให้
เรานาํความตอ้งการลูกคา้มาจดัลาํดบัความสาํคญั และแปลงเป็นเป้าหมายต่าง ๆ ในการออกแบบ
และพฒันาผลิตภณัฑท์ั้งยงัช่วยในกาตดัสินใจเชิงกลยทุธ์วา่ควรเนน้อะไรในการพฒันาผลิตภณัฑ์
ดว้ย 

 
การพฒันาทักษะบุคลากร 
 ทกัษะท่ีจาํเป็นในการปฏิบติังานของพนกังานในสถานประกอบการท่ีอยูใ่น
ภาคอุตสาหกรรมการผลิต 
 1. ทกัษะดา้นการบริหารจดัการ (Management Skills) ในการศึกษาคร้ังน้ี ทกัษะดา้นการ
บริหารจดัการจะหมายถึง ความรู้และความสามารถท่ีจาํเป็นตอ้งใชเ้พือ่ประโยชน์ในการบริหารหรือ
จดัการงานใหลุ้ล่วง ซ่ึงเจราร์ด แบลร์ (Gerard Blair) ไดก้ล่าวถึงทกัษะพื้นฐานท่ีจาํเป็นในการบริหาร
จดัการไว ้ดงัน้ี (http://www.see.ed.ac.uk/~gerard/management/bookInfo.html) 
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  1.1 ทกัษะดา้นการติดต่อส่ือสาร (Communication) ไดแ้ก่ การนาํเสนองาน 
(Presentation) การเขียน (Writing) และการพดูสนทนา (Conversation) 
  1.2 ทกัษะดา้นการเป็นผูน้าํ (Leadership) ไดแ้ก่ การสร้างทีมงาน (Team-Work)  
การมอบหมายงาน (Delegation) ความสามารถในการเป็นผูน้าํ (People) 
  1.3 ทกัษะดา้นองคก์ร (Organization) ไดแ้ก่ การบริหารเวลา (Time Management)  
การวางแผนโครงการ (Project Planning) เป็นตน้ 
 2. ทกัษะดา้นวชิาชีพเฉพาะ (Technical Skills) ทกัษะดา้นวิชาชีพเฉพาะในการศึกษา 
คร้ังน้ีจะหมายถึง ความรู้และความสามารถท่ีจาํเป็นตอ้งใชเ้ก่ียวกบัการปฏิบติังานดา้นเทคนิค ซ่ึงทาง 
U.S. Manufacturing Skill Standards Council ซ่ึงเป็นองคก์ารท่ีใหค้าํปรึกษาดา้นมาตรฐานทกัษะ 
การผลิตแก่สถานประกอบการต่าง ๆ ของประเทศสหรัฐอเมริกา ไดก้ล่าวถึงทกัษะท่ีจาํเป็นสาํหรับ
สถานประกอบการท่ีอยูใ่นภาคอุตสาหกรรมการผลิตวา่ ควรจะตอ้งมีความรู้ในเร่ืองต่าง ๆ 
ดงัต่อไปน้ี (http://www.msscusa.org/publications/standards.cfm.) 
  2.1 ความรู้ดา้นการผลิต ไดแ้ก่ ความรู้เร่ืองการติดตั้ง การทาํงาน การตรวจสอบ  
การควบคุม และการปรับปรุงกระบวนการผลิต 
  2.2 การพฒันากระบวนการผลิต ไดแ้ก่ การพฒันาและปรับปรุงกระบวนการผลิตโดย
ปรับเปล่ียนกระบวนการ และการประเมินผลิตภณัฑแ์ละการออกแบบกระบวนการเพื่อเพิ่ม
ความสามารถในการผลิต 
  2.3 การประกนัคุณภาพ ไดแ้ก่ การทาํใหร้ะบบการผลิตตรงตามมาตรฐานคุณภาพ 
  2.4 สุขภาพ ความปลอดภยั และส่ิงแวดลอ้ม 
  2.5 การบาํรุงรักษา การติดตั้งและการซ่อมบาํรุงเคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
  2.6 การขนส่งและการควบคุมสินคา้คงคลงั ไดแ้ก่ การวางแผนและควบคุม 
การเคล่ือนไหวของวตัถุดิบและสินคา้ในระบบการผลิต 
 

ความสามารถ (Competency) 
 ความหมายของ ความสามารถ (Competency) 
 คาํวา่ “Competency” มีคาํแปลท่ีเป็นภาษาไทยค่อนขา้งหลากหลายและแตกต่างซ่ึงข้ึนอยู่
กบัวา่นกัวิชาการท่ีศึกษาจะแปลหรือใหค้าํจาํกดัความไวต้ามความเขา้ใจ และความเช่ือของแต่ละ
บุคคลหรือแต่ละสถาบนั ซ่ึงบางท่านอาจแปลวา่ “ศกัยภาพ” หรือ “ความสามารถ” หรือ “ขีด
ความสามารถ” หรือ “ความสามารถเชิงสมรรถนะ”  
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 คาํจาํกดัความ “สมรรถนะ” หรือ “ขีดความสามารถ” (Competency) หมายถึง กลุ่มของ
ทกัษะ ความรู้ ความสามารถ รวมทั้งพฤติกรรม คุณลกัษณะและทศันคติท่ีบุคลากรจาํเป็นตอ้งมีเพื่อ
ปฏิบติังานอยา่งมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และเพื่อใหบ้รรลุผลสาํเร็จตรงตามวตัถุประสงคแ์ละ
เป้าหมายขององคก์ร หมายถึง ส่ิงท่ีมีอยูใ่นตวับุคคลซ่ึงถือเป็นตวักาํหนดพฤติกรรมของบุคคล  
เพื่อใหบ้รรลุถึงความตอ้งการของงานภายใตปั้จจยัสภาพแวดลอ้มขององคก์ารและทาํใหบุ้คคลมุ่งมัน่
สู่ผลลพัธ์ท่ีตอ้งการ (www. jobpub.com/articles/showarticle.aspid=2213) 
 การแบ่งระดับความสามารถ 
 แนวทางในการกาํหนดระดบัความสามารถ มีดว้ยกนัหลายวิธี แต่ท่ีเป็นท่ีนิยมใชน้ั้นมี
ดว้ยกนั 3 วิธี คือ  
 1. กาํหนดบทบาทสายการบงัคบับญัชา หรือ Hierarchy Role   
 2. กาํหนดตามความเช่ียวชาญ หรือ Expert Model  
 3. กาํหนดตามเกณฑคุ์ณภาพ/ มาตรฐานคุณภาพสากลหรือ Global Scales โดยเป็นการนาํ
แนวคิดของแมคเคิลแลนดม์าใชก้าํหนดระดบัความสามารถในแต่ละแบบ  
 ซ่ึงในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดเ้นน้ศึกษาความสามารถของบุคลากรระดบัหวัหนา้งาน 
หรือ Supervisor ซ่ึงเป็นระดบัท่ีองคก์รคาดหวงัใหพ้นกังานในระดบัน้ีสามารถสอนงานได ้เป็น
ระดบัท่ีมีความรู้ความสามารถ ทกัษะและความชาํนาญในงานเป็นอยา่งดี จนสามารถสอนงานผูอ่ื้น
ได ้รวมทั้งระดบัผูบ้ริหาร หรือ Manager ซ่ึงเป็นระดบัท่ีองคก์รคาดหวงัใหมี้ความสามารถใน 
การวางแผนงานและจดัระบบงาน ซ่ึงบางองคก์รอาจเป็นผูท่ี้มีส่วนช่วยในการกาํหนดทิศทางและกล
ยทุธ์ขององคก์ร ดงันั้นผูว้จิยัจึงไดน้าํวิธีการกาํหนดระดบัความสามารถแบบการกาํหนดตามความ
เช่ียวชาญ หรือ Expert Model เป็นหลกัในการศึกษา ซ่ึงการแบ่งระดบัความสามารถตามความ
เช่ียวชาญ หรือ Expertise Scale นั้น นิยมแบ่งออกเป็น 4 ระดบั หรือ 5 ระดบั 
 ซ่ึงหลกัเกณฑใ์นการพจิารณาวา่ การกาํหนดระดบัความสามารถควรจะกาํหนดแบบใด 
จึงจะเหมาะสมกบัองคก์รนั้น ควรพิจารณาจาก  
 1. โครงสร้างองคก์ร และระดบัตาํแหน่งวา่มีลกัษณะแบบใด ถา้โครงสร้างขององคก์รเป็น
แบบระนาบ กค็วรใชก้ารแบ่งแบบ 4 ระดบั ซ่ึงไม่มีความซบัซอ้นมากนกั 
 2. พิจารณาจากบทบาท และความรับผดิชอบ วา่ตาํแหน่งต่าง ๆ มีภารกิจอยา่งไร ซ่ึงขอ้ดี 
ขอ้จาํกดัของการแบ่งระดบัความสามารถออกเป็น 4 ระดบั และ 5 ระดบั นั้น สรุปไดด้งัน้ี  
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  2.1 แบบ 5 ระดบั มีขอ้ดี คือ สามารถประเมินความสามารถไดอ้ยา่งละเอียด  
แต่ขอ้จาํกดั คือ ตอ้งพฒันาดชันีวดั และเคร่ืองมือประเมินจาํนวนมาก เพือ่ใหค้รอบคลุมทุกระดบั
ความสามารถ 
  2.2 แบบ 4 ระดบั มีขอ้ดี คือ สามารถหาคาํอธิบายความสามารถในแต่ละระดบัให้
แตกต่างกนัอยา่งชดัเจนไดง่้าย ไม่ตอ้งพฒันาดชันีวดั และเคร่ืองมือประเมินจาํนวนมาก และสามารถ
ประเมินไดง่้าย ยุง่ยากนอ้ยกวา่แบบ 5 ระดบั ขอ้จาํกดั คือ ไม่เหมาะสมกบัองคก์รท่ีมีระดบัชั้นมาก 
เน่ืองจากไม่สามารถจาํแนกระดบัความสามารถไดอ้ยา่งละเอียด 
 จากขอ้ดีของการแบ่งระดบัความสามารถออกเป็น 4 ระดบัขา้งตน้ อีกทั้งระบบโครงสร้าง
องคก์รของสถานประกอบการในอุตสาหกรรมการผลิต ท่ีตั้งอยูใ่นนิคมอุตสาหกรรมอมตะนครนั้น 
ไม่ซบัซอ้น ดงันั้นผูว้ิจยัจึงใชก้ารแบ่งแบบ 4 ระดบั เป็นหลกัในการศึกษา โดยนาํหลกัเกณฑก์าร
จาํแนกระดบัความสามารถแบบ 4 ระดบั ตามท่ี ดร.เกริกเกียรติ ศรีเสริมโภค ไดอ้ธิบายไวเ้ป็น
แนวทางในการศึกษา คือ การเรียนรู้ (Learn) การประยกุต ์(Apply) การจดัการ (Master) และการนาํ/
ผูน้าํท่ีมีความสามารถ/ กลยทุธ์ (Lead/ Strategize) โดยมีแนวคิดของแมคเคิลแลนดม์าใชก้าํหนด
ระดบัความสามารถ ซ่ึงกลุ่มยทุธศาสตร์และแผนสถาบนัราชประชาสมาสยั กรมควบคุมโรค 
กระทรวงสาธารณสุข กไ็ดน้าํการแบ่งระดบัความสามารถแบบ 4 ระดบัดงักล่าว ไปใชใ้นการ
ประเมินความสามารถเชิงสมรรถนะของกรมเช่นกนั (http://www.stratefic plan_thaile prosy_org-
.htm)  
 โดยสรุปการใหนิ้ยามความสามารถเบ้ืองตน้ หรือความสามารถพื้นฐาน ซ่ึงผูว้ิจยัใชเ้ป็น
หลกัในการศึกษา โดยนาํไปประยกุตใ์ชก้บัเคร่ืองมือการวิจยั เพื่อเกบ็รวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 
 1. ระดบัท่ี 1 การเรียนรู้ (Learn) หมายถึง มีความเขา้ใจในแนวคิด ทฤษฎี หลกัการ และ
กระบวนการปฏิบติังานเบ้ืองตน้ สามารถจาํแนกความสามารถหลกั ดงัน้ี 
  1.1 สามารถเรียนรู้ และเขา้ใจกระบวนการปฏิบติังานเบ้ืองตน้ 
  1.2 สามารถปฏิบติังานภายใตค้าํแนะนาํ 
  1.3 สามารถรายงานผลการปฏิบติังานเบ้ืองตน้ได ้
 2. ระดบัท่ี 2 การประยกุต ์(Apply) หมายถึง การนาํความรู้ความเขา้ใจในแนวคิด ทฤษฎี 
หลกัการไปประยกุตใ์ชใ้นกระบวนการปฏิบติังานท่ีตนรับผดิชอบได ้สามารถจาํแนกความสามารถ
หลกั ดงัน้ี 
  2.1 มีความรู้ในกระบวนการปฏิบติังาน 
  2.2 แกปั้ญหาในงานได ้แต่ไม่ใช่ปัญหาท่ีซบัซอ้น 
  2.3 มีความสามารถในการสอนงาน 
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  2.4 พฒันาและปรับปรุงงานใหมี้ประสิทธิภาพ 
 3. ระดบัท่ี 3 การจดัการ (Master) หมายถึง การนาํความรู้ความเขา้ใจในแนวคิด ทฤษฎี 
หลกัการ ไปปรับปรุงระบบ และกระบวนการปฏิบติังานของหน่วยงาน รวมทั้งสามารถประเมินและ
ติดตามผลการปฏิบติังานได ้สามารถจาํแนกความสามารถหลกั ดงัน้ี 
  3.1 พฒันาแผนงาน มาตรฐานการปฏิบติังาน กฎ และระเบียบการปฏิบติังาน 
  3.2 ติดตาม กาํกบั ดูแลการปฏิบติังาน 
  3.3 สามารถเทียบเคียงประสิทธิภาพ และประสิทธิผล ของงานกบัหน่วยงานภายใน/
ภายนอก 
  3.4 แกปั้ญหาท่ีซบัซอ้นได ้
 4. ระดบัท่ี 4 การนาํ/ ผูน้าํท่ีมีความสามารถ (Lead/ Strategize) หมายถึง การนาํความรู้ 
ความเขา้ใจในแนวคิด ทฤษฎี หลกัการไปพฒันากลยทุธ์และแผนงานของหน่วยงานใหส้อดคลอ้งกบั
กลยทุธ์ขององคก์ร สามารถจาํแนกความสามารถหลกั ดงัน้ี 
  4.1 ประเมินระบบการจดัการ/ งานท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั 
  4.2 พฒันากลยทุธ์ของหน่วยงานใหส้อดคลอ้งกบักลยทุธ์ของธุรกิจ 
  4.3 พฒันาแผนงานเชิงรุกท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการทางธุรกิจ 
  4.4 บูรณาการทรัพยากรเพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 
  
งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 นายศราวธุ พงศสิ์ริจินดา (2551) งานวจิยัมีวตัถุประสงคเ์พื่อตอ้งการศึกษาพฒันาระบบ
การฝึกอบรมในองคก์ร โดยใชเ้ทคนิคการแปลงหนา้ท่ีทางคุณภาพ (QFD) โดยทาํการสาํรวจและ
ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ โดยทาํการออกแบบสอบถาม พร้อมนาํขอ้มูลมาสรุป โดยจดัทาํ 
เมทริกซ์การวางแผน แลว้ดาํเนินการหาขอ้กาํหนดในการบริการการฝึกอบรม และสรุปผลโดยการ
แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งขอ้กาํหนดในการบริการกบัความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อนาํมาปรับปรุง
และออกแบบระบบการฝึกอบรมใหม่ทั้งหมดจากผลการวิจยั ทาํใหเ้ราทราบวา่ ผลการปรับปรุง
ระบบโดยใช ้QFD และทาํการประเมินหลงัการฝึกอบรมจากลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการ ทาํใหข้อ้มูลระดบั
ความพึงพอใจมากกวา่ 90% ทาํใหส้ามารถนาํขอ้มูลการประเมินมาทาํการพฒันาระบบการจดัการ
ฝึกอบรมใหดี้ยิง่ข้ึนอยา่งต่อเน่ืองต่อไป 
 วชัฤทธ์ิ เอกนิพิฐสริ และจิตรา รู้กิจการพานิช (2554). งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันา
ระบบการฝึกอบรมความสามารถ สาํหรับพนกังานฝ่ายผลิตในอุตสาหกรรมผลิตช้ินส่วนยานยนต์
ประเภทป๊ัมข้ึนรูป โดยใชเ้ทคนิคการแปลงหนา้ท่ีทางคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) 
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การดาํเนินการวิจยัมี 3 ขั้นตอนหลกั ดงัน้ี 1) การสาํรวจความตอ้งการของผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบัการ
ฝึกอบรมพนกังาน ซ่ึงไดแ้ก่พนกังาน หวัหนา้งานและผูจ้ดัการของฝ่ายผลิตฝ่ายควบคุมคุณภาพ และ
ฝ่ายทรัพยากรบุคคล 2) การแปลงความตอ้งการนั้นเขา้สู่เฟสต่าง ๆ ของQFD ทั้ง 4 เฟส ไดแ้ก่  
การวางแผนผลิตภณัฑก์ารออกแบบผลิตภณัฑ ์การวางแผนกระบวนการและการผลิต 3) การ
ดาํเนินการปรับปรุงในบริษทัตวัอยา่ง ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการพฒันาทาํใหร้ะดบัความสามารถของ
พนกังานฝ่ายผลิตสูงข้ึน 
 เฌนิตา จินาเดช (2551) งานวิจยัน้ีไดศึ้กษาถึงคุณสมบติัหรือคุณลกัษณะของมหาบณัฑิต 
ท่ีจะจบการศึกษาของสาขาวชิาการจดัการอุตสาหกรรม ใหต้รงกบัความตอ้งการของผูป้ระกอบการ
หรือของภาคอุตสาหกรรม รวมทั้งแนวทางในการพฒันาปรับปรุงหลกัสูตรของภาควชิาให้
สอดคลอ้งและมีคุณภาพมากข้ึน โดยการนาํเทคนิคการกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพมาประยกุตใ์ชใ้น
การพฒันาและปรับปรุงหลกัสูตรของสาขาวิชาการจดัการอุตสาหกรรม โดยการเรียงลาํดบัขอ้มูล
ความตอ้งการของลูกคา้ โดยใชเ้คร่ืองมือควบคุมคุณภาพแบบใหม่ จากนั้นใชเ้ทคนิคกระจายหนา้ท่ี
เชิงคุณภาพ จึงกาํหนดขอ้กาํหนดทางดา้นเทคนิค (เน้ือหาวิชา), หาความสมัพนัธ์ระหวา่งขอ้กาํหนด
ทางดา้นเทคนิค และพิจารณาความสมัพนัธ์ระหวา่งความตอ้งการของลูกคา้กบัขอ้กาํหนดทางเทคนิค  
ผลลพัธ์ท่ีได ้คือ สามารถแบ่งหลกัสูตรการจดัการอุตสาหกรรมออกเป็น 11 กระบวนวชิา เป็น
กระบวนวิชาบงัคบั 6 กระบวนวิชา เพื่อนาํมาใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงหลกัสูตร
ต่อไป 
 เดย ์ยิง่ชล (2543) งานวจิยัไดก้ล่าวถึงการปรับปรุงคุณภาพของงานบริการฝ่ายขายของ
บริษทัตวัอยา่งเป็นกรณีศึกษาถึงการสนองต่อความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ทั้งภายใน
และภายนอก โดยใชเ้ทคนิคการกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ (QFD) แบบ 4 เฟส ซ่ึงพบวา่มี 4 
กระบวนการสาํคญัท่ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้  คือ 1) การบริการอยา่งเป็นมิตร
กบัลูกคา้  2) การควบคุมขอ้มูลลูกคา้ 3) การวิเคราะห์คุณภาพของงานบริการ และการตรวจติดตาม
คุณภาพงานบริการ 4) การบริการสนบัสนุนบุคลากร จากการปรับปรุงดงักล่าวสามารถทาํใหติ้ดต่อ
กบัลูกคา้ไดเ้ร็วข้ึน สามารถรับข่าวสารขอ้มูลไดล้ะเอียดมากข้ึน ลดเวลาในการบริการลง สร้าง
ภาพลกัษณ์ใหม่ในงานบริการท่ีมีระบบการพฒันางานบริการอยา่งต่อเน่ือง มีการทาํงานท่ีเห็น
มาตรฐานและตรวจสอบได ้รวมถึงการสร้างบรรยากาศท่ีดีระหวา่งลูกคา้และพนกังานขาย หลงัจาก
ท่ีไดท้ดลองนาํไปปฏิบติัจริงท่ีส่วนขายตรงและฝ่ายขายเป็นระยะเวลา 2 เดือน แลว้วดัผลโดยใช้
เทคนิคกระบวนการลาํดบัชั้นเชิงวิเคราะห์ พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อระบบงานบริการใหม่ 
มากข้ึน 
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 รุ่งทรัพย ์ม่ิงวฒันบุญ (2544) การประยกุตใ์ชเ้ทคนิคการกระจายหนา้ท่ีการทาํงาน 
เชิงคุณภาพ (QFD) เพื่อปรับปรุงผลิตภณัฑแ์ละบริการในหน่วยงานขายธุรกิจปิโตเลียม โดยมี
วตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้และพฒันาปรับปรุงผลิตภณัฑแ์ละบริการ
ในหน่วยงานขายของธุรกิจปิโตเลียมแห่งหน่ึง เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ โดยใช้
แบบสอบถามเป็นส่ือกลางในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล เทคนิคท่ีนาํมาใชใ้นงานวิจยั คือเทคนิคการ
กระจายหนา้ท่ีการทาํงานเชิงคุณภาพ (QFD) ซ่ึงช่วยในการระบุกระบวนการทาํงานและวิธีการ
ควบคุมท่ีช่วยปรับปรุงใหร้ะบบงานขายสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงแบ่งเป็น  
4 ช่วง ไดแ้ก่ ดา้นการวางแผนผลิตภณัฑ ์ดา้นการออกแบบผลิตภณัฑ ์ดา้นการวางแผนกระบวนการ  
ดา้นการวางแผนดา้นควบคุมกระบวนการ โดยมีการนาํเคร่ืองมือวางแผนการจดัการเขา้มาช่วยใน
การวิเคราะห์ ผลการวิจยัพบวา่ระบบงานมีความคล่องตวัเพิ่มข้ึนลดความซํ้าซอ้นในการทาํงาน และ
ป้องกนัความผดิพลาดไดดี้ข้ึนการประเมินผลของงานวจิยัน้ีใชแ้บบสอบถามเพ่ือคน้หาระดบัความ
พึงพอใจต่อระบบงานท่ีมีประสิทธิภาพ รวดเร็วแม่นยาํ และสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการได้
มากยิง่ข้ึน 
 อภิชาติ จาํปา (2541) งานวิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีเป็นการพฒันาปรับปรุงระบบการขาย โดย
มุ่งท่ีการตอบสนองตอบสนองต่อความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้และการเพิ่มความพึงพอใจของ
ลูกคา้ โดยประยกุตใ์ชเ้ทคนิคการกระจายหนา้ท่ีการทาํงานเชิงคุณภาพ (QFD) ในการปรับปรุงงาน
ขายของโรงงานตวัอยา่ง ใหมี้ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการและการเพิม่ความพึงพอใจของลูกคา้   
โดยแบ่งการดาํเนินงานออกเป็น 4 ช่วง ไดแ้ก่ 1) การวางแผนดา้นการผลิตและผลิตภณัฑ ์ 2) การ
ออกแบบผลิตภณัฑ ์3) การวางแผนกระบวนการ 4) การวางแผนและควบคุมกระบวนการ และผล
วิจยัไดแ้สดงใหเ้ห็นอยา่งชดัเจนวา่การปรับปรุงงานขายของโรงงานไม่ไดห้มายถึงการปรับปรุง
เฉพาะส่วนงานท่ีทาํหนา้ท่ีในการขายเพียงอยา่งเดียว แต่รวมไปถึงส่วนอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและสามารถ
ส่งเสริมการดาํเนินการสอดประสานกนัไดอ้ยา่งคล่องตวั ไดแ้ก่ การวางแผนการผลิต การวางแผน
บาํรุงรักษาเชิงทวีผลการทดสอบคุณภาพวตัถุดิบและผลิตภณัฑ ์สามารถช่วยใหสิ้นคา้มีคุณภาพ 
ลดตน้ทุนสูญเปล่าช่วยใหร้าคาท่ีเสนอขายสามารถแข่งขนักบัคู่แข่ง การดาํเนินการจดัส่งสินคา้ตาม
นดัหมายของลูกคา้ และการจดัระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์สนบัสนุนการทาํงาน ช่วยใหก้ารทาํงาน
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพสูงข้ึน การประเมินผลของการปรับปรุงใชว้ิธีการตอบแบบสอบถาม   
เพื่อรวบรวมความคิดเห็นจากผูท่ี้เก่ียวขอ้งเทียบกบักระบวนการขั้นตอน การปฏิบติัแบบเดิมผลการ
ประเมินท่ีไดผู้ป้ระเมินทุกคนมีความพึงพอใจท่ีระบบงานมีความคล่องตวัข้ึน ลดความซํ้าซอ้นใน
การทาํงานและป้องกนัความผดิพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนได ้
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 รุจเลข กาจนรุจววิฒัน์ (2542) ประยกุตใ์ชก้ารปรับปรุงเทคนิค กระจายหนา้ท่ีการทาํงาน
เชิงคุณภาพ เป็นการปรับปรุง (QFD) โดยการใชว้ิธีการของกระบวนการลาํดบัชั้นเชิงวิเคราะห์  
ไดเ้สนอวิธีการพิจารณาหาค่านํ้าหนกัความสาํคญัของความตอ้งการของลูกคา้โดยนาํเอา (AHP)   
มาใชส้าํหรับจดัทาํ (QFD) เพื่อการปรับปรุงระบบงานขาย โดยมุ่งเนน้ท่ีจะตอบสนองต่อความ
ตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ และเพิ่มความพงึพอใจของลูกคา้ ซ่ึงผลจากการนาํ (AHP)  เขา้มาช่วย 
ในการใหค้ะแนนพบวา่มีขอ้ดอ้ย คือ ก่อใหเ้กิดความยุง่ยากในการคาํนวณ ทาํใหเ้กิดความสบัสน  
โดยเฉพาะเม่ือผูใ้ชไ้ม่มีความรู้เชิงทฤษฎีเก่ียวกบั (AHP) และลกัษณะของการเปรียบเทียบเป็นคู่
ก่อใหเ้กิดการจาํกดัจาํนวนความตอ้งการท่ีนาํมาพิจารณาเปรียบเทียบ แต่เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง
และตรงกบัความรู้สึกของผูป้ระเมินมากท่ีสุด การนาํเอา (AHP) มาช่วยในการตดัสินใจจึงเป็นวิธีการ
ท่ีดี และเหมาะสมมากกวา่การตดัสินใจแบบเดิมท่ีใชอ้ยูใ่น (QFD) สามารถลดความยุง่ยากของ
วิธีการ (AHP) ไดโ้ดยการจดักลุ่มความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละกลุ่มใหมี้จาํนวนไม่มากเกินไป  
ส่งแบบสอบถามจาํนวนมากเพื่อคดัเลือกเฉพาะขอ้มูลท่ีมีค่าความผดิพลาดของการตดัสินใจอยู่
ในช่วงท่ียอมรับได ้และนาํคอมพิวเตอร์เขา้มาช่วยประมวลผล เพื่อลดความยุง่ยากในการคาํนวณ 
 ยทุธการ ฟักนาคิน (2551) ประยกุตใ์ชเ้ทคนิคการกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ (QFD) เพื่อ
ปรับปรุงคุณภาพของงานบริการ และตั้งเป็นขอ้กาํหนดเพื่อตั้งเป็นสถานตรวจสภาพรถเอกชนข้ึน
ใหม่โดยใชเ้ทคนิคการแปรหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ (QFD) โดยเร่ิมตน้จากการออกแบบสาํรวจเพ่ือสาํรวจ
ความพึงพอใจของลูกคา้และวดัระดบัความสาํคญัในการบริการแต่ละส่วน โดยการใชแ้บบจาํลองเชิง
คุณภาพ เพื่อแบ่งระดบัความพพึงพอใจออกเป็น 4 ส่วน Surplus Quadrant, Excellent Quadrant, 
Care free Quadrant, To-be-improve Quadrant ซ่ึงสรุปวา่การบริการในส่วน To-be-improve 
Quadrant จะตอ้งเป็นส่วนท่ีตอ้งนาํไปปรับปรุง จากนั้นตอ้งทาํการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ลูกคา้เทียบกบัคู่แข่ง โดยค่าความสาํคญัและความพึงพอใจท่ีไดจ้ากการสาํรวจน้ีจะเปล่ียนเป็นปัจจยั
ของการแปรหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ (QFD) แบบ 4 ช่วง คือ 1) การวางแผนผลิตภณัฑก์ารบริการ 
2) การออกแบบผลิตภณัฑก์ารบริการ 3) การวางแผนกระบวนการบริการ 4) การวางแผนควบคุม
กระบวนการบริการ ผลสรุปจากการทาํ (QFD) แลว้ทาํใหเ้กิดส่วนของการบริการท่ีเกิดข้ึนใหม่และ
กระบวนการบริการเดิมท่ีตอ้งไดรั้บการปรับปรุงต่อไป 
 สิทธิชยั ยกถาวร (2553) งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อออกแบบรูปแบบงานบริการ   
สาํหรับผูป่้วยนอกของแผนกหูคอจมูก ในโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ โดยการประยกุตใ์ชเ้ทคนิค
การแปลงหนา้ท่ีทางคุณภาพ (Quality Function Deployment หรือ QFD) สาํหรับกลุ่มผูรั้บบริการ คือ 
กลุ่มผูรั้บบริการในเขตพื้นท่ีจงัหวดัสงขลาและจงัหวดัใกลเ้คียง พื้นท่ีต่างจงัวดั ซ่ึงครอบคลุม
บุคลากรของมหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ โดยใชแ้บบสอบถามความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
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แลว้นาํเสียงความตอ้งการของผูรั้บบริการมาสร้างแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ โดยสอบถามเก่ียวกบั
ระดบัความพึงพอใจ และระดบัความสาํคญัในแต่ละขอ้ จากนั้นคาํนวณหาค่านํ้าหนกัความสาํคญั
ของแต่ละกลุ่ม โดยใชเ้ทคนิคการลาํดบัชั้นเชิงวิเคราะห์ (Analytic Hierarchy Process หรือ AHP) 
และนาํมาคาํนวณคะแนนเฉล่ียระดบัความตอ้งการ จากนั้นนาํไปสู่ขั้นตอนการประยกุตใ์ชเ้มทริกซ์
การวางแผนผลิตภณัฑ ์โดยมีการเปรียบเทียบสมรรถนะ กบัโรงพยาบาลเอกชนและโรงพยาบาล 
ของรัฐ  ซ่ึงจะทาํใหท้ราบถึงความสามารถของโรงพยาบาลในปัจจุบนั ส่วนขอ้กาํหนดทางเทคนิค 
ไดจ้ากการระดมสมอง เพื่อหาแนวทางในการแกไ้ขและปรับปรุงการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูป้ระกอบการ แลว้นาํขอ้กาํหนดทางเทคนิคมาจดัลาํดบัความสาํคญั ตามลาํดบั ไดแ้ก่ 1) มีจุด 
แยกบตัรเก่าและบตัรใหม่ คิดเป็นร้อยละ 7.74  2) ระบบแยกคิวตรวจอตัโนมติั คิดเป็นร้อยละ 7.13  
3) จองคิวดว้ยระบบอินเตอร์เน็ตออนไลน์ คิดเป็นร้อยละ 7.09  แลว้นาํผลท่ีไดเ้หล่าน้ีมาประยกุต ์
ในเมทริกซ์การแปลงการออกแบบ จะไดว้ธีิและแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพของการใหบ้ริการ 
3 ลาํดบัแรก คือ 1) ลดระยะเวลาการรอคอย คิดเป็นร้อยละ 13.41 2) มีการใชเ้คร่ืองมืออิเลคทรอนิคส์   
คิดเป็นร้อยละ 7.74 3) จดัระบบการบริการใหม่เพื่อใหป่้วยไดต้รวจเร็ว คิดเป็นร้อยละ 9.19 ซ่ึงวิธีท่ี
ไดเ้ป็นวิธีในการสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งแทจ้ริง   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



40 
 

บทที ่3 
วธีิดาํเนินการวจิัย 

 
 การศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีมุ่งศึกษาการประยกุตเ์ทคนิคการกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ (QFD) 
เพื่อพฒันาและกาํหนดแนวทางท่ีเหมาะสมในการใหก้ารฝึกอบรม และวิเคราะห์หาปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในการจดัฝึกอบรม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการใน
การฝึกอบรมใหก้บัลูกคา้ท่ีเขา้ฝึกอบรม โดยมีขั้นตอนการดาํเนินการดงัแสดงไดด้งั ตารางท่ี 3-1 
ขั้นตอนการดาํเนินการวิจยั  
 
ตารางท่ี 3-1 ขั้นตอนการดาํเนินการวิจยั 
  

ลาํดบั ขั้นตอนการดาํเนินงาน ทฤษฎ ี/ เคร่ืองมือทีใ่ช้ 

ขั้นตอนท่ี 1 
ศึกษาความตอ้งการและปัญหาของผูท่ี้เขา้มา

ฝึกอบรม 
สมัภาษณ์และแบบสอบถาม 

ขั้นตอนท่ี 2 จดัทาํแบบสอบถาม แบบสอบถามและระดมความคิด 

ขั้นตอนท่ี 3 การสาํรวจและกาํหนดกลุ่มเป้าหมาย แบบสอบถามและสมัภาษณ์ 

ขั้นตอนท่ี 4 การวิเคราะห์ขอ้มูล ค่าเฉล่ียเรขาคณิต (Geometric Mean) 

ขั้นตอนท่ี 5 
การประยกุตQ์FD ในบา้นคุณภาพ Target 

specifications 
ทฤษฎี QFD 

ขั้นตอนท่ี 6 
เปรียบเทียบการบริการสถาบนัตวัอยา่งและ

สถาบนัคู่แข่ง 
ทฤษฎี QFD 

ขั้นตอนท่ี 7 สรุปผลการศึกษา ทฤษฎี QFD 
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ขั้นตอนการทาํงานวจิยั 
 ขั้นตอนที ่1. ศึกษาความต้องการและปัญหาในการจัดการฝึกอบรมในปัจจุบัน 
 เพื่อคน้หาสาเหตุของปัญหาหรือเกิดความไม่พึงพอใจแก่ลูกคา้หรือผูท่ี้เขา้มาฝึกอบรมกบั
สถาบนั โดยงานวิจยัน้ีมุ่งศึกษาการดาํเนินงานใน 4 ส่วนหลกั ๆ ของสถาบนัตวัอยา่งไดแ้ก่ 
 1. ศึกษาความพึงพอใจในส่วนของหลกัสูตรการฝึกอบรม โดยการสงัเกตการณ์และเกบ็
ขอ้มูลจากลูกคา้ผูเ้ขา้ใชบ้ริการการฝึกอบรม 
 2. ศึกษาความพึงพอใจส่วนของวิทยากร โดยการสงัเกตการณ์จากการฝึกอบรม และเกบ็
ขอ้มูลจากลูกคา้ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม 
 3. ศึกษาความพึงพอใจส่วนของสถานท่ี โดยการเกบ็ขอ้มูลจากลูกคา้ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม 
 4. ศึกษาความพึงพอใจส่วนของการใหบ้ริการจดัการฝึกอบรม และสถานท่ีฝึกอบรม  
โดยการสงัเกตการณ์ การปฏิบติังานของพนกังานและเกบ็ขอ้มูลจากลูกคา้ผูเ้ขา้ใชบ้ริการโดยลาํดบั
ขั้นตอนการใหบ้ริการสามารถแบ่งขั้นตอนดงัน้ี 
 1. รับความต้องการของลูกค้า 
 การบริการรับความตอ้งการของลูกคา้ สถาบนัมีเจา้หนา้ท่ีผูรั้บขอ้มูลจากลูกคา้โดย
แบ่งเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ การรับขอ้มูลทางโทรศพัท ์การรับขอ้มูลความตอ้งการทางอีเมล ์การรับขอ้มูล
ความตอ้งการทางเวบ็ไซด ์โดยจะมีการดาํเนินการส่งต่อขอ้มูลใหก้บัส่วนงานบนัทึกการจองเขา้
อบรม 
 2. การบันทกึทาํจองให้ลูกค้า 
         งานบนัทึกการจองเขา้อบรมรับขอ้มูลความตอ้งการของลูกคา้แลว้ ดาํเนินการบนัทึก
รายละเอียดการจองใหก้บัลูกคา้ ใหถู้กตอ้งตรงตามหวัขอ้ วนัเวลา สถานท่ี ตามลูกคา้ตอ้งการ 
 3. ส่งเอกสารยืนยนัการจองให้ลูกค้า 
 เม่ือไดบ้นัทึกการจองเขา้อบรมใหก้บัลูกคา้แลว้ จดัทาํเอกสารยนืยนัการจองใหก้บัลูกคา้
ลงนามตอบรับกลบัมา เพื่อเป็นการตรวจสอบขอ้มูลและยนืยนัการเขา้รับการฝึกอบรม 
 4. การเสนอราคาและแจ้งหนีใ้ห้ลูกค้า 
 หลงัจากลูกคา้ลงนามรับราคาพร้อมตอบรับยนืยนัการเขา้รับการฝึกอบรม เจา้หนา้ท่ี
ผูรั้บผดิชอบการจองส่งต่อขอ้มูลไปยงัส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง   
 5. แจ้งข้อมูลการจองของลูกค้าให้ผู้เกีย่วข้อง 
 หลงัจากรับขอ้มูลการตอบรับยนืยนัการการเขา้รับการฝึกอบรมแลว้ เจา้หนา้ท่ี
ผูรั้บผดิชอบการจองส่งต่อขอ้มูลไปยงัส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่  วิทยากร เจา้หนา้ท่ีการเงิน เจา้หนา้ท่ี
เตรียมหอ้งฝึกอบรม เจา้หนา้ท่ีเตรียมท่ีจอดรถ เจา้หนา้ท่ีตอ้นรับและลงทะเบียน เจา้หนา้ท่ีดูแล
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อาหารและเคร่ืองด่ืม เจา้หนา้ท่ีประสานงานและเกบ็ขอ้มูลการฝึกอบรม ใหไ้ดรั้บทราบขอ้มูลทุก
ส่วนงาน 
 6. การจัดเตรียมการฝึกอบรม 
           หลงัจากรับขอ้มูลทุกส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งดาํเนินการจดัเตรียมการฝึกอบรมใหมี้ความ
พร้อม โดยมีการส่งต่อและประสานขอ้มูลใหง้านจดัเตรียมการฝึกอบรมแลว้เสร็จ 
 7. ตรวจเช็คความพร้อมก่อนการฝึกอบรม 
  เม่ือทุกส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งดาํเนินการจดัเตรียมการฝึกอบรมแลว้ หวัหนา้งานส่วนงาน
ผูรั้บผดิชอบตรวจสอบความพร้อมและความเรียบร้อยก่อนวนัฝึกอบรม   
 8. การต้อนรับและลงทะเบียนลูกค้า  
 เม่ือทุกส่วนงานพร้อม ในวนัฝึกอบรมจะมีเจา้หนา้ท่ีตอ้นรับและรับลงทะเบียนใหก้บั
ลูกคา้พร้อมประสานงานลูกคา้ไปยงัฝึกอบรม 
 9. การชําระค่าใช้จ่ายและออกเอกสารการเงิน 
 วิธีการชาํระค่าใชจ่้ายมี 2 ลกัษณะ ไดแ้ก่ การโอนเขา้บญัชีก่อนวนัฝึกอบรม และการชาํระ
ค่าใชจ่้ายในวนัฝึกอบรม โดยมีเจา้หนา้ท่ีประสานงานการฝึกอบรมไดส่้งขอ้มูลใหก้บัฝ่ายการเงิน
ดาํเนินการดา้นออกเอกสารการชาํระเงินใหลู้กคา้ 
 10. ดําเนินการจัดฝึกอบรม 
  เม่ือผูเ้ขา้รับฝึกอบรมเขา้หอ้งเรียบร้อยแลว้ วิทยากรดาํเนินการฝึกอบรมตามหวัขอ้และ
เน้ือหาหลกัสูตร โดยปกติเร่ิมเวลา 9.00 น. ถึง 16.00 น. โดยมีการพกัระหวา่งฝึกอบรม 3 รอบ  
1. รอบเชา้ พกัเวลา 10.30 น. (พกัทานกาแฟและอาหารวา่ง), 2. พกักลางวนั เวลา 12.00 น. (พกัทาน
อาหารกลางวนั), 3. รอบบ่าย พกัเวลา 14.30 น. (พกัทานกาแฟและอาหารวา่ง) 
 11. การประเมินผลการฝึกอบรม 
 เม่ือดาํเนินการฝึกอบรมเรียบร้อยแลว้ เจา้หนา้ท่ีเกบ็แบบประเมินความพึงพอใจของผูเ้ขา้
รับการฝึกอบรม และรวบรวมผลการประเมินไปวิเคราะห์ เพื่อเป็นขอ้มูลในการพฒันาการและ
ปรับปรุงการจดัฝึกอบรมต่อไป  
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ขั้นตอนการให้บริการการจัดฝึกอบรม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 3-1 แสดงขั้นตอนการใหบ้ริการการจดัฝึกอบรมของสถาบนัตวัอยา่งในปัจจุบนั 
 

1.รับความตอ้งการของลูกคา้ 

2.การบนัทึกทาํจองใหลู้กคา้ 

3.การส่งเอกสารยนืยนัการจองใหลู้กคา้ 

4.การเสนอราคาและแจง้หน้ีใหลู้กคา้ 

5.แจง้ขอ้มูลการจองของลูกคา้ใหผู้เ้ก่ียวขอ้ง 

6.การจดัเตรียมการฝึกอบรม 

8.การลงทะเบียนลูกคา้ 

7.ตรวจเช็คความพร้อมก่อนการ

9.การชาํระค่าใชจ่้ายออกเอกสารการเงิน 

10.การดาํเนินการจดัฝึกอบรม 

11.การประเมินผลการฝึกอบรม 
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 ขั้นตอนที ่2. การออกแบบสอบถาม 
 ผูว้ิจยัจดัทาํแบบสอบถาม โดยการศึกษาความตอ้งหรือความพึงพอใจของลูกคา้ผนวกกบั
การระดมความคิดจากทีมงานผูใ้หบ้ริการแก่ลูกคา้ ใหต้รงตามความตอ้งการและตรงตาม
วตัถุประสงคข์องงานวิจยั จนไดแ้บบสอบถามท่ีเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยการ
จดัส่งใหก้ลุ่มตวัอยา่ง เพื่อเป็นการเกบ็ขอ้มูล โดยผูต้อบแบบสอบถามจะเป็นพนกังานหรือลูกคา้ผูท่ี้
ไดเ้ขา้รับการฝึกอบรมหรือไดใ้ชบ้ริการโดยตรงจากสถาบนั โดยขอ้มูลท่ีใชใ้นแบบสอบถามได ้
มาจากเสียงเรียกร้องจากผูป้ระกอบการหรือลูกคา้ท่ีมีความตอ้งการใหส้ถาบนัไดพ้ฒันาและปรับปรุง
การใหบ้ริการใหมี้ความพร้อมเพ่ิมมากยิง่ข้ึน ซ่ึงการใชแ้บบสอบถามในการวิจยัไดท้าํอยา่งเป็น
ขั้นตอนทาํใหก้ารวิจยัเป็นไปอยา่งมีระบบ และถูกตอ้งตรงตามวตัถุประสงคไ์ด ้
 การจดัเตรียมแบบสอบถามสาํหรับการสาํรวจหาระดบัความสาํคญัและความพึงพอใจของ
ลูกคา้ไดแ้บ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1. แบบสอบถามไดก้าํหนดระดบัคะแนนความสาํคญัของปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามในการใหบ้ริการของสถาบนัฝึกอบรมตวัอยา่ง โดยมีการ
แบ่งการพิจารณาระดบัคะแนนออกเป็น 5 ระดบัคะแนนดงัน้ี 
 ระดบัคะแนน   5       หมายถึง    สาํคญัและมีผลต่อความตอ้งการมากท่ีสุด 
 ระดบัคะแนน   4       หมายถึง    สาํคญัและมีผลต่อความตอ้งการมาก 
 ระดบัคะแนน   3       หมายถึง    สาํคญัและมีผลต่อความตอ้งการปานกลาง 
 ระดบัคะแนน   2       หมายถึง    สาํคญัและมีผลต่อความตอ้งการพอใช ้
 ระดบัคะแนน   1       หมายถึง    สาํคญัและมีผลต่อความตอ้งการนอ้ย 
 ส่วนท่ี 2. แบบสอบถามใชพ้ิจารณาถึงระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการของสถาบนั
ฝึกอบรมต่าง ๆ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ีไดเ้คยผา่นการใชบ้ริการการฝึกอบรมของสถาบนัดงักล่าว 
มาก่อน เพื่อทาํการเปรียบเทียบกบัการใหบ้ริการของสถาบนัฝึกอบรมตวัอยา่ง โดยมีการแบ่งการ
พิจารณาคะแนนออกเป็น 5 ระดบัคะแนนดงัน้ี 
 ระดบัคะแนน   5       หมายถึง    สาํคญัและมีผลต่อความตอ้งการมากท่ีสุด 
 ระดบัคะแนน   4       หมายถึง    สาํคญัและมีผลต่อความตอ้งการมาก 
 ระดบัคะแนน   3       หมายถึง    สาํคญัและมีผลต่อความตอ้งการปานกลาง 
 ระดบัคะแนน   2       หมายถึง    สาํคญัและมีผลต่อความตอ้งการพอใช ้
 ระดบัคะแนน   1        หมายถึง   สาํคญัและมีผลต่อความตอ้งการนอ้ย 
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 ส่วนท่ี 3. แบบสอบถามคะแนนความสาํคญัของปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใน
การเลือกใชบ้ริการการฝึกอบรมของลูกคา้เปรียบเทียบกบัสถานฝึกอบรมคู่แข่ง โดยแบ่งระดบั
คะแนนความพึงพอใจออกเป็น 5 ระดบัคะแนนดงัน้ี 
 ระดบัคะแนน   5       หมายถึง    สาํคญัและมีผลต่อความตอ้งการมากท่ีสุด 
 ระดบัคะแนน   4       หมายถึง    สาํคญัและมีผลต่อความตอ้งการมาก 
 ระดบัคะแนน   3       หมายถึง    สาํคญัและมีผลต่อความตอ้งการปานกลาง 
 ระดบัคะแนน   2       หมายถึง    สาํคญัและมีผลต่อความตอ้งการพอใช ้
 ระดบัคะแนน   1        หมายถึง   สาํคญัและมีผลต่อความตอ้งการนอ้ย 
 โดยแบบสอบถามในส่วนท่ี 2 และ ส่วนท่ี 3 เป็นการสาํรวจหาระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อสถาบนัฝึกอบรมตวัอยา่ง เปรียบเทียบกบัสถาบนัฝึกอบรมอ่ืน ๆ โดยกาํหนดใหใ้ชต้วัยอ่
แทนช่ือสถาบนัดงัน้ี 
 สถาบนัฝึกอบรม  A    หมายถึง  สถาบนัฝึกอบรมตวัอยา่ง   
 สถาบนัฝึกอบรม  B    หมายถึง  สถาบนัฝึกอบรมคู่แข่ง 
 ขั้นตอนที ่3. สํารวจและกาํหนดกลุ่มเป้าหมาย 
 การกาํหนดประชากร ซ่ึงประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี นาํมาจากฐานขอ้มูล
ผูป้ระกอบการหรือลูกคา้ในท่ีใชบ้ริการเขา้รับการฝึกอบรมในสถาบนัฝึกอบรมตวัอยา่ง จาํนวน 50    
คน   
 การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง เพื่อนาํมาทาํการเลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั โดยผูว้ิจยัได้
กาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีสามารถใชเ้ป็นตวัแทนกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดไดโ้ดยอาศยัวิธีทางสถิติ
เขา้มาช่วย โดยใชสู้ตรการคาํนวณ  (M.Rea and A.Parker, 1997: 131) ในการคาํนวณไดด้งัน้ี 
 
                                                  สูตรคาํนวณหาจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

                                         n         =   
C

22

2

)1()25.0(

)25.0(







  

                         โดยท่ี       n          =    ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
                                              =    1.96 เม่ือระดบัของความเช่ือมัน่ (Confidence Level) เป็น 95 % 
                                                =    จาํนวนประชากรทั้งหมด 
                                       C       =    ช่วงแห่งความเช่ือมัน่ (Confidence Interval) เท่ากบั 0.5 %   
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 การกาํหนดสถาบันคู่แข่งเพ่ือทาํการเปรียบเทยีบ 
 ในการเปรียบเทียบกบัสถาบนัคู่แข่งนั้น เจา้หนา้ท่ีของสถาบนัและทีมงานพฒันาไดท้าํการ
วดัเทียบเคียงสมรรถนะกบัคู่แข่ง ซ่ึงเป็นการเปรียบเทียบผลการดาํเนินงานกบั สถาบนัคู่แข่ง 1 ราย    
โดยไดพ้ิจราณาจากหลกัเกณฑด์งัน้ี 
 1. เป็นสถาบนัฝีกอบรมชั้นนาํท่ีมีการใหบ้ริการการฝึกอบรมในระดบัเทียบเคียงกนั 
 2. เป็นสถาบนัท่ีมีการจดัหลกัสูตรการฝึกอบรมท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกนั 
 ขั้นตอนที ่4. การวเิคราะห์ข้อมูล 

 1. การหาค่าเฉล่ียจากแบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
 แบบสอบถามท่ีจดัทาํข้ึนมีลกัษณะเป็นการเลือกใหร้ะดบัคะแนนจากขอ้มูลท่ีไดรั้บ ซ่ึง
สามารถทาํการหาค่าท่ีนาํมาใชเ้ป็นตวัแทนของขอ้มูลทั้งหมด โดยจะใชค่้าเฉล่ียของขอ้มูลใน 
การสรุปค่าเฉล่ียของกลุ่มขอ้มูลเชิงจิตพิสยั (Group Judgment) ท่ีไดรั้บการตอบกลบัมาจากผูต้อบ
แบบสอบถามวิธีท่ีใหค่้าเฉล่ียท่ีน่าเช่ือถือคือการใหค่้าเฉล่ียเรขาคณิต (Geometricmean) 
(Voice,Vol.6 No.2,1996 อา้งอิงใน อภิชาต จาํปา, 2540) 
 

    N                              =            ค่าของขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม 
       1,2,3,…,n               =            จาํนวนขอ้มูล 
                       Geometric Mean         =             n
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 ขั้นตอนที ่5. ประยุกต์ QFD ในบ้านคุณภาพ Target Specifications 
 ผูว้ิจยัประมวลขอ้มูลโดยการประยกุตใ์ชเ้ทคนิคการกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ (Quality 
Function Deployment) หรือ QFD โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
 1. ระบุความตอ้งการของลูกคา้ (Voice of Customer) หรือคุณภาพท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
(Required Quality) โดยการออกแบบสอบถาม หรือการสมัภาษณ์ หรือจากขอ้มูลการเสนอแนะของ
ลูกคา้แลว้นาํมาจดัเรียงความตอ้งการ และนาํการเสนอแนะของลูกคา้ดงักล่าวมาจดัเรียงถอ้ยคาํใหม่     
แลว้จาํแนกวา่ถอ้ยคาํใดของลูกคา้ท่ีสามารถจดัเป็นคุณลกัษณะความตอ้งการดา้นการใหบ้ริการ  
ของสถาบนัตวัอยา่งเพื่อศึกษา (Customer Requirement) แลว้จดักลุ่มคุณลกัษณะความตอ้งดา้น 
การใหบ้ริการ และใหร้ะดบัคะแนนความสาํคญัของแต่ละความตอ้งการของลูกคา้ ตลอดจนสร้าง
ความสมัพนัธ์ของความตอ้งการ และนาํเสนอขอ้มูลในรูปของ QFD กบับา้นคุณภาพ (House of 
Quality) เพื่อใหง่้ายในการแปลความและการนาํขอ้มูลไปใชใ้นการพฒันา และปรับปรุงการให ้
บริการในการฝึกอบรมของสถาบนั        
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 2. ประเมินระดบัความสาํคญัของความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละขอ้ 
 3. เปรียบเทียบสถาบนัฝึกอบรมคู่แข่ง กบัสถาบนัฝึกอบรมตวัอยา่ง ตามมุมมองหรือ 
ความคิดเห็นของลูกคา้ 
 จดัทาํแบบสอบถามโดยอาศยัความตอ้งการดงักล่าว และใหก้ลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้รับการฝึก 
อบรมเป็นผูต้อบแบบสอบถาม เพื่อวดัความพึงพอใจในสถาบนัฝึกอบรมคู่แข่ง กบัสถาบนัฝึกอบรม
ตวัอยา่ง โดยทาํการสาํรวจคะแนนจากลูกคา้ดว้ยแบบสอบถาม ในงานวิจยัน้ีกาํหนดใหส้ถาบนั
ฝึกอบรมตวัอยา่งจะไดค่้าเฉล่ียระดบัคะแนนความสาํคญัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการตดัสินใจ 
ท่ีจะเขา้มารับการฝึกอบรม และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของการใหบ้ริการดา้นการฝึกอบรม 
เน่ืองจากขอ้มูลจากแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบการเลือกใหร้ะดบัคะแนน (Ratings) ในการสรุป
ค่าเฉล่ียของกลุ่มขอ้มูลประเภทน้ี ซ่ึงเป็นขอ้มูลเชิงจิตนิสยั (Group Judgments) วิธีท่ีใหค่้าเฉล่ียท่ี
น่าเช่ือถือท่ีสุด คือ การใหค่้าเฉล่ียเรขาคณิต (Geometric Mean) โดยกาํหนดให ้ 
 
    N                              =            ค่าของขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม 
       1,2,3,…,n               =            จาํนวนขอ้มูล 
                       Geometric Mean         =             n
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 4. ประเมินจุดอ่อน จุดแขง็ของสถาบนัฝึกอบรมคู่แข่ง กบัสถาบนัฝึกอบรมตวัอยา่งแลว้
กรอกลงในช่องทางขวามือของบา้นคุณภาพโดยแยกตามความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละขอ้ 
 5. ระบุขอ้กาํหนดทางเทคนิค (Technical Characteristics) หรือองคป์ระกอบคุณภาพ 
(Quality Element) ท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละขอ้ (Hows) ลงในช่องดา้นบน
ของบา้นคุณภาพ 
 6. แสดงค่าความสมัพนัธ์ระหวา่งขอ้กาํหนดทางเทคนิคแต่ละขอ้ไวท่ี้ส่วนหลงัคาของบา้น
คุณภาพ ซ่ึงความสมัพนัธ์ของขอ้กาํหนดทางเทคนิคมีสญัลกัษณ์ท่ีใชด้งัน้ี  
  6.1 ความสมัพนัธ์มาก หมายถึง   O 
  6.2 ความสมัพนัธ์นอ้ย  หมายถึง   X 
 7. หาค่าความสมัพนัธ์ระหวา่งความตอ้งการของผูป้ระกอบการและขอ้กาํหนดทางเทคนิค
แต่ละขอ้ลงในแมทริกซ์ความสมัพนัธ์ตรงส่วนกลางของตวับา้นคุณภาพ โดยใชส้ญัลกัษณ์แสดงให้
เห็นถึงระดบัความสมัพนัธ์ระหวา่งขอ้กาํหนดทางเทคนิคกบัความตอ้งการของลูกคา้ วา่มี
ความสมัพนัธ์มาก ปานกลาง หรือนอ้ย และในการแสดงแมทริกซ์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความ
ตอ้งการของผูป้ระกอบการและขอ้กาํหนดทางเทคนิคนั้น จะแสดงดว้ยตวัเลข ดงัน้ี  
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   ตวัเลข  1  หมายถึง  มีความสมัพนัธ์นอ้ย 
   ตวัเลข  3  หมายถึง  มีความสมัพนัธ์ปานกลาง 
   ตวัเลข  9  หมายถึง  มีความสมัพนัธ์มาก 
   ช่องวา่ง    หมายถึง ไม่มีความสมัพนัธ์กนัเลย 
 8. กาํหนดระดบัความสาํคญัของขอ้กาํหนดทางเทคนิคแต่ละขอ้โดยพจิารณาจากระดบั
ความสาํคญัของความตอ้งการของลูกคา้ แมทริกซ์ความสมัพนัธ์ระหวา่ง Whats กบั Hows และ
ขอ้มูลเปรียบเทียบกบัสถาบนัคู่แข่งประกอบกนั โดยการประเมินระดบัความสาํคญัของความ
ตอ้งการของลูกคา้ ในแต่ละขอ้หลงัจากการวิเคราะห์ตวัอยา่งเปรียบเทียบ เพื่อทาํการออกแบบ 
สอบถามใหเ้หมาะกบัลกัษณะของงานบริการและใหค้รอบคลุมกบักลุ่มลูกคา้ท่ีสนใจ ตามทฤษฎี 
ท่ีกล่าวไวใ้นบทท่ี 2 และใหส้อดคลอ้งกบัหลกัการบา้นแห่งคุณภาพ จากนั้นนาํแบบสอบถาม 
มาทาํการวิเคราะห์แมทริกซ์บา้นแห่งคุณภาพ เพื่อพิจารณาระดบัความสาํคญัของเสียงความตอ้งการ
ของลูกคา้ต่อไป โดยสามารถคาํนวณค่าท่ีเก่ียวขอ้งไดด้งัน้ี  
  8.1 ค่าปรับระดบั และค่าความสาํคญัของนํ้าหนกั (Leveling up Factor and Weight 
Importance) ค่าปรับระดบั (Leveling up Factor) มีลกัษณะเช่นเดียวกบัค่าสดัส่วนการปรับปรุง 
(Improvement Ratio) ตามทฤษฎีของ QFD ค่าน้ีไดม้าจาก สดัส่วนระดบัค่าเป้าหมายตั้งไวเ้พื่อเป็น
เป้าหมายในการยกระดบัการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้สาํหรับสถาบนัฝึกอบรมกบั 
ค่าระดบัเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการในสถาบนัตวัอยา่ง 
  8.2 ค่าความสาํคญัของนํ้าหนกั (Weight Importance) ของความตอ้งการหาระดบั
ความสาํคญัของความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการกบัสถาบนัตวัอยา่ง ควรพิจารณาความสาํคญั
ตามลาํดบัค่าน้ีจากค่าคะแนนความสาํคญัท่ีลูกคา้พิจารณาใหใ้นแต่ละความตอ้งการคูณกบัค่าปรับ
ระดบั  
  8.3 นํ้าหนกัความสาํคญัของขอ้กาํหนดทางเทคนิค และลาํดบัความสาํคญัโดย
เปรียบเทียบ (Technical Importance Weight and Relative Weight) เป็นการหาลาํดบัความสาํคญัของ
ขอ้กาํหนดทางเทคนิค ท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้โดย 
 
นํ้าหนกัความสาํคญัของขอ้กาํหนดทางเทคนิค = (คะแนนความสาํคญัของผูป้ระกอบการ  x    
                ค่าระดบัความสมัพนัธ์ของ Technical  
                Requirements) 
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ลาํดบัความสาํคญัโดยเปรียบเทียบ = ค่าTechnical Requirements / (ค่า Technical Requirements 
          ทั้งหมด) x 100 
 
 9. ระบุขอ้กาํหนดทางเทคนิคท่ีจะนาํไปใชใ้นขั้นสุดทา้ยท่ีเป็นเป้าหมายของบา้นคุณภาพ
ดงัภาพท่ี 3-2  
 

 
 
ภาพท่ี 3-2 QFD กบับา้นคุณภาพ (House of Quality)  
 
 
 

1 2 3 4

ความ ระดบั การ การ

ตอ้งการ ความ เปรียบเทียบ ประเมนิ

ของลูกคา้ สําคญั กบั ความ

(Whats) คูแ่ขง่ สามารถ

ในการ

แขง่ขนั

ของขอ้กาํหนดทางเทคนิค

5  ขอ้กาํหนดทางเทคนิค  (Hows)

9  เป้าหมายการดาํเนินงาน

8  นํ้ าหนักของความสําคญั

แมทริกซ์ความสัมพนัธ์

(Whats  V.S. Hows)

7

6  
ความสมัพนัธ์

ระหว่างขอ้กาํหนดทางเทคนิค
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 ขั้นตอนที ่6. การเปรียบเทยีบความต้องการฝึกอบรมของสถาบันตัวอย่างกบัสถาบันทีเ่ป็น
คู่แข่ง 
 นาํขอ้มูลท่ีไดม้าทาํการวิเคราะห์เปรียบเทียบผลระหวา่งสถาบนัฝึกอบรมตวัอยา่ง กบั 
สถาบนัฝึกอบรมคู่แข่ง โดยนาํขอ้เสนอขอ้มูลความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเขา้รับการฝึกอบรมท่ี 
ซ่ึงไดรั้บจากการตอบแบบสอบถามเพื่อประเมินความพึงพอใจ นาํมาหาขอ้สรุปเปรียบเทียบระดบั
คะแนนความสาํคญัของผูป้ระกอบการหรือลูกคา้ โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน 
 ส่วนท่ี1. เปรียบเทียบระดบัคะแนนความสาํคญัของความพึงพอใจท่ีไดรั้บการบริการจดั
ฝึกอบรมกบัสถาบนัตวัอยา่งโดยเปรียบเทียบกบัสถาบนัคู่แข่ง 
 ส่วนท่ี2. เปรียบเทียบระดบัคะแนนความสาํคญัของปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกเขา้ใชบ้ริการ 
 การฝึกอบรมของสถาบนัตวัอยา่ง เปรียบเทียบกบัสถาบนัคู่แข่ง    
 เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเขา้รับการฝึกอบรมและเป็น
แนวทางในการพฒันางานบริการต่อไป 
 ขั้นตอนที ่7. การสรุปผลและเสนอแนะ 
 จากการท่ีไดป้ระยกุตใ์ชเ้ทคนิคการกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ QFD สามารถสรุปขอ้มูล
จากผลท่ีไดจ้ากการดาํเนินการวิจยั จากแบบสอบถามเพ่ือการวิจยัทาํการวิเคราะห์จากการทาํบา้น
คุณภาพ QFD ตามเป้าหมายท่ีเป็นวตัถุประสงคท่ี์ไดต้ั้งไว ้พร้อมทั้งคน้หาสาเหตุของปัญญาความ 
ไม่พึงพอใจในเร่ืองต่าง ๆ และหาแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ข พร้อมขอ้เสนอแนะขอ้คิดเห็นเพื่อ
เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันางานบริการการจดัฝึกอบรมใหส้ามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ใหมี้ความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึน และเขา้มาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองจนเป็นลูกคา้ท่ี
จงรักภกัดีต่อไปไดใ้นอนาคต 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



51 

 

บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 
 จากการศึกษาความตอ้งการลูกคา้หรือผูป้ระกอบการท่ีใชบ้ริการ โดยไดด้าํเนินการ
รวบรวมความตอ้งการของลูกคา้ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม และผูป้ระกอบการหรือลูกคา้ท่ีตอ้งการส่ง
พนกังานเขา้รับการฝึกอบรมกบัสถาบนัตวัอยา่งโดยใชแ้บบสอบถามและสมัภาษณ์ความคิดเห็นของ
ผูป้ระกอบการท่ีไดส่้งพนกังานเขา้รับการฝึกอบรม 

 

ศึกษาความต้องการและปัญหาของผู้ประกอบการในการส่งพนักงานเข้ามาฝึกอบรม 
 1. การแปลงเสียงลูกคา้ใหอ้ยูใ่นรูปของความตอ้งการ 
 โดยไดจ้ดัทาํแบบสาํรวจความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเขา้ฝึกอบรม โดยแปลงเสียงลูกคา้เป็น
ความตอ้งการไดผ้ลดงัตารางท่ี 4-1 
     
ตารางท่ี 4-1 การแปลงเสียงลูกคา้เป็นความตอ้งการของลูกคา้ 
 

V0ICE  OF CUSTOMER CUSTOMER  NEED 

อยากใหเ้พ่ิมหลกัสูตรท่ีน่าสนใจ เช่นการบริหาร  
การจดัการ 

ความน่าสนใจของหลกัสูตร 

อยากใหท้างวิทยากรมีเทคนิคใหม่ในการนาํเสนอ 
ความสามารถในการกระตุน้และนาํเสนอของ
วิทยากร 

ควรจดัอบรมท่ีมีการลดราคาเพ่ือเป็นการลดตน้ทุน
ใหบ้ริษทั 

อตัราค่าใช่จ่ายในการฝึกอบรมของสถาบนั 

ควรมีการจดัลงทะเบียนท่ีหนา้หอ้งอบรมจะไดไ้ม่
เสียเวลา 

การลงทะเบียน 

ขอ้มูลการชาํระเงินมีความผดิพลาด การชาํระเงิน 

ควรจดัใหมี้การสถานท่ีสาํหรับจอดรถใหมี้มาก
เพียงพอ 

ความพร้อมและความสะดวกดา้นสถานท่ี 

ควรปรับปรุงรายการอาหารกลางวนั การบริการดา้นอาหารกลางวนั 
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ตารางท่ี 4-1 การแปลงเสียงลูกคา้เป็นความตอ้งการของลูกคา้ (ต่อ) 
 

V0ICE  OF CUSTOMER CUSTOMER  NEED 

อยากใหมี้หวัขอ้หลกัสูตรมากและตรงกวา่น้ี 
หลกัสูตรตรงกบัความคาดหวงัในการฝึกอบรม
ของท่าน 

น่าจะปรับเร่ืองเคร่ืองด่ืม ระหวา่งพกั การบริการเคร่ืองด่ืมช่วงพกัระหวา่งวนั 

น่าจะจดัใหมี้ท่ีพกัผอ่นช่วงพกัมีระบบอินเตอร์เน็ต
ฟรีใช ้

ควรจดัใหมี้ท่ีพกัผอ่นพร้อมอินเตอร์เน็ตฟรี
บริการ 

สถานท่ีในการจดัอบรมเดินทางไม่สะดวกเท่าท่ีควร 
ความสะดวกในการเดินทางไปยงัสถานท่ี
ฝึกอบรม 

จดัเวลาเร่ิมสอนเร็วเกินไป ความเหมาะสมของเวลากบัหลกัสูตร 

ควรปรับปรุงการพดูของเจา้หนา้ท่ีความปลอดภยั 
การปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีรักษาความ
ปลอดภยั 

บางหอ้งท่ีฝึกอบรมคบัแคบ ความพร้อมของหอ้งฝึกอบรม 

อยากใหอ้บรมแลว้นาํความความรู้ไปใชไ้ดจ้ริง 
ความรู้ ทกัษะท่ีสามารถนาํไปประยกุตใ์ชก้บังาน
จริงได ้

อยากใหว้ิทยากรยกกรณีตวัอยา่งท่ีนาํไปใชไ้ดจ้ริง 
แบบฝึกหดัสามารถนาํไปประยกุตใ์ชก้บังานจริง
ได ้

ควรปรับปรุงส่ือการนาํเสนอควรใหเ้ขา้ใจง่ายกวา่น้ี 
ส่ือในการนาํเสนอใหมี้เพียงพอเขา้ใจง่ายและ
รวดเร็วข้ึน 

จดัใหมี้อุปกรณ์และเคร่ืองมือใหผู้อ้บรมใหค้รบคน 
วสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองจกัรมีเพียงพอใน
การฝึกอบรม 

เอกสารประกอบไม่ชดัเจน ดูยาก 
เอกสารประกอบการฝึกอบรมเหมาะสม ง่ายต่อ
การเขา้ใจ 

วิทยากรควรมีความตั้งใจกวา่น้ี 
ความตั้งใจ มุ่งมัน่ท่ีจะถ่ายทอดความรู้ และ
ทกัษะ 

ควรใหว้ิทยากรมีความพร้อมมากกวา่น้ี 
ความพร้อม และการเตรียมตวัของวิทยากรใน
ดา้นต่าง ๆ 

 



53 

 

ตารางท่ี 4-1 การแปลงเสียงลูกคา้เป็นความตอ้งการของลูกคา้ (ต่อ) 
 

V0ICE  OF CUSTOMER CUSTOMER  NEED 

อยากใหอ้ธิบายใหมี้ความไดช้ดัเจนข้ึน  
ความชดัเจนในการอธิบายการลาํดบัเน้ือหา
ยกตวัอยา่งและสรุปทบทวนเน้ือหา 

อุณหภูมิในหอ้งเยน็มากเกินไป 
สภาพแวดลอ้มการฝึกอบรม เช่น อุณหภูมิ แสง
สวา่ง 

ควรตอบคาํถามใหเ้ขา้ใจชดัเจน ความชดัเจนในการถาม-ตอบปัญหา 

ควรใหว้ิทยากรรับฟังความคิดเห็นผูเ้รียนดว้ย 
การยอมรับขอ้คิดเห็นขอ้เสนอแนะจากผูเ้ขา้
ฝึกอบรม 

ควรปรับปรุงความสะอาดหอ้งนํ้าดา้นล่าง                   ความสะอาดทัว่ไปของสถาบนัฯ 

 
 2. จดัทาํแบบสอบถามสาํรวจปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกเขา้รับกาฝึกอบรม
โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ กลุ่มลูกคา้ท่ีส่งพนกังานเขา้อบรมกบัสถาบนัตวัอยา่ง  
ไดผ้ลตาม ตารางท่ี 4-2 
 
ตารางท่ี 4-2 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกเขา้ใชบ้ริการการฝึกอบรม 
 

รายการ 

ความสะดวกในการหาขอ้มูลจากเวบ๊ไซด ์

ความสะดวกรวดเร็วในการประสานงานเก่ียวกบัการฝึกอบรม 

ความสามารถในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

การตอบสนองและการใหข้อ้มูลยอ้นกลบัในเวลาท่ีเหมาะสม 

เน้ือหาของหลกัสูตรตรงตามวตัถุประสงคก์ารเรียนรู้ 

ความเหมาะสมของระยะเวลาในการฝึกอบรม 

ความรู้และความชาํนาญของวทิยากร 

ความรู้ความสามารถท่ีไดห้ลงัการฝึกอบรม 

การส่งขอ้มูลข่าวสารรวดเร็วทนัต่อเหตุการณ์ 
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ตารางท่ี 4-2 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกเขา้ใชบ้ริการการฝึกอบรม (ต่อ) 
 

รายการ 

ความต่อเน่ืองของขอ้มูลข่าวสาร 

ผลการส่งขอ้มูลข่าวสารถึงลูกคา้ 

อตัราค่าใชจ่้ายการฝึกอบรม 

ความพร้อมของหอ้งฝึกอบรมโดยรวม 

ความพร้อมของอุปกรณ์ใชป้ระกอบการฝึกอบรม 

ความพร้อมดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมโดยรวม 

ความพึงพอใจในการเขา้รับบริการการฝึกอบรมโดยรวม 
 
 3. จดัทาํแบบสอบถามสาํรวจความตอ้งการในการเขา้รับบริการการฝึกอบรมท่ีเป็นปัจจยัท่ี
มีผลต่อระดบัความพึงพอใจ ในการเขา้รับการฝึกอบรมกบัสถาบนัตวัอยา่ง โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบ
แบบสอบถามไดแ้ก่ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการจดัทาํแบบสอบถามเพ่ือการวจิยั 
ไดผ้ลตาม ตารางท่ี 4-3 
 
ตารางท่ี 4-3 ปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจในการเขา้รับการฝึกอบรม 
 

ข้อ รายการ 

ด้า
นห

ลกั
สูต

รก
าร
ฝึก

อบ
รม

 

1.1 เน้ือหาหลกัสูตรมีความน่าสนใจ 

1.2 ความรู้และทกัษะท่ีไดส้ามารถนาํไปประยกุตใ์ชก้บัการทาํงานได ้

1.3 แบบฝึกหดัสามารถนาํไปปรับใชก้บัการทาํงานได ้

1.4 โดยภาพรวมหลกัสูตรตรงกบัความคาดหวงัในการฝึกอบรมของท่าน 

1.5 วสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองจกัร เหมาะสมกบัการฝึกอบรม 

1.6 เอกสารประกอบการฝึกอบรมเหมาะสม  

1.7 เอกสารประกอบการฝึกอบรมเหมาะสม และง่ายต่อการทาํความเขา้ใจ 

1.8 ส่ือท่ีใชใ้นการนาํเสนอ เช่น PowerPoint ฯลฯ  
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ตารางท่ี 4-3 ปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจในการเขา้รับการฝึกอบรม (ต่อ) 
 

ข้อ รายการ 

ด้า
นว

ทิย
าก
ร 

2.1 ความพร้อม และการเตรียมตวัของวิทยากรในดา้นต่าง ๆ 

2.2 มีการเลือกใชส่ื้อการสอนท่ีเหมาะสม 

2.3 เทคนิคการสอน และการกระตุน้ใหผู้เ้รียนมีส่วนร่วม 

2.4 ความชดัเจนในการอธิบาย การลาํดบัเน้ือหายกตวัอยา่งและสรุปทบทวนเน้ือหา 

2.5 ความชดัเจนในการถาม-ตอบปัญหา 

2.6 ความตั้งใจ มุ่งมัน่ท่ีจะถ่ายทอดความรู้ และทกัษะ 

2.7 การควบคุมเวลา และบทเรียนเพื่อใหก้ารสอนเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 

2.8 การยอมรับขอ้คิดเห็นขอ้เสนอแนะจากผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม 

ด้า
นส

ถา
นท

ี ่ 3.1 ความสะดวกในการเดินทางไปยงัสถานท่ีฝึกอบรม 

3.2 สภาพแวดลอ้มการฝึกอบรม เช่น อุณหภูมิภายในหอ้งแสงสวา่ง เป็นตน้ 

3.3 ความสะอาดทัว่ไปของสถาบนัฯ 

ด้า
นก

าร
จัด

กา
รฝึ

กอ
บร

ม 

4.1 การลงทะเบียน 

4.2 การชาํระเงิน 

4.3 การบริการดา้นอาหารกลางวนั 

4.4 การบริการเคร่ืองด่ืมช่วงพกัระหวา่งวนั 

4.5 การปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั 

4.6 ความสอดคลอ้งของหลกัสูตรกบัช่วงเวลาในการฝึกอบรม 

 

การสร้างและออกแบบสอบถาม 
 1. นาํขอ้มูลของแบบสาํรวจท่ีได ้นาํไปจดัทาํเป็นแบบสอบถามความเพ่ือการวิจยัโดยมี
เป้าหมายในการหาระดบัความสาํคญัและความพึงพอใจในการใหบ้ริการ (แบบสอบถามเพื่อการวจิยั
ส่วนท่ี 1) และเป้าหมายในการหาระดบัความสาํคญัและความพึงพอใจของลูกคา้ เพื่อเปรียบเทียบ
ระหวา่งสถาบนัตวัอยา่งกบัสถาบนัคู่แข่ง (แบบสอบถามเพื่อการวิจยั ส่วนท่ี 2) ดงัแสดงไดท่ี้
แบบสอบถามเพื่อการวิจยั (ภาคผนวก ก) 
 2. นาํขอ้มูลของแบบสาํรวจท่ีไดจ้าก ตารางท่ี 4-2 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของ
ผูป้ระกอบการในการเลือกส่งพนกังานเขา้ฝึกอบรมกบัสถาบนัตวัอยา่ง มาจดัทาํเป็นแบบสอบถาม 
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เพื่อการวจิยัโดยมีเป้าหมายในการหาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสถาบนัตวัอยา่ง
เพื่อเปรียบเทียบกบัสถาบนัคู่แข่ง ดงัแสดงไดท่ี้แบบสอบถามเพ่ือการวจิยั ส่วนท่ี 3 (ภาคผนวก ก) 
  

สํารวจและกาํหนดกลุ่มเป้าหมาย 
 การเกบ็รวบรวมขอ้มูลเพื่อนาํมาวิเคราะห์ ผูว้ิจยัดาํเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี  
 1. ผูว้ิจยัเตรียมแบบสอบถามเพ่ือการวิจยั ทั้งหมด 50 ชุด จาํนวนแบบสอบถามเพื่อ 
การวิจยัน้ี นาํมาจากฐานขอ้มูลลูกคา้ซ่ึงเป็นผูป้ระกอบการท่ีใชบ้ริการกบัสถาบนัตวัอยา่ง 
 กลุ่มประชากรตวัอยา่งไดด้าํเนินการเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้ท่ีไดเ้ขา้รับการฝึกอบรมใน
เดือนพฤษภาคม จาํนวน 104 คน จากหวัขอ้หลกัสูตร 7 หลกัสูตร ไดแ้ก่  
 1. การเขียนแบบคอมพิวเตอร์ (Auto cad 2011) 
 2. การกาํหนดขนาดและพิกดัความคลาดเคล่ือน 
 3. ระบบนิวแมตริกพื้นฐาน 
 4. การซ่อมและการแกไ้ขระบบนิวแมตริก 
 5. ระบบไฮดรอลิกพื้นฐาน 
 6. การเจียรราบ 
 7. การควบคุมเคร่ืองกลึง ซีเอน็ซี 
 การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง เพื่อนาํมาทาํการเลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั โดยผูว้ิจยัได้
กาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีสามารถใชเ้ป็นตวัแทนกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดไดโ้ดยอาศยัวิธีทางสถิติ
เขา้มาช่วย โดยใชสู้ตรการคาํนวณ (M.Rea and A.Parker,1997: 131) ในการคาํนวณไดด้งัน้ี 
 
                          สูตรคาํนวณหาจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 

                                         n         =   
C

22

2

)1()25.0(

)25.0(







  

                         
   โดยท่ี       n       =    ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
                                            =    1.96 เม่ือระดบัของความเช่ือมัน่ (Confidence Level) เป็น 95% 
                                               =    จาํนวนประชากรทั้งหมด 
                                       C     =    ช่วงแห่งความเช่ือมัน่ (Confidence Interval) เท่ากบั 0.5%   
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   เพราะฉะนั้นจะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 
 

                                        n          =    
10.0)1104()25.0(96.1

)104)(25.0(96.1
22

2


  

                                        n          =       50 
                        
   ดงันั้นใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ีทั้งส้ิน 50 ราย   
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 1. การหาค่าเฉล่ียจากแบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
 แบบสอบถามท่ีจดัทาํข้ึนมีลกัษณะเป็นการเลือกใหร้ะดบัคะแนนจากขอ้มูลท่ีไดรั้บ  
ซ่ึงสามารถทาํการหาค่าท่ีนาํมาใชเ้ป็นตวัแทนของขอ้มูลทั้งหมด โดยจะใชค่้าเฉล่ียของขอ้มูลในการ
สรุปค่าเฉล่ียของกลุ่มขอ้มูลเชิงจิตพิสยั (Group Judgment) ท่ีไดรั้บการตอบกลบัมาจากผูต้อบ
แบบสอบถามวิธีท่ีใหค่้าเฉล่ียท่ีน่าเช่ือถือคือการใหค่้าเฉล่ียเรขาคณิต (Geometric mean) 
(Voice,Vol.6 No.2, 1996:6 อา้งอิงใน อภิชาต จาํปา, 2540:62) 

 
N                                =            ค่าของขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม 

                          1,2,3,…,n                   =            จาํนวนขอ้มูล 
                          Geometric Mean         =             n

NnxNNN  ...321  
 
 2. ค่าเฉล่ียระดบัความสาํคญัของความตอ้งการของลูกคา้จากความตอ้งการของลูกคา้ท่ีได้
จากแบบสอบถามเพ่ือการวจิยัสามารถสรุปผลระดบัคะแนนความสาํคญัไดด้งั ตารางท่ี 4-4   
 
 
 
 
 
 
 
 



58 
 

ตารางท่ี 4-4 สรุปผลระดบัคะแนนการจดัระดบัความสาํคญัของความตอ้งการของลูกคา้ 
 

ลาํดบั ความต้องการลูกค้า 
คะแนนความสําคญั

(IMP) 
1 เน้ือหาหลกัสูตรมีความน่าสนใจ 4.37 
2 ความรู้และทกัษะท่ีไดรั้บสามารถนาํไปประยกุตใ์ชก้บัการทาํงานได ้ 4.15 
3 แบบฝึกหดัสามารถนาํไปปรับใชก้บัการทาํงานได ้ 4.08 
4 โดยภาพรวมหลกัสูตรตรงกบัความคาดหวงัในการฝึกอบรม  4.06 
5 วสัดุอุปกรณ์เคร่ืองมอเคร่ืองจกัร เหมาะสมกบัการฝึกอบรม 4.32 
6 เอกสารประกอบการฝึกอบรมเหมาะสม  4.27 
7 ส่ือท่ีใชใ้นการนาํเสนอ เช่น PowerPoint  ฯลฯ 4.33 
8 ความพร้อมและการเตรียมตวัของวิทยากรในดา้นต่างๆ 4.59 
9 มีการเลือกใชส่ื้อการสอนท่ีเหมาะสม 4.47 
10 เทคนิคการสอน และการกระตุน้ใหผู้เ้รียนมีส่วนร่วม 4.44 

11 
ความชดัเจนในการอธิบาย การลาํดบัเน้ือหาตวัอยา่งและสรุปทบทวน
เน้ือหา 

4.43 

12 ความชดัเจนในการถามตอบเน้ือหา 4.49 
13 ความตั้งใจ มุ่งมัน่ท่ีจะถ่ายทอดความรู้และทกัษะ 4.54 

14 
การควบคุมเวลา และบทเรียนเพื่อใหก้ารสอนเป็นไปอยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

4.34 

15 การยอมรับขอ้คิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะจากผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม 4.45 
16 ความสะดวกในการเดินทางไปยงัสถานท่ีฝึกอบรม 4.10 
17 สภาพแวดลอ้มการฝึกอบรม เช่น อุณหภูมิภายในหอ้ง แสงสวา่ง  4.28 
18 ความสะอาดทัว่ไปของสถาบนัฯ 4.22 
19 การลงทะเบียน 4.24 
20 การชาํระเงิน 4.25 
21 การบริการดา้นอาหารกลางวนั 4.17 
22 การบริการเคร่ืองด่ืมช่วงพกัระหวา่งวนั 4.20 
23 การปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั 4.12 
24 ความสอดคลอ้งของหลกัสูตรกบัช่วงเวลาในการฝึกอบรม 4.05 
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 3. ค่าเฉล่ียระดบัคะแนนความสาํคญัของความพึงพอใจในการเขา้รับบริการการฝึกอบรม
ระหวา่งสถาบนัตวัอยา่งเปรียบเทียบกบัสถาบนัคู่แข่ง ดงัตารางท่ี 4-5  
 รายละเอียด คือ    
  สถาบนั  A  หมายถึง  สถาบนัตวัอยา่ง  
  สถาบนั  B  หมายถึง  สถาบนัคู่แข่ง   
 
ตารางท่ี 4-5 สรุปผลระดบัคะแนนของความพึงพอใจท่ีไดรั้บการบริการจากสถาบนัตวัอยา่ง 
    เปรียบเทียบกบัคู่แข่ง 
  

หัวข้อ ความต้องการลูกค้า 
คะแนนความสําคญั 

A B 

ด้า
นห

ลกั
สูต

ร 

เน้ือหาหลกัสูตรมีความน่าสนใจ 4.17 4.11 
ความรู้และทกัษะท่ีไดรั้บสามารถนาํไปประยกุตใ์ชก้บัการทาํงานได ้ 3.93 4.03 
แบบฝึกหดัสามารถนาํไปปรับใชก้บัการทาํงานได ้ 4.22 3.80 
โดยภาพรวมหลกัสูตรตรงกบัความคาดหวงัในการฝึกอบรม  3.96 3.95 
วสัดุอุปกรณ์เคร่ืองมอเคร่ืองจกัร เหมาะสมกบัการฝึกอบรม 4.35 4.25 
เอกสารประกอบการฝึกอบรมเหมาะสม ง่ายต่อการทาํความเขา้ใจ 4.14 3.72 
ส่ือท่ีใชใ้นการนาํเสนอ เช่น PowerPoint  มีความเขา้ใจง่ายและ
รวดเร็ว 

4.1 3.65 

ด้า
นว

ทิย
าก
ร 

ความพร้อมและการเตรียมตวัของวิทยากรในดา้นต่างๆ 3.99 4.20 
มีการเลือกใชส่ื้อการสอนท่ีเหมาะสม 4.08 4.06 
เทคนิคการสอน และการกระตุน้ใหผู้เ้รียนมีส่วนร่วม 3.93 4.04 
ความชดัเจนในการอธิบาย การลาํดบัเน้ือหาตวัอยา่ง สรุปทบทวน
เน้ือหา 

3.56 3.93 

ความชดัเจนในการถาม-ตอบปัญหา 4.3 4.27 
ความตั้งใจ มุ่งมัน่ท่ีจะถ่ายทอดความรู้และทกัษะ 3.94 3.93 
การควบคุมเวลา บทเรียนเพื่อใหก้ารสอนเป็นไปอยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

4.18 3.49 

การยอมรับขอ้คิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะจากผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม 4.15 3.84 
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ตารางท่ี 4-5 สรุปผลระดบัคะแนนของความพึงพอใจท่ีไดรั้บการบริการจากสถาบนัตวัอยา่ง 
    เปรียบเทียบกบัคู่แข่ง (ต่อ) 
 

หัวข้อ ความต้องการลูกค้า 
คะแนนความสําคญั 

A B 

ด้า
นส

ถา
นท

 ี ความสะดวกในการเดินทางไปยงัสถานท่ีฝึกอบรม 4.11 3.79 
สภาพแวดลอ้มการฝึกอบรม เช่น อุณหภูมิภายในหอ้ง แสงสวา่ง 
เป็นตน้ 

4.65 4.51 

ความสะอาดทัว่ไปของสถาบนัฯ 4.6 4.28 

ด้า
นก

าร
จัด

กา
ร 

การลงทะเบียน 3.9 3.82 
การชาํระเงิน 3.65 3.84 
การบริการดา้นอาหารกลางวนั 3.72 3.69 
การบริการเคร่ืองด่ืมช่วงพกัระหวา่งวนั 4.02 3.90 
การปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั 4.03 3.73 
ความสอดคลอ้งของหลกัสูตรกบัช่วงเวลาในการฝึกอบรม 4.14 4.08 

 
 4. ค่าเฉล่ียระดบัคะแนนความสาํคญัของปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการการฝึกอบรมกบัสถาบนัตวัอยา่ง โดยเปรียบเทียบกบัสถาบนัคู่แข่ง ไดด้งัตารางท่ี 4-6   
 รายละเอียด 

  สถาบนั  A   หมายถึง  สถาบนัตวัอยา่ง  
  สถาบนั  B   หมายถึง  สถาบนัคู่แข่ง    

 
ตารางท่ี 4-6 สรุปผลระดบัคะแนนความสาํคญัของปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกเขา้ใช ้
    บริการการฝึกอบรมของสถาบนัตวัอยา่ง เปรียบเทียบกบัสถาบนัคู่แข่ง    
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตดัสินใจ 
คะแนนความสําคญั 

A B 

ความสะดวกในการหาขอ้มูลจากเวบ๊ไซด ์ 4.43 4.41 

ความสะดวกรวดเร็วในการประสานงานเก่ียวกบัการฝึกอบรม 4.49 4.47 

ความสามารถในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 4.33 4.34 
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ตารางท่ี 4-6 สรุปผลระดบัคะแนนความสาํคญัของปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกเขา้ใช ้
    บริการการฝึกอบรมของสถาบนัตวัอยา่ง เปรียบเทียบกบัสถาบนัคู่แข่ง (ต่อ)   
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตดัสินใจ 
คะแนนความสําคญั 

A B 

การตอบสนองและการใหข้อ้มูลยอ้นกลบัในเวลาท่ีเหมาะสม 4.12 4.08 

เน้ือหาของหลกัสูตรตรงตามวตัถุประสงคก์ารเรียนรู้ 4.47 4.51 

ความเหมาะสมของระยะเวลาในการฝึกอบรม 4.41 4.30 

ความรู้และความชาํนาญของวทิยากร 3.98 4.10 

ความรู้ความสามารถท่ีไดห้ลงัการฝึกอบรม 4.18 4.27 

การส่งขอ้มูลข่าวสารรวดเร็วทนัต่อเหตุการณ์ 4.49 4.45 

ความต่อเน่ืองของขอ้มูลข่าวสาร 4.15 4.16 

ผลการส่งขอ้มูลข่าวสารถึงลูกคา้ 4.37 4.00 

อตัราค่าใชจ่้ายการฝึกอบรม 4.28 4.35 

ความพร้อมของหอ้งฝึกอบรมโดยรวม 4.43 4.41 

ความพร้อมของอุปกรณ์ใชป้ระกอบการฝึกอบรม 4.37 4.32 

ความพร้อมดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมโดยรวม 4.41 4.21 

ความพึงพอใจในการเขา้รับบริการการฝึกอบรมโดยรวม 4.32 4.20 
 

การประยุกต์QFD ในบ้านคุณภาพ Target Specifications 
 เป็นการสร้างค่าเป้าหมายของความตอ้งการของผูป้ระกอบการท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม 
เพื่อท่ีจะนาํค่าเป้าหมายท่ีไดม้าใชใ้นการสร้าง บา้นคุณภาพ (House of Quality) จากความตอ้งการ
ของลูกคา้ท่ีไดน้าํมาสร้างเป็นตาราง Metrics เพื่อแสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งความตอ้งการของลูกคา้
กบัขอ้กาํหนดทางเทคนิคไดด้งัตารางท่ี 4-7 
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ตารางท่ี 4-7 ความสมัพนัธ์ระหวา่งความตอ้งการของลูกคา้กบัขอ้กาํหนดทางเทคนิค 
 
Metrics 

No. 
Need No. Metric Unit 

1 1 ความสะดวกในการหาขอ้มูลจากเวบ๊ไซด ์ ภายใน 3 นาที 

2 19,20,23 
ความสะดวกรวดเร็วในการประสานงาน
เก่ียวกบัการฝึกอบรม 

ภายใน 5 นาที 

3 19,20,21,22,23 ความสามารถในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 100% 

4 19,20,21,22,23 
การตอบสนองและการใหข้อ้มูลยอ้นกลบัใน
เวลาท่ีเหมาะสม 

ภายใน 5 นาที 

5 1,2,3,4,5,6,7 
เน้ือหาของหลกัสูตรตรงตามวตัถุประสงค์
การเรียนรู้ 

ผลประเมินไม่นอ้ยกวา่ 
80% 

6 14,24 
ความเหมาะสมของระยะเวลาในการ
ฝึกอบรม 

ผลสอบไม่นอ้ยกวา่ 80% 

7 
8,9,10,11,12, 

13,14,15 
ความรู้และความชาํนาญของวทิยากร 

ประสบการณ์ใน
หลกัสูตรไม่นอ้ยกวา่ 3 ปี 

8 2,3,4,8,11,12,13 ความรู้ความสามารถท่ีไดห้ลงัการฝึกอบรม 
ผลสอบเฉล่ียไม่นอ้ยกวา่
60% 

9 19,20 
การส่งขอ้มูลข่าวสารรวดเร็วทนัต่อ
เหตุการณ์ 

ภาย 1 รอบเวลา 

10 19,20 ความต่อเน่ืองของขอ้มูลข่าวสาร ภาย 1 รอบเวลา 
11 19,20 ผลการส่งขอ้มูลข่าวสารถึงลูกคา้ 100% 

12 1,2,3,4,5,20,21,22 อตัราค่าใชจ่้ายการฝึกอบรม 
มีส่วนลดเพิ่มลูกคา้อยา่ง
นอ้ย 10% 

13 2,4,5,17,18 ความพร้อมของหอ้งฝึกอบรมโดยรวม 100% 

14 4,5,7,17,18 
ความพร้อมของอุปกรณ์ใชป้ระกอบการ
ฝึกอบรม 

100% 

15 18,21,22 
ความพร้อมดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม
โดยรวม 

100% 

16 19,20,21,22,23 
ความพึงพอใจในการเขา้รับบริการการ
ฝึกอบรมโดยรวม 

พึงพอใจไม่นอ้ยกวา่  
80% 
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 กาํหนดค่าเป้าหมาย (Target Value) 
 จากขอ้กาํหนดทางเทคนิค (Metrics) สามารถกาํหนดค่าเป้าหมายของสถาบนัตวัอยา่งท่ี
ตอ้งดาํเนินการเพ่ือใหต้อบสนองความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุดดงัตารางท่ี 4-8 โดย
สญัลกัษณ์มีความหมาย ดงัน้ี 

1. แนวโนม้ตอ้งปรับค่าเป้าหมายลดลงใชส้ญัลกัษณ์     หมายถึง หากสามารถลดค่า
เป้าหมายท่ีตั้งไวไ้ดก้ย็ิง่ดี เช่น เวลาท่ีใชใ้นการดาํเนินการแกไ้ขปัญหา 
 2. แนวโนม้ค่าเป้าหมายคงท่ี ใชส้ญัลกัษณ์ 0 หมายถึง เป้าหมายท่ีตั้งไวดี้แลว้หากสามารถ
ทาํไดต้ามเป้าหมายน้ีกส็ามารถท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการต่อผูใ้ชง้านไดใ้นเกณฑเ์หมาะสม
และเพยีงพอ 

3. แนวโนม้ตอ้งปรับค่าเป้าหมายเพิม่ข้ึนใชส้ญัลกัษณ์      หมายถึง หากสามารถเพิ่มค่า
เป้าหมายท่ีตั้งไดก้ย็ิง่ดีข้ึน ดงัตารางท่ี 4-8 

 
ตารางท่ี 4-8 การกาํหนดค่าเป้าหมาย    
 

Metrics 
No. 

Metric Units Target Value 
Movement 
of Target 

1 ความสะดวกในการหาขอ้มูลจากเวบ๊ไซด ์ นาที ภายใน 3 นาที  

2 
ความสะดวกรวดเร็วในการประสานงาน
เก่ียวกบัการฝึกอบรม 

นาที ภายใน 5 นาที  

3 ความสามารถในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี Y/N 100 %  

4 
การตอบสนองและการใหข้อ้มูลยอ้นกลบัใน
เวลาท่ีเหมาะสม 

นาที ภายใน 5 นาที  

5 
เน้ือหาของหลกัสูตรตรงตามวตัถุประสงค์
การเรียนรู้ 

Y/N 
ผลประเมินไม่นอ้ย

กวา่ 80 % 
 

6 
ความเหมาะสมของระยะเวลาในการ
ฝึกอบรม 

Y/N 
ผลสอบไม่นอ้ยกวา่ 

80 % 
 

7 ความรู้และความชาํนาญของวทิยากร Y/N 
ประสบการณ์ใน

หลกัสูตรไม่นอ้ยกวา่ 
3 ปี 
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ตารางท่ี 4-8 การกาํหนดค่าเป้าหมาย (ต่อ)   
 

Metrics 
No. 

Metric Units Target Value 
Movement 
of Target 

8 ความรู้ความสามารถท่ีไดห้ลงัการฝึกอบรม Y/N 
ผลสอบเฉล่ียไม่นอ้ย

กวา่60% 
 

9 
การส่งขอ้มูลข่าวสารรวดเร็วทนัต่อ
เหตุการณ์ 

วนั ภาย 1 รอบเวลา  

10 ความต่อเน่ืองของขอ้มูลข่าวสาร วนั ภาย 1 รอบเวลา 0 

11 ผลการส่งขอ้มูลข่าวสารถึงลูกคา้ Y/N 100%  

12 อตัราค่าใชจ่้ายการฝึกอบรม Y/N 
จดัส่วนลดเพิ่มลูกคา้
อยา่งนอ้ย 10 % 

 

13 ความพร้อมของหอ้งฝึกอบรมโดยรวม Y/N 100%  

14 
ความพร้อมของอุปกรณ์ใชป้ระกอบการ
ฝึกอบรม 

Y/N 100%  

15 
ความพร้อมดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม
โดยรวม 

Y/N 100%  

16 
ความพึงพอใจในการเขา้รับบริการการ
ฝึกอบรมโดยรวม 

Y/N 
พึงพอใจไม่นอ้ยกวา่ 

80 % 
 

 
 การสร้างบ้านคุณภาพ (House of Quality)  
 จากผลของการสาํรวจความตอ้งการของลูกคา้และระดบัความตอ้งการแต่ละขอ้แลว้ตอ้ง
พิจารณาขอ้กาํหนดทางเทคนิคต่าง ๆ ท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการลูกคา้ไดโ้ดยนาํมาเขียนใหอ้ยู่
ในรูปของแมทริกซ์ ความสมัพนัธ์และขอ้กาํหนดทางเทคนิคต่าง ๆ นาํมาหาความสมัพนัธ์ระหวา่ง
กนัโดยใชว้ิธีการรดมสมองของทีมผูป้ฏิบติังาน 
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IMP 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

1.เนือ้หาหลักสูตรมีความน่าสนใจ 4.37 3 9 9 4.17 4.11 4.17 1.00 4.37

2.ความรู้และทกัษะท่ีได้รบัสามารถนําไปประยุกต์ใช้กบัการทํางานได้ 4.15 3 9 9 9 3.93 4.03 4.03 1.03 4.26

3.แบบฝึกหดัสามารถนําไปปรบัใช้กบัการทํางานได้ 4.08 3 3 3 4.22 3.8 4.22 1.00 4.08

4.โดยภาพรวมหลักสูตรตรงกบัความคาดหวงัในการฝึกอบรม 4.06 9 3 3 3 1 3 3.96 3.95 3.96 1.00 4.06

5.วสัดุอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองจกัร เหมาะสมกบัการฝึกอบรม 4.32 1 1 3 9 4.35 4.25 4.35 1.00 4.32

6.เอกสารประกอบการฝึกอบรมเหมาะสม และง่ายต่อการทําความเข้าใจ 4.27 9 4.14 3.72 4.14 1.00 4.27

7.ส่ือท่ีใช้ในการนําเสนอ เช่น PowerPoint , ฯลฯ มีความเข้าใจง่ายและรวดเร็ว 4.33 3 3 4.10 3.65 4.10 1.00 4.33

8.ความพร้อมและการเตรียมตวัของวิทยากรในด้านต่างๆ 4.59 9 1 3.99 4.20 4.20 1.05 4.83

9.มีการเลือกใช้ส่ือการสอนท่ีเหมาะสม 4.47 3 4.08 4.06 4.08 1.00 4.47

10.เทคนิคการสอน และการกระตุ้นให้ผู้เรียนมีส่วนร่วม 4.44 3 3.93 4.04 4.04 1.03 4.56

11.ความชดัเจนในการอธิบาย การลําดบัเนือ้หาตวัอย่างและสรุปทบทวนเนือ้หา 4.43 9 1 3.56 3.93 3.93 1.10 4.89

12.ความชดัเจนในการถาม-ตอบปัญหา 4.49 9 1 4.30 4.27 4.30 1.00 4.49

13.ความต ัง้ใจ มุ่งมัน่ท่ีจะถ่ายทอดความรู้และทกัษะ 4.54 9 1 3.94 3.93 3.94 1.00 4.54

14.การควบคุมเวลา และบทเรียนเพื่อให้การสอนเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 4.34 9 3 4.18 3.49 4.18 1.00 4.34

15.การยอมรบัข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะจากผู้เข้ารบัการฝึกอบรม 4.45 3 4.15 3.84 4.15 1.00 4.45

16.ความสะดวกในการเดินทางไปยงัสถานที่ฝึกอบรม 4.10 4.11 3.79 4.11 1.00 4.10

17.สภาพแวดล้อมการฝึกอบรม เช่น อุณหภูมิภายในห้อง แสงสว่าง เป็นต้น 4.28 9 3 4.65 4.51 4.65 1.00 4.28

18.ความสะอาดทัว่ไปของสถาบนัฯ 4.22 9 1 1 4.60 4.28 4.60 1.00 4.22

19.การลงทะเบียน 4.24 9 9 9 3 3 3 3 3.90 3.82 3.90 1.00 4.24

20.การชําระเงิน 4.25 9 9 9 3 3 3 3 9 3.65 3.84 3.84 1.05 4.47

21.การบริการด้านอาหารกลางวนั 4.17 9 1 3 9 3 3.72 3.69 3.72 1.00 4.17

22.การบริการเคร่ืองดื่มช่วงพกัระหว่างวนั 4.20 9 1 3 9 3 4.02 3.90 4.02 1.00 4.20

23.การปฏิบตัิหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีรกัษาความปลอดภยั 4.12 1 9 3 3 4.03 3.73 4.03 1.00 4.12

24.ความสอดคล้องของหลักสูตรกบัช่วงเวลาในการฝึกอบรม 4.05 9 4.14 4.08 4.14 1.00 4.05
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13.11 80.53 188.82 97.14 156.30 75.51 215.55 117.17 25.47 12.72 37.65 131.04 130.87 81.11 58.22 88.44 1421.2

0.92 5.67 13.29 6.84 11.00 5.31 15.17 8.24 1.79 0.90 2.65 9.22 9.21 5.71 4.10 6.22

ความสัมพนัธ์ทาง  " + "  หรือเสริมกนั

Service Attributes
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Relative (%)
Technical  

Importance

Target  Values
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Absolute

สัญลกัษณ์ ของ  Correlation  Roof
" O "  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์กนัมาก
" X "  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์กนัน้อย

สัญลกัษณ์ของ  Movement  Target

Targer  the  Better
O  Target  the  Best

Smaller  the  Better

เลข  9  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์กนัมาก
เลข  3  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์ปานกลาง
เลข  1  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์น้อย
ชอ่งวา่ง  หมายถึง  ไมม่ีความสัมพนัธ์กนัเลย
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ภาพท่ี 4-1 บา้นคุณภาพประยกุตใ์ชเ้ทคนิคการกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ (QFD) เพื่อพฒันางาน 
 บริการฝึกอบรม 

การแสดงความสัมพนัธ์ของข้อกาํหนดทางเทคนิคต่อความต้องการของลูกค้า 
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 เป็นการกาํหนดระดบัความสมัพนัธ์ของขอ้กาํหนดทางเทคนิคกบัความตอ้งการของลูกคา้
โดยแสดงระดบัความสมัพนัธ์ใชเ้ป็นตวัเลขแสดงถึงระดบัความสมัพนัธ์โดยหาค่าความสมัพนัธ์
ระหวา่งความตอ้งการของลูกคา้ และขอ้กาํหนดทางเทคนิคแต่ละขอ้ลงในแมทริกซ์ ความสมัพนัธ์
ตรงส่วนกลางของตวับา้นคุณภาพ โดยใชส้ญัลกัษณ์แสดงใหเ้ห็นถึงระดบัความสมัพนัธ์ระหวา่ง
ขอ้กาํหนดทางเทคนิคกบัความตอ้งการของลูกคา้วา่มีความสมัพนัธ์มาก ปานกลาง หรือนอ้ย และ 
ในการแสดงแมทริกซ์ความสมัพนัธ์ระหวา่งขอ้กาํหนดทางเทคนิคกบัความตอ้งการของลูกคา้   
มีความหมายดงัน้ี 
 ตวัเลข 1  หมายถึง มีความสมัพนัธ์นอ้ย 
 ตวัเลข 3  หมายถึง มีความสมัพนัธ์ปานกลาง 
 ตวัเลข 9  หมายถึง มีความสมัพนัธ์มาก 
 ช่องวา่ง   หมายถึง ไม่มีความสมัพนัธ์กนั 
 การจัดลาํดับความสําคญัของข้อกาํหนดทางเทคนิคทีต้่องการพฒันา 
 ผลของค่านํ้าหนกัความสาํคญัโดยเปรียบเทียบ (Technical Importance Relative Weighted
) ของขอ้กาํหนดทางเทคนิคทั้งหมดแลว้นาํมาทาํการจดัเรียงลาํดบัความสาํคญัของนํ้าหนกัท่ีไดโ้ดย
เรียงลาํดบัควาสาํคญัในแต่ละหวัขอ้เรียงจากความสาํคญัท่ีมีค่ามากท่ีสุดไปหาท่ีมีความสาํคญันอ้ย
ท่ีสุด ดงัแสดงในตารางท่ี 4-9 
 
ตารางท่ี 4-9 การจดัลาํดบัความสาํคญัของขอ้กาํหนดทางเทคนิค 
 

ลาํดบั ข้อกาํหนดทางเทคนิค Relative % 

1 ความรู้และความชาํนาญของวทิยากร 15.17 

2 ความสามารถในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 13.29 

3 เน้ือหาของหลกัสูตรตรงตามวตัถุประสงคก์ารเรียนรู้ 11.00 

4 อตัราค่าใชจ่้ายการฝึกอบรม 9.22 

5 ความพร้อมของหอ้งฝึกอบรมโดยรวม 9.21 

6 ความรู้ความสามารถท่ีไดห้ลงัการฝึกอบรม 8.24 

7 การตอบสนองและการใหข้อ้มูลยอ้นกลบัในเวลาท่ีเหมาะสม 6.84 
 

ตารางท่ี 4-9 การจดัลาํดบัความสาํคญัของขอ้กาํหนดทางเทคนิค (ต่อ) 
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ลาํดบั ข้อกาํหนดทางเทคนิค Relative % 

8 ความพึงพอใจในการเขา้รับบริการการฝึกอบรมโดยรวม 6.22 

9 ความพร้อมของอุปกรณ์ใชป้ระกอบการฝึกอบรม 5.71 

10 ความสะดวกรวดเร็วในการประสานงานเก่ียวกบัการฝึกอบรม 5.67 

11 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการฝึกอบรม 5.31 

12 ความพร้อมดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมโดยรวม 4.10 

13 ผลการส่งขอ้มูลข่าวสารถึงลูกคา้ 2.65 

14 การส่งขอ้มูลข่าวสารรวดเร็วทนัต่อเหตุการณ์ 1.79 

15 ความสะดวกในการหาขอ้มูลจากเวบ๊ไซด ์ 0.92 

16 ความต่อเน่ืองของขอ้มูลข่าวสาร 0.90 

 
 จากผลท่ีไดจ้ากการจดัทาํบา้นคุณภาพ (House of Quality) ของสถาบนัตวัอยา่ง สามารถ
จดัลาํดบัส่ิงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจท่ีลูกคา้ใชใ้นการพจิารณาเลือกใชบ้ริการของสถาบนัตวัอยา่ง 
มากท่ีสุด 5 อนัดบั ไดแ้ก่ 
 1. ความรู้และความชาํนาญของวิทยากร 
 2. ความสามารถในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

 3. เน้ือหาของหลกัสูตรตรงตามวตัถุประสงคก์ารเรียนรู้ 
 4. อตัราค่าใชจ่้ายการฝึกอบรม  
 5. ความพร้อมของหอ้งฝึกอบรมโดยรวม 
 

เปรียบเทยีบระหว่างสถาบันตวัอย่างกบัสถาบันคู่แข่ง 
 1. ระดบัเป้าหมายท่ีวางแผนจะพฒันา (Planned Level) 
 เป็นระดบัเป้าหมายของสถาบนัตวัอยา่งกาํหนดข้ึน จากการพิจารณาดูวา่เม่ือมีการเสนอ
การออกแบบระบบการใหบ้ริการจากการนาํปัจจยัต่าง ๆ นั้นสามารถจะตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดใ้นระดบัใด เม่ือเปรียบเทียบกบัสถาบนัฝึกอบรมคู่แข่ง โดยค่า Planned Level จะอยูช่่อง
ดา้นขวาของบา้นคุณภาพ (House of Quality) ซ่ึงค่า Planned Level ใหเ้ท่ากบัค่าระดบัความสามารถ
ในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีสูงสุดเม่ือเปรียบเทียบระหวา่งสถาบนัตวัอยา่งกบัสถาบนั
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คู่แข่ง ดงัแสดงในตารางท่ี 4-10 
 
ตารางท่ี 4-10 สรุปผลค่าเป้าหมายเปรียบเทียบระหวา่งสถาบนัตวัอยา่งกบัสถาบนัคู่แข่ง 
   

หัวข้อ ความต้องการลูกค้า 

คะแนน
ความสําคญั 

Planned 

A B Level 

ด้า
นห

ลกั
สูต

ร 

เน้ือหาหลกัสูตรมีความน่าสนใจ 4.17 4.11 4.17 

ความรู้และทกัษะท่ีไดรั้บสามารถนาํไปประยกุตใ์ชก้บัการทาํงานได ้ 3.93 4.03 4.03 

แบบฝึกหดัสามารถนาํไปปรับใชก้บัการทาํงานได ้ 4.22 3.80 4.22 

โดยภาพรวมหลกัสูตรตรงกบัความคาดหวงัในการฝึกอบรม  3.96 3.95 3.96 

วสัดุอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองจกัร เหมาะสมกบัการฝึกอบรม 4.35 4.25 4.35 

เอกสารประกอบการฝึกอบรมเหมาะสม ง่ายต่อการทาํความเขา้ใจ 4.14 3.72 4.14 

ส่ือท่ีใชใ้นการนาํเสนอ เช่น PowerPoint ฯลฯ มีความเขา้ใจง่ายและ
รวดเร็ว 

4.10 3.65 4.10 

ด้า
นว

ทิย
าก
ร 

ความพร้อมและการเตรียมตวัของวทิยากรในดา้นต่าง ๆ 3.99 4.20 4.20 

มีการเลือกใชส่ื้อการสอนท่ีเหมาะสม 4.08 4.06 4.08 

เทคนิคการสอน และการกระตุน้ใหผู้เ้รียนมีส่วนร่วม 3.93 4.04 4.04 

ความชดัเจนในการอธิบาย การลาํดบัเน้ือหาตวัอยา่ง สรุปทบทวนเน้ือหา 3.56 3.93 3.93 

ความชดัเจนในการถาม-ตอบปัญหา 4.30 4.27 4.30 

ความตั้งใจ มุ่งมัน่ท่ีจะถ่ายทอดความรู้และทกัษะ 3.94 3.93 3.94 

การควบคุมเวลา บทเรียนเพ่ือใหก้ารสอนเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 4.18 3.49 4.18 

การยอมรับขอ้คิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะจากผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม 4.15 3.84 4.15 

ด้า
นส

ถา
นท

ี ความสะดวกในการเดินทางไปยงัสถานท่ีฝึกอบรม 4.11 3.79 4.11 

สภาพแวดลอ้มการฝึกอบรม เช่น อุณหภูมิภายในหอ้ง แสงสวา่ง เป็นตน้ 4.65 4.51 4.65 

ความสะอาดทัว่ไปของสถาบนัฯ 4.60 4.28 4.60 

 
 
ตารางท่ี 4-10 สรุปผลค่าเป้าหมายเปรียบเทียบระหวา่งสถาบนัตวัอยา่งกบัสถาบนัคู่แข่ง (ต่อ) 
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หัวข้อ ความต้องการลูกค้า 

คะแนน
ความสําคญั 

Planned 

A B Level 

ด้า
นก

าร
จัด

กา
ร 

การลงทะเบียน 3.90 3.82 3.90 

การชาํระเงิน 3.65 3.84 3.84 

การบริการดา้นอาหารกลางวนั 3.72 3.69 3.72 

การบริการเคร่ืองด่ืมช่วงพกัระหวา่งวนั 4.02 3.90 4.02 

การปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั 4.03 3.73 4.03 

ความสอดคลอ้งของหลกัสูตรกบัช่วงเวลาในการฝึกอบรม 4.14 4.08 4.14 

 
 2. ค่าอตัราส่วนการปรับปรุง (Improvement Ratio) 
 ค่าอตัราส่วนการปรับปรุงนั้นสามารถคาํนวณไดจ้ากการนาํค่าของ Planned Level ท่ีไดม้า
หารดว้ยค่าระดบัคะแนนความสาํคญัของระดบัความพึงพอใจท่ีไดรั้บการบริการการฝึกอบรมใน
สถาบนัตวัอยา่ง โดยค่าอตัราส่วนการปรับปรุงน้ีจะเป็นตวับอกวา่สถาบนัตวัอยา่ง ควรจะเนน้
ปรับปรุงงานบริการท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ในขอ้ใด โดยพิจารณาความตอ้งการท่ีมี
อตัราส่วนการปรับปรุงท่ีสูงสุดจะเป็นความตอ้งการท่ีควรใหค้วามสนใจเป็นพิเศษในหวัขอ้เดียวกนั 
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการใหอ้ยูใ่นระดบัมาตรฐานทัว่ไป ดงัแสดงในตารางท่ี 4-11 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางท่ี 4-11 ค่าอตัราส่วนการปรับปรุง 
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หัวข้อ ความต้องการลูกค้า 
คะแนน

ความสําคญั 
(IMP) 

Planned 
Level 

Improvement 
Ratio 

ด้า
นห

ลกั
สูต

ร 

เน้ือหาหลกัสูตรมีความน่าสนใจ 4.37 4.17 1.00 

ความรู้และทกัษะท่ีไดรั้บสามารถนาํไปประยกุตใ์ชก้บั
การทาํงานได ้

4.15 4.03 1.03 

แบบฝึกหดัสามารถนาํไปปรับใชก้บัการทาํงานได ้ 4.08 4.22 1.00 

โดยภาพรวมหลกัสูตรตรงกบัความคาดหวงัในการ
ฝึกอบรม  

4.06 3.96 1.00 

วสัดุอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองจกัร เหมาะสมกบัการ
ฝึกอบรม 

4.32 4.35 1.00 

เอกสารประกอบการฝึกอบรมเหมาะสม ง่ายต่อการทาํ
ความเขา้ใจ 

4.27 4.14 1.00 

ส่ือท่ีใชใ้นการนาํเสนอ เช่น PowerPoint ฯลฯ มีความ
เขา้ใจง่ายและรวดเร็ว 

4.33 4.10 1.00 

ด้า
นว

ทิย
าก
ร 

ความพร้อมและการเตรียมตวัของวทิยากรในดา้นต่าง ๆ 4.59 4.20 1.05 

มีการเลือกใชส่ื้อการสอนท่ีเหมาะสม 4.47 4.08 1.00 

เทคนิคการสอน และการกระตุน้ใหผู้เ้รียนมีส่วนร่วม 4.44 4.04 1.03 

ความชดัเจนในการอธิบาย การลาํดบัเน้ือหาตวัอยา่ง สรุป
ทบทวนเน้ือหา 

4.43 3.93 1.10 

ความชดัเจนในการถาม-ตอบปัญหา 4.49 4.30 1.00 

ความตั้งใจ มุ่งมัน่ท่ีจะถ่ายทอดความรู้และทกัษะ 4.54 3.94 1.00 

การควบคุมเวลา บทเรียนเพ่ือใหก้ารสอนเป็นไปอยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

4.34 4.18 1.00 

การยอมรับขอ้คิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะจากผูเ้ขา้รับการ
ฝึกอบรม 

4.45 4.15 1.00 

 
 
 
 
ตารางท่ี 4-11 ค่าอตัราส่วนการปรับปรุง (ต่อ) 
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หัวข้อ ความต้องการลูกค้า 
คะแนน

ความสําคญั 
(IMP) 

Planned 
Level 

Improvement 
Ratio 

ด้า
นส

ถา
นท

ี ความสะดวกในการเดินทางไปยงัสถานท่ีฝึกอบรม 4.10 4.11 1.00 

สภาพแวดลอ้มการฝึกอบรม เช่น อุณหภูมิภายในหอ้ง 
แสงสวา่ง เป็นตน้ 

4.28 4.65 1.00 

ความสะอาดทัว่ไปของสถาบนัฯ 4.22 4.60 1.00 

ด้า
นก

าร
จัด

กา
ร 

การลงทะเบียน 4.24 3.90 1.00 

การชาํระเงิน 4.25 3.84 1.05 

การบริการดา้นอาหารกลางวนั 4.17 3.72 1.00 

การบริการเคร่ืองด่ืมช่วงพกัระหวา่งวนั 4.20 4.02 1.00 

การปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั 4.12 4.03 1.00 

ความสอดคลอ้งของหลกัสูตรกบัช่วงเวลาในการ
ฝึกอบรม 

4.05 4.14 1.00 

 
 ค่านํา้หนักความสําคญัของความต้องการของลูกค้า  (Importance Weighted)  
 ค่านํ้ าหนกัความสาํคญัของความตอ้งการลูกคา้ในช่องทางดา้นขวาสุดของบา้นคุณภาพ
(House of Quality) โดยค่านํ้าหนกัความสาํคญัของความตอ้งการของลูกคา้นั้นคาํนวณไดจ้าก   
การนาํค่าระดบัคะแนนการจดัลาํดบัความสาํคญัของความตอ้งการของลูกคา้ (IMP) คูณกบัค่า
อตัราส่วนการปรับปรุง (Importance Weighted) ดงัตารางท่ี 4-12 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4-12 ค่านํ้ าหนกัความสาํคญัของความตอ้งการของลูกคา้ (Importance Weighted) 
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หัวข้อ ความต้องการลูกค้า 
คะแนน

ความสําคญั 
(IMP) 

Improvement 
Ratio 

Improvement 
Weighted 

ด้า
นห

ลกั
สูต

ร 

เน้ือหาหลกัสูตรมีความน่าสนใจ 4.37 4.17 4.37 

ความรู้และทกัษะท่ีไดรั้บสามารถนาํไปประยกุตใ์ช้
กบัการทาํงานได ้

4.15 4.03 4.26 

แบบฝึกหดัสามารถนาํไปปรับใชก้บัการทาํงานได ้ 4.08 4.22 4.08 

โดยภาพรวมหลกัสูตรตรงกบัความคาดหวงัในการ
ฝึกอบรม  

4.06 3.96 4.06 

วสัดุอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองจกัร เหมาะสมกบัการ
ฝึกอบรม 

4.32 4.35 4.32 

เอกสารประกอบการฝึกอบรมเหมาะสม ง่ายต่อการ
ทาํความเขา้ใจ 

4.27 4.14 4.27 

ส่ือท่ีใชใ้นการนาํเสนอ เช่น PowerPoint ฯลฯ มี
ความเขา้ใจง่ายและรวดเร็ว 

4.33 4.10 4.33 

ด้า
นว

ทิย
าก
ร 

ความพร้อมและการเตรียมตวัของวทิยากรในดา้น
ต่าง ๆ 

4.59 4.20 4.83 

มีการเลือกใชส่ื้อการสอนท่ีเหมาะสม 4.47 4.08 4.47 

เทคนิคการสอน และการกระตุน้ใหผู้เ้รียนมีส่วน
ร่วม 

4.44 4.04 4.56 

ความชดัเจนในการอธิบาย การลาํดบัเน้ือหา
ตวัอยา่ง สรุปทบทวนเน้ือหา 

4.43 3.93 4.89 

ความชดัเจนในการถาม-ตอบปัญหา 4.49 4.30 4.49 

ความตั้งใจ มุ่งมัน่ท่ีจะถ่ายทอดความรู้และทกัษะ 4.54 3.94 4.54 

การควบคุมเวลา บทเรียนเพ่ือใหก้ารสอนเป็นไป
อยา่งมีประสิทธิภาพ 

4.34 4.18 4.34 

การยอมรับขอ้คิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะจากผูเ้ขา้รับ
การฝึกอบรม 

4.45 4.15 4.45 

 
 
ตารางท่ี 4-12 ค่านํ้ าหนกัความสาํคญัของความตอ้งการของลูกคา้ (Importance Weighted) (ต่อ) 
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หัวข้อ ความต้องการลูกค้า 
คะแนน

ความสําคญั 
(IMP) 

Improvement 
Ratio 

Improvement 
Weighted 

ด้า
นส

ถา
นท

ี ความสะดวกในการเดินทางไปยงัสถานท่ีฝึกอบรม 4.10 4.11 4.10 

สภาพแวดลอ้มการฝึกอบรม เช่น อุณหภูมิภายใน
หอ้ง แสงสวา่ง เป็นตน้ 

4.28 4.65 4.28 

ความสะอาดทัว่ไปของสถาบนัฯ 4.22 4.60 4.22 

ด้า
นก

าร
จัด

กา
ร 

การลงทะเบียน 4.24 3.90 4.24 

การชาํระเงิน 4.25 3.84 4.47 

การบริการดา้นอาหารกลางวนั 4.17 3.72 4.17 

การบริการเคร่ืองด่ืมช่วงพกัระหวา่งวนั 4.20 4.02 4.20 

การปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั 4.12 4.03 4.12 

ความสอดคลอ้งของหลกัสูตรกบัช่วงเวลาในการ
ฝึกอบรม 

4.05 4.14 4.05 

 
 ค่านํา้หนักความสําคญัของข้อกาํหนดทางเทคนิค (Technical Importance Relative 
Weighted) 
 เป็นการหาลาํดบัความสาํคญัของขอ้กาํหนดทางเทคนิคในแต่ละขอ้ เพื่อกาํหนดให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้โดยคาํนวณค่านํ้าหนกัความสาํคญัของขอ้กาํหนดทาง
เทคนิคไดจ้ากผลรวมของผลคูณระหวา่งค่าระดบัความสมัพนัธ์กบัค่านํ้าหนกัความสาํคญัของความ
ตอ้งการของลูกคา้ดงัในภาพท่ี 4-1 บา้นคุณภาพ (House of Quality)   
 การจัดลาํดับความสําคญัโดยการเปรียบเทยีบผลของ (Technical Importance Relative 
Weighted)  
 เพื่อเป็นการหาสดัส่วนความสาํคญัในขอ้กาํหนดทางเทคนิคในแต่ละขอ้กาํหนด เพื่อใช้
เปรียบเทียบกบัขอ้กาํหนดทางเทคนิคทั้งหมดดงัแสดงในท่ี 4-1 บา้นคุณภาพ (House of Quality) 
 
 
 

สรุปผลข้อมูลทีไ่ด้จากการจดัทาํ QFD 
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 จากการจดัเรียงลาํดบัความสาํคญัของขอ้กาํหนดทางเทคนิค จากตารางท่ี 4-9 สถาบนั
ตวัอยา่งสามารถท่ีจะนาํขอ้มูลความตอ้งการของลูกคา้เสนอเป็นแนวทาง เพื่อทาํการสร้างแผนการ
พฒันาและปรับปรุงใหง้านบริการการจดัฝึกอบรมใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
หรือผูป้ระกอบการใหม้ากท่ีสุดใน 5 ขอ้หลกัดงัน้ี 
 ขอ้ท่ี 1. ความรู้และความชาํนาญของวิทยากร 
 ขอ้ท่ี 2. ความสามารถในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

 ขอ้ท่ี 3. เน้ือหาของหลกัสูตรตรงตามวตัถุประสงคก์ารเรียนรู้ 
 ขอ้ท่ี 4. อตัราค่าใชจ่้ายการฝึกอบรม  
 ขอ้ท่ี 5. ความพร้อมของหอ้งฝึกอบรมโดยรวม  

 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บทที ่5 

 



76 

 

สรุปอภปิรายผลการศึกษา 
 

สรุปผลงานวจิยั 
 การดาํเนินงานวิจยัในคร้ังน้ี เป็นการประยกุตใ์ชเ้ทคนิคการกระจายหนา้ท่ีการทาํงานเชิง
คุณภาพ (QFD) เพื่อศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเขา้รับการฝึกอบรมในหลกัสูตรต่าง ๆ ของ
สถาบนัตวัอยา่ง และนาํความตอ้งการของลูกคา้มาปรับปรุงและพฒันาการจดัการฝึกอบรมใหมี้ความ
พร้อมในทุกดา้น และสามารถท่ีจะตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ใหเ้พิ่มมากข้ึน โดยเร่ิมจาก
การศึกษาและนาํความตอ้งการของลูกคา้ท่ีไดม้าจากรูปแบบในการประเมินความพึงพอใจของผูเ้ขา้
รับการฝึกอบรม โดยนาํมาเรียบเรียงถอ้ยคาํใหม่แลว้จดัทาํเป็นแบบสอบถามใหลู้กคา้ไดป้ระเมิน  
เพื่อวดัระดบัคะแนนตามลาํดบัความสาํคญัของความตอ้งการ และความพึงพอใจในการเขา้รับการ
บริการจดัฝึกอบรมของสถาบนัตวัอยา่ง แลว้ทาํการเปรียบเทียบความพงึพอใจการเขา้ใชบ้ริการการ
ฝึกอบรมและปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกเขา้ใชบ้ริการการฝึกอบรม ระหวา่งสถาบนัตวัอยา่ง
กบัสถาบนัคู่แข่ง จากนั้นจึงนาํขอ้มูลมาทาํการวิเคราะห์ความพึงพอใจโดยใชเ้ทคนิคการกระจาย
หนา้ท่ีการทาํงานเชิงคุณภาพ (QFD) เพื่อหาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใน
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการการฝึกอบรมกบัสถาบนัตวัอยา่ง ซ่ึงในการวิจยัในคร้ังน้ี ไดส้รุปผล 
เป็น  3 ดา้น 4 ลาํดบัความสาํคญั คือ ดา้นการจดัการฝึกอบรม, ดา้นวิทยากร, ดา้นหลกัสูตรการ
ฝึกอบรม ซ่ึงสามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 
 1. ดา้นวิทยากร พบวา่ ความรู้และความชาํนาญของวิทยากร มีผลต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้ท่ีจะเขา้รับการฝึกอบรม 
 2. ดา้นการจดัการฝึกอบรม พบวา่ ความสามารถในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี มีผลต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีจะเขา้รับการฝึกอบรม 
 3. ดา้นหลกัสูตร พบวา่ เน้ือหาของหลกัสูตรตรงตามวตัถุประสงคก์ารเรียนรู้ มีผลต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีจะเขา้รับการฝึกอบรม 
 4. ดา้นการจดัการฝึกอบรม พบวา่ อตัราค่าใชจ่้ายการฝึกอบรม มีผลต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้ท่ีจะเขา้รับการฝึกอบรม 
 5. ดา้นสถานท่ี พบวา่ ความพร้อมของหอ้งฝึกอบรมโดยรวม มีผลต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้ท่ีจะเขา้รับการฝึกอบรม  

 
 จากการท่ีไดน้าํขอ้มูลทาํการเปรียบเทียบระหวา่งสถาบนัตวัอยา่ง กบัสถาบนัคู่แข่ง    
พบวา่สถาบนัตวัอยา่ง สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเป็นผูป้ระกอบการไดม้ากกวา่ 
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สถาบนัคู่แข่ง แต่ยงัมีไม่มากนกั จึงมีความจาํเป็นตอ้งพฒันาการบริการการจดัฝึกอบรม เพื่อใหต้รง
กบัความตอ้งการและสร้างความเช่ือมัน่จนเป็นลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีในฐานะลูกคา้ประจาํท่ีจะใชบ้ริการ
การฝึกอบรมอยา่งต่อเน่ืองในอนาคตต่อไป 

 

การนําผลงานวจิยัไปใช้  
 จากผลของการวิจยัน้ีเป็นประโยชน์ ต่อการปรับปรุงและพฒันาการบริการไดโ้ดยตรง   
และเพื่อเป็นการยกระดบัมาตรฐานการบริการการจดัฝึกอบรมใหมี้ประสิทธิภาพสามารถสร้างความ
พึงพอใจใหเ้พิม่มากข้ึน ซ่ึงในงานวจิยัน้ีสามารถนาํมาประยกุตใ์ช ้โดยแบ่งเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 1. ดา้นวิทยากร ในการประยกุตใ์ชเ้ทคนิคการกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ ในงานวิจยัชุดน้ี 
มีขอ้มูลท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจ คือ ดา้นความรู้และความชาํนาญของวิทยากร โดยผูว้ิจยัได้
รวบรวมขอ้มูลและไดว้ิเคราะห์ความตอ้งการของผูป้ระกอบการดา้นงานบริการการจดัฝึกอบรมแลว้          
เป็นดา้นท่ีมีความสาํคญัส่งผลกบัความพงึพอใจของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมโดยตรง จึงจาํเป็นตอ้งนาํ
ขอ้มูลในการทาํงานมากาํหนดเป็นมาตรฐานในการกาํหนดคุณสมบติัของวิทยากรผูท่ี้จะใหค้วามรู้
แก่ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมใหมี้หลกัเกณฑเ์ช่ือถือได ้และมีตวัช้ีวดัท่ีสามารถประเมินผลได ้ผูว้ิจยัจึง
เสนอการจดัทาํเป็นวิธีการปฎิบตังาน (Work Instruction) เพื่อใหเ้ป็นแนวทางในการสรรหาตวั
วิทยากรท่ีชดัเจน ซ่ึงวิธีการปฎิบติัการสรรหาวิทยากร แสดงในภาคผนวก ค 
 2. ดา้นการจดัการฝึกอบรม ในการประยกุตใ์ชเ้ทคนิคการกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ     
เม่ือไดว้เิคราะห์ความตอ้งการของผูป้ระกอบการดา้นงานบริการการจดัฝึกอบรมแลว้ ในงานวิจยั 
ชุดน้ีมีขอ้มูลท่ีมีผลต่อระดบัคะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ใน 2 ดา้นหลกั ไดแ้ก่   
  1) ดา้นความสามารถในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี ในส่วนงานบริการนบัวา่เป็นเร่ือง
สาํคญัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้โดยตรง ทีมงานการตลาดและการขายนบัเป็นส่วนหนา้ท่ี
จะตอ้งพบปะ เร่ิมตั้งแต่การรับความตอ้งการของลูกคา้ การทาํจอง การส่งต่อขอ้มูลใหก้บัส่วนงานท่ี
เก่ียวขอ้งรับทราบ จนมีการดาํเนินการจดัฝึกอบรมเสร็จส้ิน การเกบ็ผลประเมิน รวมทั้งการวิเคราะห์
ผล จากการท่ีลูกคา้ไดป้ระเมินไว ้ในทุกขั้นตอนนบัวา่มีความสาํคญัและจาํเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งมี
วิธีการปฏิบติังานท่ีถูกตอ้ง เป็นมาตรฐานในการทาํงานใหมี้ประสิทธิภาพ  เพื่อสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ไดเ้พิ่มมากยิง่ข้ึน   
  2) ดา้นอตัราค่าใชจ่้ายการฝึกอบรม ในส่วนงานจดัการการฝึกอบรม จาํเป็นตอ้งมีการ
สาํรวจและเกบ็ขอ้มูลของ กลุ่มคู่แข่ง หรือสถาบนัคู่แข่งท่ีอยูใ่นระดบัเดียวกนั ท่ีสามารถใหบ้ริการ
กบัลูกคา้ไดใ้นอตัราค่าใชจ่้ายท่ีถูกกวา่ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีสาํคญัเร่งด่วนท่ีทาํใหก้ระทบกบัจาํนวนของลูกคา้
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ท่ีจะมาใชบ้ริการกบัเราได ้เพราะลูกคา้มีทางเลือกท่ีเพิ่มข้ึนมาพร้อมกบัราคาท่ีถูกลง เรามีโอกาสท่ีจะ
เสียลูกคา้ใหก้บัคู่แข่งขนัได ้ 
 ในดา้นการจดัการฝึกอบรมนบัเป็นดา้นท่ีตอ้งใหค้วามสนใจ และใส่ใจเน่ืองจากมีส่วน
งานยอ่ยหลายส่วนงานท่ีตอ้งมีการบริหารจดัการอยา่งมีระบบ ทางผูว้จิยัจึงเสนอ วิธีการปฎิบติังาน 
(Work Instruction) ดา้นการจดัการฝึกอบรม แสดงในภาคผนวก ค 
 3. ดา้นหลกัสูตร ในงานวิจยัชุดน้ี ไดว้ิเคราะห์สรุปผลวา่ เน้ือหาของหลกัสูตรตรงตาม
วตัถุประสงคก์ารเรียนรู้ มีผลต่อการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ซ่ึงในส่วนของการนาํผลการ
วิเคราะห์ไปใชใ้นการปรับปรุงและพฒันาหลกัสูตรใหมี้ความน่าสนใจและทนัสมยั สามารถท่ีจะ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหต้รงตามวตัถุประสงคก์ารเรียนรู้และส่ิงท่ีคาดหวงั ไดแ้ก่ 
การนาํไปประยกุตใ์ชข้องผูผ้า่นการฝึกอบรม หากแต่การไดม้าซ่ึงหลกัสูตรท่ีมีการพฒันาในแต่ละ
รอบการปรับปรุงกจ็าํเป็นตอ้งมีการเกบ็ขอ้มูล ศึกษาขอ้มูลเน้ือหาเพิ่ม ปรับและเพิ่มในส่วนท่ีจาํเป็น
ของเน้ือหาหลกัสูตร วิทยากรเองอาจตอ้งมีการระดมความคิดกนัในกลุ่มวิทยากร เพื่อใหก้ารพฒันา
หลกัสูตรมีความสมบูรณ์และตรงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการมากยิง่ข้ึน ในการประยกุตใ์ชเ้ทคนิค 
การกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ โดยวิจยัในงานวิจยัชุดน้ี ไดเ้สนอแนวทางเป็น วิธีการปฎิบติังาน 
(Work  Instruction) ดา้นการปรับปรุงหลกัสูตร แสดงในภาคผนวก ค 
 4. ดา้นสถานท่ี ในงานวิจยัชุดน้ี ไดว้ิเคราะห์สรุปผลวา่ ความพร้อมของหอ้งฝึกอบรม
โดยรวม มีผลต่อการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ ซ่ึงในส่วนของการนาํผลการวิเคราะห์ไปใชน้ั้น
ตอ้งมีการรวบรวมขอ้มูลและขั้นตอนการทาํงานใหค้รบถว้น เพราะการจดัเตรียมดา้นสถานท่ีมีส่วน
งานท่ีตอ้งรับผดิชอบในหลายส่วนแบ่งแยกหนา้ท่ีกนั อาทิ งานจดัเตรียมหอ้งฝึกอบรม งานจดัเตรียม
อุปกรณ์ในการฝึกอบรม งานจดัเตรียมอาหารและเคร่ืองด่ืม งานจดัเตรียมสถานท่ีจอดรถ งานดา้น
อาํนวยเร่ืองความปลอกภยั ทุกส่วนงานลว้นตอ้งมีเจา้หนา้ท่ีท่ีทราบรายละเอียดของงานติดตามดูแล  
เพื่อใหง้านการเตรียมสถานท่ีออกมามีความพร้อมท่ีจะตอ้นรับลูกคา้ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการการฝึกอบรม
ของเรา เพื่อป้องกนัความผดิพลาดอนัเกิดจากความบกพร่องบางประการในการจดัเตรียมสถานท่ี  
รวมทั้งเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานใหมี้ความเขา้ใจท่ีตรงกนัในการทาํงาน ในงานวจิยัชุดน้ี ไดเ้สนอ
แนวทางเป็น วธีิการปฎิบติังาน (Work Instruction) ดา้นการจดัเตรียมหอ้งฝึกอบรม เพื่อเป็นแนวทาง
ในการปฏิบติังานจดัเตรียมหอ้งฝึกอบรมและส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งอ่ืน ๆ ดว้ย เพื่อขจดัปัญหาขอ้
ร้องเรียนและสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดเ้พิ่มมากข้ึน 
 
 

ข้อจาํกดัของงานวจิยั 
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 1. ดา้นความตอ้งการของลูกคา้อาจมีลกัษณะและรูปแบบท่ีสามารถเปล่ียนแปลงได ้ตาม
ประเภทของงานบริการ ผูท่ี้จะประยกุตใ์ชเ้ทคนิคการกระจายหนา้ท่ีการทาํงานเชิงคุณภาพ (QFD)  
จึงจาํเป็นตอ้งวิเคราะห์ถึงปัจจยัใหร้อบดา้น เพื่อใหส้ามารถตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ 
 2. ดา้นกลยทุธ์ของคู่แข่งท่ีอาจมีการปรับปรุงพฒันาการบริการอยูต่ลอด เทคนิคการ
กระจายหนา้ท่ีการทาํงานเชิงคุณภาพ (QFD) จึงเป็นเทคนิคท่ีมีประสิทธิภาพในการช่วยใหเ้รา
สามารถพฒันางานบริการในหลายรูปแบบ เพื่อใหส้ามารถแข่งขนักบัคู่แข่งไดซ่ึ้งผูป้ระยกุตใ์ชค้วร
ปรับใชใ้หเ้หมาะสมกบัสถานการณ์ 

 

ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาวิจยัท่ีผา่นมา ผูท้าํวิจยัมีขอ้เสนอแนะเพ่ือใหผู้ท่ี้จะนาํเทคนิคการกระจาย
หนา้ท่ีการทาํงานเชิงคุณภาพ (QFD) ไปประยกุตใ์ชส้ามารถนาํไปปรับปรุงและพฒันาใหเ้ขา้กบั
ลกัษณะของงานและสถาณการณ์ไดอ้ยา่งถูกตอ้งสอดคลอ้งมากยิง่ข้ึน 
 1. การวิเคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้เป็นขั้นตอนท่ีสาํคญั จาํเป็นตอ้งระดมความคิดผูท่ี้
เก่ียวขอ้ง เพื่อวิเคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้ใหถู้กตอ้ง เพื่อกาํหนดลกัษณะและรูปแบบให้
สอดคลอ้งกบัลกัษณะของแต่ละองคก์ร เพือ่ใหส้ามารถเขา้ถึงและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม 
 2. จากสภาพความเป็นไปในปัจจุบนัท่ีลูกคา้มีความตอ้งการท่ีเพิ่มข้ึนและเปล่ียนแปลงไป     
รวมทั้งการแข่งขนัมีสูงข้ึนคู่แข่งกมี็การพฒันางานบริการอยูต่ลอด การประยกุตใ์ชเ้ทคนิคการ
กระจายหนา้ท่ีการทาํงานเชิงคุณภาพ (QFD) กจ็าํเป็นตอ้งปรับปรุง และพฒันาใหส้อดรับกบั
สถานการณ์และมีต่อเน่ือง 
 3. ในขั้นตอนการเปรียบเทียบของงานวิจยัน้ี ไดใ้ชก้ารเปรียบเทียบกบัคู่แข่งจาํนวนราย
เดียว ซ่ึงหากผูท่ี้ตอ้งการวิจยัในอนาคตอาจมีการเพิ่มจาํนวนของคู่แข่ง เพื่อใหมี้ขอ้มูลประกอบการ
เปรียบเทียบกบัคู่แข่งมากข้ึน ซ่ึงปัจจุบนัมีการแข่งขนัสูงจากคู่แข่งหลายราย การใชคู่้เทียบหลายราย
อาจทาํใหไ้ดข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชนก์บังานวิจยัมากข้ึน 
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ภาคผนวก  ก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แบบสอบถามความพงึพอใจเพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
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 แบบสอบถามความพงึพอใจเกีย่วกบัการปรับปรุงคุณภาพการบริการ  เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการ
ออกแบบสอบถามงานวจิัยในการให้บริการของสถาบันการฝึกอบรม โดยใช้เทคนิคการกระจายหน้าทีเ่ชิงคุณภาพ  
ว่าท่านมคีวามเห็นอย่างไรกบัการบริการ การจัดฝึกอบรมของสถาบัน 
 

รายการ ต้องการเสนอ ต้องการให้ปรับปรุงแก้ไข 
1.1 ดา้นหลกัสูตรการฝึกอบรม/
ส่ือการสอน     

      

      

   

1.2 ดา้นวทิยากร     

       

      

      

 1.3 ดา้นสถานท่ี/ช่วงเวลาใน
การฝึกอบรม     

      

      

   

 1.4 ดา้นการจดัการฝึกอบรม      

      

   

        

 
ขอขอบคุณทุกท่านท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม 

สุรเชษฐ ์  สังขแ์กว้ 
ผูว้จิยั 

 
 

แบบสอบถามงานวจิัยการปรับปรุงกระบวนการจัดฝึกอบรม 
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 ทางผูว้จิยัขอความอนุเคราะห์ใหท่้านช่วยตอบแบบสอบถามความพึงพอใจ ตามความเห็นของท่านท่ี
ไดรั้บบริการจากสถาบนัฯ เพ่ือเป็นขอ้มูลสาํหรับการปรับปรุง พฒันาดา้นการฝึกอบรม และบริหารจดัการต่อไปใน
อนาคต ผูว้จิยัขอขอบคุณมา ณ  ท่ีน้ี 
 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม   
ช่ือบริษทั………………………..……ท่ีอยู…่…………………………………………โทร……………………….
ตาํแหน่ง…………………..…….อายงุาน……..……ปี……วฒิุการศึกษา…..………..E-mail…………………….. 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลดา้นความคิดเห็น 
 

กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ()ในช่องระดบัคะแนนความสาํคญัความพึงพอใจในการใหบ้ริการของสถาบนัฯ ตวัอยา่ง  
ตามความเห็นของท่าน 
 

ข้อ รายการ 

ระดบัคะแนนความพงึพอใจที่ได้รับจากการ 
ให้บริการด้านฝึกอบรมของสถาบันฯ 

มากท่ีสุด                                         น้อยที่สุด 
5                4                3                2               1 

    
ด้า
นห

ลกั
สูต

รก
าร
ฝึก

อบ
รม

 

1.1 เน้ือหาหลกัสูตรมีความน่าสนใจ 
1.2 ความรู้และทักษะที่ได้สามารถนําไปประยุกต์ใช้กบัการทํางานได้ 
1.3 แบบฝึกหัดสามารถนําไปปรับใช้กบัการทํางานได้ 
1.4 โดยภาพรวมหลักสูตรตรงกบัความคาดหวงัในการฝึกอบรม 
1.5 วสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองจักร เหมาะสมกบัการฝึกอบรม 
1.6 เอกสารประกอบการฝึกอบรมเหมาะสม และง่ายต่อการทําความเข้าใจ 
1.7 ส่ือที่ใช้ในการนําเสนอ เช่น PowerPoint ฯลฯ มีเพยีงพอช่วยให้
เข้าใจได้ง่ายและรวดเร็วขึน้ 

ด้า
นว

ทิย
าก
ร 

2.1 ความพร้อม และการเตรียมตวัของวทิยากรในด้านต่าง ๆ 
2.2 มีการเลือกใช้ส่ือการสอนท่ีเหมาะสม 
2.3 เทคนิคการสอน และการกระตุ้นให้ผู้เรียนมีส่วนร่วม 
2.4 ความชัดเจนในการอธิบาย การลาํดบัเน้ือหายกตวัอย่างและสรุป
ทบทวนเน้ือหา 
2.5 ความชัดเจนในการถาม-ตอบปัญหา 
2.6 ความตั้งใจ มุ่งมั่นที่จะถ่ายทอดความรู้ และทักษะ 
2.7 การควบคุมเวลา และบทเรียนเพ่ือให้การสอนเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ 
2.8 การยอมรับข้อคิดเห็นข้อเสนอแนะจากผู้เข้ารับการฝึกอบรม 

 
 

ระดบัคะแนนความพงึพอใจที่ได้รับจากการ 
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ข้อ รายการ 
ให้บริการด้านฝึกอบรมของสถาบันฯ 

มากท่ีสุด                                         น้อยที่สุด 
5                4                3                2               1 

ด้า
นส

ถา
นท

ี่ 3.1 ความสะดวกในการเดนิทางไปยงัสถานที่ฝึกอบรม 
3.2 สภาพแวดล้อมการฝึกอบรม เช่น อุณหภูมิภายในห้องแสงสว่าง เป็น
ต้น 
3.3 ความสะอาดทั่วไปของสถาบันฯ 

  ด้
าน
กา
รจ
ัดก

าร
ฝึก

อบ
รม

 4.1 การลงทะเบียน 
4.2 การชําระเงนิ 
4.3 การบริการด้านอาหารกลางวนั 
4.4 การบริการเคร่ืองด่ืมช่วงพกัระหว่างวัน 
4.5 การปฏิบัตหิน้าที่ของเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย 
4.6 ความสอดคล้องของหลกัสูตรกบัช่วงเวลาในการฝึกอบรม 

 
ขอขอบคุณทุกท่านท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม 

สุรเชษฐ ์  สังขแ์กว้ 
ผูว้จิยั 
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แบบสอบถามงานวจิัยการปรับปรุงกระบวนการจัดฝึกอบรม 
 
 ทางผูว้จิยัขอความอนุเคราะห์ใหท่้านช่วยตอบแบบสอบถามความพึงพอใจ  ตามความเห็นของท่านท่ี
ไดรั้บบริการจากสถาบนัฯ เพ่ือเป็นขอ้มูลสาํหรับการปรับปรุง พฒันาดา้นการฝึกอบรม และบริหารจดัการต่อไปใน
อนาคต ผูว้จิยัขอขอบคุณมา ณ  ท่ีน้ี 
 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม   
ช่ือบริษทั………………………..……ท่ีอยู…่…………………………………………โทร……………………….
ตาํแหน่ง…………………..…….อายงุาน……..……ปี……วฒิุการศึกษา…..………..E-mail…………………….. 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลดา้นความคิดเห็น 
 

กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ( ) ในช่องระดบัคะแนนความสาํคญัและความพึงพอใจในการใหบ้ริการของสถาบนัฯ
ตวัอยา่ง  ท่ีท่านพิจารณาในแต่ละหวัขอ้คาํถามตามความเห็นของท่าน 
 

 
 

ข้อ รายการ 
สถาบนั 
ฝึกอบรม 

ระดบัคะแนนความพงึพอใจทีไ่ด้รับจาก 

การให้บริการด้านฝึกอบรมของสถาบนัฯ 

มากทีสุ่ด                           น้อยทีสุ่ด 

 5                4                3                2               1 

ด้า
นห

ลกั
สูต

รก
าร
ฝึก

อบ
รม

 

1.1 เน้ือหาหลกัสูตรมีความน่าสนใจ A 
  B 
1.2 ความรู้และทกัษะท่ีไดส้ามารถนาํไปประยกุตใ์ชก้บั
การทาํงานได ้ A 
  B 
1.3 แบบฝึกหดัสามารถนาํไปปรับใชก้บัการทาํงานได ้ A 
  B 
1.4 โดยภาพรวมหลกัสูตรตรงกบัความคาดหวงั A 
ในการฝึกอบรมของท่าน B 
1.5 วสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองจกัร  A 
เหมาะสมกบัการฝึกอบรม B 
1.6 เอกสารประกอบการฝึกอบรมเหมาะสม  A 
และง่ายต่อการทาํความเขา้ใจ B 
1.7 ส่ือท่ีใชใ้นการนาํเสนอ เช่น PowerPoint, แผน่ใส 
ฯลฯ  A 
  B 
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ข้อ รายการ 
สถาบนั 
ฝึกอบรม 

ระดบัคะแนนความพงึพอใจทีไ่ด้รับจาก 

การให้บริการด้านฝึกอบรมของสถาบนัฯ 

มากทีสุ่ด                           น้อยทีสุ่ด 

 5                4                3                2               1 

ด้า
นว

ทิย
าก
ร  

2.1 ความพร้อม และการเตรียมตวัของวทิยากรในดา้น
ต่าง ๆ A 
  B 
2.2 มีการเลือกใชส่ื้อการสอนท่ีเหมาะสม A 
  B 
2.3 เทคนิคการสอน และการกระตุน้ใหผู้เ้รียนมีส่วน
ร่วม A 
  B 
2.4 ความชดัเจนในการอธิบาย การลาํดบัเน้ือหา
ยกตวัอยา่งและสรุปทบทวนเน้ือหา A 
 B 
2.5 ความชดัเจนในการถาม-ตอบปัญหา A 
  B 
2.6 ความตั้งใจ มุ่งมัน่ท่ีจะถ่ายทอดความรู้ และทกัษะ A 
  B 
2.7 การควบคุมเวลา และบทเรียนเพื่อใหก้ารสอน A 
เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ B 
2.8 การยอมรับขอ้คิดเห็นขอ้เสนอแนะจากผูเ้ขา้รับการ
ฝึกอบรม A 
  B 

ด้า
นส

ถา
นท

ี ่

3.1 ความสะดวกในการเดินทางไปยงัสถานท่ีฝึกอบรม A 
  B 
3.2 สภาพแวดลอ้มการฝึกอบรม เช่น อุณหภูมิภายใน
หอ้งแสงสวา่ง เป็นตน้ A 
 B 
3.3 ความสะอาดทัว่ไปของสถาบนัฯ A 

   B 
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 ทางผูท้าํงานวจิยัขอขอบพระคุณท่านผูใ้หข้อ้มูลตอบแบบสอบถามทุกท่าน  ท่ีมีส่วนสาํคญัทาํให้
งานวจิยัประสบความสาํเร็จ จึงขอแสดงความขอบคุณไว ้  ณ โอกาสน้ีดว้ย 
 

สุรเชษฐ ์  สังขแ์กว้ 
ผูว้ิจยั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ข้อ รายการ 
สถาบนั 
ฝึกอบรม 

ระดบัคะแนนความพงึพอใจทีไ่ด้รับจาก 

การให้บริการด้านฝึกอบรมของสถาบนัฯ 

มากทีสุ่ด                           น้อยทีสุ่ด 

 5                4                3                2               1 

ด้า
นก

าร
จัด

กา
รฝึ

กอ
บร

ม 

4.1การลงทะเบียน A 
  B 
4.2การชาํระเงิน A 
  B 
4.3การบริการดา้นอาหารกลางวนั A 
  B 
4.4การบริการเคร่ืองด่ืมช่วงพกัระหวา่งวนั A 
  B 
4.5การปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั A 
  B 
4.6ความสอดคลอ้งของหลกัสูตรกบัช่วงเวลาในการ
ฝึกอบรม A 
  B 
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แบบสอบถามงานวจิัยการปรับปรุงกระบวนการจัดฝึกอบรม 
 
 ทางผู้วจิัยขอความอนุเคราะห์ให้ท่านช่วยตอบแบบสอบถามความพงึพอใจ  ตามความคดิเห็นของท่าน
โดยทาํเคร่ืองหมาย  ()  ในช่องคะแนน จากทีไ่ด้รับบริการการจัดฝึกอบรมกของสถาบันฯ  เพ่ือเป็นข้อมูลในการ
ปรับปรุง พฒันาด้านการฝึกอบรม และบริหารจัดการต่อไปในอนาคต  ผู้วจิัยขอขอบคุณท่านมา ณ ทีนี่ด้้วย 
 

ช่ือบริษทั……………………………ท่ีอยู.่...........…………………ตาํแหน่ง………..………โทร………………… 
 

ข้อ 
รายการ 

 
สถาบนั 
ฝึกอบรม 

ระดบัคะแนนความสําคญัของปัจจัยทีม่ผีลต่อการ 
ตัดสินใจเข้ารับบริการฝึกอบรม 

มากทีสุ่ด                                                น้อยทีสุ่ด 

5               4                3                2                1 

1 ความสะดวกในการหาขอ้มูลจากเวบ๊ไซด ์ A 
    B 

2 
ความสะดวกรวดเร็วในการประสานงานเก่ียวกบัการ
ฝึกอบรม A 

    B 
3 ความมุ่งมัน่และตั้งใจในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี A 
    B 

4 
การตอบสนองและการใหข้อ้มูลยอ้นกลบัในเวลาท่ี
เหมาะสม A 

    B 
5 เน้ือหาของหลกัสูตรตรงตามความตอ้งการ A 
    B 
6 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการฝึกอบรม A 
    B 

7 
ความรู้และความสามารถของวิทยากรในการ
ถ่ายทอด A 

    B 
8 ความรู้ท่ีสามารถนาํไปประยกุตใ์ชง้าน A 
    B 
9 การส่งขอ้มูลข่าวสารรวดเร็วทนัต่อเหตุการณ์ A 
    B 

10 ความต่อเน่ืองของขอ้มูลข่าวสาร A 
    B 

11 วีธีการส่งขอ้มูลข่าวสารถึงลูกคา้ A 
    B 
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ข้อ 
รายการ 

 
สถาบนั 
ฝึกอบรม 

ระดบัคะแนนความสําคญัของปัจจัยทีม่ผีลต่อการ 
ตัดสินใจเข้ารับบริการฝึกอบรม 

มากทีสุ่ด                                                น้อยทีสุ่ด 

5               4                3                2                1 

12 อตัราค่าใชจ่้ายการฝึกอบรม A 
    B 

13 ความพร้อมของหอ้งฝึกอบรมโดยรวม A 
    B 

14 ความพร้อมของอุปกรณ์ใชป้ระกอบการฝึกอบรม A 
    B 

15 ความพร้อมดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมโดยรวม A 
    B 

16 
ความพึงพอใจในการเขา้รับบริการการฝึกอบรม
โดยรวม A 

    B 
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ภาคผนวก  ค 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(Work Instruction) 

วธีิการปฏิบตังิาน รหสัเอกสาร 

 
ช่ือเร่ือง : การปรับปรุงหลกัสูตร
การฝึกอบรม 

เร่ิมใช ้: 
 
หนา้ท่ี :  1/4 
 

จดัทาํโดย : ตรวจสอบโดย : อนุมติัโดย : 
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การปรับปรุงหลกัสูตรการฝึกอบรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(Work Instruction) 

วธีิการปฏิบตังิาน รหสัเอกสาร 

 
ช่ือเร่ือง : การปรับปรุงหลกัสูตร
การฝึกอบรม 

เร่ิมใช ้: 
 
หนา้ท่ี :  2/4 
 

จดัทาํโดย : ตรวจสอบโดย : อนุมติัโดย : 
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 1. วตัถุประสงค ์  
  เพ่ือใชเ้ป็นวธีิการปฏิบติังานในการปรับปรุงและแกไ้ขหลกัสูตร และเป็นแนวทางการปฏิบติังาน   
 เดียวกนัของผูป้ฏิบตังานใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้พ่ิมมากข้ึน   
 
 2.ขอบเขต  
  วธีิปฏิบติัชุดน้ีแสดงขั้นตอนวธีิการปรับแกไ้ขหลกัสูตร วตัถุประสงคก์ารเรียนรู้ เกณฑส์าํหรับวดัผล 
 การเรียนรู้เอกสารประกอบการเรียน  รวมทั้งแบบฝึกหดั  และส่ือท่ีใชใ้นการอบรม เป็นตน้   
  การปรับปรุงอาจจะกาํหนดหวัขอ้ในการปรับปรุงเป็นเร่ือง เช่น ปรับแกไ้ข เอกสารประกอบการเรียน   
 รวมทั้งแบบฝึกหดั  การกาํหนดตวัช้ีวดั และการรายงานความกา้วหนา้ ตามหวัขอ้ท่ีปรับปรุง 
 
 3. ขั้นตอนการการปฏิบติังาน 
  1) วทิยากรท่ีไดรั้บมอบหมายกาํหนดหลกัสูตรและเสนอแผนการท่ีจะทาํการปรับปรุง ทุกไตรมาส 
 สุดทา้ยของปี โดยมีการกาํหนดดงัน้ี 
  หลกัสูตรท่ีจะทาํการปรับปรุงและแกไ้ข โดยพิจารณาจาก 
   -  ผลจากใบประเมินของลูกคา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัเอกสารการอบรม ระดบัคะแนนนอ้ยกวา่ 4 
   -  ทุกหลกัสูตรควรไดรั้บการปรับปรุง เม่ือพิจารณาเห็นหลกัสูตรนั้นลา้สมยัไม่สอดคลอ้งกบั 
      เทคโนโลย ี
  (วตัถุประสงคก์ารเรียนรู้ เน้ือหาหลกัสูตร เกณฑส์าํหรับวดัผลการเรียนรู้ เอกสารประกอบการเรียน  
 รวมทั้งแบบฝึกหดั  แบบทดสอบ และส่ือท่ีใชใ้นการอบรม)   
   -  ความพร้อมวิทยากรท่ีจะปรับปรุง ช่ือหลกัสูตรท่ีจะปรับปรุงแกไ้ข จากการประชุมทบทวน 
 หลกัสูตร 
  2) ผูมี้อาํนาจท่ีรับผดิชอบ ตรวจสอบหวัขอ้รายละเอียดของหลกัสูตรและแผนท่ีจะปรับปรุงแกไ้ข 

  3) ผูมี้อาํนาจท่ีรับผดิชอบ ตรวจสอบ ลงนามอนุมติัการปรับปรุงแกไ้ขพร้อมลงนาม 

 
 
 

(Work Instruction) 

วธีิการปฏิบตังิาน รหสัเอกสาร 

 
ช่ือเร่ือง : การปรับปรุงหลกัสูตร
การฝึกอบรม 

เร่ิมใช ้: 
 
หนา้ท่ี :  3/4 
 

จดัทาํโดย : ตรวจสอบโดย : อนุมติัโดย : 
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  4) วทิยากรท่ีไดรั้บมอบหมายจดัทาํการปรับปรุงและแกไ้ขหลกัสูตร                 
  5) วทิยากรท่ีไดรั้บมอบหมายรายงานความกา้วหนา้ในการปรับปรุงแกไ้ข ใหก้บัผูมี้อาํนาจ พิจารณา  
 ปรับแกไ้ขขอ้มูลเพ่ิมเติมถา้มี  
  6) ผูมี้อาํนาจตรวจสอบความสมบูรณ์ของหลกัสูตรท่ีปรับปรุงแกไ้ข พร้อมลงนามอนุมติั 
  7) ดาํเนินการจดัทาํระบบเอกสารท่ีปรับปรุงใหม่และท่ีเก่ียวขอ้งใหเ้รียบร้อย 
  8) ดาํเนินแจง้ผูเ้ก่ียวขอ้งพร้อมการประกาศใชห้ลกัสูตรฉบบัแกไ้ขใหม่ท่ีแกไ้ขข้ึน 
 
 หมายเหตุ :  
  1. กรณีท่ีมีการเปล่ียนแปลงแกไ้ข พนกังานขายจะทาํการแกไ้ขในใบแจง้ยนืยนัการฝึกอบรม  
 และส่งยนืยนัการแกไ้ขเปล่ียนแปลงใหผู้เ้ขา้ฝึกอบรมโดยส่งไปพร้อมกบัใบยนืยนัการฝึกอบรม  และสาํเนา 
 ส่งใหก้บัพนกังานดูแลหอพกั เพ่ือจดัเตรียมหอพกัตามวธีิการและดาํเนินการต่อ 
 
 ส่ิงทีแ่นบ  

          ช่ือแบบฟอร์ม                  รหัสเอกสาร 

  -                       - 

 เอกสารอ้างองิ 

         ช่ือเอกสาร         รหัสเอกสาร  

  -                                                                                                        - 

 การบันทกึ    
 ช่ือเอกสาร        ระยะเวลาจัดเกบ็          เกบ็โดย               วธีิเกบ็             รหัสแฟ้มเอกสาร 

     -    -   -         -          -  

   

 
 

(Work Instruction) 

วธีิการปฏิบตังิาน รหสัเอกสาร 

 
ช่ือเร่ือง : การปรับปรุงหลกัสูตร
การฝึกอบรม 

เร่ิมใช ้: 
 
หนา้ท่ี :  4/4 
 

จดัทาํโดย : ตรวจสอบโดย : อนุมติัโดย : 
 



116 

 

Flow Process Chart 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(Work Instruction) 

วธีิการปฏิบตังิาน รหสัเอกสาร 

 
ช่ือเร่ือง : การคดัเลือกวิทยากร 

เร่ิมใช ้: 
 
หนา้ท่ี :  1/5 
 

จดัทาํโดย : ตรวจสอบโดย : อนุมติัโดย : 

1.วทิยาผูไ้ดรั้บมอบหมายกาํหนดหลกัสูตรท่ีจะปรับปรุง  

2.ผูมี้อาํนาจตรวจสอบหวัขอ้หลกัสูตร 

ผา่น 

3.ผูมี้อาํนาจลงนามอนุมติั 

4.วทิยากรท่ีไดรั้บมอบหมายจดัทาํการปรับปรุงและแกไ้ข   

5.วทิยากรท่ีไดรั้บมอบหมายรายงานความกา้วหนา้การปรับปรุงแกไ้ข 

6.ผูมี้อาํนาจตรวจสอบความสมบูรณ์

7.ผูมี้อาํนาจลงนามอนุมติั 

8.การจดัทาํระบบเอกสารท่ีปรับปรุงใหม่ 

9.ดาํเนินแจง้ประกาศใชห้ลกัสูตรฉบบัแกไ้ขใหม่ 

ผา่น 

ไม่ผา่น 

ไม่ผา่น 
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การคดัเลือกวทิยากร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(Work Instruction) 

วธีิการปฏิบตังิาน รหสัเอกสาร 

 
ช่ือเร่ือง : การคดัเลือกวิทยากร 

เร่ิมใช ้: 
 
หนา้ท่ี :  2/5 
 

จดัทาํโดย : ตรวจสอบโดย : อนุมติัโดย : 
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1. วตัถุประสงค์   

  ใชเ้ป็นแนวทางในการคดัเลือกวิทยากรผูใ้หค้วามรู้ในการฝึกอบรมใหมี้ความพร้อม และมีมาตรฐาน 
 ในการสอน เพ่ือสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ 
 
 2. ขอบเขต  
  วธีิการปฏิบติังานชุดน้ีแสดงขั้นตอนวธีิการคดัเลือกวทิยากร ผูใ้หค้วามรู้ในการฝึกอบรมใหฝึ้กอบรม   
 โดยเร่ิมตั้งแต่วฒิุการศึกษาวทิยากร จนกระทัง่การประเมินผลการบรรยายในการฝึกอบรมใหก้บัลูกคา้ 
 
 3. ขั้นตอนการคัดเลือกวทิยากร  
  1. วทิยากรยืน่ประวติัการศึกษาและประวติัการสอนกบัเจา้หนา้ท่ีประสานงาน 
  2. เจา้หนา้ท่ีผูต้รวจสอบตรวจดูวฒิุการศึกษาขั้นตํ่า ปริญญาตรี  
  3. เจา้หนา้ท่ีผูต้รวจสอบ ตรวจดูในสาขาวิชาท่ีเก่ียวขอ้งหรือตรงกบัหวัขอ้หลกัสูตรท่ีสอน  
  4. เจา้หนา้ท่ีประสานงานแจง้นดัหมายการทดสอบและวนัท่ีจะทดสอบการบรรยาย  
  5. เจา้หนา้ท่ีผูต้รวจประเมินจากศูนยเ์ทคโนโลยท่ีีทาํการประเมินผลการบรรยายเพื่อคดัเลือกวทิยากร  
  6. เจา้หนา้ท่ีผูต้รวจประเมินจากศูนยเ์ทคโนโลย ีสรุปและแจง้ผลการประเมินใหผู้เ้ก่ียวขอ้ง 
  7. เจา้หนา้ท่ีประสานงานแจง้ผลการประเมินการบรรยายของวทิยากร  
  8. กรณีผา่นการทดสอบการบรรยาย เจา้หนา้ท่ีประสานงานส่งขอ้มูลและทาํการบนัทึกผล 
  9. กรณีไม่ผา่นการทดสอบการบรรยาย เจา้หนา้ท่ีประสานงานแจง้ใหว้ทิยากร เพ่ือเตรียมการบรรยาย 
      ในการทสอบคร้ังต่อไป เม่ือพร้อม 
 
 หมายเหตุ :  
  1. การคดัเลือกวิทยากรใหพิ้จารณาจากบุคลากรภายในองคก์รก่อน  
  2. ในกรณีท่ีวฒิุการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรี ตอ้งมีประสบการณ์ในการสอนสาขาวชิานั้น ๆ  
      หรือมีประสบการณ์การทาํงานตรงกบัหวัขอ้หลกัสูตรท่ีสอนไม่นอ้ยกวา่ 3 ปี 

 
 

(Work Instruction) 

วธีิการปฏิบตังิาน รหสัเอกสาร 

 
ช่ือเร่ือง : การคดัเลือกวิทยากร 

เร่ิมใช ้: 
 
หนา้ท่ี :  3/5 
 

จดัทาํโดย : ตรวจสอบโดย : อนุมติัโดย : 
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 หมายเหตุ :  
  3. ในกรณีคดัเลือกวทิยากรทาํการบรรยายในทีมงานศูนยเ์ทคโนโลยท่ีีไดรั้บมอบหมายใหด้าํเนินการ 
      เป็นผูค้ดัเลือกวทิยากร โดยดูจากประวติัวทิยากร ท่ีบรรยายในหวัขอ้ท่ีเก่ียวขอ้ง 

 4. การประเมนิวิทยากร 
4.1 เน้ือหาหลกัสูตรท่ีสอน 
4.2 ประเมินตวัวทิยากร 
4.3 ประเมินการใหบ้ริการ 

 
 หมายเหตุ 
   1. การประเมินวิทยากรคนเดิมในคร้ังต่อไป ประเมินโดยกลุ่มผูเ้ขา้ฝึกอบรมเท่านั้น โดยใชก้ลุ่ม 
      ตวัอยา่งจากผูเ้ขา้ฝึกอบรม อยา่งนอ้ย 80%  ของจาํนวนผูเ้ขา้ฝึกอบรม 
  2. การคดัเลือกวิทยากรใหพิ้จารณาจากบุคลากรภายในองคก์รก่อน 
   3. การประเมินผลใชแ้บบสอบถามอยา่งนอ้ย 80% ของจาํนวนผูเ้ขา้ฝึกอบรม โดยวดัระดบั 
      ความพึงพอใจ 5 ระดบั 5 คือ (พอใจมากท่ีสุด), 4 คือ (พอใจมาก), 3 คือ (พอใช)้, 2 คือ (พอใจนอ้ย),  
      1 คือ (พอใจนอ้ยท่ีสุด)  
  สถาบนัจดัลาํดบัวทิยากร ออกเป็น 3 ระดบั คือ 1, 2 และ 3 
   1   หมายถึง ผลการประเมินเฉล่ียจากผูเ้ขา้อบรมมากกวา่  80% 
   2   หมายถึง  ผลการประเมินเฉล่ียจากผูเ้ขา้อบรมอยูร่ะหวา่ง 70-79% 
   3   หมายถึง ผลการประเมินเฉล่ียนอ้ยกวา่ 70% 
  4. วทิยากรท่ีไดรั้บเกณฑก์ารประเมิน มากกวา่ 80% ซ่ึงอยูใ่นระดบั 1 หลายคน เกณฑก์ารคดัเลือก    
      วทิยากร พิจารณาจากวฒิุการศึกษาเป็นอนัดบั 1 และประสบการณ์ เป็นอบัดบั 2 พร้อมบนัทึก 
      ข้ึนทาํเนียบวิทยากร 
   5. วทิยากรท่ีไดรั้บเกณฑก์ารประเมิน ซ่ึงอยูใ่นระดบั 2 จะเกบ็ประวติัไวเ้พ่ือเป็นตวัเลือกในการจดั    
      ฝึกอบรมในคร้ังต่อไป 
  6. วทิยากรท่ีไดรั้บเกณฑก์ารประเมิน ซ่ึงอยูใ่นระดบั 3 จะไม่เกบ็ขอ้มูล 
 

(Work Instruction) 

วธีิการปฏิบตังิาน รหสัเอกสาร 

 
ช่ือเร่ือง : การคดัเลือกวิทยากร 

เร่ิมใช ้: 
 
หนา้ท่ี :  4/5 
 

จดัทาํโดย : ตรวจสอบโดย : อนุมติัโดย : 
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 ส่ิงทีแ่นบ  

          ช่ือแบบฟอร์ม                  รหัสเอกสาร 

  -                       - 

 เอกสารอ้างองิ 

         ช่ือเอกสาร         รหัสเอกสาร  

  -                                                                                                        - 

 การบันทกึ    
 ช่ือเอกสาร        ระยะเวลาจัดเกบ็          เกบ็โดย               วธีิเกบ็             รหัสแฟ้มเอกสาร 

     -    -   -         -          -  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

(Work Instruction) 

วธีิการปฏิบตังิาน รหสัเอกสาร 

 
ช่ือเร่ือง : การคดัเลือกวิทยากร 

เร่ิมใช ้: 
 
หนา้ท่ี :  5/5 
 

จดัทาํโดย : ตรวจสอบโดย : อนุมติัโดย : 
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Flow Process Chart 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(Work Instruction) 

วธีิการปฏิบตังิาน รหสัเอกสาร 

 
ช่ือเร่ือง : การเตรียมหอ้งฝึกอบรม 

เร่ิมใช ้: 
 
หนา้ท่ี :  1/4 
 

จดัทาํโดย : ตรวจสอบโดย : อนุมติัโดย : 

ผา่น 

ผา่น 

1.วทิยากรยนืประวติักบัเจา้หนา้ท่ีประสานงาน 

2.เจา้หนา้ท่ีประสานงานส่งประวติัใหผู้ต้รวจสอบ 

ไม่ผา่น
แจง้

วทิยากร 
3.ตรวจสอบวฒิุและงานท่ีผา่นการ

4.เจา้หนา้ท่ีประสานงานแจง้นดัหมายการทดสอบ 

5.ตรวจประเมินการทดสอบการบรรยาย 

6.เจา้หนา้ท่ีผูต้รวจประเมินแจง้สรุปผลการประเมิน 

7.เจา้หนา้ท่ีประสานงานแจง้ผลของวทิยากร 

8.เจา้หนา้ท่ีบนัทึกข้ึนทาํเนียบวทิยากร 

ไม่ผา่นแจง้
วทิยากร 
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การเตรียมห้องฝึกอบรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(Work Instruction) 

วธีิการปฏิบตังิาน รหสัเอกสาร 

 
ช่ือเร่ือง : การเตรียมหอ้งฝึกอบรม 

เร่ิมใช ้: 
 
หนา้ท่ี :  2/4 
 

จดัทาํโดย : ตรวจสอบโดย : อนุมติัโดย : 
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1. วตัถุประสงค ์  
  ใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติังานการจดัเตรียมหอ้งฝึกอบรมใหมี้ความพร้อม และมีมาตรฐานการ 
 ทาํงานเพ่ือสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ 

 

 2. ขอบเขต  
  คู่มือปฏิบติังานชุดน้ีแสดงขั้นตอนวธีิการจดัเตรียมหอ้งฝึกอบรม โดยเร่ิมตั้งแต่การรับขอ้มูลจากส่วน 
 งานการทาํจองยนืยนัผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม จนกระทัง่เสร็จส้ินการฝึกอบรมใหก้บัลูกคา้ 

 

 3. ขั้นตอนการปฏิบติังาน 
  1. หวัหนา้ส่วนงานจดัเตรียมสถานท่ีฝึกอบรมรับขอ้มูลสาํเนาเอกสารแจง้สรุปจาํนวนผูเ้ขา้ฝึกอบรม 
      ประจาํสัปดาห์ จากเจา้หนา้ท่ีการตลาดและการขาย โดยมีหวัหนา้ส่วนงานขายลงนาม 
  2. หวัหนา้ส่วนงานจดัเตรียมสถานท่ีฝึกอบรม ส่งสาํเนาเอกสารแจง้สรุปจาํนวนผูเ้ขา้ฝึกอบรมประจาํ 
      สัปดาห์ พร้อมลงนามและแจกจ่ายงานใหก้บั ส่วนงานจดัเตรียมหอ้งฝึกอบรม และส่วนงานโสต 
      และอุปกรณ์ 
  3. เจา้หนา้ท่ีจดัหอ้งฝึกอบรม และส่วนงานโสตและอุปกรณ์ รับสาํเนาเอกสารแจง้สรุปจาํนวนผูเ้ขา้ 
      ฝึกอบรมประจาํสัปดาห์  แลว้ดาํเนินการปฏิบติังานการจดัเตรียมสถานหอ้ง และอุปกรณ์ในการ 
      จดัฝึกอบรม จนแลว้เสร็จก่อนฝึกอบรม 1 วนั 
  4. เม่ือการจดัเตรียมหอ้งแลว้เสร็จ เจา้หนา้ท่ีจดัหอ้งฝึกอบรม และเจา้หนา้ท่ีงานโสตและอุปกรณ์  
      แจง้ใหห้วัหนา้ส่วนงานจดัเตรียมสถานท่ีฝึกอบรมรับทราบ 
  5. หวัหนา้ส่วนงานจดัเตรียมสถานท่ีฝึกอบรม เขา้ดาํเนินการตรวจสอบความเรียบร้อยโดยรวมทั้งหมด   
      ใหมี้ความพร้อม 100% เพ่ือรับผูเ้ขา้ฝึกอบรม   
  6. หวัหนา้ส่วนงานจดัเตรียมสถานท่ีฝึกอบรม แจง้ความพร้อมของหอ้งฝึกอบรมใหง้านการตลาดและ 
      การขายไดรั้บทราบ 
  7. งานการตลาดและการขายรับทราบขอ้มูลความพร้อมและแจง้ยนืยนัวทิยากรและผูเ้ก่ียวขอ้งรับทราบ 
 

 หมายเหตุ : 
  1. ปัญหาท่ีพบจากการตรวจสอบในการใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีจดัหอ้งฝึกอบรมบนัทึกปัญหาท่ีเกิดข้ึนใน 
      ใบบนัทึกปัญหา 
 

(Work Instruction) 

วธีิการปฏิบตังิาน รหสัเอกสาร 

 
ช่ือเร่ือง : การเตรียมหอ้งฝึกอบรม 

เร่ิมใช ้: 
 
หนา้ท่ี :  3/4 
 

จดัทาํโดย : ตรวจสอบโดย : อนุมติัโดย : 
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 ส่ิงทีแ่นบ  

          ช่ือแบบฟอร์ม                  รหัสเอกสาร 

  -                       - 

 เอกสารอ้างองิ 

         ช่ือเอกสาร         รหัสเอกสาร  

  -                                                                                                        - 

 การบันทกึ    
 ช่ือเอกสาร        ระยะเวลาจัดเกบ็          เกบ็โดย               วธีิเกบ็             รหัสแฟ้มเอกสาร 

     -    -   -         -          -  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(Work Instruction) 

วธีิการปฏิบตังิาน รหสัเอกสาร 

 
ช่ือเร่ือง : การเตรียมหอ้งฝึกอบรม 

เร่ิมใช ้: 
 
หนา้ท่ี :  4/4 
 

จดัทาํโดย : ตรวจสอบโดย : อนุมติัโดย : 
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Flow Process Chart 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(Work Instruction) 

วธีิการปฏิบตังิาน รหสัเอกสาร 

 
ช่ือเร่ือง : การจดัการฝึกอบรม 

เร่ิมใช ้: 
 
หนา้ท่ี :  1/5 
 

จดัทาํโดย : ตรวจสอบโดย : อนุมติัโดย : 

1.งานจดัเตรียมสถานท่ีฝึกอบรมรับขอ้มูลการใชส้ถานท่ี 

2.แจกจ่ายงานใหก้บัส่วนงานจดัเตรียมท่ีเก่ียวขอ้ง 

3.เจา้หนา้ท่ีรับขอ้มูลแลว้ดาํเนินการการจดัเตรียมสถานหอ้งและอุปกรณ์ 

4.เม่ือจดัเตรียมหอ้งแลว้เสร็จแจง้หวัหนา้ใหเ้ขา้ตรวจ 

5.หวัหนา้งานจดัเตรียมเขา้ตรวจความ

6.หวัหนา้งานจดัเตรียมแจง้ความพร้อมของหอ้งฝึกอบรม 

7.เจา้หนา้ท่ีการตลาดและการขายแจง้ยนืยนัวทิยากรและผูเ้ก่ียวขอ้ง 
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การจดัการฝึกอบรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(Work Instruction) 

วธีิการปฏิบตังิาน รหสัเอกสาร 

 
ช่ือเร่ือง : การจดัการฝึกอบรม 

เร่ิมใช ้: 
 
หนา้ท่ี :  2/5 
 

จดัทาํโดย : ตรวจสอบโดย : อนุมติัโดย : 
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 1. วตัถุประสงค ์  
  เพ่ือใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติัการเตรียมทรัพยากรทั้งหมดท่ีใชใ้นการอบรม อาทิ หอ้งพกั,  
 หลกัสูตรฝึกอบรม, วทิยากร, การตอ้นรับและอุปกรณ์ เป็นตน้ ใหต้อบสนองความตอ้งการของลูกคา้   
 
 2. ขอบเขต  
  คู่มือชุดน้ีแสดงขั้นตอนวธีิการ จดัเตรียมอุปกรณ์การสอน, ส่ิงอาํนวยความสะดวกและเอกสาร 
 ทั้งหมดท่ีใชใ้นการฝึกอบรม เพ่ือความพร้อมในการจดัการฝึกอบรม และอาํนวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้ 
 ท่ีเขา้รับการฝึกอบรม จนกระทัง่การประเมินผลการบรรยายในการฝึกอบรมใหก้บัลูกคา้ 

 
 3. ขั้นตอนการการปฏิบติังาน 
  1. เจา้หนา้ท่ีการตลาดและการขาย รับความตอ้งการของลูกคา้ผูจ้ะเขา้รับการฝึกอบรม 
  2. ตรวจสอบคุณสมบติัผูจ้ะเขา้รับการฝึกอบรมและทาํการบนัทึกการจองใหผู้เ้ขา้รับการฝึกอบรม  
  3. เจา้หนา้ท่ีการตลาดและการขาย รวบรวมจาํนวนผูเ้ขา้อบรม ตามยอดการจองสรุปเป็นใบสรุป 
 จาํนวนผูเ้ขา้อบรมประจาํสัปดาห์ 
  4. เจา้หนา้ท่ีการตลาดและการขาย จดัส่งใบสรุปจาํนวนผูเ้ขา้อบรมประจาํสัปดาห์ใหห้น่วยงานถ่าย 
 เอกสาร เพ่ือจดัเตรียมสาํเนาเอกสารใหก้บัผูเ้ขา้อบรมในแต่ละหลกัสูตร และแจง้ใบสรุปจาํนวนผูเ้ขา้อบรม 
 ประจาํสัปดาห์ ใหท้างเจา้หนา้ท่ีส่วนงานเตรียมหอ้งฝึกอบรม ส่วนงานโสตและอุปกรณ์ ส่วนงานเตรียม 
 อาหารและเคร่ืองด่ืม เพ่ือเตรียมดาํเนินการ 
  5. เจา้หนา้ท่ีการตลาดและการขาย จดัเตรียม 
   - ใบลงเวลาผูเ้ขา้ฝึกอบรม 
   - ใบลงทะเบียน 
   - ใบชาํระค่าลงทะเบียนและค่าหอ้งพกั 
   - บตัรประจาํตวัผูเ้ขา้อบรม 
   - แผนท่ีหอ้งอบรม 
 
 

 

(Work Instruction) 

วธีิการปฏิบตังิาน รหสัเอกสาร 

 
ช่ือเร่ือง : การจดัการฝึกอบรม 

เร่ิมใช ้: 
 
หนา้ท่ี :  3/5 
 

จดัทาํโดย : ตรวจสอบโดย : อนุมติัโดย : 
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  6. วทิยากร รับทราบขอ้มูลจาํนวนผูเ้ขา้ฝึกอบรมจากการจอง เพ่ือนาํไปจดัการก่อนฝึกอบรม และ 
 รับใบลงเวลาผูเ้ขา้ฝึกอบรม ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีการตลาดและการขาย เป็นผูแ้จง้ 
  7. วทิยากร ดาํเนินการเตรียมเอกสารประกอบการฝึกอบรม ใหค้รบตามจาํนวนผูเ้ขา้ฝึกอบรม 
  8. ตรวจสอบคุณภาพเอกสารฝึกอบรม โดยดูจาก จาํนวนหนา้ อกัษร ความคมชดัของรูปภาพ อยา่ง 
 นอ้ยจาํนวน 1 เล่ม และบนัทึกท่ีใบขอถ่ายเอกสาร ถา้พบวา่เอกสารการฝึกอบรมไม่สมบูรณ์หรือ ขาดความ 
 คมชดั ใหว้ทิยากรพิจารณาวา่จะใชเ้อกสารนั้นหรือใหพ้นกังานถ่ายเอกสารแกไ้ขใหม่ ล่วงหนา้ 1 วนัก่อน 
 การฝึกอบรม 
  9. วทิยากร เตรียมวสัดุ/ เคร่ืองมือ/ เคร่ืองจกัร และอุปกรณ์อ่ืน ๆ ตามใบรายการ ตาม WI ของแต่ละ 
 ศูนย ์ในหอ้งสาํหรับฝึกอบรมตามความจาํเป็นของแต่ละหลกัสูตร 
  10. วทิยากรตรวจสอบความความพร้อมของ วสัดุ/ เคร่ืองมือ/ เคร่ืองจกัร และอุปกรณ์อ่ืน ๆ ใหอ้ยูใ่น 
 สภาพพร้อมใชง้าน 
  11. วทิยากร แจง้ยนืยนัการเตรียมความพร้อมใหก้บัส่วนท่ีเก่ียวรับทราบ 

 
 หมายเหตุ :  
  1. กรณีท่ีมีการเปล่ียนแปลงแกไ้ข พนกังานขายจะทาํการแกไ้ขในใบแจง้ยนืยนัการฝึกอบรม และ 
 ส่งยนืยนัการแกไ้ขเปล่ียนแปลงใหผู้เ้ขา้ฝึกอบรมโดยส่งไปพร้อมกบัใบยนืยนัการฝึกอบรม และสาํเนาส่ง 
 ใหก้บัพนกังานดูแลหอพกั เพ่ือจดัเตรียมหอพกัตามวธีิการและดาํเนินการต่อ 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

(Work Instruction) 

วธีิการปฏิบตังิาน รหสัเอกสาร 

 
ช่ือเร่ือง : การจดัการฝึกอบรม 

เร่ิมใช ้: 
 
หนา้ท่ี :  4/5 
 

จดัทาํโดย : ตรวจสอบโดย : อนุมติัโดย : 
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 ส่ิงทีแ่นบ  

          ช่ือแบบฟอร์ม                  รหัสเอกสาร 

  -                       - 

 เอกสารอ้างองิ 

         ช่ือเอกสาร         รหัสเอกสาร  

  -                                                                                                        - 

 การบันทกึ    
 ช่ือเอกสาร        ระยะเวลาจัดเกบ็          เกบ็โดย               วธีิเกบ็             รหัสแฟ้มเอกสาร 

     -    -   -         -          -  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(Work Instruction) 

วธีิการปฏิบตังิาน รหสัเอกสาร 

 
ช่ือเร่ือง : การจดัการฝึกอบรม 

เร่ิมใช ้: 
 
หนา้ท่ี :  5/5 
 

จดัทาํโดย : ตรวจสอบโดย : อนุมติัโดย : 
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ขั้นตอนการจัดการฝึกอบรบ 
  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

1.เจา้หนา้ท่ีการตลาดและการขาย รับความตอ้งการของลูกคา้ 

2.ตรวจคุณสมบติัผูจ้ะเขา้รับการ
ไม่ผา่น
แจง้

วทิยากร 

3.เจา้หนา้ท่ีการตลาดและการขายทาํสรุปยอดการจอง 

ผา่น 

4.เจา้หนา้ท่ีการตลาดและการขายแจง้ยอดการจองใหผู้เ้ก่ียวขอ้งทราบ 

5.เจา้หนา้ท่ีการตลาดและการขาย จดัเตรียมเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 

6.วทิยากร รับทราบขอ้มูลการฝึกอบรม 

7.วทิยากรเตรียมเอกสารประกอบการฝึกอบรม 

8 ตรวจสอบเอกสารการฝึกอบรม 

9.วทิยากรเตรียมวสัดุ เคร่ืองมือ อุปกรณ์การฝึกอบรม 

10 ตรวจสอบวสัด เคร่ืองมือ อปกรณ์ 

11 วทิยากรแจง้ยนืยนัการเตรียมความพร้อม 

ไม่ผา่น
ปรับแก ้

ไม่ผา่น
ปรับแก ้

ผา่น 
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