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บทคัดย่อ 
การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อประยุกต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพส าหรับปรับปรุงกระบวนการ

ทางธุรกิจของธุรกิจกล้ายางพารา งานวิจัยเริ่มจากการรวบรวมความตอ้งการของลูกค้าเพื่อน ามาใช้ออกแบบสอบถาม
และส ารวจล าดับความความส าคัญและระดับความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มตัวอย่าง 98 คน ความต้องการของลูกค้า
จะถูกน าไปวิเคราะห์ด้วย QFD 4 เฟส ผลจากการวิเคราะห์น าไปสู่การสร้างแนวทางในการปรับปรุงผลิตภัณฑ์และ
ขั้นตอนการท างานของธุรกิจกล้ายางพารา ได้แก่ การปรับปรุงข้อมูลสินค้าและบริการบนหน้าเว็บไซต์ การผลิตตาม
มาตรฐาน ความพร้อมของพนักงาน และการปรับปรุงสภาพแวดล้อม ซึ่งหลังจากปรับปรุง ผลที่ได้จากการประเมิน
แสดงให้เห็นว่าคะแนนความพึงพอใจของลูกค้าโดยเฉลี่ยเพิ่มขึ้นจาก 4.00 เป็น 4.56

ค าส าคัญ : การกระจายหน้าท่ีเชิงคุณภาพ; การปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจ; ธุรกิจกล้ายางพารา 

Abstract 
This research applies quality function deployment (QFD) to improve business process of 

rubber seedlings business. The research began with collecting the customer needs which were used 
in a questionnaire survey to identify the importance and satisfaction of 98 sample customers. The 
needs of customers were put into the four phases of QFD that resulted in the creation of guidelines 
for improving products and processes of rubber seedlings business, i.e. details of product and 
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service offered on website, standardized seedling production, availability and promptness of staff 
and employees on the plot site, and improvement of plantation landscape. After improvement, it 
was found that the customer satisfaction average score was increased from 4.0 to 4.5.  

 

Keywords: quality function deployment; business process improvement; rubber seedlings business 
 

1. บทน า 

ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2554 เป็นต้นมา ผลผลิตยางใน
ประเทศไทยเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่องตามระดับราคายางโลก
ที่เพิ่มสูงขึ้น และตามนโยบายการเพิ่มพื้นที่ปลูกยางพารา
ในประเทศ อย่างไรก็ตาม ในปี พ.ศ. 2557 ผลผลิตยาง
เริ่มลดลงต่ ากว่าปีก่อนร้อยละ 3.2 และปี พ.ศ. 2558 
ลดลงจากปีก่อนอีกร้อยละ 2.2 เนื่องจากปัญหา
ภูมิอากาศแห้งแล้งและการตกต่ าของราคายาง [1-4]  
ปัจจุบันราคายางพาราลดลงกว่า 5 เท่าตัว ในช่วงสี่ปีที่
ผ่านมา โดยศูนย์วิเคราะห์เศรษฐกิจทีเอ็มบี ได้คาดการณ์
ว่าแนวโน้มราคายางพาราจะทรงตัวใกล้เคียงระดับ
ปัจจุบันไปอย่างน้อย 1-2 ปีข้างหน้า [5]  

ปัจจุบันการขยายพื้นที่เพาะปลูกยางพาราเริ่ม
น้อยลงเนื่องจากการเร่งขยายพื้นที่เพาะปลูกในช่วงแรก 
ส่งผลให้ปริมาณความต้องการปลูกยางพาราลดลง ผู้
ประกอบธุรกิจจ าหน่ายกล้ายางพาราส่วนหนึ่งเลิกกิจการ
เนื่องจากประสบภาวะขาดทุน ส่วนที่ยังด าเนินกิจการอยู่
ก็ต้องควบคุมต้นทุนการผลิต รวมถึงเพิ่มช่องทางการ
จ าหน่ายให้หลากหลายขึ้น เพื่อให้สามารถอยู่รอดใน
ภาวะเศรษฐกิจที่มีการแข่งขันสูงในปัจจุบัน 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อประยุกต์ใช้เทคนิค
การกระจายหน้าที่ เ ชิ งคุณภาพ (quality function 
deployment, QFD) มาเป็นแนวทางในการปรับปรุง
กระบวนการทางธุรกิจของธุรกิจกล้ายางพารา 

1.1 เทคนิค QFD 
QFD 4 เฟส ประกอบด้วย 4 เมตริกซ์ ที่มี

ความสัมพันธ์กัน ดังรูปที่ 1 

 
 

รูปที่ 1 ความสัมพันธ์ของเมตริกซ์ QFD 4 เฟส  
(ดัดแปลงจาก Cohen [6]) 

 
(1) เฟสที่ 1 เมตริกซ์การวางแผนผลติภณัฑ์ 

(product planning) หรือบ้านคุณภาพ (house of 
quality) เป็นส่วนที่น าข้อมูลความต้องการของลูกค้า  
มาแปลงเป็นข้อก าหนดทาง เทคนิค  (technical 
requirement) ข้อมูลในบ้านคุณภาพประกอบด้วย 

ส่วน A1 อยู่ด้านซ้ายของบ้านคุณภาพ  
เป็นส่วนท่ีแสดงความต้องการของลูกค้า 

ส่วน B1 หรือส่วนวางแผน (planning 
matrix) อยู่ทางด้านขวาของบ้านคุณภาพ เป็นส่วนที่
ท าให้มองเห็นสถานะของผลิตภัณฑ์เมื่อเทียบกับคู่แข่ง
หรือเห็นระดับความพึงพอใจที่ลูกค้ามีต่อสินค้าและ
บริการ ในส่วนนี้จะประกอบด้วยข้อมูลส่วนย่อย 8 
อย่าง ได้แก่ ความส าคัญต่อลูกค้า (importance to 
customer, IMP) ความพึงพอใจของลูกค้า (customer 
satisfaction performance) ความพึงพอใจของลูกค้า
ต่อผลิตภัณฑ์คู่แข่ง (competitive satisfaction per-
formance) ข้อมูลที่เติมลงใน 3 ส่วนแรกนี้ เป็นค่าที่ได้
จากการหาค่าเฉลี่ยเรขาคณิตของคะแนนที่ลูกค้า
ประเมินในแบบสอบถาม จุดมุ่งหมาย (goal) เป็นค่าที่
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ก าหนดขึ้นโดยพิจารณาจากค่าสูงสุดระหว่างคะแนน
ความพึงพอใจของลูกค้ าต่อผลิตภัณฑ์ เทียบกับ
ผลิตภัณฑ์คู่แข่ง  

อัตราส่วนการปรับปรุง (improve-
ment ratio) หาได้จากสมการ : คะแนนดิบปกติ = 
คะแนนดิบ ÷ ผลรวมของคะแนนดิบทั้งหมด  

จุดขาย (sale point) เป็นค่าน้ าหนักที่
ก าหนดขึ้นโดยพิจารณาจากประโยชน์ที่ได้รับจาก
ความสามารถในการขาย จากทฤษฎี QFD ก าหนดไว้
ดังนี้ 1.0 = ไม่ใช่จุดขาย 1.2 = เป็นจุดขายปานกลาง 
1.5 = จุดขายมาก  

คะแนนดิบ (raw weight) ค านวณจาก
สมการ  : คะแนนดิบ  = ความส าคัญต่อลูกค้ า  x 
อัตราส่วนการปรับปรุง x จุดขาย 

ค ะ แ น น ดิ บ ป ก ติ  (normalize raw 
weight) เป็นการเปลี่ยนคะแนนดิบให้อยู่ในช่วง 0 ถึง 
1 คะแนน ค านวณได้จากสมการ : คะแนนดิบปกติ = 
คะแนนดิบ ÷ ผลรวมของคะแนนดิบทั้งหมด  

ส่วน C1 ข้อก าหนดทางเทคนิค (tech-
nical requirement) อยู่ทางด้านบนของบ้านคุณภาพ 
เป็นส่วนที่เกิดจากการแปลความต้องการของลูกค้าใน
ส่วน A ให้เป็นข้อก าหนดทางเทคนิค 

ส่วน D1 ความสัมพันธ์ (relationship) 
เป็นการแสดงความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของ
ลูกค้ากับข้อก าหนดทางเทคนิคเพื่อให้เห็นว่าข้อก าหนด
ทางเทคนิคมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ามากน้อย
เพียงใด ในที่นี้ใช้สัญลักษณ์เพื่อแสดงความสัมพันธ์ คือ 
1 = น้อย 3 = ปานกลาง และ 9 = มาก  

ส่วน E1 ความสัมพันธ์ระหว่าง
ข้อก าหนดทางเทคนิค (technical correlation) หรือ
ส่วนหลังคาบ้าน ใช้พิจารณาว่าข้อก าหนดทางเทคนิค
แต่ละข้อมคีวามสมัพันธ์เสริมกัน “+” หรือขัดแย้งกัน 
“ - ” 

ส่วน F1 เทคนิค (technical matrix) 
หรือส่วนใต้ถุนบ้านคุณภาพ ประกอบด้วยข้อมูลย่อย 
คือ 

ความส าคัญของข้อก าหนดทางเทคนิค 
หรือค่าอิทธิพล ค านวณได้จากการหาผลรวมในแนวตั้ง
ของ (คะแนนความสัมพันธ์ D1 x คะแนนดิบปกติ B1) 

ค่าอิทธิพลปกติ เป็นค่าที่ค านวณจาก
ค่าอิทธิพลของข้อก าหนดทางเทคนิคแต่ละตัว หารด้วย
ผลรวมของค่าอิทธิพลทั้งหมด 

ค่าสมรรถนะทางเทคนิคของผลิตภัณฑ์ 
และค่าสมรรถนะทางเทคนิคของคู่แข่ง เป็นการเติม
ข้อมูลสมรรถนะทางเทคนิคที่ท าได้ในปัจจุบันของ
บริษัทกรณีศึกษา และสมรรถนะทางเทคนิคของ
ผลิตภัณฑ์คู่แข่ง เพื่อประกอบการก าหนดเป้าหมายค่า
สมรรถนะของผลิตภัณฑ์ที่ก าลังออกแบบ 

ส่วนสุดท้าย คือ ค่าเป้าหมาย เป็นการ
ก าหนดเป้าหมายค่าสมรรถนะของผลิตภัณฑ์ที่ก าลัง
ออกแบบ 

(2) เฟสที่ 2 เมตริกซ์การแปลงการออก 
แบบ (design deployment) เป็นตารางที่แปลงข้อ 
ก าหนดทางเทคนิคให้เป็นข้อก าหนดของช้ินส่วนหรือ
ส่วนประกอบย่อย มีวิธีการคล้ายกับการสร้างเมตริกซ์
แรก โดยจะใช้ตัวแทนข้อก าหนดทางเทคนิคที่ได้จาก
เฟสที่1 (ส่วน C1) มาเป็นข้อมูลน าเข้าในส่วนซ้ายของ
ตาราง และใช้ข้อมูลในส่วนเทคนิคในท้ายตารางของ
เฟสแรก (F1) มาเป็นข้อมูลน าเข้าในตารางส่วนขวา
หรือส่วนวางแผนของเฟสที่ 2 ผลจากการวิเคราะห์ใน
ส่วนนี้ จะท า ให้สามารถคัด เลือกข้อก าหนดของ
ส่วนประกอบย่อยเพื่อใช้ในเฟสต่อไป 

(3) เฟสที่ 3 เมตริกซ์การวางแผนกระบวน 
การ (process planning) เป็นขั้นตอนการแปลงข้อ 
ก าหนดของส่วนประกอบย่อยให้เป็นพารามิเตอร์หรือ
ข้อก าหนดของกระบวนการ วิธีการสร้างตารางจะ
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คล้ายคลึงกับเฟสที่  1 และ 2 โดยข้อมูลน าเข้าคือ
ข้อก าหนดของส่วนประกอบย่อยจากเฟสที่ 2 และ
ผลลัพธ์คือข้อมูลพารามิเตอร์ของกระบวนการ 

 (4) เฟสที่ 4 เมตริกซ์การวางแผนปฏิบัติการ 
(operation planning) เป็นขั้นตอนการแปลงพารา-
มิเตอร์ของกระบวนการให้เป็นขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
เนื่ องจากเฟสนี้ เป็น เฟสสุดท้ายของ QFD จึ ง ไม่
จ าเป็นต้องสร้างเมตริกซ์ส าหรับก าหนดข้อมูลเพื่อใช้ใน
เฟสต่อไป ผลที่ได้จากเฟสนี้เป็นการก าหนดขั้นตอน
ส าหรับน าไปปฏิบัติงานจริง 
 

2. วิธีการวิจัย  
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อประยุกต์ใช้ QFD 

ในการหาแนวทางปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจของ
ธุรกิจกล้ายางพารา โดยเลือกผู้ประกอบธุรกิจผลิตและ
จัดจ าหน่ายกล้ายางพารารายหนึ่งทางภาคเหนือตอนล่าง
เป็นกรณีศึกษา ลูกค้าของผู้ประกอบธุรกิจดังกล่าวคือ
กลุ่มเกษตรกรที่เพาะปลูกยางพารา และผู้ขายต้นกล้า
รายย่อยซึ่งมีการติดต่อหรือจัดซื้อสินค้าผ่านช่องทางการ
จัดจ าหน่ายหน้าร้าน หรือผ่านเว็บไซต์ของผู้ประกอบ
ธุรกิจกรณีศึกษา 

2.1 การส ารวจข้อมูลความต้องการของลูกค้า
และการจัดระเบียบข้อมูล 

ผู้วิจัยเก็บข้อมูลในช่วงเดือนกันยายน - 
ตุลาคม 2557 โดยใช้วิธีสัมภาษณ์ลูกค้าหน้าร้านและ
ลูกค้าที่ซื้อสินค้าผ่านทางเว็บไซต์ของผู้ประกอบธุรกิจ
กรณีศึกษาจ านวน 30 คน ตามแนวคิดของฮอเซอร์
และกริฟฟิน (1992) อ้างโดย Cohen [6] จากนั้นเรียบ
เรียงข้อมูลให้ชัดเจนและวิเคราะห์หาความต้องการที่
แท้จริ ง แล้วน าไปจัดระเบียบด้วยแผนภาพกลุ่ม
เ ช่ือมโยง (affinity diagram) และปรับแก้ โดยใ ช้
แผนภาพต้นไม้ (tree diagram)  เพื่อลดความซ้ าซ้อน 
และท าให้ข้อมูลมีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น ข้อมูลที่ได้

ทั้งหมดจ านวน 85 ข้อ ถูกน าไปใช้ในการประเมินระดับ
ความส าคัญของความต้องการของลูกค้าในขั้นตอน
ต่อไป 

2.2 การก าหนดความส าคัญของความ
ต้องการของลูกค้าและประเมินระดับความพึงพอใจ 

แบบสอบถามถูกสร้างขึ้นโดยน าข้อมูล
ความต้องการจ านวน 85 ข้อ มาก าหนดเป็นแบบ 
สอบถามส าหรับประเมินทั้งด้านระดับความส าคัญและ
ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่ อผู้ประกอบธุรกิจ
กรณีศึกษาและคู่แข่ง ในงานวิจัยนี้มีจ านวนประชากร
คือลูกค้าจ านวน 126 ราย  

การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างใช้วิธี
ของ ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) [7] ตามสมการ : 
n = N ÷ (1 + Ne2) โดย n คือ ขนาดกลุ่มตัวอย่าง; N 
คือ จ านวนประชากร; e คือ ค่าความคลาดเคลื่อนที่
ยอมรับได้ งานวิจัยนี้เลือกใช้ที่ 0.05 

เมื่อแทนค่าในสูตรของยามาเน่ ท าให้ได้
ขนาดตัวอย่างเป็น 95.82 หรือ 96 ตัวอย่าง 

เมื่อส ารวจกลุ่มตัวอย่างแล้ว หลังจากนั้น
ผลที่ได้จากการส ารวจ คือ คะแนนระดับความพึงพอใจ
และระดับความส าคัญซึ่งมีค่า 1 (น้อย) ถึง 5 (มาก) ถูก
น าไปหาค่าเฉลี่ยเรขาคณิตเพื่อน าเข้าวิเคราะห์ด้วย 
QFD 

2.3 การวิเคราะห์ด้วย QFD 4 เฟส 
ขั้นตอนในการวิเคราะห์ส าหรับ 3 เฟสแรก

คล้ายคลึงกัน โดยเฟสที่ 1 น าความต้องการของลูกค้า
มาแปลงเป็นข้อก าหนดทางเทคนิคของกล้ายางพารา
และบริการที่ลูกค้าต้องการ จากนั้นคัดเลือกข้อก าหนด
ทางเทคนิคที่มีค่าอิทธิพลทางเทคนิคสูงเมื่อพิจารณา
จากหลักการของพาเรโต มาเป็นตัวแทนข้อมูลและ
น าเข้าในเฟสที่ 2 ในเฟสนี้ผู้วิจัยและผู้ประกอบการได้
ร่วมกันสืบค้นและวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อแปลงข้อก าหนด
ทางเทคนิคให้เป็นส่วนประกอบย่อยของกล้ายางพารา
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รวมและการบริการที่ลูกค้าต้องการ พร้อมทั้งให้
คะแนนและวิเคราะห์ความสัมพันธ์เพื่อค านวณหาค่า
อิทธิพลของแต่ละส่วนประกอบย่อย จากนั้นคัดเลือก
ส่วนประกอบย่อยที่มีค่าอิทธิพลสูงมาเป็นข้อมูลน าเข้า
ในเฟสที่ 3 เพื่อแปลงเป็นพารามิเตอร์ของกระบวนการ
ที่ใช้สร้างส่วนประกอบย่อยของผลิตภัณฑ์และบริการ
ของกล้ายางพาราที่ต้องการ จากนั้นวิเคราะห์และ
คัดเลือกพารามิเตอร์ของกระบวนการที่มีค่าอิทธิพล
สูงสุดมาใช้ในเฟสที่  4 ซึ่ งในเฟสสุดท้ายนี้ ไม่ต้อง
เช่ือมโยงไปสู่เมตริกซ์ต่อไป จึงเขียนในรูปแบบของ
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน โดยมีรายละเอียดเกี่ยวกับ ช่ือ
ขั้ นตอนการปฏิบั ติ ง าน  วัตถุประสงค์  แผนการ
ด าเนินงาน  วิธีการควบคุมตัวช้ีวัดผลส าเร็จ  และ 
ผู้รับผิดชอบ 

2.4 การประเมินผลความพึงพอใจของลูกค้า
หลังการปรับปรุง 

หลังจากปรับปรุงการปฏิบัติงานจนบรรลุ
วัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้แล้ว ผู้วิจัยได้ส ารวจความพึง
พอใจของลูกค้าอีกครั้งโดยใช้หัวข้อเดิมในการประเมิน 
หากพบว่าคะแนนหลั งการปรับปรุ งมากกว่ าค่ า
เป้าหมายจะถือว่าผลการปรับปรุงบรรลุเป้าหมาย แต่
หากพบว่าคะแนนประเมินต่ ากว่าเป้าหมายจะต้อง
ด าเนินการเพื่อแก้ไขและก าหนดวิธีการปฏิบัติงานให้
เหมาะสม จนกว่าจะบรรลุค่าเป้าหมายหรือสามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าได้อย่างสูงสุด 
 

3. ผลการวิจัย 

หลังจากน าผลจากการส ารวจจากลูกค้ากลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 98 ราย มาเป็นข้อมูลน าเข้าในเฟสที่ 1 
และแปลงความต้องการของลูกค้าให้เป็นข้อก าหนด
ทางเทคนิค พร้อมทั้งวิเคราะห์และค านวณหาค่า
อิทธิพลของข้อก าหนดทางเทคนิค ผลที่ ได้พบว่า
ข้อก าหนดทางเทคนิคเพียง 27 ข้อ จาก 86 ข้อ หรือ 

30 เปอร์เซ็นต์ ของข้อก าหนดทางเทคนิคทั้งหมด (ซึ่ง
เกี่ยวข้องกับความน่าเช่ือถือ วิธีการผลิต การขาย การ
จัดส่งสินค้า การจองสินค้า การจัดการด้านข้อมูล และ
การจัดการด้านบุคลากร) ให้ค่าเปอร์เซ็นต์อิทธิพลทาง
เทคนิคสะสมมากกว่า 60 เปอร์เซ็นต์ ของค่าอิทธิพล
รวมทั้งหมด ข้อก าหนดดังกล่าวจึงถูกเลือกน าไปใช้ใน
เฟสต่อไปตามแนวคิดของพาเรโต อย่างไรก็ตาม เมื่อ
พิจารณาข้อก าหนดทางเทคนิคทั้ง 27 ข้อ พบว่ามี 
เพียง 26 ข้อ ที่สามารถปรับปรุงได้ด้วยปัจจัยภายใน  
ดังนั้นจึงใช้ข้อก าหนดทางเทคนิคจ านวน 26 ข้อ เป็น
ปัจจัยน าเข้าในเฟสที่ 2 ข้อก าหนดทางเทคนิคทั้ง 26 
ข้อ นี้จะถูกแปลงเป็นข้อก าหนดของส่วนประกอบย่อย
ของกล้ายางพาราและบริการที่ลูกค้าต้องการจ านวน 
39 ข้อ พร้อมทั้ งวิ เคราะห์ หาความสัมพันธ์และ
ค านวณหาค่าอิทธิพลของแต่ละข้อก าหนดของส่วน 
ประกอบย่อย เช่นเดียวกับวิธีการในเฟสแรก ผลที่ได้
จากการวิเคราะห์ในเฟสที่ 2 แสดงได้ดังตารางที่ 1 

เมื่อจัดล าดับค่าอิทธิพลปกติของข้อก าหนดของ
ส่วนประกอบย่อยเพื่อหาตัวแทนข้อมูลไปใช้ในเมตริกซ์
การวางแผนกระบวนการในเฟสที่ 3 พบว่าข้อก าหนด
ของส่วนประกอบย่อย 20 ข้อ จาก 39 ข้อ ซึ่งเกี่ยวข้อง
กับการจัดการด้านบุคลากร การจัดการด้านผลิตภัณฑ์ 
การจัดการด้านข้อมูล และการก าหนดราคามีค่า
อิทธิพลสะสมถึง 80 เปอร์เซ็นต์ ของค่าอิทธิพลรวม 
ข้อก าหนด20 ข้อ จึงถูกน าไปเป็นปัจจัยน าเข้าของ
เมตริกซ์ในเฟสที่ 3 

กระบวนการวิเคราะห์ของเฟสที่ 3 เป็นการ
แปลงข้อก าหนดของส่วนประกอบย่อยของลักษณะ
กล้ายางพาราและบริการที่ลูกค้าต้องการให้ เป็น
พารามิ เตอร์ของกระบวนการที่จะท าให้ ได้ส่ วน 
ประกอบย่อยของกล้ายางพาราและการบริการที่ลูกค้า
ต้องการ ผลจากการวิเคราะห์ในเฟสที่ 3 นี้สามารถ
แสดงได้ดังตารางที่ 2 
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ตารางที่ 1 QFD เฟสที่ 2 เมตริกซ์การแปลงการออกแบบ 
   

 
 

จากนั้นจัดล าดับค่าอิทธิพลปกติของพารา -
มิ เตอร์ของกระบวนการ พบว่าพารามิ เตอร์ของ
กระบวนการ 10 ข้อ จาก 20 ข้อ ให้ค่าเปอร์เซ็นต์
สะสมถึง 80 เปอร์เซ็นต์ ของค่าอิทธิพลรวมทั้งหมด  
พารามิเตอร์ของกระบวนการทั้ง 10 ข้อ จะถูกคัดเลือก
ไปใช้ในเฟสที่ 4 ซึ่งเป็นเฟสสุดท้ายพารามิเตอร์เหลา่นัน้ 
ได้แก่ (1) การก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานผลิตต้น
กล้ า  (2) การก าหนดมาตรฐานการปฏิบั ติ ง าน
ประชาสัมพันธ์ (3) การฝึกอบรมบุคลากรตามมาตรฐาน
การปฏิบัติงาน (4) การก าหนดหน้าที่ของผู้ปฏิบัติงาน 
(5) การตรวจประเมินคุณภาพการท างาน  (6) การ

พิจารณาปรับอัตราค่าจ้างและสวัสดิการ  (7) การ
ก าหนดอัตราก าลังและสรรหาบุคลากร (8) การจัดสรร
งบประมาณในการจัดซื้อวัสดุอุปกรณ์ (9) การวิเคราะห์
ต้นทุนสินค้า และ (10) การจัดท าโครงการลดต้นทุน/
เพิ่มผลผลิต พารามิเตอร์ของกระบวนการทั้ง 10 ข้อ นี้
ได้ ถูกน ามาพิจารณาร่ วมกันระหว่างผู้ วิ จั ยและ
เจ้าหน้าที่ในส่วนงานที่ เกี่ยวข้อง และก าหนดเป็น
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ซึ่งประกอบด้วยข้อมูล ช่ือ
ขั้นตอนการปฏิบัติ งาน วัตถุประสงค์  แผนการ
ด าเนินงาน วิธีการควบคุม ตัว ช้ีวัดผลส าเร็จและ
ผู้รับผิดชอบ 
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ตารางที่ 2 QFD เฟสที่ 3 เมตริกซ์การวางแผนกระบวนการ 
   

 
 

จากนั้นขั้นตอนการปฏิบัติงานได้ถูกส่งไปให้
เจ้าของธุรกิจกล้ายางพารากรณีศึกษาพิจารณา
ตรวจสอบแนะน าเพื่อแก้ไขก่อนน าไปแจกจ่ายให้ส่วน
งานที่เกี่ยวข้องน าไปปฏิบัติจริง และเพื่อให้ลูกค้าเห็น
ผลการปรับปรุงอย่างชัดเจนจึงเลือกขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานที่ท าให้ลูกค้าเห็นเป็นรูปธรรมก่อน ได้แก่ 
การน าเสนอข้อมูลรายละเอียดสินค้าและบริการที่ผ่าน
การปรับปรุงแล้วบนเว็บไซต์ของผู้ประกอบธุรกิจกรณี 
ศึกษา การผลิตต้นกล้าตามมาตรฐานการผลิต การ
เตรียมความพร้อมของพนักงานขายและพนักงาน
ปฏิบัติงานหน้าแปลง ตลอดจนการปรับผังวางสินค้า
และภูมิทัศน์ในแปลงกล้ายางพารา เป็นต้น หลังการ

ปรับปรุงประเมินระดับความพึงพอใจของลูกค้าเทียบ
กับก่อนปรับปรุงซึงเดิมได้คะแนนเฉลี่ย 4.00 วิธีการ 
คือ ส ารวจลูกค้า 98 คน ที่เคยส ารวจระดับความพึง
พอใจก่อนการปรับปรุงมาแล้ว โดยใช้หัวข้อประเมิน
เดิม ผลการส ารวจพบว่าได้แบบสอบถามสมบูรณ์
กลับมาจากลูกค้าจ านวน 79 คน และมีระดับความพึง
พอใจหลังการปรับปรุงเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 มากกว่า
ระดับคะแนนเฉลี่ยก่อนการปรับปรุง ทั้งนี้เมื่อพิจารณา
ระดับความพึงพอใจของแต่ละหัวข้อพบว่ามี 72 ข้อ 
จาก 85 ข้อ มีคะแนนประเมินมากกว่าเป้าหมาย  
ส าหรับหัวข้อที่มีคะแนนประเมินหลังการปรับปรุงน้อย
กว่าเป้าหมายส่วนใหญ่เป็นหัวข้อที่เกี่ยวกับต้นทุนและ
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ราคาสินค้าซึ่งผู้ประกอบการยังไม่สามารถด าเนินการ
ให้เสร็จภายในระยะเวลาและงบประมาณที่จ ากัด 
 

4. สรุป 
การวิจัยนี้พบว่าเทคนิคการกระจายหน้าที่เชิง

คุณภาพสามารถน าไปประยุกต์ใช้ปรับปรุงกระบวนการ
ทางธุรกิจกล้ายางพาราได้อย่างมีประสิทธิภาพ ผลการ
วิเคราะห์ในเฟสสุดท้ายน าไปสู่การเสนอแนะขั้นตอน
การปฏิบัติงานของแต่ละหน้าที่ เมื่อผลการวิจัยถูก
น าเสนอให้ผู้ประกอบธุรกิจกรณีศึกษา ผู้ประกอบการ
ได้น าขั้นตอนการปฎิบัติงานไปลงมือปฎิบัติจริงโดยทาง
บริษัทได้น าขั้นตอนการปฎิบัติงานไปจัดกลุ่มเป็น 3 
ด้านหลัก คือ ด้านวิธีการท างาน ด้านบุคลากรและด้าน
การเงิน ด้านวิธีการท างาน ได้แก่ (1) การก าหนด
มาตรฐานการปฏิบัติงานผลิตต้นกล้า และ  (2) การ
ก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานประชาสัมพันธ์ ด้าน
บุคลากร ได้แก่ (3) การฝึกอบรมบุคลากรตามมาตรฐาน
การปฏิบัติงาน (4) การก าหนดหน้าที่ของผู้ปฏิบัติงาน 
(5) การตรวจประเมินคุณภาพการท างาน (6) การ
พิจารณาปรับอัตราค่าจ้างและสวัสดิการ และ (7) การ
ก าหนดอัตราก าลังและสรรหาบุคลากร ด้านการเงิน 
ได้แก่ (8) การจัดสรรงบประมาณในการจัดซื้อวัสดุ
อุปกรณ์ (9) การวิเคราะห์ต้นทุนสินค้า และ     (10) 
การจัดท าโครงการลดต้นทุน/เพิ่มผลผลิต 

ทั้งนี้ผู้ประกอบธุรกิจกรณีศึกษาเลือกที่จะ
ด าเนินตามขั้นตอนการปฏิบัติงานด้านวิธีการท างาน
เป็นอันดับแรก ได้แก่ ก าหนดเป็นมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานผลิตต้นกล้า และมาตรฐานการปฏิบัติงาน
ประชาสัมพันธ์ ซึ่งผู้สนใจรายละเอียดสามารถศึกษาได้
ใน[8] เหตุผลที่เลือกลงมือด้านวิธีการท างานก่อนนั้น 
เนื่องจากผู้ประกอบการมีความพร้อมด้านปัจจัย
สนับสนุน อีกทั้งขั้นตอนการปฏิบัติงานดังกล่าวมีผลต่อ
คุณภาพกล้ายางพาราและการบริการโดยตรง จาก

วิธีการท างานท าให้สามารถก าหนดปริมาณงาน จ านวน
ผู้ปฏิบัติงานและความรับผิดชอบของแต่ละหน้าที่ได้ 
และสามารถน าข้อมูลไปใช้ในขั้นตอนการปฏิบัติงาน
ด้านบุคลากรเป็นล าดับถัดมา  ส่วนด้านที่เกี่ยวกับ
การเงิน ผู้ประกอบธุรกิจกรณีศึกษา ไม่สามารถจัดสรร
งบประมาณส าหรับสนับสนุนขั้นตอนการปฏิบัติงานได้
ครบทั้งหมด จึงเลือกพิจารณาใช้จ่ายเฉพาะที่จ าเป็น
และมีผลต่อสินค้าและบริการโดยตรงก่อน ซึ่งแม้ไม่
สามารถปฏิบัติตามแผนการปฏิบัติงานได้ทั้งหมด แต่
ผลที่ได้จากการวิเคราะห์และแก้ปัญหาด้วยเทคนิค 
QFD พบว่าสามารถเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกค้า
ให้มากขึ้นภายใต้ข้อจ ากัดของทรัพยากรที่มีอยู่ได้
เช่นกัน 

ผลของงานวิจัยนี้ เกิดจากการน า QFD มา
ประยุกต์ใช้จนสามารถเช่ือมโยงความต้องการของ
ลูกค้าลงไปสู่แผนการปฎิบ้ติงานจริง จึงช่วยสร้างความ
มั่นใจว่าขั้นตอนการปฎิบัติงานต่าง ๆ นั้นมีส่วนช่วย
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างแท้จริง 
ส าหรับผู้น าไปใช้ทั่วไปที่อยู่ในธุรกิจกล้ายางพารานั้น 
สามารถน าผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้ได้โดยพิจารณา
จากกรณีศึกษาข้างต้น โดยอาจสร้างขั้นตอนการ
ปฎิบัติงานที่ระบุต าแหน่งหน้าที่หรือแยกออกเป็น
ส่วนๆว่าใครจะน าไปใช้ด้านใด ทั้งนี้ผู้น าไปใช้ควร
พิจารณาปรับใช้ตามความพร้อมขององค์กรด้วย   
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