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บทคัดยอ 
การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคในการเสนอแนวทางเพ่ือเปนวิธีการในการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑรถบรรทุก 

ขนาด 2 ตัน ใหมีคุณภาพสูงขึ้น เพ่ือใหสามารถตอบสนองตอความตองการและเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา โดยใช
เทคนิค QFD (Quality Function Deployment) โดยการวิจัยเริ่มตนจากการเก็บขอมูลเรียกรองของลูกคา (Customer 
Voice) เพ่ือนํามาหาขอกําหนดทางเทคนิคของบริษัทที่สามารถตอบสนองได จากน้ันนําขอกําหนดทางเทคนิคที่ไดมาหา
คุณสมบัติทางดานสวนประกอบของกระบวนการหรือผลิตภัณฑเพ่ือที่จะเสนอแนวทางในการปรับปรุงตอไป 

ในการวิจัยครั้งน้ีไดเสนอแนวทางในการปรับปรุง 2 สวน คือ การปรับปรุงดานคุณภาพและการปรับปรุงดาน
ผลิตภัณฑ โดยการปรับปรุงดานคุณภาพน้ันเสนอใหมีการปรับปรุงในสวนของการฝกอบรมพนักงาน การตรวจสอบ
และจัดเก็บช้ินสวน การจัดสงช้ินสวนเขากระบวนการผลิตและการปรับปรุงคุณภาพภายใน สวนการปรับปรุงดาน
ผลิตภัณฑน้ันเสนอใหมีการปรับปรุงรถใหสามารถใช CNG ได การปรับปรุงรูปแบบไฟหนาและการปรับปรุงหมอนํ้า
สํารองใหมีความทนทาน ซึ่งผลท่ีไดจากการปรับปรุงครั้งน้ี ทําใหลูกคามีความพึงพอใจดานคุณภาพเพ่ิมขึ้น 9.26% และ
ดานผลิตภัณฑเพ่ิมขึ้น 11.21% เมื่อเทียบกับผลิตภัณฑเดิม 

 

ABSTRACT 
The objective of this research is to presents the quality improvement method of 2 Ton-Truck product to 

fulfill customer needs and  increase customer satisfaction by using QFD ( Quality Function Deployment ) technique. 
The research began from collect data from customer voice to set the appropriate technical requirement. Then identify 
specific components of process and  product to find out the solutions. 

This research provides 2 solutions for improvement. One, the quality improvement focus on employee 
training, parts keeping and checking, parts deliverable to operation process and internal quality improvement. Two,  
product improvement focus to change the truck’s feature for CNG,  adjust headlights of a truck and improve reserve 
tank  to make it more strong. The result of this research presents that customer satisfy the quality of product 
increasingly 9.26% and product innovation 11.21% when compare with the current product. 
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PMP12- 2 
บทนํา 

ในปจจุบันการดําเนินธุรกิจดานการคา การ
บริการและการผลิตขยายออกไปทั่วโลกอันเปนผลมา
จากการติดตอสื่อสารที่สะดวกและรวดเร็ว การแขงขัน
ในโลกทวีความรุนแรงย่ิงขึ้นองคการหลายแหงตอง
ปรับตัวเขากับสถานการณเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ และ
ความสามารถในการแขงขัน ธุรกิจสมัยกอนสามารถ
ผูกขาดได  ลูกคาจึงมีโอกาสเลือกนอย  แต เมื่อถึง
สมัยใหม การแขงขันมีมาก อํานาจในการเลือกซื้อ
สินค าจึ งอยู ที่ ลู กค า  โดย เฉพาะอย างยิ่ งกระแส
โลกาภิวัฒน (Globalization) ทางธุรกิจที่ขยายออกไป 
ลูกคาจึงมีความตองการและความคาดหวังใหมๆ  

QFD (Quality Function Deployment) คือ
เครื่องมือในการวางแผนและพัฒนาผลิตภัณฑโดยการ
นําเอาความตองการและขอมูลเรียกรองของลูกคามา
ประเมินเพ่ือหาแนวทางในการปรับปรุงผลิตภัณฑหรือ
บริการใหตรงกับความตองการของลูกคา (Cohen, 
2538) ซึ่งแนวทางที่องคการจะสามารถรักษาสวนแบง
การตลาดเอาไวจึงมีเพียงการเรงปรับปรุงและพัฒนา
คุณภาพของสินคาและบริการ เพราะยิ่งการแขงขันเปด
กวางก็ยิ่งทําใหลูกคามีความคาดหวังสูง  ซึ่งคําวา
คุณภาพในที่น้ีหมายถึงสินคาหรือบริการท่ีตรงตาม
ความตองการของลูกคาหรือใหมากกวาที่ตองการ 
เพ่ือที่จะสามารถดึงดูดและสรางความพึงพอใจแก
ลูกคาได และการปรับปรุงคุณภาพน้ัน (ดํารงค, 2540) 
ไดใหความหมายวาเปนการวางแผนกระบวนการและ
ผลิตภัณฑใหม โดยใหขบวนการผลิตและผลิตภัณฑอยู
ในระดับดีที่สุดเทาที่จะสามารถทําได เพ่ือที่จะสามารถ
ตอบสนองตอความตองการของลูกคาได นอกจากน้ี  
(นิรัช, 2548) ยังไดกลาวถึงการปรับปรุงผลิตภัณฑวา
เปนการปรับปรุงผลิตภัณฑเดิมในลักษณะใดลักษณะ
หน่ึง ใหกลายเปนผลิตภัณฑใหมที่ตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคาและนําออกมาจําหนายสูตลาดอีก
ครั้ง 

ดังน้ันจึงมีนักศึกษาหลายทานใหความสนใจ
ทําการศึกษาเก่ียวกับการการปรับปรุงและพัฒนา
คุณภาพของผลิตภัณฑและการบริการโดยใชเทคนิค 
QFD เพ่ือหาความตองการของลูกคาตอผลิตภัณฑแลว
นํามาผานกระบวนการวิเคราะหหาแนวทางในการ
ปรับปรุงพัฒนาผลิตภัณฑตามหลักการของเทคนิค 
QFD เชน (สุกัญญา, 2544) ไดทําการศึกษาแนวทางใน
การปรับปรุงการพัฒนาผลิตภัณฑผาอนามัยใหมี
ประสิทธิภาพสูงขึ้น โดยเริ่มต้ังแตการเก็บรวบรวม
ขอมูลความตองการของลูกคา และขอมูลเปรียบเทียบ
ลูกคา 2 ราย มาทําการวิเคราะหตามกระบวนการของ
เทคนิค QFD จนไดผลิตภัณฑตัวอยาง ซึ่งสามารถสราง
ความพึงพอใจใหลูกคาเพ่ิมมากขึ้น (อมรรัตน, 2546) 
ทําการปรับปรุงสินคาของโรงงานของเลนไมเพ่ือ
การศึกษา ผลิตภัณฑบานนอย 2 ช้ัน สําหรับเด็กอายุ   
3-6 ขวบ โดยผลิตภัณฑใหมที่ไดจากการศึกษามีการ
เปลี่ยนแปลงทางดาน ขนาด สีสัน รูปแบบ และความ
เหมือนบานจริงมากขึ้น จนทําใหไดรับความพึงพอใจ
ของลูกคาตอผลิตภัณฑที่ เ พ่ิมมากขึ้นดวย  (วันชัย , 
2550) ทําการพัฒนาผลิตภัณฑโรงงานปูพ้ืนปลอดภัย
โดยใชเทคนิค QFD เขามาศึกษาเชนเดียวกัน ผลที่ได
จากการพัฒนาใหมน้ีไดมีการเปล่ียนแปลงทางดาน
วัตถุดิบที่ใช จากยางธรรมชาติเปนยางสังเคราะห NBR 
สารเคมี ,  สารใหสี ,  รูปแบบ ,  ลวดลายและสีสันที่
สวยงามขึ้น ผลการประเมินพบวาลูกคามีความพึง
พอใจเพิ่มขึ้นเชนเดียวกัน นอกจากอุตสาหกรรมการ
ผลิตแลวธุรกิจดานบริการก็สามารถนําเทคนิค QFD มา
ประยุกตใชเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจของลูกคาได
เชนกัน อยางเชนการศึกษาของ (เดย, 2543) ที่ได
ประยุกตใชเทคนิค QFD กับการปรับปรุงคุณภาพของ
งานบริการฝายขายผลิตภัณฑรถบรรทุก นอกจากน้ี 
(วรรณวรางค, 2545) ยังไดใชเทคนิค QFD ประยุกตใช
ในการปรับปรุงระบบประกันคุณภาพกรณีศึกษาของ
โรงงานผลิตพลาสเตอรเทปปดแผลดวย 
 อุ ต ส า ห ก ร ร ม ย า น ย น ต นั บ เ ป น อี ก
อุตสาหกรรมหน่ึงที่มีศักยภาพและการเจริญเติบโตที่
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ตอเน่ือง ดังน้ันเพ่ือที่จะใหเกิดการแขงขันกันได จึงมี
ความจําเปนอยางยิ่งที่จะตองมีการพัฒนาผลิตภัณฑ
โดยยึดความตองการท่ีแทจริงของลูกคาเปนหลัก แลว
แปรความตองการน้ันเปนขอกําหนดหรือสิ่งที่องคการ
น้ันตองทํา เพ่ือใหมีความตอบสนองและสรางความพึง
พอใจแกลูกคาสูงสุด ทั้งยังทําใหสามารถแขงขันกับ
คูแขงได 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
เ พ่ือประยุกตใช เทคนิคการกระจายการ

ทํางานเชิงคุณภาพ (QFD) ในการเสนอแนวทาง
ปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑรถยนตบรรทุกขนาด 2 
ตัน เพ่ือใหตอบสนองความตองการและความพึงพอใจ
ของลูกคาสูงสุด 
 

เคร่ืองมือและวิธีการวิจัย 
1. การศึ กษ าสภ าพป จ จุ บั น และก า ร

วิเคราะหปญหา 
ผลิตภัณฑรถยนตบรรทุกขนาด 2 ตัน 

นับเปนผลิตภัณฑหน่ึงของอุตสาหกรรมยานยนต ที่มี
ผูผลิตแขงขันทางธุรกิจในตลาดหลายราย  และมี
แนวโนมสูงขึ้นเรื่อยๆ ซึ่งในปจจุบันตัวเลขสําหรับ
สวนแบงทางการตลาดของบริษัทของผูผลิตที่เปนผูนํา
และมีสวนแบงทางการตลาดสําหรับผลิตภัณฑรถยนต
บรรทุกขนาด 2  ตัน มากที่สุดคือ 67% และผูผลิตที่มี
สวนแบงทางการตลาดรองลงมาคือผลิตภัณฑของ
บริษัทที่เปนกรณีศึกษามีสวนแบงการตลาด 21% ที่
เหลืออีก 12% เปนสวนแบงทางการตลาดของผูผลิต
อื่นๆ ซึ่งจากตัวเลขสวนแบงทางการตลาดขางตนจะ
พบวา มีชองวาง (Gap) ของสวนแบงทางการตลาด
ระหวางผูนําและผูตามที่เปนผลิตภัณฑของบริษัทที่
เปนกรณีศึกษาเปนระยะหางที่สูงมาก จากชองวาง 
(Gap) ของสวนแบงทางการตลาดขางตน ทําใหมองได
วา  ผลิตภัณฑของบริษัทกรณีศึกษาที่ไดผลิตและ
จําหนายในปจจุบัน “มีสิ่งใดท่ียังไมไดตอบสนองตาม

ความตองการของลูกคา (Customer need) และไม
สามารถสรางความพึงพอใจแกลูกคาได”  
              นอกจากปญหาเรื่องสวนแบงทางการตลาดที่
เปนรองคูแขงแลว ยังพบปญหาที่ลูกคารองเรียนมาและ
ปญหาผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกําหนดที่เกิดขึ้น
ในกระบวนการผลิต สงผลถึงภาพลักษณและความ
นาเช่ือถือในตัวผลิตภัณฑของบริษัท เชนหมอ นํ้า
สํารองเสื่อมสภาพ  รอยขีดขวน ช้ินสวนเปนสนิม เปน
ตน 

2. สํารวจและรวบรวมขอมูลความตองการ
ของลูกคา 

กลุมลูกค า เป าหมาย ท่ีจะใช ในการ เ ก็บ
รวบรวมขอมูลในการทําวิจัยในครั้งน้ีจะแบงเปนสอง
กลุมคือ กลุมลูกคาภายนอกและกลุมลูกคาภายใน  
กลุมลูกคาภายนอก (External Customer) ประกอบดวย 

1. สํานักงานฝายการตลาด  (Marketing 
Division) เปนบริษัทลูกทําหนาที่ในการจัดเก็บ การ
ขนสงและการขายใหกับตัวแทนจําหนาย 

2. กลุมของตัวแทนจําหนาย (Dealer)  
3. กลุมของผูใชผลิตภัณฑรถยนตบรรทุก 

2 ตัน (End User)  
กลุมลูกคาภายใน (Internal Customer) 

ประกอบดวย 
หนวยงานตรวจสอบและประกันคุณภาพ

ภายในกระบวนการของบริษัทซึ่งเปนหนวยงานที่ทํา
หนาที่ ในการตรวจสอบและประกันคุณภาพของ
ผลิตภัณฑที่ออกจากกระบวนการผลิตกอนที่จะสงถึง
ลูกคา  

สําหรับวิธีการในการเก็บรวบรวมขอมูล
ความตองการของลูกคาในการทําวิจัยในครั้งน้ี จะเลือก
วิธีการจากการพิจารณาถึงเหมาะสมในการท่ีจะเขาถึง
เสียงความตองการของลูกคาไดอยางครบถวน โดยไดมี
การพิจารณาเลือกใชวิธีการในการรวบรวมขอมูล
ทั้งหมดแยกตามกลุมลูกคาเปาหมายที่ไดกําหนดไวได
ดังน้ี 
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กลุมลูกคาภายใน (Internal Customer) 
คือกลุมของหนวยงานตรวจสอบและประกัน

คุณภาพวิธีการในการเก็บขอมูลไดมาจาก 
1. ข อ ร อ ง เ รี ย น ลู ก ค า  (Customer 

Complaints) ขอมูลที่ไดจะสะทอนใหเห็นถึงความ
ตองการและความพึงพอใจตอตัวผลิตภัณฑไดเปน
อยางดี เน่ืองจากเมื่อลูกคาใชงานและตรวจพบปญหา
จะทําการรองเรียนกลับมาที่บริษัททันที โดยขอมูลน้ีจะ
ทําการรวบรวมจาก Complaints card ของหนวยงาน
ประกันคุณภาพ 

2. ของเสียในกระบวนการผลิต (Defect In 
Process) จํานวนรายการปญหาดานคุณภาพที่เกิดขึ้นใน
กระบวนการผลิตในแตละวันน้ัน สามารถท่ีจะหลุด
ออกจากกระบวนการผลิตไปสูลูกคาได ทําใหเกิดเปน
ปญหาขอรองเรียนของลูกคาตอตัวผลิตภัณฑในที่สุด  
ดังน้ันสวนของขอมูลกลุมน้ีจะนํามาพิจารณาและ
รวบรวมเขาเปนรายการความตองการของลูกคา 
เพ่ือที่จะใชในการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑใน
ครั้งน้ีดวย 

กลุมลูกคาภายนอก (External Customer) 
1. สํ า นั ก ง า น ก า ร ต ล า ด  (Marketing 

Division ) ใชวิธีการสํารวจ (Survey) โดยการออกแบบ
สํารวจและทําการสํารวจขอมูลความตองการโดยการ
สัมภาษณกลุมลูกคาเปาหมายจํานวน 5 ราย จาก 7 ราย 
คิดเปน 71%  

 2. กลุมของตัวแทนจําหนาย (Dealer) ใช
วิธีการสํารวจ (Survey) โดยการออกแบบสํารวจและ
ทําการสํารวจขอมูลความตองการโดยการสัมภาษณ
ทางโทรศัพท 

3. กลุมของผูใชผลิตภัณฑรถยนตบรรทุก 
2 ตัน (End User) ใชวิธีการสํารวจ (Survey) โดยการ
ออกแบบสํารวจและทําการสํารวจขอมูลความตองการ
ของลูกคาเปาหมายจากการสัมภาษณจํานวน 30 ราย  

เหตุที่เลือกใชวิธีการสํารวจ เน่ืองจากจะทํา
ใหไดรับขอมูลที่ตอบกลับอยางครบถวนและสามารถ
อธิบายในหัวขอตางๆ ที่ผูกรอกแบบสํารวจไมเขาใจได 

รวมท้ังแบบสํารวจยังทําไดงายและเสียเวลาในการเก็บ
ขอมูลนอย 

3. การประยุกตใชเทคนิค QFD กับ
กรณีศึกษา 

หลังจากเก็บขอมูลความตองการของลูกคา
เปาหมายไดครบถวนแลว  ขั้นตอนตอไปคือการ
ประยุกตใชเทคนิคการกระจายการทํางานเชิงคุณภาพ 
(QFD) มาวิเคราะหและดําเนินการจัดทําขอเสนอแนะ 
เพ่ือเปนแผนการปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑรถยนต
บรรทุกขนาด 2 ตัน โดยมีขั้นตอนดังน้ี 

Phase 1 การวางแผนผลิตภัณฑหรือบานแหง
คุณภาพ (Product Planning or House of Quality) เปน
ขั้นตอนในการเก็บขอมูลความตองการของลูกคาที่เปน
คําพูด แปรออกมาเปนขอกําหนดทางเทคนิคที่ใชกัน
ในบริษัท ซึ่งความตองการของลูกคาที่ไดจากการ
รวบรวมขอมูลความตองการมีหลักๆ  เชน  ความ
ตองการดานการประหยัดพลังงาน ความตองการดาน
รูปลักษณที่สวยงาม ความตองการดานความปลอดภัย 
และความตองการใหผลิตภัณฑมีคุณภาพที่สูงขึ้น จาก
ขอมูลความตองการของลูกคาที่ได นํามาหาขอกําหนด
ทางเทคนิคที่บริษัทสามารถตอบสนองได โดยใชบาน
แหงคุณภาพ (House of Quality) มาวิเคราะหหา
ความสัมพันธ โดยตัวอยางของขอกําหนดทางเทคนิค
เชน การเติม CNG การตรวจรับช้ินสวน ทักษะในการ
ทํางานของพนักงาน เปนตน 

Phase 2 การออกแบบผลิตภัณฑ (Product 
Design) เปนขั้นตอนที่แปรจากขอกําหนดทางเทคนิค 
ออกมาใหเปนคุณสมบัติตางๆ ที่ตองการ ในสวนน้ี
ขอกําหนดทางเทคนิคที่นํามาวิเคราะหจะเลือกจาก
ขอกําหนดทางเทคนิคที่มีคาคะแนนระดับความสําคัญ
ที่มากสุดครอบคลุม 80%  มาเปนขอมูลต้ังตนในการ
พิจารณาหาคุณสมบัติทางดานสวนประกอบที่จะใชใน
การ ดํ า เ นินการปรับปรุ งคุณภาพ  โดยพิจารณา
ความสัมพันธของทั้งสองสวนในบานคุณภาพหลังที่
สอง ตัวอยางของคุณสมบัติดานสวนประกอบท่ีได เชน 
การปรับปรุงและพัฒนาทักษะในการทํางานของ
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พนักงาน การปรับปรุงและพัฒนาการใชพลังงาน
เช้ือเพลิง เปนตน 

Phase 3 การวางแผนกระบวนการ (Process 
Planning) เปนการวิเคราะหและวางแผนเลือก
กระบวนการที่จะใชปรับปรุง โดยพิจารณาวา
กระบวนการดังกลาวตองสามารถตอบสนองคุณสมบัติ
ได ซึ่งในกระบวนการวิเคราะหหากระบวนการท่ีจะทํา
การปรับปรุงน้ัน จะใชบานแหงคุณภาพหลังที่สาม 
โดยจะใชขอมูลคุณสมบัติทางดานสวนประกอบที่ได
จากเฟสที่สอง มาพิจารณาหากระบวนการที่จะทําการ
ปรับปรุง โดยตัวอยางของกระบวนการที่จะทําการ
ปรับปรุงจากการพิจาณาในขั้นตอนน้ีเชน การสราง
หลักสูตรสําหรับฝกอบรมพนักงานใหม การออกแบบ
รถใหใชพลังงาน CNG เปนตน บานแหงคุณภาพที่ได
พัฒนาขึ้นเพ่ือการปรับปรุงครั้งน้ีแสดงในภาพที่ 1 
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  Importance

C1).หลักสตูรการฝ กอบรมสาํหรับพนกังานใหม

C2).คู มอืสาํหรับการฝ กอบรมพนกังานใหม

C3).การประเมินทกัษะในการทาํงาน

C4).อบรมซ้ํา ( Re-Training )

C5).ระยะเวลาการจัดเกบ็ชิ้นส วนภายใน

C6).การจัดเกบ็ต องสามารถ Visual Check ได

C7).จัดทาํระบบ FI-FO ทกุ Part No.

C8).กาํหนดให มีการสุ มตรวจเช็คคุณภาพการจัดเกบ็

C9).สามารถ Visual เช็คชิ้นส วนที ส่ งเข ากระบวนการได

C10).กาํหนดให มีการสุ มตรวจเช็คความถกูต องในการจัดส ง

C11).กาํหนดให มกีารตรวจสอบอปุกรณ จัดส ง

C12).ทบทวนความถกูต องของมาตรฐานในการทาํงาน

C13).ข อกาํหนดในการจัดการก อนหยดุพกัเบรค

C14).ข อกาํหนดในการจัดการเมื อ่พนกังานขาด ลา

C15).ข อกาํหนดในการตรวจประเมนิระบบคุณภาพภายใน

C16).เพิ ม่ขนาดความหนาหม อน้ าํสาํรอง

C17).ปรับปรุงตําแหน งติดตั้งหม อน้ าํสํารอง

C18).รูปแบบไฟฟน า

C19).ชนดิของหลอดไฟหน า

C20).ใช พลงังาน CNG

P1
).
ก
า
รป
รับ
ป
รุง
แ
ล
ะ
พ
ัฒ
น
า
ทั
ก
ษ
ะ
ใน
ก
า
รทํ
า
ง
า
น
ข
อ
ง
พ
นั
ก
ง
า
น

5
9

9
3

9

P2
).
ก
า
รป
รับ
ป
รุง
แ
ล
ะ
พ
ัฒ
น
า
ค
ูม
ือ
ป
ฏิ
บั
ต
ิง
า
น
ให
ม
ีป
ระ
ส
ิท
ธ
ิภ
า
พ

4.
5

1
3

9
3

3
3

P3
).
ก
า
รป
รับ
ป
รุง
แ
ล
ะ
พ
ัฒ
น
า
ระ
บ
บ
ก
า
รต
รว
จ
ส
อ
บ
ชิ้
น
ส
ว
น

2.
5

1
9

P4
).
ก
า
รป
รับ
ป
รุง
แ
ล
ะ
พ
ัฒ
น
า
ก
า
รใ
ช
พ
ล
ัง
ง
า
น
เชื้
อ
เพ
ล
ิง

2.
0

9

P5
).
ก
า
รป
รับ
ป
รุง
แ
ล
ะ
อ
อ
ก
แ
บ
บ
ระ
บ
บ
ไฟ
ห
น
า
รถ
บ
รร
ทุ
ก

2.
0

9
9

P6
).
ก
า
รป
รับ
ป
รุง
แ
ล
ะ
พ
ัฒ
น
า
ห
ม
อ
น้ํ
า
สาํ
ร
อง

1.
5

9
9

P7
).
ก
า
รป
รับ
ป
รุง
แ
ล
ะ
พ
ัฒ
น
า
ระ
บ
บ
ก
า
รจั
ด
ส
ง
ช
ิ้น
ส
ว
น
เข
า
ก
ระ
บ
ว
น
ก
า
รผ
ล
ิต

1.
5

9
3

3

P8
).
ก
า
รป
รับ
ป
รุง
แ
ล
ะ
พ
ัฒ
น
า
ระ
บ
บ
ก
า
รจั
ด
เก็
บ
ชิ้
น
ส
ว
น

1.
0

9
3

9
3

จัดทาํหลักสูตรการฝ กอบรมสําหรับพนกังานใหม

ทาํคู มอืการอบรมให ครบถ วนตามหลักสตูร

ทาํแบบทดสอบและประเมินผลตามหลกัสูตรที ต่ องเรียนรู

มกีารอบรมซ้ําทกุ 4 เดือน

จัดเกบ็ 2 วัน

ตรวจสอบได ด วยสายตาทกุชิ้น

ทกุชิ้น

วันละ 1 ครั้ง

ทกุชิ้น

วันละ 1 ครั้ง

ทกุครั ง้ก อนเริ ม่งาน

ป ละ 1 ครั้ง

มี

มี

มี

2.5 mm.

ไม โดน แดด ฝน

สวยงาม ดูนาํสมัยขึ้น

ชนดิ Halogen

ใช  CNG

C
ol

um
n 

W
ei

gh
t

4
9
.5

5
8
.5

1
5

4
5

9
5
.5

9
2
6

1
4

4
.5

4
.5

4
0
.5

1
3
.5

1
3
.5

1
3
.5

1
3
.5

1
3
.5

1
8

1
8

1
8

%
 R

el
at

iv
e

1
2
.3

3
1
4
.5

7
3
.7

4
1
1
.2

1
2
.2

4
1
.3

7
2
.2

4
6
.3

5
3
.3

6
1
.1

2
1
.1

2
1
0
.0

9
3
.3

6
3
.3

6
3
.3

6
3
.3

6
3
.3

6
4
.4

8
4
.4

8
4
.4

8

Ta
rg

et

D
ire

ct
io

n

ก
า
ร
ว
ิจั
ย
แ
ล
ะ
พ
ัฒ
น
า

ก
า
ร
ฝ
ก
อ
บ
ร
ม

ก
า
ร
ต
ร
ว
จ
ร
ับ
แ
ล
ะ
จั
ด
เก
็บ
ชิ้
น
ส
ว
น

ก
า
ร
จั
ด
ส
ง
ชิ
น
ส
ว
น
เข
า

ก
ร
ะ
บ
ว
น
ก
า
ร
ผ
ล
ิต

ก
า
ร
ค
ว
บ
ค
ุม
ค
ุณ
ภ
า
พ
ภ
า
ย
ใน

P
ro

c
e
s
s
 C

h
a
ra

c
te

ri
s
ti
c

ภา
พที่

 1 
แส

ดง
บา
นแ

หง
คุณ

ภา
พท

ี่ได
พัฒ

นา
ขึ้น

จา
กก

าร
วิจ
ัยใ
นค

รั้ง
นี้ 

 

531



 
PMP12- 7 

ผลการวิจัยและอภิปรายผล 
 การปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑหลังจาก
การประยุกตใชเทคนิค QFD ที่ไดจากการวิจัยในครั้งน้ี
น้ันมาจากการวิเคราะหหากระบวนการท่ีจะปรับปรุง
ในบานแหงคุณภาพหลังที่สาม ดังแสดงในรูปภาพที่ 2  
ซึ่งทางทีมงานวิจัยแบงออกเปนสองสวนคือ  การ
ปรับปรุงดานคุณภาพเชน  การปรับปรุงระบบการ
ฝกอบรม การปรับปรุงเรื่องการตรวจสอบและจัดเก็บ
ช้ินสวน  การปรับปรุงเรื่องการจัดสง ช้ินสวนเขา
กระบวนการผลิต  การปรับปรุ งคุณภาพภายใน
กระบวนการ  และสวนที่สองการปรับปรุงด าน
ผลิตภัณฑ เชน การออกแบบรถใหสามารถใชพลังงาน 
CNG ได ดังมีรายละเอียดดังตอไปน้ี  

หัวขอการปรับปรุงดานคุณภาพ 
 หัวขอในการปรับปรุงคุณภาพที่ไดรับจาก
การวิจัยดวยเทคนิค QFD น้ัน ไดมาจากคุณลักษณะ
ทางกระบวนการที่ตองปรับปรุงในเฟสที่ 3 ซึ่งไดจัด
กลุมกระบวนการที่จะปรับปรุงรวมกันเปน 4 หัวขอ
หลัก  ไดแก  การปรับปรุงเรื่องการฝกอบรม  การ
ปรับปรุงเรื่องการตรวจสอบและจัดเก็บช้ินสวน การ
ปรับปรุงเรื่องการจัดสงช้ินสวนเขากระบวนการผลิต 
และการควบคุมคุณภาพภายใน โดยมีรายละเอียดของ
ขอเสนอแนะการปรับปรุงดังตอไปน้ี 

1. การปรับปรุงเรื่องการฝกอบรม  เสนอ
ใหมีการจัดหลักสูตรการฝกอบรมใหมเน่ืองจากระบบ
ในการฝกอบรมในปจจุบันยังไมสมบูรณพอ เน่ืองจาก
มีการอบรมเพียงแคความปลอดภัยในการทํางาน
เบื้องตนและสงเขาไปฝกการทํางานในไลนผลิตจริง
เลย (On the Job Training) ซึ่งทําใหพนักงานไมไดรับ
การพัฒนาทักษะในการทํางานที่เพียงพอ ทําใหเกิด
ปญหาคุณภาพในการผลิตในกระบวนการผลิตตามมา  
โดยแบงเน้ือหาหลักสูตรที่ไดเสนอไปประกอบดวย 3 
กลุมคือ 

กลุมที่ 1 Mind and Management เปนการให
ความรูในดานการบริหารจัดการ และพัฒนาจิตสํานึก

ตอหนาที่การทํางานของพนักงาน อันประกอบไปดวย
เน้ือหาที่ตองฝกอบรมไดแก การสรางจิตสํานึกตอ
ลูกคา, สิ่งแวดลอม, คุณธรรมกับการทํางาน  กิจกรรม 
Suggestion,  กิจกรรม QCC ,จิตสํานึกดานตนทุน และ 
5ส 

กลุมที่ 2 Technical Knowledge and 
Operation Skill เปนการพัฒนาความรูและทักษะการ
ทํ างานใหมี ความชํานาญและเชี่ ยวชาญในการ
ปฏิบัติงาน อันประกอบไปดวยเน้ือหาที่ตองฝกอบรม
ไดแก ความสามารถในการปฏิบัติงานในสายการผลิต 
ความรูในการทํางานตามบทบาทหนาที่ ความรูเฉพาะ
ตามสายงาน 

กลุมที่ 3 Safety and Health เปนการพัฒนา
รางกายและจิตใจตลอดจนสภาพแวดลอมในการ
ทํางานเพ่ือใหปฏิบั ติงานไดอยางมีความสุขและ
ปลอดภัย อันประกอบไปดวยเน้ือหาที่ตองฝกอบรม
ไดแก การสวมใสอุปกรณความปลอดภัย, การหยั่งรู
อันตรายในการทํางาน, สุขภาพกาย และสุขภาพใจ 
 นอกจากน้ันยังเสนอใหมีการปรับปรุงระบบ
การประเมินทักษะพนักงาน และสรางระบบใหมีการ
เรียกพนักงานมาฝกอบรมซ้ําทุกป 

2. การปรับปรุงเรื่องการตรวจสอบและ
จัดเก็บช้ินสวน เสนอใหระบบการจัดเก็บช้ินสวนใน
ปจจุบันสามารถตรวจสอบไดงายโดยการทํา Visualize 
Control การจัดเก็บช้ินสวนทั้งหมดเพ่ือใหงายตอการ
ตรวจเช็คคุณภาพช้ินสวนที่จัดเก็บและการจัดสง
ช้ินสวนไปหนวยงานลอจิสติคตอไป โดยในปจจุบัน
พบปญหาเรื่องการหาตําแหนงจุดวางช้ินสวนที่จะ
จัดสงยุงยากเน่ืองจากบางช้ินสวนไมไดทําปายช่ือและ
หม า ย เ ล ข ช้ิ นส วนบ ง บอก ให พ นั ก ง านทร าบ 
นอกจากนั้นช้ินสวนที่จัดเก็บตองมีการ First In First 
Out ทุกตัวเพ่ือปองกันช้ินสวนที่คางสตอกนานและเกิด
สนิมหลุดเข าไปในกระบวนการผลิต  พรอมทั้ ง
กําหนดใหมีการสุมตรวจเช็คโดยหัวหนางานทุกครั้ง
กอนเริ่มงาน 
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3. การปรับปรุงเรื่องการจัดสงช้ินสวนเขา
กระบวนการผลิต เสนอใหมีการตรวจสอบดวยสายตา
โดยงาย (Visual Check ) ของช้ินสวนที่จัดสงเขาไลน 
อั น เ น่ื อ งม า จ า กปญห าก า ร จั ด ส ง ช้ิ นส ว น เ ข า
กระบวนการผลิตผิดรุน ซึ่งมีสาเหตุมาจากช้ินสวนที่
ประกอบรถเปนคันน้ันมีจํานวนมากทําใหพนักงานเกิด
ความสับสน ซึ่งทําการปรับปรุงโดยการทําปายช่ือและ
รูปภาพประกอบใหพนักงานดู และมีการสุมตรวจเช็ค
โดยหัวหนางานทุกครั้งกอนเริ่มงาน 

4. ก า ร ป รั บ ป รุ ง คุ ณ ภ า พ ภ า ย ใ น
กระบวนการ เสนอใหมีการทบทวนมาตรฐานการ
ทํางานอยางนอยปละ 2 ครั้ง อันเน่ืองมาจากมาตรฐาน
ในการทํางานน้ันมีการแกไขตามความตองการของ
ลูกคา ดังน้ันเอกสารมาตรฐานท่ีใชควบคุมในการ
ทํ างานตองมีการแก ไขให เปนปจจุบันอยู เสมอ 
นอกจากนี้ยังไดจัดทําขอกําหนดในการจัดการเมื่อเกิด
สิ่งผิดปกติตาง เชน การจัดการกรณีพนักงานขาด ลา 
เปนตน 

หัวขอการปรับปรุงดานผลิตภัณฑ 
จากการวิจัยในครั้งน้ีพบวาสวนที่จะตองทํา

การปรับปรุงดานผลิตภัณฑเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจ
ตามที่ลูกคาตองการน้ัน ประกอบดวย การออกแบบรถ
พลังงาน CNG เน่ืองจากลูกคาตองการใหตอบสนอง
เรื่องการประหยัดพลังงาน การออกแบบระบบไฟหนา 
และการปรับปรุงหมอนํ้าสํารอง โดยมีตัวอยางรถที่
นําเสนอแบบในการใชพลังงาน CNG ดังภาพที่ 2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2 ตัวอยางรูปแบบของรถ CNG ที่นําเสนอ 
 

นอกจากนี้ไดมีการเสนอใหมีการปรับปรุง
รูปแบบของไฟหนาใหมีความโฉบเฉี่ยวมากขึ้น และ
ปรับปรุงหมอน าสํ ารองใหมีความหนาและย าย
ตําแหนงการติดต้ังไมใหโดนแดด  ฝน  เ พ่ือความ
ทนทานมากขึ้น 
 

สรุปผลการวิจัย 
การประเมินผลการวิจัยครั้งน้ีทําโดยการ

ออกแบบสํารวจประเมินความพึงพอใจของลูกคาทั้ง
สองสวนที่ปรับปรุง โดยการปรับปรุงดานคุณภาพจะ
ทําการประเมินโดยลูกคาภายในคือหนวยงานประกัน
คุณภาพ สวนการประเมินดานผลิตภัณฑจะใหลูกคา
ภายนอกท่ีเปนผูใชงานเปนผูประเมิน ซึ่งผลจากการ
ปรับปรุงครั้ ง น้ี  ทําใหลูกคามีความพึงพอใจดาน
คุณภาพเพิ่มขึ้น 9.26% และดานผลิตภัณฑเพ่ิมขึ้น 
11.21% เมื่อเทียบกับผลิตภัณฑเดิม 
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ขอเสนอแนะ 
1. ขอ เสนอแนะเ ก่ียวกับเทคนิค  QFD 

สําหรับงานวิจัย 
 เทคนิค QFD น้ันไมมีรูปแบบที่ เปน
มาตรฐานแนนอน ดังน้ันในการใชในงานวิจัยอาจไม
จําเปนที่จะตองทํา QFD ครบทั้ง 4 เฟส ก็ได ขอเพียง
ใหไดกระบวนการในการปรับปรุงหรือกระบวนการ
ในการพัฒนาก็นาจะเพียงพอแลว นอกจากน้ีในการ
คนควาเพ่ิมเติมสําหรับงานวิจัยครั้งน้ีพบวา เอกสาร
ประกอบทางวิชาการและกรณีศึกษาที่เก่ียวของกับการ
ทํา QFD มีรายละเอียดและรูปแบบที่แสดงเพ่ือ
ประกอบความเขาใจนอยมาก โดยสวนมากจะอธิบาย
ใหทราบเพียงแคหลักการและองคประกอบพื้นฐาน
เพียงเทาน้ัน ไมไดอธิบายขั้นตอนหรือวิธีการในเชิงลึก 
ทําให เทคนิคน้ีมีการนํามาใชในการวิจัยไมมาก
เทาที่ควร 

เทคนิค QFD เปนเครื่องมือที่ใชขอรองเรียก
ของลูกคาที่แสดงถึงความตองการของลูกคา อันมีตอ
คุณสมบัติของคุณภาพของผลิตภัณฑ ทําการแปลง
ความตองการของลูกคาเปนขอกําหนดทางเทคนิค 
กระบวนการ และวิธีการควบคุม ซึ่งนับวาเปนการ
แปลงความตองการของลูกคาที่เปนคําพูดใหอยูในรูป
ของลักษณะจําเพาะทางคุณภาพและสามารถควบคุม
เชิงปริมาณได ดังน้ันจึงกลาวไดวาเทคนิค QFD เปน
เครื่องมือที่ใชเช่ือมโยงระหวางคุณภาพที่ลูกคากําหนด
กับคุณลักษณะทางคุณภาพในทุกระดับของการ
ออกแบบผลิตภัณฑและการปรับปรุงคุณภาพของ
กระบวนการ  

ซึ่งในการทําวิจัยครั้งน้ีทางผูวิจัยพบวาสวนที่
ยากที่สุดในการทํา QFD เมตริกคือการวิเคราะหเพ่ือ
ประเมินระดับคะแนนที่ใหในแตละหัวขอคุณลักษณะ
ทางคุณภาพอันเน่ืองมาจากการขาดความรูความเขาใจ
ในแตละหัวขออยางถองแท ดังน้ันจึงเสนอใหมีการจัด
ประชุมเพ่ือประเมินการใหคะแนนความสําคัญในแต
ละเมตริกทุกครั้ง โดยในที่ประชุมน้ันตองประกอบดวย

ผูที่มีความรู  ประสบการณ  ในแตละดานในหัวที่
เก่ียวของเขารวมประชุมดวยทุกครั้ง 

2. ขอเสนอแนะเก่ียวกับการรวบรวมขอมูล
ความตองการของลูกคา 

การเก็บขอมูลรองเรียกของลูกคาถือเปน
ขั้นตอนเริ่มตนของการทําการวิจัยโดยใชเทคนิค QFD 
ซึ่งนับไดวาเปนขั้นตอนที่มีความสําคัญมาก เน่ืองจาก
ถาการเก็บขอมูลของลูกคาเริ่มตนมีคลาดเคล่ือนไมตรง
ตามเปาหมายท่ีตองการ ก็จะทําใหการวิเคราะหหา
ขอกําหนดหรือคุณลักษณะทางคุณภาพของเมตริกใน
ขั้นตอนถัดไปก็จะมีความคลาดเคลื่อนตามไปดวย 
สุดทายคือทําใหเกิดการปรับปรุงหรือพัฒนาไมตรง
ตามเปาประสงคที่กําหนดไว ซึ่งในการเก็บขอมูลรอง
เรียกของลูกคาโดยใชแบบสํารวจน้ันควรที่จะเขาไปถึง
ตัวของลูกคาโดยตรง เพ่ือที่จะสามารถอธิบายหรือให
คําช้ีแนะแกลูกคาที่ตอบแบบสํารวจในกรณีที่ไมเขาใจ
ในเน้ือหาของแบบสํารวจได เพ่ือใหขอมูลที่ไดมีความ
ชัดเจนและตรงตามเปาหมายมากที่สุด 

3. ขอเสนอแนะเ ก่ียวกับการฝกอบรม
พนักงาน 

การฝกอบรมตามหลักสูตรที่ไดกําหนดขึ้น
น้ัน เพ่ือใหมีประสิทธิภาพในการใหความรูและพัฒนา
ทักษะในการทํางานของพนักงาน ควรจะมีการเรียก
พนักงานใหมที่ผานการฝกอบรมเขามาอบรมและ
ประเมินซ้ําอยางนอยปละ 2 ครั้ง พรอมทั้งมีการ
ทบทวนเน้ือหาและหลักสูตรในการฝกอบรมใหมีความ
สอดคลองและเปนปจจุบันอยูเสมอ 

4. ขอเสนอแนะหลักจากการปรับปรุง
คุณภาพในกระบวนการ 

การปรับปรุ งคุณภาพของการผลิตของ
ผลิตภัณฑจากการใชเทคนิค QFD น้ัน เพ่ือใหเกิด
ประสิทธิภาพและใหเห็นผลลัพธที่ชัดเจน ทางผูวิจัย
น้ันไดใหขอ เสนอแนะแกบริษัทใหมีการเนนย้ํ า
หัวหนาผูควบคุมงาน ใหมีการสํารวจและตรวจสอบ
เปนประจําวันอยางสม่ําเสมอวาขอกําหนดหรือจุดที่มี
กา รปรับปรุงน้ันพนักงานยังสามารถปฏิบัติตามแบบ
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แผนการปรับปรุงที่ไดวางไว เพ่ือใหเกิดความตอเน่ือง
ในการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ ไมใชเปนแค
เพียงการทํางานเฉพาะเริ่มแรกเทาน้ัน 

5. ขอเสนอแนะเ ก่ียวกับการปรับปรุง
รูปแบบของผลิตภัณฑใหม 

แบบของผ ลิต ภัณฑ รถบรร ทุกที่ มี ก า ร
นําเสนอการปรับปรุงหลังจากการใชเทคนิค QFD น้ัน 
ทั้งในสวนของแบบรถบรรทุกที่สามารถใช CNG แบบ
ของไฟหนา และแบบของหมอนํ้าสํารองน้ัน เปนเพียง
แคแบบเคาโครงรางที่ทางผู วิจัยไดจัดทําขึ้นเ พ่ือ
นําเสนอแกผูบริหารถึงจุดที่ปรับปรุงหลังจากการใช
เทคนิค QFD ซึ่งการที่จะทําการปรับปรุงตามแบบน้ี
จริงๆ น้ันทางผูวิจัยเสนอใหมีการศึกษาขอมูลเพิ่มเติม
ใหครบทุกดานกอนทําการตัดสินใจปรับปรุง เชน 
การศึกษาเรื่องของตนทุน การศึกษากระบวนการผลิต 
เปนตน เน่ืองจากขอบเขตของการทําวิจัยในครั้งน้ีดังที่
ไดกลาวไวในบทท่ี 1 น้ันเปนเพียงแคการนําเสนอ
รูปแบบของการปรับปรุง ไมไดเจาะลึกถึงรายละเอียด
ของตนทุนหรือคาใชจาย ดังน้ันทางผู วิจัยจึงไมได
นําเสนอขอมูลในสวนน้ันในการทําวิจัยครั้งน้ีดวย 

6. ขอเสนอแนะเก่ียวกับปรับปรุงมาตรฐาน
ในการทํางาน (Work Instruction) 

เอกสารมาตรฐานในการทํางานถือเปนสิ่ง
สําคัญอยางหน่ึงในการผลิตสินคาใหไดคุณภาพ 
เน่ืองจากตองใชอางอิงขั้นตอนการทํางานและใชอบรม
แกพนักงานเขาใหมใหปฏิบัติงานไดอยางถูกตอง 
ดังน้ันควรที่จะมีการปรับปรุงมาตรฐานการทํางานให
เปนปจจุบันอยูเสมอ โดยการกําหนดใหมีการทบทวน
มาตรฐานการทํางานเปนประจําอยางนอยปละ 2 ครั้ง 
เน่ืองมาจากขอกําหนดดานคุณภาพและหัวขอควบคุม
คุณภาพน้ันมีการเปล่ียนแปลงอยู เสมอ นอกจากน้ี
หัวหนาผูควบคุมงานควรมีการสอบถามและพูดคุยกับ
พนักงานที่ปฏิบัติหนางาน ถึงความเหมาะสมหรือ
ความยากลําบากในการทํางานที่ตองปฏิบั ติตาม
ขั้นตอนการทํางานที่ ได กําหนดไว  เ พ่ือ เปนการ
แกปญหาพนักงานไมทํางานตามขั้นตอนการทํางาน 

อันเปนสาเหตุหน่ึงที่ทําใหผลิตช้ินงานไมไดคุณภาพ
สงออกไปถึงลูกคา 
 

กิตติกรรมประกาศ  
ขอขอบพระคุณทางผูบริหาร ตลอดจน

พนักงานทุกทานของโรงงานกรณีศึกษา ที่ไดสละเวลา
ชวยเหลือใหขอมูลตลอดจนใหความรวมมือในการ
ประเมิน และใหคําแนะนําการปรับปรุง ใหการทํางาน
วิจัยในครั้งน้ี สําเร็จลุลวงไปดวยดี ทายน้ีขอกราบ
ขอบพระคุณ บิดา มารดา ญาติพ่ีนอง และเพ่ือนทุกคน
ที่คอยสนับสนุน ชวยเหลือและใหกําลังใจ ตลอดจน
ขอขอบพระคุณคณาจารยทุกทานที่ ไดประสิทธิ์
ประสาทวิชาแกผูวิจัย จนสามารถทํางานวิจัยน้ีสําเร็จ
ลุลวงไปไดดวยดี 
 

เอกสารอางอิง 
ดํารงค ทวีแสงสกุลไทย. 2540. การควบคุมคุณภาพ 

สําหรับนักบริหาร และกรณีศึกษา.  
กรุงเทพฯ : บริษัท เอ็มแอนดอี จํากัด. 

นิรัช สุดสังข.  2548. การออกแบบ
ผลิตภัณฑอุตสาหกรรม.  กรุงเทพฯ : 
สํานักพิมพโอเดียนสโตร. 

Lou Cohen. 1995. Quality Function Deployment  
How to make QFD for you. Massachusetts : 
Addison Wesley Publishing. 

เดย ยิ่งชล. 2543. การประยุกตเทคนิคคิวเอฟดีเพ่ือ
ปรับปรุงคุณภาพของงานบริการ ในฝายขาย 
ของบริษัทจัดจําหนายรถบรรทุก.  
วิทยานิพนธปริญญาวิศวกรรมศาตรมหา
บัณฑิต จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

 
 
 
 

535



 
PMP12- 11 

วรรณวรางค กลิ่นสุวรรณ. 2545. การประยุกตใช
เทคนิคควอลิตีฟงกชันดีพลอยเมนตเพ่ือการ
ปรับปรุงระบบประกันคุณภาพ กรณีศึกษา
โรงงานผลิตพลาสเตอรเทปปดบาดแผล. 
วิทยานิพนธปริญาวิศวกรรมศาตรมหา
บัณฑิต จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

สุกัญญา ประคองวิทยา. 2544. การประยุกตใชเทคนิค
การกระจายการทํางานเชิงคุณภาพสําหรับ
การออกแบบผลิตภัณฑผาอนามัย.  
วิทยานิพนธปริญาวิศวกรรมศาตรมหา
บัณฑิต จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วันชัย ลีลากวีวงศ. 2550. การพัฒนาผลิตภัณฑโดยใช
เทคนิคการแปลงหนาที่ทางคุณภาพ (QFD) 
กรณีศึกษาโรงงานผลิตยางปูพ้ืนปลอดภัย.
วิทยานิพนธปรญิญามหาบัณฑิต ภาควิชา
วิศวกรรมอุตสาหการ มหาวิทยาลัยศิลปากร. 

อมรรัตน ปนตา. 2546. การปรับปรุงสินคาโดยการ
ประยุกตใชเทคนิคการแปลงหนาที่ทาง
คุณภาพ (QFD) กรณีศึกษาโรงงานผลิตของ
เลนไมเพ่ือการศกึษา. วิทยานิพนธปริญญา
มหาบัณฑิต ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ 
สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนคร
เหนือ. 

 
 
 

536




