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บทที ่2 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เกีย่วของ 

 

 ในยุคกระแสโลกาภิวัตนในปจจุบัน มกีารแขงขันทางการคาคอนขางสงู ดงันัน้

ผูประกอบการควรทราบถงึความตองการของลูกคาที่แทจริงใหมากที่สุด เพื่อใชในการปรับปรุง

คุณภาพสินคาและบริการใหไดคุณภาพ มีประสิทธิภาพและมาตรฐานเปนที่ยอมรับแกลูกคา ซึง่จะ

ทําใหลูกคาเกดิความพงึพอใจและกลับมาใชบริการใหมซ้ําอีก ความพงึพอใจดังกลาวก็จะสงผลตอ

รายไดในทางบวกในการดําเนินธุรกิจ และประสบความสําเร็จขององคกร หรือทาํใหองคกรสามารถ

อยูรอด สามารถดําเนนิธุรกจิตอไปไดในกรณีที่คูแขงในตลาดก็มีความสามารถใกลเคียงกนั ผูวิจยั

ไดทําการศึกษารวบรวมแนวคิด ทฤษฎีและงานวจิัยทีเ่กีย่วของ เพื่อใชในการศึกษา “การกําหนด

แผนการตอบสนองงานบริการสําหรับโรงงานในนิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด กรณีศึกษา: บริษัท

แพน เมคแคนิค เอน็จิเนียร่ิงจํากัด” เพือ่ใชเปนแนวทางในการกาํหนดกรอบแนวความคิดในการ

วิจัย ในสวนตาง ๆ ดังนี ้

2.1 แนวคิดทางทฤษฎี 
2.1.1 ความเปนมาของการเคลือบผิวเครื่องจักรและอุปกรณ 
2.1.2 แนวคิดการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาและความคุมคาในการลงทนุ 

2.1.3 วิธกีารวิเคราะหความตองการของลูกคา(Quality Function Deployment) 

2.2 ผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ 
  

2.1 แนวคิดทางทฤษฎี 

2.1.1 ความเปนมาของการเคลือบผิวเครื่องจักรและอุปกรณ 
 การเคลือบผิวเครื่องจักรและอุปกรณเปนวิธีการหนึ่งที่เปนทีม่ักถกูเลอืกใหเปนวิธกีาร

ที่จะชวยปองกันความเสียหาย และยืดอายุการใชงานของเครื่องจกัรและอุปกรณได โดยวิธกีาร

ติดตั้งและวัสดุเคลือบผิวนีจ้ะชวยปองกนั และยับยัง้การถูกกัดกรอน ซึง่การกัดกรอนเปนกระบวน 

การเสื่อมสภาพของโลหะหรอือโลหะเนื่องมาจากการทําปฏิกิริยากับส่ิงแวดลอม 

 การกัดกรอน (corrosion) คือ การเสื่อมสภาพของโลหะ ทีท่าํใหสมบัติของโลหะ

เปลี่ยนไปในทางเลวลง โดยโลหะเปลี่ยนไปเปนสารประกอบของโลหะหรือที่เรียกวาสนิม ซึ่งเปน

ผลิตภัณฑของการกัดกรอนเปนเหตุใหโลหะเกิดความเสียหาย ในแตละปทั่วโลกมีคาใชจาย จาก
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ปญหาที่เกิดจากการกัดกรอนมากมาย ทัง้ที่เปนการซอมแซม บํารุงรักษา หรือการรื้อสรางใหมเพือ่

ทดแทน สวนที่ชํารุดเสียหายจนไมอาจใชการไดอีกตอไป บางครั้งการแกไขและปองกันที่ปฏิบัติกนั

ก็เปนคาใชจายที่มากเกินจาํเปน เชน การออกแบบเผื่อขนาดชิ้นงานโดยใชโลหะที่มคีวามหนาเกนิ

ความจาํเปน นอกจากนัน้ยงัมีคาใชจายของการคนควาวิจัย เพื่อพัฒนาผลิตภัณฑที่ไดพัฒนาใหมี

ความตานทานการกัดกรอนสูงสามารถใชไดแมในสิ่งแวดลอมที่มีฤทธิก์ัดกรอน 

 การกัดกรอน คือ ปฎิกิริยาออกซิเดชั่น (oxidation reaction) ของโลหะซึ่งเปนปฎิกิริยา

ใหอิเลคตรอน โดยที่โลหะประกอบดวยอะตอมโลหะเกาะเกี่ยวกันตลอดเนื้อโลหะดวยพนัธะโลหะ

ซึ่งเปนพนัธะโควาเลนท ที่มีคูอิเลคตรอนที่พนัธะเปนชนิดไมประจํา โลหะจึงมีอิเลคตรอนที่

เคลื่อนยายได ที่ยึดเหนี่ยวทั้งหมดเขา ดวยกนั โลหะจงึมีสภาพเปนกลางทางไฟฟา เมื่อโลหะเกดิ

การกัดกรอน อิเลคตรอนทีพ่ันธะจะหลุดออก ทาํใหอะตอมโลหะเปลีย่นเปน อิออนโลหะประจุบวก 

(http://www2.mtec.or.th/th/research/famd/lcenter/gencorro.html : ศูนยเทคโนโลยีโลหะและ

วัสดุแหงชาติ สํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงชาติ กระทรวงวิทยาศาสตร) 

 เมื่อมีการใหและรับอิเลคตรอนครบเซลไฟฟาเคมทีี่เรียกวา เซลการกัดกรอน โลหะทีใ่ห

อิเลคตรอนเปนขั้วแอโนด (anode) อิเลคตรอนเดินทางไปตามเนื้อโลหะ ส่ิงแวดลอมที่

รับอิเลคตรอนเปนขั้วคาโธด (cathode) และความ ชื้นหรือสารละลายที่ผิวโลหะเปนอิเลคโตรไลท

(electrolyte) ใหอิเลคตรอนเดินทางใหครบเซล ดังนัน้ การกัดกรอนจงึสามารถเกิดขึ้นไดทั่วไป อาจ

กลาวไดวา โลหะเกือบทุกชนิดเกิดการกัดกรอนไดเสมอ ตางกนัที่ความยากงายของการเกิดการกดั

กรอน และอัตราการกัดกรอนเร็ว-ชา สาเหตุของการเกิดการกัดกรอนจึง มาจากทัง้โลหะและ

ส่ิงแวดลอม ไดแก 

1. การกัดกรอนทัว่ผิวหนา 

2. การกัดกรอนแบบกัลปวานิค 

3. การกัดกรอนในที่อับ 

4. การกัดกรอนแบบรูเข็ม 

5. การสูญเสียสวนผสมบางตัว 

6. การกัดกรอนตามขอบเกรน 

7. การกัดกรอน-สึกกรอน 

8. การกัดกรอน-ความลา 

9. การกัดกรอนแบบถูครูด 

10. การกัดกรอนแบบรูพรุน 

 

http://www2.mtec.or.th/th/research/famd/lcenter/gencorro.html
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11. การกัดกรอน-ความเคน 

12. การกัดกรอนแบบใตชั้นเคลือบ 

13. graphitic corrosion 

2.1.2 การกัดกรอนของโลหะ 

 ปจจุบันผลิตภัณฑสวนใหญจะใชเหลก็เปนวัสดุพืน้ฐานสําหรับงานตางๆ มากมาย ซึ่ง

ขอพิจารณาในการเลือก ใชผลิตภัณฑเหลก็ นอกจากจะดทูี่ความแข็งแรง ความเหนียว 

(Toughness) ความสามารถใน การขึ้นรูปและความสามารถในการเชื่อมประกอบแลว เรายงัตอง 

พิจารณาถึงความตานทาน การกัดกรอนดวย เพื่อใหใชงานเหล็กไดอยาง คุมคา ลดความจาํเปนใน

การซอมบํารุง และมั่นใจ ในความปลอดภัย เชน อุตสาหกรรม อาหาร การขนสง เชื้อเพลิงโดยทอ

เหล็ก เปนตน (http://www.rmutphysics.com/CHARUD/specialnews/6/iron1/index6.htm 

สถาบันเหลก็และเหล็กกลาแหงประเทศไทยไทย) 

 1. การกัดกรอนแบบสม่ําเสมอ (Uniform Corrosion) 

  เปนการกัดกรอนที่เกิดขึ้นเนือ่งจากโลหะสมัผัสกับส่ิงแวดลอม โดยอัตราการสูญเสีย

ของเนื้อโลหะที่บริเวณตางๆ จะใกลเคยีงกนั ทําใหสามารถวัดอัตราการกัดกรอน และออกแบบการ

บํารุง รักษาตามชวงระยะเวลาได 

  2. การกัดกรอนเนื่องจากความตางศักย (Galvanic Corrosion) 

  เมื่อโลหะสองชนิดที่ตางกนัมาเชื่อมตอกนัจะเกิดความตางศักยข้ึนทาํใหเกิดการ

ไหลของ อิเล็กตรอนระหวางโลหะทัง้สองโลหะที่ตานทานการกัดกรอนไดนอยกวาจะเปนอาโนด 

โลหะที่ตานทานการกัดกรอนไดมากกวาทาํหนาที่เปนคาโธด โดยระดับการกัดกรอนขึ้นกับสภาพ

ส่ิงแวด ลอมทีโ่ลหะทั้งสองสมัผัส ระยะหางจากรอยตอ ซึ่งการกัดกรอนแบบกัลวานคิจะรุนแรงที่สุด

บริเวณใกลรอยตอระหวางโลหะทัง้สองชนิด และอัตราการกัดกรอนจะลดลงเมื่อระยะหางจาก

รอยตอนั้นเพิม่ข้ึน สวนอัตราสวนพื้นที่ของคาโธดตอพืน้ที่ของอาโนดก็มีผลคือ ยิง่สัดสวนดังกลาว

มากความรุนแรงของ การกัดกรอนที่อาโนด ก็จะยิ่งสงูขึ้น 

  3. การกัดกรอนแบบชองแคบ (Crevice Corrosion) 

  เปนการกัดกรอนเฉพาะบริเวณ (Localized Corrosion) แบบหนึ่ง มักเกิดขึ้น

บริเวณ ชองแคบหรือรอยแยกของโลหะที่สัมผัสกับสารละลายที่สามารถแตกตัวเปนประจุไฟฟา 

(Electrolyte) ได การกัดกรอนแบบนี้สามารถเกิดขึ้นไดแมโลหะ สัมผัสกับ อโลหะ เชน ปะเกน็ยาง 

 

http://www.rmutphysics.com/CHARUD/specialnews/6/iron1/index6.htm
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อัตราการกัดกรอนในชองแคบจะสูงกวาของผิวโลหะโดยรวม นอกจากนี้การกัดกรอนแบบชองแคบ 

มักเกิดกับโลหะที่โลหะผสมที่ผิวเปนที่มีชัน้ฟลมปกปอง เชน เหล็กกลาไรสนิม 

  4. การกัดกรอนแบบเปนหลมุ (Pitting) 

  เปนการกัดกรอนเฉพาะที่ (Localized Attack) อีกแบบหนึง่ การกัดกรอนแบบนี ้ทํา

ใหเกิดความเสียหายตอเครื่องจักร อุปกรณและโครงสรางไดแมสูญเสยีน้ําหนักโลหะเพียงเล็กนอย 

แต เปนอันตรายเพราะมักเปนการเสยีหายแบบ ฉับพลัน โดยจะทะลุเปนรูและยากทีจ่ะตรวจหา 

เพราะมีขนาดเล็ก และอาจถูกปกคลุมดวยสนิมที่เกิดจากการกัดกรอน การกัดกรอนแบบเปนหลมุ

มักจะเกิดกับโลหะที่ผิวเปนชัน้ฟลมปกปอง ซึ่งจะทาํใหเกดิกระแสอิเลคตรอนแลกเปลี่ยนในหลุมสูง 

ถาผิวภายนอกเกิดการกัดกรอนก็จะขาดแรงขับเคลื่อนอเิลคตรอนตอการเกิดการกัดกรอนกัดแบบ

หลุม การกัดกรอนแบบหลุมจะพบบอยในสารละลาย ทีม่ีคลอไรดเปนองคประกอบ เชน น้ําทะเล 

  5. การกัดกรอนตามขอบเกรน (Intergranular Corrosion) 

  โดยปกติการกดักรอนบริเวณขอบเกรน (Grain Boundary) จะเกิดไดเร็วกวาการกัด

กรอนแบบสม่าํเสมอบนพืน้ผิวสวนใหญเล็กนอย แตในบางสภาวะการกัดกรอนบริเวณขอบเกรนจะ

ไวมาก เชน ปญหาที่พบบอยของการกัดกรอนแบบนี้ในเหล็กกลาไรสนมิ คือ บริเวณรอยเชื่อมของ 

เหล็กกลาไรสนิมทีเ่กิดการสูญเสีย โครเมีย่มในรูปของโครเมียมคารไบด (Cr23C6) ทําใหเกิดการกัด

กรอนลักษณะนี้ในบริเวณใกลแนวเชื่อม เนือ่งจากขาดโครเมี่ยมสําหรับการสรางฟลมโครเมี่ยมออก 

ไซดที่แนนและปองกนัการเกิดการกัดกรอน 

    6. การผุกรอนแบบเลือก (Selective Leaching or Dealloying) 

  การผุกรอนแบบเลือกจะเกิดกับโลหะผสมที่ธาตหุนึง่เสถยีรกวาอกีธาตหุนึง่เมื่อ

สัมผัสกับบรรยากาศ เชนการผุกรอนแบบ Dezincification ของทองเหลือง (ทองแดงผสมสังกะสี) 

ที่สังกะสีจะถกู ละลายออกไป เหลือไวเหลือแตทองแดงที่เปนรูพรุน ซึ่งแมวารูปทรงจะเหมือนเดิม 

แตความ แข็งแรงจะลดลง ปญหาดงักลาวสามารถลดลงไดโดยการเติมดีบุกประมาณ1%ลงใน

ทองเหลืองGraphitization ของเหล็กหลอเทา คือ การผุกรอนที่เกิดขึ้นเนื่องจากเหล็ก (อาโนด) ผุ

กรอนไป เหลอืตาขายกราไฟตลักษณะแผน (Graphite Flake) ที่เปนคาโธดไว ทําใหโครง สราง

เหล็กหลอเทาสูญเสียความแข็งแรง 

  7. การกัดเซาะ (Erosion Corrosion) 

  เปนการกัดกรอนที่เกิดจากทัง้ทางเคมีและทางกล เชน ในทอสงสารละลายทีก่ัด

กรอน ซึ่งอาจมี สารแขวนลอยของแข็งผสม การกัดกรอนแบบนี้จะถูกเรงดวยการชนของอนุภาค ซึ่ง
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อาจทาํให เนือ้โลหะหลุดออก หรือแคทําใหออกไซดแนนที่ปกปองผวิหลุดออก เปดใหเนื้อโลหะถกู

กัด กรอนงายขึ้น 

  8. Stress corrosion 

  เปนการกัดกรอนที่เกิดโดยความเคนและสภาพแวดลอมที่กัดกรอน โดยสภาพความ

เคนของ โลหะอาจเกิดจากความเคนภายในเหลือคาง (Residual internal stress) เชน จากการขึ้น

รูปเย็น (Cold forming) ซึ่งสามารถแกไขไดโดยทําการอบออน (Annealing) หลงัการขึ้นรูป, การ

เย็นตัวอยางไมสม่ําเสมอจากอุณหภูมิสูง เปนตน หรืออาจเกิดจาก ความเคนจากภายนอก เชน 

การสั่นสะเทือน, การรับการดัดโคง, ผลของความรอน (ขยายตัวหรือหดตัว) เปนตน 

2.1.3 การปองกนัการกัดกรอน  

  1. ทาสี ทาน้ํามัน การรมดํา และการเคลือบพลาสติก เปนการปองกนัการสัมผัสของ

ผิวโลหะกับออกซิเจนและความชื้น ซึ่งเปนการปองกนัการเกิดสนิมของโลหะไดและเปนวิธทีี่สะดวก

และใหผลดีในการปองกนัสนิม 

  2. โลหะบางชนิดมีสมบัติพเิศษ กลาวคือเมื่อทําปฏิกิริยากับออกซิเจนจะเกิดเปน

ออกไซดของโลหะเคลือบอยูบนผิวของโลหะนัน้และไมเกิดการผุกรอนอีกตอไป โลหะที่มีสมบัติ

ดังกลาวไดแก อลูมิเนยีม ดีบุก และสังกะสี การชุบ หรือเคลือบโดยโลหะที ่Oxide ของโลหะนัน้คง

ตัว สลายตัวยาก จะเปนผิวบางๆ คลุมผิวโลหะอีกที ไดแก โครเมียม (Cr) และอลูมิเนียม (Al) เปน

โครเมียมออกไซด หรืออะลมูินัมออกไซด เรียกชื่อวาวิธกีารทาํ อโนไดซ (Anodize) 

 3. การผุกรอนของโลหะมีปฏิกิริยาเกิดขึ้นเชนเดียวกับแอโนดในเซลลอิเล็กโทรไลต 

ดังนัน้ถาไมตองการใหเกิดการผุกรอนจงึตองใหโลหะนัน้มีสภาวะเปนแคโทดหรือคลายกับแคโทด 

โดยใชโลหะที่เสียอิเลคตรอน งายกวาเหลก็ไปอยูกับเหล็ก ไดแกเหลก็ชุบสังกะสีสําหรับมุงหลังคา 

การฝงถงุแมกนเีซียมตามทอ หรือการผูกแมกนีเซยีมตามโครงเรือ จะทําใหเหลก็ผุชาลง เนื่องจาก 

สังกะสีและแมกนีเซยีมเสียอเิลคตรอนงายกวาเหล็ก จึงจะเสียอิเลคตรอนแทนเหล็ก ซึ่งเรียกชื่อวธิี

นี้วา แคโธดิก (Cathodic)  

  4.กการปองกนัการผกุรอนของโลหะในระบบหลอเยน็แบบปดเครื่องยนตที่ใชใน

รถยนตหรือเครื่องมือผลิตกระแสไฟฟาจะใชระบบหลอเยน็แบบปดเพื่อรักษาอุณหภูมขิอง

เครื่องยนตไมใหสูงมากเกินไป สารหลอเย็นที่ใชคือน้าํซึ่งมีออกซิเจนละลายอยู ถาเครื่องยนตมี

โลหะผสมของอลูมิเนียม ออกซิเจนที่ละลายอยูในน้าํจะถูกใชในการสรางฟลมอลูมิเนียมออกไซด 

และฟลมนีจ้ะปองกันการผุกรอนเครื่องยนตได แตถาเครื่องยนตมีสวนประกอบที่เปนโลหะผสมของ

เหล็ก สวนประกอบของเครือ่งยนตที่สัมผสักับน้ําจะเกิดการผุกรอนได เนื่องจากออกไซดของเหลก็
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ไมมีสมบัติในการเปนสารเคลือบผิวจึงตองเติมสารยับยัง้การกัดกรอนซึง่ประกอบดวยสารประกอบ

ของไนไตรตโบแรกซ สารนีจ้ะทําใหน้ําในระบบหลอเยน็มี pH สูงกวา 8.5 และทาํใหโลหะที่เปน

สวนประกอบของเครื่องยนตเกิดปฏิกิริยาออกซิเดชันไดยาก การผุกรอนของโลหะจึงลดลง 

นอกจากนีก้ารใชระบบปดมีผลดีอีกประการหนึง่คือเปนการจํากัดปริมาณของออกซิเจนที่ละลาย

ลงไปในน้าํจงึทําใหการผุกรอนของโลหะลดลง 

 การใชสารเคลอืบผิวในการปองกันการผุกรอนเปนวิธทีี่นยิมใชกนัอยางแพรหลายใน

ปจจุบัน เนื่องจากมีตนทุนในการซอมต่ํากวาการปรบัปรุงการออกแบบและการเลือกใชวัสดุทีม่ี

ราคาแพง อีกทั้งสามารถทาํไดงายและไมตองเคลื่อนยายเครื่องจักรและอุปกรณที่ตดิตั้งใชงานแลว   

ในการใชสารเคลือบผิวในการปองกนัการผุกรอน ไดมีการวิจัยพัฒนาชนิดของสารเคลือบตลอดมา

จนถงึปจจุบนั มีสารเคลือบโพลีเมอร ซึง่เปนทีน่ิยมใชกันหลายกลุม ไดแก แอลกอฮอลซิลิเกต อีนา

เมล อะครีลิก โพลียูรีเทน โพลียูเรีย อีพอกซี โพลีเอสเทอร ไวนีลเอสเทอร ซิลิโคน และโพลีแอสปา

ติก เปนตน สวนสารเคลือบที่เปนโลหะและเซรามิกก็มีใชกนัในบรเิวณที่มีความจําเปนตามชนดิ

ของสารเคลือบผิว 

  ในโรงงานกลัน่แยกกาซ น้าํมัน ผลิตภณัฑปโตรเคม ี และโรงงานผลิตไฟฟา เปน

บริเวณที่มีปญหาการผุกรอนเกิดขึ้นอยูตลอดเวลา ทั้งที่มสีาเหตุมาจากการอยูในสภาวะแวดลอมที่

สัมผัสกับสารเคมีหลายชนิด ภูมิประเทศที่มักอยูใกลชายฝงทะเลเพื่อความสะดวกในการนาํเขา

วัตถุดิบหรือสงออกผลิตภัณฑทางเรือ และการเสื่อมสภาพตามธรรมชาติ ความสูญเสียที่อาจจะ

เกิดจากเครื่องจักรหรืออุปกรณชํารุดจากปญหาการผุกรอน ไดแก เครื่องจักรหยุดทาํการผลิต 

ความเสีย่งในการเกิดอันตรายหากเครื่องจกัรและอุปกรณเกิดการชํารุด เกิดการรั่วไหล เกิดไฟไหม 

หรือระเบิดได  ความปลอดภัยทั้งชีวิตและทรัพยสิน ซึง่เปนการเพิ่มตนทนุใหผูประกอบการทั้งสิน้  

 การใหบริการติดตั้งสารเคลือบผิวเพื่อปองกันหรือซอมแซมเครื่องจักรและอุปกรณจึง

เปนธุรกิจหนึ่งที่มีการดําเนนิธุรกิจเกี่ยวเนื่องกับโรงงานอตุสาหกรรมในกลุมงานเคลือบผิวดังกลาว

เสมอมา  ในประเทศไทยก็มีผูประกอบการใหบริการติดตั้งสารเคลือบอยูหลายราย แตสวนใหญ

เปนบริษทัขนาดเล็กซึ่งยังขาดปจจัยสําคญัในการใหบริการหลายประการ สวนบริษัททีม่ีขนาด

ใหญและจะเปนที่รูจกักันทัว่ไปในวงการอุตสาหกรรมมีจํานวนนอยราย ซึ่งมกัมคีุณภาพของวสัดุที่

ใหบริการทีม่ีคณุภาพดีกวา แตก็จะมีราคาคอนขางสงูกวาธุรกิจขนาดเล็กมาก ดงันัน้ในการทํา

ธุรกิจของบริษทัผูใหบริการขนาดใหญจงึเกดิการแขงขนักนักนัในตลาดที่ลูกคาตองการคุณภาพ 

มาตรฐานของงานและดานคาใชจายในการซอมบํารุงรักษา รวมถึงความพึงพอใจของลูกคาในการ

ใหบริการในกลุมบริษัทที่ใหบริการเคลือบผิวในเขตนิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด จงัหวัดระยอง   
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2.2 การสํารวจความพงึพอใจของลูกคาและความคุมคาในการลงทุน 

 

 มักมีคําถามจากฝายบริหารอยูเสมอวา การสํารวจความพงึพอใจของลูกคานั้นคุมคา

ตอการลงทนุจริงหรือเนื่องจากในการสํารวจมักกอใหเกิดตนทนุ ไมวาจะเปนตนทนุดานแรงงาน

ผูสํารวจวิจยั เวลาที่ตองละจากงานประจํามาทาํการสํารวจ คาใชจายในการสาํรวจ เชน คา

เดินทาง แบบสอบถาม คาโทรศัพท ฯลฯ ตนทนุเหลานี้เปนสิง่ที่องคกรมิอาจหลีกเลี่ยงได จึงตอง

หาทางทาํใหการสํารวจความพึงพอใจนัน้คุมคาตอการลงทนุ เพื่อใหการสํารวจความพงึพอใจ

ลูกคาประสบความสาํเร็จ และคุมคาตอการลงทุน ไมลมเหลวหรือเปลาประโยชน มีส่ิงสําคัญ 6 

ประการที่ตองคํานึงถึง ประกอบดวย 

2.2.1 ฟงเสยีงของลกูคาเพื่อหาความตองการ  

  องคกรตองคนหาความตองการของลูกคาทั้งหมด มิใชสอบถามเพยีงรายใดรายหนึง่ 

โดยอาศัยวธิีการตางๆทีเ่หมาะสม ซึง่การวัดความพึงพอใจนี้สามารถวัดไดทั้งในระดับภาพรวมของ

องคกร หรือผลการใหบริการรายวัน นอกจากนี้องคกรควรสํารวจรวมไปถึงผูที่มีสวนไดสวนเสียอืน่ๆ

ที่อาจมิใชลูกคาโดยตรง เชน ลูกคาโดยออม พนักงาน และหุนสวน เปนตน 

 กระบวนการรบัฟงนี้ควรครอบคลุมถึงการประเมินสนิคา บริการ ตนทุน ภาพลักษณ 

รวมถึงปจจัยอืน่ๆ ที่สงผลตอพฤติกรรมผูบริโภค การรบัฟงลูกคาควรรับฟงจากลูกคาโดยตรง อยา

ยึดติดกับความเชื่อเกาๆ ทีม่ีอยูในองคกรวาลูกคาตองการเชนนั้น ตองการเชนนี ้ เพราะความรู

เหลานี้อาจไมเปนที่ตองการของลูกคาเลยก็ได มีเพยีงลกูคาที่จะบอกไดวาปจจัยใดกอใหเกิดความ

พึงพอใจ และสรางความภกัดีตอองคกรได 

2.2.2 มุงเนนไปที่ความตองการหลกัของลูกคาและสรางการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง 

 ภายหลงัจากการสํารวจความพงึพอใจลกูคา องคกรมักไดรับขอมูลจํานวนมากทั้งที่

สําคัญและไมสําคัญ ดังนัน้การจัดลาํดับความสาํคัญของปญหาหรอืความตองการของลูกคาเปน

กระบวนการทีสํ่าคัญ เพื่อมิใหการดําเนินกลยทุธหลงทางหรือลงทุนในสิ่งที่ลูกคามิไดใหความ 

สําคัญปญหาที่สําคัญในลําดับตนๆ ตองไดรับการปรับปรุงแกไขกอน เมื่อปญหาทีสํ่าคัญที่สุดไดรับ

การแกไขแลวจึงจะดําเนนิการกับปญหาทีสํ่าคัญรองลงมา  

2.2.3 ตองเชื่อมโยงความตองการของลูกคาไปสูกระบวนการภายใน  

  ขอมูลปอนกลบัที่ไดจากลูกคาควรสงไปยงัผูบริหารเพื่อกําหนดกระบวนการภายในที่

เกี่ยวของและกอใหเกิดความไมพึงพอใจ ผูบริหารควรกําหนดแบบจําลองที่เชื่อมโยงระหวาง
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ขบวนการภายในและความพึงพอใจของลกูคา เพื่อติดตามและควบคุมกระบวนการภายในให

สอดคลองกับความตองการของลูกคา รวมทั้งกําหนดตวัชี้วัดที่สามารถตรวจวัดกระบวนการกอนที่

สินคาและบรกิารจะสงถึงมอืลูกคา 

2.2.4 ตองทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลง  

 แมวากระบวนการวัดความพงึพอใจลูกคาจะสมบูรณแบบเพียงใดก็ตาม แตผลการ

สํารวจอาจไรประโยชนหากไมมีการนาํขอมูลหรือผลลัพธที่ไดมาทํางานตอเพื่อปรับปรุงแกไข

ปญหา หรือนโยบายดานลกูคา ดังนัน้ โครงการสํารวจความพึงพอใจและความภักดีของลูกคาไม

ควรจบตรงที่ไดขอมูลมาเทานั้นแตควรครอบคลุมถึงแผนการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงดวย 

2.2.5 ใชขอมูลทั้งหมดที่มีอยู  

 ขอมูลจากการสํารวจความพงึพอใจลูกคาโดยลําพงัอาจไมเพียงพอในการตัดสินใจ

เพื่อปรับปรุง องคกรจึงควรพิจารณารวมกับขอมูลอ่ืนๆ เชน ขอมูลภายในองคกร กระบวนการผลิต

และใหบริการเปนตน 

2.2.6 ผนวกเขากับความคุมคาในการลงทุน  

 ผูบริหารระดับสูงมักใหความสําคัญกับผลลัพธในระดับปฏิบัติการ โดยการเชื่อมโยง

ระหวางขอมูลความพึงพอใจของลูกคาและผลกําไรขององคกร เพื่อกําหนดเปาหมายและเชื่อมโยง

ความพึงพอใจของลูกคาและการจายคาตอบแทน เพื่อจูงใจพนักงาน 

2.2.7 โมเดลของคาโน (Kano’s Model) 

 ในการทําความเขาใจถงึความตองการของลูกคา โมเดลหนึง่ที่ควรทําความเขาใจคือ 

โมเดลของคาโน ซึ่งสรางขึ้นโดย ดร. โนรอิาก ิ คาโน (Noriaki Kano) ที่ปรึกษาดานคุณภาพชาว

ญี่ปุน ซึง่กลาวถึงความสมัพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคากบัคุณภาพของผลติภัณฑ  

 

 



 28 

 
ภาพที ่2.1 การเขาถึงความตองการของลกูคา โมเดลของคาโน 

 

 

2.2.8 ส่ิงทีท่ําใหลูกคาไมพอใจ (Dissatisfies) 

 เปนคุณลักษณะทางคุณภาพที่ลูกคาไมไดใหความสนใจ แตถาคุณลักษณะดังกลาว

ขาดหายไป ลูกคาจะเกิดความไมพอใจทนัที คุณลักษณะทางคุณภาพประเภทนี้เปนสิ่งที่ลูกคามัก

ไมเอยถึง แตคาดหวงัวาจะมีอยูในตัวผลติภัณฑ ตัวอยางเชน ความเรียบรอยของผลิตภัณฑ คูมือ

การใชงาน ความนาเชื่อถือ เปนตน 

 ดังนัน้ ส่ิงที่ทาํใหลูกคาไมพอใจจึงเปนสมรรถนะพืน้ฐานที่ตองมีอยูในผลิตภัณฑ และ

อยูในความคาดหมายของลกูคาโดยที่ไมจาํเปนตองกลาวถึง แตถาสิ่งเหลานี้ขาดหายไป ลูกคาจะ

เกิดความไมพงึพอใจและจะรองเรียนทันท ี

2.2.9 ส่ิงทีท่ําใหลูกคาพอใจ (Satisfiers)  

 เปนสิ่งที่ลูกคาตองการใหมีในผลิตภัณฑ ถาคุณลักษณะเหลานี้มมีากขึ้น จะทําให

ลูกคามีความพึงพอใจมากขึ้น ตัวอยางเชน ความเร็วสงูขึ้น ความจุมากขึ้น เปนตน ส่ิงทีท่ําใหลูกคา

พอใจเปนคุณลักษณะทีว่ัดไดงาย จึงเปนสิง่ทีน่ิยมใชในการเปรียบเทยีบกับผลิตภัณฑของคูแขง 

2.2.10 ส่ิงทีท่ําใหลูกคาเบิกบานใจ (Delighters)  

 เปนคุณลักษณะของผลิตภัณฑทีท่ําใหลูกคายินดีดวยความประหลาดใจ คุณลักษณะ

ทางคุณภาพเหลานี้เปนสิ่งทีลู่กคาไมสามารถเอยถึงได เพราะเปนสิ่งที่อยูนอกเหนือความ

คาดหมาย ดงันัน้ถาคุณสมบัติเหลานี้ขาดหายไป ลูกคาจะไมรูสึกทางลบแตอยางใด ตัวอยางเชน 

ที่วางแกวน้าํ ที่ใสเศษสตางคในรถยนต เปนตน 
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 ขอสังเกต 

 ถาผูผลิตรถยนตทุกคนัก็มทีีว่างแกวน้ํา ทีใ่สเศษสตางคเหมือน ๆ กนัทุกยีห่อแลว ส่ิง

เหลานี้ก็จะไมทําใหลูกคาเบกิบานใจอีกตอไป แตจะกลายมาเปนสิง่ทีค่าดหวงัวา จะตองมี ดงันัน้ 

อาจกลาวไดวา ความตองการของลูกคาเปนสิ่งที่เพิ่มข้ึนตามการเวลา ผูผลิตจงึจําเปนตองติดตาม

ความตองการของลูกคาอยางใกลชิดเมื่อเวลาเปลี่ยนแปลงไป ความพงึพอใจของลกูคาจะลดลง 

 

 

 

 

 

 
   
 
 
  

ภาพที ่2.2 โมเดลของคาโน แสดงความพึงพอใจที่ลดลงเมื่อเวลาเปลี่ยนไป 

 

2.2.11 เสียงเรียกรองจากลูกคา (Voice of customer) 

 เสียงเรียกรองจากลูกคา คอื ถอยคําหรือคําพูดที่ออกมาจากลูกคาโดยตรง เสียงจาก

ลูกคาสามารถแบงไดหลายชนิด เชน ความตองการที่แทจริง คุณลักษณะทางกายภาพ หนาที่ของ

ผลิตภัณฑ ความนาเชื่อถือ เปนตน  

 ขอมูลเหลานีม้ักจะปนกนัระหวางความตองการที่แทจริง คุณลักษณะทางกายภาพ 

ขอตําหน ิ ขอแนะนาํ เปนตน ขอมูลเหลานี้เปนขอมูลที่มีประโยชน แตขอมูลหลักที่จะนําไป

ออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ คือ ความตองการที่แทจริงจากลกูคา ผูออกแบบจึงตองรูจกั

แยกแยะความตองการของลูกคาออกจากคําพูดอืน่และรูจักคนหาความตองการของลูกคาที่อาจ

ซอนอยูใตคําพูดบางอยางดวย 
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2.3 ทฤษฎี Quality Function Deployment (QFD) 

 Quality Function Deployment: QFD เปนเทคนิคที่ไดรับการพัฒนาข้ึนมาใชเปนครั้ง

แรกในประเทศญี่ปุนที่อูตอเรือของบริษัทมิตซูบิชิ จังหวัดโกเบ ตอมา ใน ป ค.ศ. 1960 บริษัทโต

โยตาประเทศญี่ปุนไดนํา QFD มาปรับปรุงและพัฒนาเพื่อใชในบริษัทโตโยตาและบริษัทในเครอื 

ทําให QFD เปนทีน่ิยมแพรหลายในญี่ปุนมากขึ้น มีบริษัทยักษใหญในอเมริกาหลายบริษทัไดให

ความสนใจและนําเทคนิคของ QFD ไปใช 

 ในการออกแบบผลิตภัณฑ ปญหาหลักที่เหมือนกันโดยทั่วไปคือ ความตองการของ

ลูกคาที่แตกตางกนั ที่รอการตอบสนอง ซึง่ในทางปฏิบัติแลวการออกแบบมักไมสามารถตอบสนอง

ความตองการของลูกคาไดหมดทุกรายเนื่องจากมีขอจํากดัดานเวลา เงนิทนุ ขอกําหนดตางๆ และ

ทรัพยากรอื่นๆ 

 การกระจายหนาที่เชงิคุณภาพ หรือ Quality Function Deployment (QFD) เปนวธิทีี่

ชวยใหฝายออกแบบสามารถตัดสินใจเลือกวิธีการที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีที่สุด

ตามทรัพยากรที่มีอยู ดวยการเชื่อมโยงความตองการของลูกคากับการตัดสินใจทางวศิวกรรม การ

ตัดสินใจทางกระบวนการผลติ และการตัดสินใจอื่นๆ เพื่อชวยใหการพัฒนาผลติภัณฑสามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางเหมาะสม วิธีการกระจายหนาที่เชิงคณุภาพนี้สามารถ

นําไปประยกุตใชงานไดหลายหลาย มปีระโยชนหลายอยาง เชน เปนตัวเชื่อมโยงระหวาง

ผูออกแบบผลิตภัณฑกับลูกคา ชวยเพิม่ประสิทธิภาพการสื่อสารภายในองคกร ลดความผิดพลาด

ลดความสูญเสียในการทํางาน ลดเวลาในการออกแบบพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ 

 เทคนิคบานคณุภาพ (House of Quality) เปนเครื่องมือที่แสดงเปนตารางความ 

สัมพันธระหวางความคิดเหน็ของลูกคาวาตองการใหผลิตภัณฑสินคา และบริการมีคุณลักษณะ

อยางไร (Voice of Customer) เพื่อใหทราบวาลูกคาตองการอะไร แลวใหน้ําหนกัความสาํคัญที่

ลูกคาให กับความตองการแตละขอ ซึ่งวธิีการรวบรวมความคดิเหน็ของลูกคานี้ทาํไดหลายวิธ ี เชน 

โดยวิธีการกรอกแบบสอบถาม การสัมภาษณแบบตัวตอตัว การสมัภาษณแบบกลุมเฉพาะเจาะจง

เปนตน ซึ่งเปนการประเมินผลความตองการของลูกคา หลังจากนัน้จะแปลความหมายของความ

ตองการของลกูคา ใหเปนความตองการเชิงเทคนิค (Technical Requirement) หรือคําแทน

คุณลักษณะทางคุณภาพ ซึ่งเปนศพัทเทคนิคหรือขอกาํหนดที่ใชกนัในองคกร เพือ่แสดงวาจะทาํ

อยางไรจึงจะทําใหไดส่ิงที่ลูกคาตองการและมีความพงึพอใจสูงสุด จากนั้นทําการจัดลําดับ

ความสาํคัญของแตละความตองการของลกูคาวาองคกรควรเริ่มที่จะทาํการพัฒนาหรือปรับปรุง
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ความตองการเชิงเทคนิคขอใดกอน โดยเริ่มจากขอกําหนดเชิงเทคนิคที่มีความสําคญัมากที่สุด ใน

บางกรณีเปนไปไดที่จะมีความสัมพนัธระหวางกันของแตละขอกําหนดเชิงเทคนิค ซึ่งจะตอง

สามารถระบุไดวามีความสมัพันธกนัอยางไร คือขัดแยงกัน หรือสงเสริมกันมากนอยเพียงใด ดวย

การวิเคราะหดังกลาวจะเหน็ไดวาเทคนิคการสรางบานคุณภาพนี้ จาํเปนตองอาศยัความรู ความ

เชี่ยวชาญ และประสบการณจากหลายฝายในองคกร นอกจากนีก้ารสื่อสารระหวางกัน และการ

รวมมือกนัของหนวยงานในองคกรจึงมีความสําคัญตอผลสําเร็จในการสรางบานคุณภาพเปนอยาง

มาก ดังนัน้จึงมีความจาํเปนที่จะตองมกีารใหความสาํคัญ และไดรับการสนับสนุนจากผูบริหาร 

และทุกภาคฝายในองคกรดวย 

 บานคุณภาพเปนรูปแบบหนึง่ของวธิีการแบบ Conceptual Map ซึ่งหมายถึงการ

วางแผนความสัมพันธของหนาที่และการติดตอประสานขอมูล หรือเรียกวาเปนการสงความ

ตองการของผูบริโภคไปเปนหนาที่ตางๆ ทีม่ีความสมัพนัธกันในเมตริกซ ดังภาพที ่2.3 
 

(E) 
 

Interrelationships 

  
 
    

     
   

 

  
     
     
   

(C) 
 

Technical Requirements   
 
 
 
 
 

(A) 
 

Voice of 
Customer 

(VOC), 
Customer 

Requirements 

(D) 
 

Relationships between 
Customer Requirements 

and Technical 
Requirements 

(B) 
 

Priority of 
Customer 

Requirement 
and Competitive 

Evaluation 

     

     

   

(F) 
 

Priorities fo Technical 
Requirements   

 
ภาพที ่2.3 รูปรายละเอียดของบานคุณภาพ (House of Quality) 

 

 สวนประกอบหลักของบานคุณภาพสามารถแบงออกไดเปน 7 สวนใหญ ดังตอไปนี้ 

(ดร.มณฑลี ศาสนนันท, การออกแบบผลิตภัณฑ หนา78) 
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 สวน A ความตองการของลกูคา (Customer Requirement)  

 จะเปนสวนที่ระบุความตองการของลูกคาซึ่งไดมาจากการเก็บขอมูลดวยวธิีการตางๆ 

ความตองการของลูกคาสามารถแบงออกไดเปน 3 ระดับช้ันโดยใชแผนภาพกลุมเชื่อมโยง (Affinity 

Diagram) ดังแสดงในภาพประกอบที ่ 2.4 โดยทัว่ไปในทางปฏิบัติพบวาความตองการระดับที ่ 3 

มักมีจาํนวนระหวาง 75-150 ขอ สวนความตองการระดบัที ่2 มักจะมี 20-30 ขอและความตองการ

ระดับบนสุดจะมีประมาณ 3 ขอ (มณฑลี ศาสนนันทน : 78 – 97) 

 
ภาพที ่2.4 การแบงความตองการลูกคาออกเปน 3 ระดับช้ัน 

 การเก็บและวิเคราะหขอมูลในข้ันตอนนี้สําคัญมากเพราะเปนขอมูลทีป่อนเขา

กระบวนการ หากทีมออกแบบ แยกแยะความตองการของลูกคาไดไมดี หรือไมเหมาะสม หรือนํา

เสียงของลกูคาชนิดอืน่มาปะปน เชน หนาที่การทาํงานของผลิตภัณฑ การเติมสวนตางๆ ในตาราง

ของบานคุณภาพจะเกิดความสับสนได 
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ไมรั่ว
ไมมีเสียงจากถนน

ไมมีเสียงลม
ไมมีน้ําหยดเม่ือเปด

ไมส่ัน

ไมดีดกลับ

จากดานนอก
คงสภาพเปดบนเนิน

จากดานใน
เปดปดงาย

มีการแยกตัวใชงานดี

ที่พักแขน
ออนนุม
สบาย

อยูในตําแหนงเหมาะสม

มีลักษณะดี

การตกแตงภายใน สีไมซีด
สวยงาม (ไมใชพลาสติก)

การทําความสะอาด
ทําความสะอาดงาย

ไมมี grease จากประตู
ความพอดี มีชองวางสมํ่าเสมอกัน  

ภาพที ่2.5 แผนภาพกลุมเชือ่มโยงสาํหรับการจัดระดับความตองการลกูคาสําหรับประตูรถยนต 

 สวน B สวนวางแผน (Planning Matrix)     

สวนนี้อยูดานขวาของตาราง  เปนสวนที่ใชสําหรับวางแผนทางกลยทุธ  เพราะมีขอมูล

เกี่ยวกับการจัดอันดับความสําคัญของความตองการลูกคา  และเปรียบเทียบผลการสํารวจความ

คิดเห็นของลกูคาระหวางผลติภัณฑคูแขงกับผลิตภัณฑของเรา (ถาตองการออกแบบผลิตภัณฑใหม 

ขอมูลนี้อาจไดจากผลิตภัณฑปจจุบนัที่ใกลเคียงกับผลิตภัณฑที่ตองการออกแบบ) ขอมูลดังกลาว

ชวยใหทีมออกแบบมองเหน็วาผลิตภัณฑของเราจัดอยูในระดับใดเมื่อเทียบกับคูแขง และเปน

แนวทางปรับปรุงในสิ่งที่คูแขงทําไดดีกวา  

สวนวางแผนนีป้ระกอบดวยขอมูลจํานวนมากถงึแปดคอลัมน  ดังภาพที่ 2.6 ไดแก 

ความสาํคัญตอลูกคา ผลการสํารวจความพอใจของลกูคา   ผลการสํารวจความพอใจของลูกคา

ตอผลิตภัณฑคูแขง   จุดมุงหมาย   อัตราสวนการปรับปรุง    จุดขาย คะแนนดิบ คะแนนดิบปกติ  
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(C)  คุณลักษณะทางคุณภาพ หรือ
คุณลักษณะทางวิศวกรรม

(D)
ความสัมพันธระหวาง

(A) กับ (C)

(F)
ลําดับความสําคัญของคุณลักษณะ

ทางวิศวกรรม
และผลการเปรียบเทียบคูแขง

(E)
ความสัมพันธระหวาง

คุณลักษณะทางวิศวกรรม

(A)
ความตองการ
ของลูกคา

คว
าม
สํา
คัญ

ตอ
ลูก

คา
  ผ
ลก
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ย
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นด
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กต
ิ

(B)

 
ภาพที ่2.6   สวนวางแผน 

 

B1   ความสําคัญตอลูกคา (Importance to Customer) 

 สวนนี้ใชวัดความสําคัญของความตองการลูกคา  เพื่อบอกวาความตองการขอใดขอหนึ่ง  

มีความสาํคัญตอลูกคามากนอยเพียงใด  วิธีการทั่วไปอาจใหทีมงานประเมินดวยตนเอง  หรือออก

แบบสอบถามลูกคาโดยใชเกณฑความตองการที่ไดจากสวน A   (นิยมใชความตองการระดับ 2 

หรือ 3 ในแผนภาพกลุมเชือ่มโยง)   วิธกีารใหคะแนนความสาํคัญมี 3 แบบ คือ น้ําหนกัสัมบูรณ 

(absolute weight) น้ําหนกัสัมพทัธ (relative weight) และ ความสําคัญเรียงลาํดับ (ordinal 

importance)    

 คาความสาํคญัที่ไดจะนําไปคูณกับตัวเลขอื่นๆในสวนวางแผนเพื่อการใชงานตอไป ใน

การนาํคาความสําคัญแบบตางๆมาใชมีขอควรตระหนักคือ  การใชความสําคัญแบบเรียงลําดับมา

คูณกับตัวเลขอื่นๆ  แมไมใชวิธีทีเ่หมาะสมที่สุดในทางทฤษฎ ี  แตในทางปฏิบัติมกีารทาํเชนนี้กนั

มาก  และสามารถใหภาพรวมของความสาํคัญไดดีพอสมควร 
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สวน B 2   ผลการสํารวจความพงึพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction 

Performance)  

 สวนนี้เปนผลการสํารวจความพงึพอใจของลูกคา วาผลิตภัณฑปจจุบันของเราตอบสนอง

ความตองการของลูกคาไดดีเพียงใด  ในทีน่ี้คําวาผลิตภัณฑปจจุบนัหมายถงึผลิตภัณฑที่ใกลเคยีง

กับที่กาํลังออกแบบมากที่สุด  ขอมูลในสวนนี้ไดจากการสํารวจลูกคา  โดยนาํความตองการจาก

สวน A มาจัดทําเปนแบบสอบถาม และใหลูกคาเลือกความพึงพอใจตามระดับคะแนนตางๆ เชน 5 

ระดับ (1 = ไมพอใจ, 2 = พอใจเล็กนอย,   3 = พอใจปานกลาง,   4 = พอใจคอนขางมาก,    5 = 

พอใจมากที่สุด)  

 สําหรับความตองการแตละขอ  ตัวเลขที่จะนาํมาใสในตารางคือคาเฉลี่ยโดยน้าํหนัก 

(Weighted average) ดังตัวอยางในตารางที่ 2.1 ซึ่งหาไดจากสูตรตอไปนี้ (ในกรณีที่มี 5 ระดับ

คะแนน) 

[i (x  )]
n

ii = 1

5

คะแนนความพึงพอใจของลูกคา      =

 
โดย  X i  =  จํานวนผูที่เลือกระดับคะแนน  i  

       n   = จํานวนผูตอบทัง้หมด   

 

ตารางที่ 2.1   การหาคาเฉลีย่โดยน้าํหนักของผลการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา 

ความตองการลูกคา 

“ไมมีน้ําร่ัว” 

ระดับคะแนน  จํานวนผูตอบ  ระดับคะแนน x จํานวนผูตอบ 

ไมพอใจ 

พอใจเล็กนอย 

พอใจปานกลาง 

พอใจคอนขางมาก 

พอใจมากที่สุด 

1 

2 

3 

4 

5 

40 

138 

527 

179 

46 

40 

276 

1581 

716 

230 

รวม  930 2843 

คะแนนความพึงพอใจของลกูคา   2843 / 930   =   3.06 
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สวน B3    ผลการสํารวจความพงึพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑคูแขง (Competitive 

Satisfaction Performance)  
 ในการสรางความไดเปรียบทางการแขงขนั  ทีมออกแบบจะตองเขาใจคูแขง  วิธสํีารวจ

ความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑคูแขงทําไดโดยใชแบบสอบถามชนิดเดียวกบัที่ใชในการ

สํารวจลูกคาของเรานัน่เอง ตัวอยางที่ไดแสดงในตารางที่ 2.2   ขอมูลดังกลาวสามารถใช

ประโยชนในทางกลยุทธ ชวยใหทมีออกแบบตั้งเปาหมายในการออกแบบไดเหมาะสม  

โดยมากแลวในสวน B1, B2, B3 นิยมจางบริษัทวิจยัตลาดภายนอกทาํ เพื่อจะไดมั่นใจวา

ขอมูลที่ไดจากลูกคานั้นไมมีความลาํเอียง ถาบริษทัสอบถามลูกคาเอง ลูกคาอาจจะเกรงใจหรือมี

อคติและไมใหขอมูลความพงึพอใจที่แทจริงได   ดงันัน้การให “คนกลาง” เปนผูเกบ็ขอมูลจะชวย

ลดปญหานี้ได 

อยางไรก็ตาม หากบริษัทตองการดําเนนิการสํารวจเอง ก็สามารถหาฐานขอมูลลูกคาของ

คูแขงไดหลายวิธี เชน สํารวจลูกคาตามงานแสดงสินคาหรือในหางสรรพสินคา หรือปรึกษาบริษทั

วิจัยตลาดหรือซ้ือรายชื่อลูกคาที่มีขายก็ได  

ในทางปฏิบัติเราอาจจะไมสามารถหาขอมลูคูแขงไดสมบูรณ   กรณีเชนนีท้ีมออกแบบควร

ใชขอมูลที่มีอยูใหเปนประโยชนมากที่สุด โดยนํามาจัดใหเปนระบบดวยแผนภาพกลุมเชื่อมโยง   

ขอมูลที่ไดอาจไมเหมือนกับแผนภาพกลุมเชื่อมโยงของความตองการลกูคาเนื่องจากความไม

สมบูรณของขอมูล  อยางไรก็ตามใหนําขอมูลที่เหมาะสมมาใสในตาราง   โดยทําเครื่องหมายใน

สวนที่ไมทราบขอมูลคูแขงดวย (เชน เครื่องหมายคําถาม) สําหรับขอมูลที่ขาดหายไปนัน้ ทีม

ออกแบบไมจําเปนตองลงทนุทาํโครงการวิจัยตลาดเพื่อเก็บขอมูล แตอาจเลือกสํารวจเพิม่เติม

เฉพาะความตองการลูกคาทีม่ีความสาํคัญมากกพ็อ 

 

ตารางที่ 2.2    ผลการสาํรวจความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑคูแขง   

ความตองการลูกคา 
ความสาํคัญตอลูกคา  ผลการสาํรวจความพึง 

พอใจของลูกคา 

ผลการสํารวจความพึง- 

พอใจตอผลิตภัณฑคูแขง 

ปดงายจากขางนอก 

ปดงายจากขางใน 

เปดงาย 

ไมดีดกลับ 

เปดคางบนเนนิได 

               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 
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สวน B4    จุดมุงหมาย (Goal) 

 ในสวนนี ้  ทีมออกแบบจะตองตั้งจุดมุงหมายวา  สําหรบัความตองการของลูกคาแตละขอ  

ผลิตภัณฑใหมควรประสบผลสําเร็จในดานความพึงพอใจของลูกคาเปนเทาใด  ในการตั้ง

จุดมุงหมายนัน้จะตองใหสูงกวาระดับที่ทาํไดในปจจุบัน  ถาทมีออกแบบตั้งจุดมุงหมายไวยิ่งสงู

เมื่อเทียบกับคะแนนความพงึพอใจของลกูคา ก็จะยิง่ตองใชความพยายามมากในการทําใหได

ตามเปา  

การตั้งจุดมุงหมายทําไดโดยเปรียบเทียบผลิตภัณฑของเรากับคูแขง ควบคูกับการ

พิจารณาความสําคัญตอลูกคา และกาํหนดตัวเลขโดยใชระดับคะแนนแบบเดียวกบัความพึงพอใจ

ของลูกคา การตั้งจุดมุงหมายนี้จะมีผลระยะยาวตอการใหความสาํคัญในประเด็นตางๆของ

โครงการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ 

อยางไรก็ตาม  ทมีออกแบบบางทีมเลือกที่จะไมตั้งจุดมุงหมายของตนเอง แตใชคะแนน

ความพึงพอใจของลูกคาและคะแนนของคูแขงเปนเกณฑ  โดยใสคาใดคาหนึ่งลงในชอง

จุดมุงหมายโดยตรง 

 

สวน B5   อัตราสวนการปรับปรุง (Improvement Ratios หรือ Level-up Ratios) 

อัตราสวนการปรับปรุงเปรียบเสมือนตัววัดความพยายามที่ทมีออกแบบตองใชเพื่อเพิ่ม

ความพึงพอใจของลูกคาในความตองการหนึ่งๆ   อัตราสวนการปรับปรุงสามารถหาไดจากการนํา

จุดมุงหมายมาหารดวยผลการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอผลิตภัณฑของเรา (ชอง B2) 

ดังนี้   (ตารางที่ 2.3)    

อัตราสวนการปรับปรุง = จุดมุงหมาย / ผลการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑ 

 

ตารางที่ 2.3   อัตราสวนการปรับปรุง 

ความตองการลูกคา 
…..         ผลการสํารวจ 

ความพึงพอใจของลูกคา 

  ….
จุดมุงหมาย อัตราสวนการปรับปรุง 

ปดงายจากขางนอก 

ปดงายจากขางใน 

เปดงาย 

ไมดีดกลับ 

เปดคางบนเนนิได 

…..                  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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สวน B6    จุดขาย   (Sales point) 

 ในสวนนีท้ีมออกแบบจะกําหนดจุดขายขึ้น  จุดขายคอืส่ิงที่สามารถสรางความไดเปรียบ

แกบริษัทโดยอาศัยความสามารถในการขายผลิตภัณฑหรือบริการ   ตัวอยางเชน  ความตองการ

ลูกคาสําหรับรถยนตอาจเปนการประหยัดเชื้อเพลิง  ถาเราออกแบบรถยนตใหตอบสนองความ

ตองการนี้ได  บริษัทก็สามารถทําเงินจากดานนี้ไดโดยใชการประหยัดเชื้อเพลิงเปนจดุขาย    

 โดยทั่วไปการกําหนดคะแนนของจุดขายจะใชคาตอไปนี ้ 1 = ไมใชจุดขาย, 1.2 = เปนจุด

ขายปานกลาง 1.5 = จุดขายมาก การที่ใชตัวเลขนอยเปนเพราะจดุขายไมถือวามีความสาํคัญ

มากเมื่อเทยีบกับขอมูลอ่ืนในสวนวางแผน ทัง้นี้เพราะญี่ปุนถือวาความสามารถในการขาย

ผลิตภัณฑไมสําคัญเทากับความสามารถในการเพิ่มความพงึพอใจของลูกคา 

 ถามองจากโมเดลของคาโน จุดขายไมควรเปนลักษณะทางคุณภาพที่ลูกคาคาดหวังวา

ตองมีอยูแลว โดยทั่วไปสิง่ที่ควรเลือกเปนจุดขาย คือ ความตองการที่ผลิตภัณฑของเราสามารถ

ตอบสนองได แตคูแขงทําไมไดหรือทําไดไมดีเทา  ตัวอยางเชน  การประหยัดน้ํามัน (สําหรับ

รถยนต)  อายุยืนยาว (สําหรับหลอดไฟ) การทาํใหผาขาวสะอาด (สําหรับผงซักฟอก) สีที่ทาเพยีง

ชั้นเดียว (สําหรับสีทาบาน) เปนตน     
 

สวน B7   คะแนนดิบ (Raw weight)  

 สวนนี้เปนคาที่คํานวณจากขอมูลซ่ึงไดจากคอลัมนกอนหนานี ้ โดยคิดจากความสําคัญตอ

ลูกคา (B1) อัตราสวนการปรับปรุง (B5) และจุดขาย (B6) ดังนี้         

คะแนนดิบ = ความสาํคัญตอลูกคา x อัตราสวนการปรับปรุง x จุดขาย 

ถาความตองการลูกคาขอใดมีคะแนนดิบสูง  แสดงวาความตองการนัน้มีความสาํคัญมาก

ตอทีมออกแบบ  ทีมออกแบบควรใหความสําคัญกับความตองการดังกลาว  การทีค่ะแนนดิบเปน

ตัวเลขที่รวมความสาํคัญตอลูกคา อัตราสวนการปรับปรุง และจุดขายเขาดวยกนั  จึงเปนมมุมอง

ทางกลยทุธทีส่ะทอนใหเห็นความสาํคัญของความตองการลูกคาตอความสําเร็จของผลิตภัณฑใน

อนาคต 
 

สวน B8 คะแนนดิบปกติ (Normalized Raw Weight) 

 สวนนี้ไดจากการเปลี่ยนคะแนนดิบใหอยูในชวง 0 ถึง 1 คะแนนดิบปกติของความตองการ

แตละขอ หาไดจากการนาํคะแนนดิบของความตองการขอนั้น หารดวยผลรวมของคะแนนดบิ

ทั้งหมด 

คะแนนดิบปกติ  = คะแนนดบิ / (100 x ผลรวมของคะแนนดิบทัง้หมด)   
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  คะแนนดิบปกติจะมีคาระหวาง 0 ถึง 1 และมีความหมายเชนเดียวกับคะแนนดิบ คือบอก

ถึงความสําคญัในทางกลยทุธของความตองการลูกคาหนึ่งๆ ตวัเลขนีจ้ะใชในการคํานวณสวนอื่นๆ

ของตารางตอไป สาเหตทุี่เราเปลี่ยนคะแนนดิบใหเปนคะแนนดิบปกติ ก็เพื่อใหไดตัวเลขนอยลง

เพื่อความสะดวกในการคํานวณภายหลงั     

  สวน C คุณลักษณะทางคณุภาพ (Quality Characteristics) 

 สวนนี้เปนการเปลี่ยนความตองการของลกูคาในสวนA ใหเปนคุณลักษณะทางคณุภาพ

ซึ่งเปนภาษาเทคนิค     จากที่ผานมาจะเหน็วาความตองการของลูกคาไดถูกแบงเปนสามระดับ   

ในขั้นตอนนี้เราจะเลือกความตองการระดบัที่สองหรือสามมาเปลี่ยนใหเปนคุณลักษณะทาง

คุณภาพ สําหรับความตองการของลกูคาแตละขอ ใหกําหนดคุณลักษณะทางคณุภาพประมาณ

หนึง่ถงึสามตวั เมื่อทาํสําเร็จเรียบรอยแลว ใหนาํไปจัดระเบียบดวยแผนภาพกลุมเชือ่มโยง แลวจงึ

เลือกระดับที่สองหรือสามมาเขียนไวดานบนของตาราง QFD ดังภาพที่ 2.7 

 คุณลักษณะทางคุณภาพ เปนศัพทเทคนิคที่ใชอธิบายผลิตภัณฑหรือบริการ โดยเกิดจาก

การแปลภาษาของลูกคาใหเปนภาษาทางเทคนิค  คุณลักษณะทางคุณภาพของผลิตภัณฑหรือ

บริการมีความแตกตางกนัในอุตสาหกรรมแตละประเภท  โดยทัว่ไปสามารถแบงไดเปน  ตัวชีว้ัด

สมรรถนะ   หนาที่การทํางาน  ระบบยอยของผลิตภัณฑ  และข้ันตอนการทํางาน 

ความตองการของลูกคา

คุณ
ลัก

ษณ
ะท

าง
คุณ

ภา
พ

คุณ
ลัก

ษณ
ะท

าง
คุณ

ภา
พ

 
ภาพที ่2.7 การแปลงความตองการของลกูคาใหเปนคุณลักษณะทางคณุภาพ 
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(ก)   ตัวชี้วัดสมรรถนะ (Performance measure) 

 

  ภาษาที่มีประโยชนที่สุดสําหรับใชเปลี่ยนความตองการของลูกคาใหเปนคุณลักษณะทาง

คุณภาพ คือ ตัวชี้วัดสมรรถนะ ซึง่เปนตัววัดที่ทมีออกแบบไดมาจากความตองการของลูกคา

โดยตรง  การกําหนดตัวชี้วดัควรใชภาษาซึ่งกวางพอที่จะใชกับผลิตภัณฑของเราได และสามารถ

ใชเปรียบเทียบกับคูแขงไดดวย ตัวชี้วัดสมรรถนะเปนจุดเริ่มตนในการหาแนวคิดใหมของการ

ออกแบบโดยไมข้ึนกับวิธีแกปญหาใดๆ 

  การสรางตวัชีว้ัดสมรรถนะ  เริ่มจากการพิจารณาความตองการแตละอยางของ

ลูกคา  เพื่อกําหนดตัวชีว้ัด และวิธีการวัดใหสอดคลองกนั 

  1. การกําหนดตัวชี้วัด 

  เปนกระบวนการที่ทมีออกแบบทําการแปลงความตองการของลูกคาใหเปน

ตัวชี้วัดสมรรถนะ โดยตัวชีว้ดัแตละตัว  ควรพิจารณาวา 

- ตัวชี้วัดนัน้สามารถวัดไดในขณะที่ผลิตภัณฑหรือบริการกําลังอยูระหวางการ

พัฒนา และกอนที่จะถูกสงตอไปยังตารางอื่น โดยทั่วไปแลว ตัวชี้วัดควรเปนคุณสมบัติของ

ผลิตภัณฑที่สังเกตหรือวิเคราะหไดโดยตรงโดยทมีออกแบบ  การเลือกตัวชี้วัดทีต่องใชอุปกรณ

พิเศษราคาหลายสิบลานบาทในหองแล็บที่มีเพียงแหงเดียวในประเทศไทย   กถ็ือวาไมเหมาะสม

เทาใดนัก 

- ตัวชี้วัดนัน้สามารถควบคุมไดโดยทีมออกแบบ  นั่นคือทีมออกแบบทําให

เกิดผลในทางเพิ่มหรือลดตัวชี้วัดนัน้ได   เราอาจนกึภาพตัวชี้วัดเปนปุมปรับที่ทมีออกแบบจะหมนุ

ไปทางซายหรอืขวาก็ได เพื่อปรับความพงึพอใจของลูกคาใหมากขึ้นหรอืลดลง 

- ความตองการของลูกคาบางอยางไมสามารถแปลใหเปนตัวชี้วัดเชงิปริมาณ

ได  ตัวอยางเชน  “ใชแลวเทห”  อาจเปนความตองการที่สําคัญมากสาํหรับผลิตภัณฑชนิดหนึง่ ใน

กรณีนี้ ทมีออกแบบอาจใสความตองการนี้ลงไปเปนตัวชี้วัดโดยตรง และหมายเหตวุาตัวชีว้ัดนี้เปน

นามธรรมและจําเปนตองประเมินโดยลูกคา 

   ตัวชี้วัดที่เหมาะสมควรมีองคประกอบ 2 อยางคือ หนวยวัดและทิศทางการวัด 

หนวยวัด เชน ความตางศักยวัดเปนโวลต     เวลาวัดเปนนาท ี    ความซับซอนของกระบวนการวดั

เปนจํานวนขั้นตอนการทํางาน ความแมนยาํวัดเปนขอผิดพลาดตอการใหบริการพันครัง้ เปนตน 

ทิศทางการวัด เปนตวับอกวาหนวยวัดมีคาเปนอยางไรจึงจะถือวาดี  ม ี3 แบบ คือ   
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   ‘ยิ่งมากยิง่ด’ี ความหมายโดยนัยคือเปนคาที่มากจนไมมีที่ส้ินสุด (infinity)   

ตัวอยางเชน ความนาเชื่อถอื สามารถวัดไดจากเวลาเฉลี่ยระหวางการเสีย (mean time between 

failure)   ประสิทธิภาพของการใชเชื้อเพลิง วัดไดจากระยะทางเปนกิโลเมตรตอปริมาณลิตรของ

น้ํามนัที่ใช    ความแข็งแรงของสารยึดเหนีย่ว วัดจากแรงที่รับไดเปนปอนดตอตารางนิว้ของพื้นที่

ใสสาร  

  ‘ยิ่งนอยยิง่ด’ี ความหมายโดยนัยคือเปนศนูย ตวัอยางเชน  

- คุณภาพของบริการ  วัดจากจํานวนความผิดพลาดตอการใหบริการหนึง่ครั้ง  

ความผิดพลาดอาจกําหนดโดยพิจารณาจากการใหบริการทั้งหมดหรือสุมมาบางตัว  

- วามยากงายของกระบวนการ  วัดจากความซับซอนของกระบวนการวามีกี่ข้ัน 

- ความเร็วในการเริ่มตน  วัดจากเวลาทีใ่ชเรียกโปรแกรม ‘ไดเทานีจ้ะดีที่สุด’  

เปาหมายที่ควรเปนคือ  คาใกลเคียงทีสุ่ดกับคาที่ตั้งไว    โดยใหมีความแปรปรวนต่ําสดุ  

ตัวอยางเชน  

- ความพอดี  วดัจากเสนผานศูนยกลางของแทงเหล็กที่ตองการใหใสไดพอดีกับ

ปลอกโลหะ ถาเสนผานศูนยกลางใหญเกนิไป  แทงเหล็กจะไมพอดีกับปลอก  ถาเสนผาน

ศูนยกลางเลก็เกินไป แทงเหล็กจะหลวม 

- ความคงที่ของอุณหภูมิภายในตูแชแข็ง  อุณหภูมิที่เหมาะสมควรเปน 4 °F   

ถาอุณหภูมิต่ํากวานี้จะทําใหรสชาติอาหารเปลี่ยน  และถาอุณหภูมิสูงเกนิไปจะทาํใหอาหารบูด

เนาเรว็  

2.  การกําหนดวิธีวัด 

  หมายถงึการอธิบายวาวิธีวัดแตละอยางกระทําอยางไร  โดยระบุขอสันนษิฐาน

ทั้งหมดไวดวย  การอธิบายวิธีการวัดเปนขั้นตอนที่ผูออกแบบหลายคนละเลย  เนื่องจากคิดวา

วิธีการวัดเปนสิ่งที่ชัดเจนอยูในตัวแลว  และไมจําเปนตองอธิบายเพิม่เติม อยางไรกต็ามการละเลย

ข้ันตอนนี้อาจทําใหการออกแบบผลิตภัณฑเกิดความลาชาได 

  ในการสรางตวัชี้วัดที่ดีนัน้  การกาํหนดวิธีวัดเปนสิ่งสาํคัญอยางยิ่ง  ตัวชี้วัดที่

ไมไดกําหนดกระบวนการวัดเปนตัวชีว้ัดที่ไมนาเชื่อถือ เพราะทําใหเกดิความสับสน   ในการ

พิจารณาตวัชีว้ัดหนึง่ๆ   ผูออกแบบอาจคิดถึงกระบวนการวัดตางจากอีกคนได  เชน ในการ

พิจารณาตวัชีว้ัด ‘ความเรว็ในการเริ่มตนซึ่งวัดจากเวลาที่ใชเรียกโปรแกรม’ ผูพฒันาซอฟแวรคน

หนึง่อาจสนันษิฐานวิธกีารวดัที่ตางจากผูพัฒนาซอฟแวรอีกคนหนึ่ง ดังตารางที ่ 2.4 ซึ่งแสดง

วิธีการวัดในสภาพการทํางานที่แตกตางกนั  
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   โดยสรุปแลว  ตัวชีว้ัดสมรรถนะเปนสิง่หนึ่งที่เกิดจากการแปลความตองการของ

ลูกคาใหละเอียดยิ่งขึ้นเพื่อใสไวดานบนของตาราง QFD การกาํหนดตัวชี้วัดสมรรถนะทาํไดโดย

พิจารณาความตองการแตละอยางของลูกคา เพื่อกําหนดตัวชี้วัดและวธิีการวัดใหสอดคลองกัน 

 

ตารางที่ 2.4   วิธีการวัดความเร็วในการเริม่ตนซึ่งวัดจากเวลาที่ใชเรียกโปรแกรม’  

ขอสันนิษฐานของผูพัฒนาซอฟแวรคนที ่1 ขอสันนิษฐานของผูพัฒนาซอฟแวรคนที ่2 

(1) ไมมีการใชโปรแกรมอื่นบนคอมพวิเตอร (1)มีการใชงานโปรแกรมอื่นๆบนคอมพิวเตอร 

โดยเฉพาะโปรแกรม A  B  C และ D ซึ่งคาดวา

ลูกคาสวนใหญนิยมใชรวมดวย 

(2) ระบบปฏิบัติการของเครื่องเปนรุน 

WINDOW XP  ตามมาตรฐานที่ผูขายใหมา   

(2) ตองวัดการทํางานของโปรแกรมบน

ระบบปฏิบัติการ WINDOW  XP และ 

WINDOW VISTA 

(3) การวัดจะใช  Maximum RAM  

configuration 

(3) การวัดจะใชทั้ง Minimum RAM  

configuration และ Maximum RAM  

configuration 

(4) นาฬิกาบนเครื่องเริ่มตนเมื่อคําสัง่  ‘เรียก

โปรแกรม’  ถูกใชงานในระดบัระบบปฏิบัติการ 

(4) นาฬิกาบนเครื่องเริ่มตนเมื่อคําสัง่  ‘เรียก

โปรแกรม’  ถูกใชงานในระดบัระบบปฏิบัติการ 

(5) นาฬกิาหยุดเดินเมือ่โปรแกรมพรอมรับ

คําสั่งจากผูใช 

(5) นาฬิกาหยดุเดินเมื่อโปรแกรมพรอมรับ

คําสั่งจากผูใช 

(6) ลองเรียกโปรแกรมหาครัง้และหาคาเฉลี่ย (6) ลองเรียกโปรแกรมบนเงือ่นไขตางๆ ที่

เกี่ยวกับการใชพรอมกับโปรแกรม A ถึง D และ

หาคาเฉลี่ยของแตละเงื่อนไข 

 

(ข)   หนาทีก่ารทํางานของผลิตภัณฑ (Product Functions) 

 

 ในการกาํหนดคุณลักษณะทางคุณภาพ  เพื่อใสไวดานบนของตาราง QFD นั้น   นอกจาก

จะใชตัวชี้วัดสมรรถนะตามที่กลาวในขอ (ก) แลวเรายงัสามารถใชหนาที่การทาํงานของผลิตภัณฑ

ไดดวย   โดยเฉพาะในกรณตีอไปนี้ 

- แนวคิด (concept) ของผลติภัณฑหรือบริการไดถูกกําหนดขึ้นแลว   
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- ทีมออกแบบขาดแคลนเวลาหรือความสนใจที่จะพัฒนาและจัดลําดับ

ความสาํคัญของตัวชี้วัด  ทัง้นี้เนื่องจากการจัดอันดับตัวชี้วัดไมไดเปนตัวกาํหนดรูปลักษณะ 

(feature) ของผลิตภัณฑหรือบริการ กระบวนการ QFD จึงตองถกูใชอีกอยางนอยหนึ่งครั้ง เพือ่

แปลงตัวชี้วัดใหเปนรูปลักษณะของผลิตภัณฑ   ข้ันตอนนี้จะตองใชเวลามากและอาจไมคุมคา

ความพยายามเทาใดนัก  

- ผลิตภัณฑอาศัยเทคโนโลยทีี่คอนขางตายตัว หรือมีทางแกปญหาไมมากนัก  

   นอกจากนี ้  ทีมออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑบางทีม  โดยเฉพาะอยางยิ่ง

ผูพัฒนาซอฟตแวร อาจไมคุนกับการใชตัวชี้วัดสมรรถนะ   ทาํใหเกิดความยากลําบากในการ

ทํางาน  ดังนัน้ทีมออกแบบที่ไมเคยชนิกับการใชตัวชี้วัด  ควรแปลงความตองการของลูกคาใหเปน

หนาทีก่ารทาํงานโดยตรง เพื่อใหทํางานไดงายขึน้   แมวาการทาํเชนนี ้ จะลดโอกาสของการเกดิ

ความคิดสรางสรรคใหมๆ  กต็าม 

   ผลิตภัณฑสวนใหญมหีนาทีก่ารทาํงานเปนจํานวนมาก จึงเปนการยากที่จะนํา

ทั้งหมดมาใสไวตาราง QFD ทางออกหนึ่งที่ชวยในการตัดสินใจคือ แบงหนาที่การทํางานทัง้หมด

ออกเปนกลุมโดยใชแผนภาพกลุมเชื่อมโยง แลวเลือกหนาทีก่ารทาํงานที่ระดับใดระดับหนึง่มาทาํ 

QFD ตอไป 

  โดยทั่วไปแลว  ถาเราเลือกวิเคราะหหนาที่การทาํงานที่ระดับหยาบ  แมจะใช

เวลานอย แตผลที่ไดจากการวิเคราะหจะไมลึกมาก  อยางไรก็ตามถาตองการวิเคราะหเชงิกลยทุธ  

ควรเลือกใชหนาที่การทํางานที่ระดับหยาบ  เพราะผลที่ไดจะบงบอกวาหนาทีก่ารทาํงานตวัใด

จําเปนตองวางแผนใหละเอยีดขึ้น   โดยเราสามารถเนนแยกเฉพาะสวนออกมาวิเคราะหตอไปได    

การเลือกระดบัการวิเคราะหจึงขึน้กับวิจารณญาณของทีมออกแบบ 

 

(ค) ระบบยอยของผลิตภัณฑ (Product Subsystem)   

 

โดยมากแลว กระบวนการ QFD จะแปลความตองการของลูกคา ใหเปนตัวชีว้ัดสมรรถนะ   

จากนั้นจงึแปลตัวชี้วัดสมรรถนะใหเปนหนาที่การทาํงาน   แลวแปลหนาที่การทํางานใหเปนระบบ

ยอยของผลิตภัณฑ หรือแบบของผลิตภัณฑ   ดังภาพที่ 2.8 
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ความตองการของลูกคา 

ตัวชี้วัดสมรรถนะ 

หนาที่การทํางาน

ระบบยอยของผลิตภัณฑ 

 
ภาพที ่2.8   การแปลความตองการของลกูคา 

 

  ในกรณทีั่วไป  เราจะแปลความตองการของลูกคาใหเปนตัวชีว้ัดสมรรถนะ แตในบางครั้ง

อาจแปลความตองการของลูกคาใหเปนหนาที่การทํางานไดโดยตรงดังหวัขอ(ข) ซึ่งเหมาะกับกรณี

ที่ผลิตภัณฑอาศัยเทคโนโลยีที่คอนขางตายตัว หรือมทีางแกปญหาไมมาก 

 หวัขอนี้กลาวถึงการแปลความตองการของลูกคาใหเปนระบบยอยของผลิตภัณฑซึ่งเปน

กรณีที่ใชไมมากนกั  การสรางคุณสมบัตทิางคุณภาพขึน้จากแบบของผลิตภัณฑโดยตรง  จะชวย

ใหทีมออกแบบมองเห็นวาสวนตางๆของผลิตภัณฑมีผลตอความพงึพอใจของลูกคาอยางไรบาง 

 เครื่องมือหนึง่ที่นยิมใชคือแผนภาพตนไม (tree diagram) โดยขั้นแรกใหระบุระบบยอยที่

สําคัญๆของผลิตภัณฑ  ตัวอยางเชน  กลองถายรูป  มีระบบยอยคือ 

 ระบบถายภาพ 

 ระบบจัดการฟลม 

 ระบบคนหาววิภาพ 

 ระบบจัดการเวลาของการเปดหนากลอง 

  การแบงกลองถายรูปออกเปนระบบยอย จะทําใหสามารถจัดชิ้นสวนทุกอยางให

อยูภายใตระบบตางๆได  ตัวอยางเชน ระบบถายภาพอาจประกอบดวย เลนส  ระนาบฟลม  และ

สวนปองกนัแสงระหวางเลนสกับฟลม    ระบบจัดการฟลมอาจประกอบดวยที่กรอฟลม ระบบ
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เลื่อนฟลม ระบบปอนฟลม เปนตน   ระบบยอยและองคประกอบเหลานี้สามารถแตกออกเปน

รายละเอียดไดหลายระดับ  ทาํใหทีมออกแบบสามารถดําเนนิการวิเคราะห QFD ข้ันตอไปได 

 

(ง)  ข้ันตอนการทํางาน   

 

  ในการออกแบบงานบริการ  เราสามารถแปลความตองการของลกูคาไดโดยใชตัวชี้วัด

สมรรถนะ หรือหนาทีก่ารทาํงาน  

  ตัวชี้วัดสมรรถนะสําหรับงานบริการจะคลายคลึงกับตัวชีว้ัดสมรรถนะของผลิตภัณฑ   ใน

แงที่เราสามารถควบคุมใหดข้ึีนหรือเลวลงก็ได  การกาํหนดตัวชี้วัดสมรรถนะของงานบริการ  ทาํได

โดยคํานงึวางานบริการประกอบดวยขั้นตอนหลายขั้น ที่มีทัง้งานที่ปอนเขา (input) และผลงานที่

ได (output)  ทีมออกแบบสามารถกําหนดตัวชี้วัดสาํหรับข้ันตอนตางๆ  โดยพจิารณาจากเวลา 

ตนทนุ หรือ คุณภาพของผลงาน  ตวัอยางของตัวชี้วัด เชน เวลาวงรอบ (cycle time)  ตนทุนเฉลี่ย

ของกระบวนการตอตนทนุวตัถุดิบ จํานวนขอผิดพลาดตอการทาํงานมาตรฐาน เปนตน 

 นอกจากนี้  เราอาจแปลความตองการลูกคาใหเปนขั้นตอนการทํางาน (Process Steps) 

ก็ได โดยแบงงานบริการออกเปนขัน้ตอนยอยที่มีระดับความละเอยีดตางๆกนั ตัวอยางเชน ‘การ

ใหบริการลูกคาทางโทรศัพท’ ของธนาคารแหงหนึง่ อาจพิจารณาไดดงันี ้

1. โอนสายใหแกฝายบริการลกูคา 

2. จัดแบงกลุมคาํรองของลูกคา 

3. ทําการตอบสนองคํารองของลูกคา 

 ภายในขัน้ตอนเหลานี ้ ประกอบดวยโครงสรางทีซ่ับซอนมากมาย เชน  ข้ันตอนยอยของ

การโอนสายใหพนักงานแตละคน การระบุชื่อลูกคา หมายเลขบัญช ี ชนิดของคํารอง และวธิีการ

ตอบสนองคํารอง นอกจากนี้ยังมีเทคโนโลยีและเครื่องมือตางๆทีช่วยสนับสนุนขัน้ตอนยอยอีกดวย 

เชน อุปกรณโทรศัพท คอมพิวเตอร  และฐานขอมูลเกี่ยวกับลูกคา  ข้ันตอนยอยเหลานี้สามารถใช

เปนคุณสมบัตทิางคุณภาพไดทั้งสิน้  เพราะลวนแตมีผลกระทบตอความตองการของลูกคา                                     

 ความไดเปรียบและเสียเปรยีบของการใชข้ันตอนการทาํงาน เมื่อเทียบกับตัวชี้วดั

สมรรถนะแสดงในตารางที่ 2.5 
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ตารางที่ 2.5    การเปรียบเทยีบตัวชี้วัดสมรรถนะกับข้ันตอนการทํางาน 

ตัวชี้วัดสมรรถนะ ข้ันตอนการทาํงาน   

ขอดี   

- เปนอิสระจากทางออกของการแกปญหาใน

การออกแบบ  ทําใหสามารถหาทางออกที่

สรางสรรคมากขึ้น 

- สามารถใชวิธกีารวัดเพื่อจัดขั้นตอนการ

ทํางานได 

ขอเสีย  

- ยากตอการทาํความเขาใจหรือสรางขึ้นใน

องคกรที่ไมคุนเคยกับการใชตัวชี้วัด 

- เสียคาใชจายในการนําไปใชจริง  

ขอดี 

- เปนรูปธรรม  สามารถเขาใจไดชัดเจน 

- สามารถใสในตาราง QFD ที่ระดับความ

ละเอียดตามทีท่ีมออกแบบตองการ 

 

ขอเสีย 

- ถากาํหนดขั้นตอนการทํางานไมสมบูรณจะ

ทําใหเกิดความสับสนในระหวางการทาํ 

QFD 

- การเนนขั้นตอนการทํางานทีเ่ปนรูปธรรม

มากเกินไปทําใหลดโอกาสทีจ่ะคิดคน

ทางออกที่สรางสรรค 

  

  คุณลักษณะทางคุณภาพเปนภาษาทางเทคนิคที่ใชภายในองคกร  เพือ่อธิบายผลิตภัณฑ

หรือบริการในลักษณะที่สามารถใชในการออกแบบผลิตภัณฑไดงายขึ้น   คุณลักษณะทาง

คุณภาพแปลมาจากความตองการของลกูคาซึ่งเปนภาษาทีพ่ืน้ๆ 

 ในการแปลภาษาของลูกคาใหเปนคุณลักษณะทางคุณภาพนั้น  ภาษาเทคนิคที่ใชบอย

ที่สุดคือตัวชี้วดัสมรรถนะ นอกจากนี้อาจใชหนาทีก่ารทํางาน  ระบบยอยของผลิตภัณฑ  และ

ข้ันตอนการทาํงานก็ได  ในการพิจารณาวาจะเลอืกใชรูปแบบใด ทีมออกแบบควรคํานงึถึง

วัตถุประสงคของการออกแบบ ลักษณะของผลิตภัณฑหรือบริการ  ขอจํากัดดานตนทนุและเวลา  

และความพรอมตลอดจนความชาํนาญของทีมออกแบบ  นอกจากนี้ควรตระหนักถงึความเปน

นามธรรมของภาษาดวย  ถาเราใชภาษาเทคนิคทีเ่ปนนามธรรมมาก  ความกวางของภาษาจะเปด

โอกาสใหคิดหาคําตอบที่สรางสรรคหรือแปลกใหมไดมาก แตในขณะเดียวกนัก็ตองใชเวลาในการ

ออกแบบผลิตภัณฑนานขึ้น  ดังนัน้การเลือกใชรูปแบบของภาษาเทคนิคที่เหมาะสมจึงขึ้นกับดุลย

พินิจของทีมออกแบบ และสถานการณทีเ่กี่ยวของ 
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 เมื่อทีมออกแบบไดแปลภาษาของลูกคาใหเปนภาษาทางเทคนิคแลว  ข้ันตอไปคือนํา

ภาษาเทคนิคไปจัดเปนสามระดับโดยใชแผนภาพกลุมเชือ่มโยง  ดงัภาพที่ 2.9    การทําขอมูลให

เปนระบบจะชวยใหการวิเคราะหข้ันตอๆไปทําไดงายขึ้น 

 
ภาพที ่2.9    การแบงภาษาเทคนิคเปนสามระดับ 

 
สวน D   ความสัมพนัธ   (Relationships) 

 

สวนนี้แสดงความสมัพนัธระหวางความตองการของลกูคา (สวน A) กับคุณลักษณะทาง

คุณภาพ (สวน C) ทําใหเรามองเห็นวาลักษณะทางคณุภาพตางๆ มีผลตอความพึงพอใจของ

ลูกคามากนอยเพียงใด โดยมากมกัเลือกวเิคราะหความสัมพันธที่ระดบั 2 หรือ 3 

การกําหนดความสัมพันธกระทําโดยทมีออกแบบ  สวนใหญจะใชสัญลักษณสามอยาง  

คือ   (สัมพันธนอย)     (สัมพันธปานกลาง)    และ   (สัมพันธมาก)   ความสัมพันธเหลานี้

อาจกําหนดดวยตัวเลขดังแสดงในตารางที่ 2.6   ในการอธิบายความสัมพันธดวยตัวเลขนัน้ เรา

อาจเลือกใชคาอื่นไดตามทีท่ีมออกแบบตองการ    เพื่อแสดงใหเห็นความแตกตางระหวาง

ผลกระทบของคุณลักษณะทางคุณภาพตอความพึงพอใจของลูกคา อยางไรก็ตาม ในระบบญี่ปุน

จะใชเลข 9 แทน ’สัมพนัธมาก’ เนื่องจากเปนตัวคูณของ 3 (‘สัมพันธปานกลาง’) ทาํใหเกิดความ

แตกตางจากระดับอ่ืนอยางชัดเจน 
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ตารางที่ 2.6 สัญลักษณและตัวเลขแสดงความหมายการกําหนดความสัมพันธ 

ความสัมพันธ 
สัญลักษณ         ตัวเลข                 

ไมมีความสมัพันธ 

สัมพันธนอย 

สัมพันธปานกลาง 

สัมพันธมาก 

                            0 

                        1 

                       3 

                  9     (หนงัสือบางเลมอาจใชเลข  5,7 หรือ 10 ก็ได) 

  ความสัมพนัธเหลานี้เปนความสัมพันธเชิงบวก  นั่นคอื  ถาเราปรับคุณลักษณะทาง

คุณภาพตัวใดตัวหนึง่ใหดีข้ึน  จะทําใหความพึงพอใจของลูกคาเพิ่มข้ึน   อยางไรกต็าม ในบางครั้ง

เราอาจพบความสัมพันธเชิงลบ ตัวอยางเชน  สําหรับผลิตภัณฑคอมพิวเตอร  ถาเราเพิ่มความเรว็

สัญญาณนาฬกิา จะทาํใหความพึงพอใจของลูกคาเพิ่มข้ึนเนื่องจากสามารถทาํงานไดเร็วข้ึน แตก็

อาจสงผลเชงิลบตอความนาเชื่อถือของระบบเพราะทาํใหอุณหภูมิการทํางานสงูขึ้นและชิ้นสวน

ตางๆเสื่อมเร็วขึ้น 

   ความสัมพันธเชิงลบเชนนี้จะทําใหการทํา QFD ยุงยาก  ดังนัน้เราจงึควรหาทาง

เปลี่ยนใหเปนความสัมพันธเชิงบวกโดยกาํหนดคุณลักษณะทางคุณภาพเสียใหม  แตถาเปนไป

ไมได เราอาจกําหนดสัญลกัษณพิเศษขึน้  เพื่อแทนผลกระทบเชงิลบ ตัวอยางเชน  -     -     

และ  -     (แทนดวยตวัเลข -1   -3   -9)   วิธีนี้จะทําใหการคํานวณขั้นตอไปมีความซบัซอนมาก

ข้ึน   นอกจากวิธีนี้แลวยังมีอีกทางเลือกหนึง่ คือเขียนความสัมพนัธทุกชนิดใหเปนเครื่องหมายเชงิ

บวก  และศึกษาผลกระทบเชิงลบจากหลงัคาของตาราง (สวน E)  ซึ่งแสดงความสมัพันธระหวาง

คุณลักษณะทางคุณภาพชนดิตางๆ 

 

ลักษณะของความสมัพนัธในตาราง 

  เมื่ออานมาถงึจุดนี้  อาจมผูีสงสัยวาสัญลักษณตางๆในตาราง QFD จะเรียงตวักันอยางไร 

ในการสรางตาราง QFD เรานําความตองการของลกูคามาแปลงใหเปนคุณลักษณะทางคุณภาพ

หนึง่หรือหลายชนิด ดังนัน้เราอาจคาดหวงัวาจะเห็นสัญลักษณ ‘สัมพันธมาก’ ในชองที่ตรงกับ

คุณลักษณะทางคุณภาพที่สรางขึ้นจากความตองการของลูกคานั้นๆ นั่นคือความสมัพันธเปนแบบ

หนึง่ตอหนึ่งดงัแสดงในภาพที่ 2.10 
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คุณลักษณะทางคุณภาพ
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ภาพที ่2.10   ความสัมพันธแบบหนึง่ตอหนึ่ง 

 

   อยางไรก็ตาม ในทางปฏิบตัิพบวาคุณลกัษณะทางคณุภาพมักมีความสมัพนัธกบั

ความตองการอื่นๆที่ไมไดเปนแมของมนัดวย  ทัง้นีเ้นื่องจากเราตองประเมนิผลกระทบตอความ

ตองการของลกูคาทัง้หมด  ทาํใหพบความสัมพันธที่ไมคาดคิดมากอน  ดงันัน้การเรียงตวัของ

สัญลักษณตางๆจะมีความหลากหลาย (ภาพที่ 2.11)   นอกจากนีก้ารนําคุณลักษณะทางคุณภาพ

มาจัดเปนกลุมดวยแผนภาพกลุมเชื่อมโยง จะทาํใหไมไดการเรียงตัวในแนวเฉยีงเชนภาพที่ 2.10 

เสมอไป   เราอาจกลาวไดวาประโยชนหลักอยางหนึง่ของการทํา QFD คือชวยใหทีมออกแบบ

ประเมินความสัมพันธตางๆไดโดยวิธีการทีเ่ปนระบบ โดยมีการคํานงึถึงความตองการของลูกคา 

และทําใหสามารถตั้งโจทยในการออกแบบใหมๆที่อาจคาดไมถึงมากอน   
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คุณลักษณะทางคุณภาพ
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ภาพที ่2.11 การเรียงตัวของสัญลักษณตางๆในตาราง QFD 

 
สวน E   ความสัมพนัธระหวางคุณลกัษณะทางคุณภาพ   (Technical Correlation)  

 

สวนนี้อยูบริเวณหลังคาบาน เปนบริเวณที่แสดงความสัมพนัธระหวางคุณลกัษณะทาง

คุณภาพประเภทตางๆ วามสีวนชวยสงเสริมหรือหักลางกันอยางไร ประโยชนของสวนนี้ชวยใหทมี

ออกแบบระบุขอจํากัดในการออกแบบได   

โดยทั่วไปความสัมพนัธระหวางคุณลกัษณะทางคุณภาพ x กบั y มีไดสองชนิด คือ  

ความสัมพันธทางบวกและความสัมพันธทางลบ (ตรงขามกัน)   ลักษณะความสมัพันธนีม้ีผลตอ

ความพยายามในการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ  คุณลักษณะทางคุณภาพที่สัมพนัธกัน

ในทางลบ  แสดงใหเหน็ถึงความขัดแยงในการออกแบบซึ่งตองอาศัยการวางแผนพิเศษหรอืการ

แกปญหาเชงินวัตกรรมเพื่อเอาชนะขอจํากัดนั้น   การแกปญหานี้อาจตองอาศัยความคดิ

สรางสรรค เชน การเพิม่แรงสถิตทีย่ึดใหประตูรถเปดคางไว มีผลในทางลบตอแรงที่ใชในการปด

ประตู  ทาํใหตองใชแรงในการปดประตูมากขึ้น 

แมสวนนี้จะใชนอยที่สุดในตาราง QFD แตการวิเคราะหสวนนี้อาจทําใหเราเขาใจ

กระบวนการออกแบบและพฒันาผลิตภัณฑดีข้ึน ประโยชนสําคัญอยางหนึ่งคือแสดงใหเห็นวา

หนวยงานใดจําเปนตองสื่อสารกันเปนพิเศษในระหวางกระบวนการออกแบบและพฒันา

ผลิตภัณฑ ตัวอยางเชนภาพที่ 2.14 แสดงวาถาหนวยงานที่รับผิดชอบคุณลักษณะทางคุณภาพที ่

1 ประสบปญหาหรือเปลี่ยนแผนการทาํงาน ผูที่ถกูกระทบมากที่สุดคือหนวยงานที่รับผิดชอบ
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คุณลักษณะทางคุณภาพที ่ 3 สวนหนวยงานที่รับผิดชอบคุณลักษณะทางคุณภาพที่ 5 จะถูก

กระทบเลก็นอย 
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ภาพท ี2.12    หลงัคาของตาราง QFD 

 
สวน F   สวนเทคนิค (Technical Matrix)  

 

สวนนี้อยูใตถนุบาน  ประกอบดวยสี่สวนยอยคือ ลําดับความสาํคัญของคุณลักษณะทาง

คุณภาพ  การเปรียบเทียบระหวางผลิตภณัฑของเรากบัคูแขง   และ คาเปาหมาย ดังภาพที่ 2.13 

คาเปาหมาย

(C)  คุณลักษณะทางคุณภาพ หรือ
คุณลักษณะทางวิศวกรรม

(E)
ความสัมพันธระหวาง

คุณลักษณะทางวิศวกรรม

(A)
ความตองการ
ของลูกคา

(B)
ลําดับความสําคัญ

ของความตองการลูกคา
และผลการเปรียบเทียบ

คูแขง

(D)
ความสัมพันธ

(F)   ลําดับความสําคัญ

ผลการเปรียบเทียบทางเทคนิคของคูแขง

ผลการเปรียบเทียบทางเทคนิคของผลิตภัณฑ

 
ภาพที ่2.13   สวนเทคนิค 
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สวน F1   ความสําคัญของคุณลักษณะทางคุณภาพ 

ในการหาความสําคัญของคุณลักษณะทางคุณภาพตัวใดตัวหนึง่  ทําไดโดยนําตวัเลขที่

แสดงความสมัพันธมาคูณกับคะแนนดิบปกติของความตองการที่ตรงกัน (ภาพที่ 2.14)   

ตัวอยางเชน  ผลกระทบของคุณลักษณะทางคุณภาพ X ที่มีตอความตองการ A  คือ ‘สัมพันธมาก’  

ดังนัน้จึงนํา 9 ไปคูณกับ 0.4   ผลที่ไดคือ 3.6  นําคะแนนที่ไดมาเขียนเหนือเสนทแยงมุมของชอง

นั้น   เมื่อคํานวณเรยีบรอยทุกชองแลว  ใหนาํคะแนนทั้งหมดมารวมกันภายใตคุณลักษณะทาง

คุณภาพแตละชนิด  แลวใสในชอง อิทธพิล (contribution)  ยอดรวมเหลานี้แสดงถึงอิทธิพลของ

คุณลักษณะทางคุณภาพตอความพึงพอใจโดยรวมของลกูคา  ลักษณะทางคณุภาพใดมีคา

อิทธิพลสงู เราจะตองใหความสําคัญกับคุณลักษณะทางคุณภาพนั้นมากๆในตวัผลติภัณฑ 
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ความตองการ B

รวมคะแนนดิบ
รวมคาอิทธิพลคาอิทธิพล

คาอิทธิพลปกติ รวมคาอิทธิพลปกติ

3.6
1.8

12
18

0.4
0

0.4
0.6

5.4 0.4
0.93 0.07

30
5.8
1.0

=    9

=    1

=    3

 
ภาพที ่2.14   การหาอันดับความสาํคัญของคุณลักษณะทางคุณภาพ 

 

   ในกรณีที่ความสัมพนัธระหวางคุณลกัษณะทางคุณภาพและความตองการของ

ลูกคาเปนเชิงลบ     เราสามารถคาํนวณอิทธิพลของคุณลักษณะทางคุณภาพไดโดยวิธีเดียวกบัที่

กลาวขางตน แตในกรณีนี้ผลลัพธอาจติดลบก็ได ส่ิงทีค่วรทําเพิ่มเตมิคือ สําหรับคุณลักษณะทาง

คุณภาพแตละชนิด ใหคํานวณผลรวมอีกประเภทหนึ่ง โดยนําคาสัมบูรณ (absolute value) ของ

คะแนนทั้งหมดมารวมกนั  แลวใสในชองผลรวมของคาสัมบูรณ  ถาผลรวมนีแ้ตกตางจากคา

อิทธิพลไมมากนัก แสดงวาความสัมพันธเชิงลบมีผลนอย และสามารถตัดทิ้งได (เชน คุณลักษณะ
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ทางคุณภาพ X ในภาพที่ 2.15) แตถาผลรวมนี้แตกตางจากคาอทิธพิลมาก แสดงวาความสัมพนัธ

เชิงลบมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา และเราจะเพกิเฉยเสียไมได (เชน คณุลักษณะทาง

คุณภาพ Y ในภาพที่ 2.15)  ในกรณีนี้ทมีออกแบบจําเปนตองหาคุณลักษณะทางคณุภาพที่ใหผล

กระทบดานบวกมาแทนคุณลักษณะทางคณุภาพซึ่งใหผลเชิงลบ  วิธีหนึง่ในการแกปญหานี้คอื 

กําหนดคุณลกัษณะทางคณุภาพยอยหลายๆตัวที่ใหผลกระทบแคบลง   เพื่อกําจดัความสัมพนัธ

เชิงลบออกจากตาราง QFD หรือเปลี่ยนรูปแบบใหเปนเชงิบวก  เพื่อใหสามารถทํา QFD ตอไปได 
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ความตองการ C -
-

0.5-0.5 0.4525

 
ภาพที ่2.15    การจัดอนัดับความสาํคัญของคุณลักษณะทางคุณภาพ (กรณีมีความสัมพันธเชงิลบ) 

 

สวน F2 และ F3   การเปรียบเทียบทางเทคนิค 

 การเปรียบเทยีบทางเทคนิคเปนการตรวจสอบผลิตภัณฑของเราและคูแขง  เพื่อ

เปรียบเทียบคุณลักษณะทางคุณภาพที่ทมีออกแบบกําหนดขึ้นในหองใตหลังคาของตาราง QFD 

คาที่ใสในสวนนี้มักเปนคาตวัเลขของคุณลักษณะทางคณุภาพ เชน อัตราเรงอุณหภมูิเทากับ 50 

องศาเซลเซยีสตอนาท ีเปนตน วธิีการเปรยีบเทียบทางเทคนิค อาจทาํไดในหองปฏบิัติการหรือซื้อ

รายงานการแกะแบบผลิตภัณฑที่มีขายในทองตลาด บางทีมอาจหาขอมูลจากนิตยสาร เชน 

Consumer Reports, Popular Science   หรือศึกษาขอมูลจากแคตตาล็อกของคูแขง  อยางไรก็

ตาม ในบางครั้งขอมูลจากสิง่พิมพอาจไมแมนยํา ทีมออกแบบจึงควรศึกษาดวยตนเองในสวนที่
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สําคัญๆ  การเก็บขอมูลเหลานี้อาจตองใชเวลาเนื่องจากตองทําการซื้อ  ทดสอบ  ถอดแยกชิ้นสวน  

ดังนัน้ทีมออกแบบควรเลือกเฉพาะคุณลักษณะทางคุณภาพทีม่ีความสําคัญมาก โดยไม

จําเปนตองเปรียบเทียบทุกอยาง   

 
สวน F4    การกําหนดคาเปาหมาย (Target Value) 

 

 การตั้งคาเปาหมายของคุณลักษณะทางคณุภาพเปนไปเพื่อขับเคลื่อนกิจกรรมที่จะเกิดขึ้น

ตอๆไป  โดยทั่วไปทีมออกแบบตองกําหนดเปาหมายในการพัฒนาผลิตภัณฑอยูแลวไมวาจะใช 

QFD หรือไมก็ตาม แตเปาหมายเหลานัน้มักกระจัดกระจายและหาความสมัพนัธไดยาก เทคนิค 

QFD จะชวยเปนกรอบใหเปาหมายเหลานัน้ ในการตั้งคาเปาหมาย ทมีออกแบบควรพิจารณาจาก

คะแนนความสําคัญของคุณลักษณะทางคุณภาพ รวมกับผลการเปรียบเทียบทางเทคนิคระหวาง

บริษัทกับคูแขง แลวจงึกาํหนดคาเปาหมายที่เหมาะสม 

จะเหน็วาสวนตางๆของตาราง QFD ชวยใหเรานาํความตองการลูกคามาจดัลําดับ

ความสาํคัญ และแปลงเปนเปาหมายตางๆในการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ   ทัง้ยงัชวยใน

การตัดสินใจเชิงกลยทุธวาควรเนนอะไรในการพัฒนาผลติภัณฑ 

 ในการสาํรวจความตองการของลูกคา จะมีการประเมินระดบัความสาํคัญของความ

ตองการแตละขอ จากนัน้ทมีงานพฒันาผลิตภัณฑของบริษัทซึ่งประกอบดวยฝายตางๆที่เกี่ยวของ

ตั้งแตฝายออกแบบ ฝายวิศวกรรม ฝายจดัซื้อ ฝายผลิต ฝายขาย ฝายการตลาด ตลอดจนฝายการ

วางแผน จะรวมกนัปรึกษาวิเคราะห เพื่อแปลงความตองการของลูกคาใหเปนขอกําหนดทาง

เทคนิคที่จําเปนตองม ี เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาโดยดูจากระดับความสําคัญ ขอมูล

ของคูแขงและความสามารถในการแขงขัน จากนัน้ จะนาํขอกําหนดทางเทคนิคที่มีความสาํคัญมา

ใชในการออกแบบผลิตภัณฑใหม 
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2.4 ผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ 

  Chen and Weng (2004) QFD เปนกระบวนการในการพฒันาผลิตภัณฑเพื่อ

ตอบสนองตอความตองการของลูกคาทีม่ากขึ้น โดยลักษณะเฉพาะทางวิศวกรรมสงผลตอ

ประสิทธิภาพของผลิตภัณฑทีท่ําการออกแบบเพื่อใหเหมาะกับความตองการของลูกคา ซึ่ง

กระบวนการออกแบบผลิตภัณฑนัน้กระทําในสภาวะที่ไมแนนอนและบอยๆ ที่มีเปาหมายที่

มากกวา 1 เปาหมาย 40 โดยที่เมื่อมีคลุมเครือของกระบวนการ QFD การทีท่าํการประยกุตใช 

Fuzzy เพื่อทําการ จัดความสัมพันธระหวาง ความตองการของลูกคา (CRs) กับ คุณลักษณะการ

ออกแบบ ทางวิศวกรรม (CDs) ในทางดานความตองการของลูกคาเนนที่เงิน แตทางการออกแบบ

เนนที่เทคนิคยากๆ ซึ่งเปน โดยที่สนใจพบ 2 เปาหมาย ซึ่งแสดงเปนรูปแบบภาษา โดย Fuzzy 

Goal Programming แสดงถึงการเติมเตม็ในระดับของ DRs ที่เปนขอมูลที่มีความคลุมเครือและ 

ในโครงสรางนี ้ ยังไดมีความสนใจในทางดานการแขงขันทางธุรกิจทีก่าํหนดการเติมเต็มระดับ ที่

นอยสุดจอง DRs และทําการตีกรอบระดับความสําคัญระหวางเปาหมายและทําการหาระดับ

สมดุลที่สุดของทุกๆ เปาหมาย 

 Erol and Ferrell (2002) งานวิจยันี ้ไดทําการเสนอหลักการในการทาํการตัดสินใจ ใน

การเลือก จากทางเลือกที่มจีํากัดเมื่อมเีปาหมายมากวา 1 เปาหมาย มี 2 คุณสมบัติ และ แตละ

คุณสมบัตินั้นสําคัญ โดยใชหลักการ Fuzzy QFD เพื่อที่จะทําการแปรเปลี่ยนขอมูล เชิงคุณสมบัติ

ไปเปนตัวแปร และเมื่อทาํการรวมขอมูลเขากับขอมูลเชิงปริมาณเพือ่เปนตัวแปร หลากหลาย

เปาหมายทางโครสรางคณิตศาสตร การปรับเปลี่ยนเล็กนอยของ Preemptive Goal Programing 

ใชในการแกปญหา ในการทําการตัดสินใจเพื่อทาํการเตรียมหาคาที่ใกลการแกปญหาที่ดีที่สุดใน

การตัดสินใจครั้งสุดทายที่จะทําได 

 Bhattacharya, Sarkar and Mukherjee (2005) ในการเลือกใชหุนยนตอุตสาหกรรม

เปนเรื่องยาก การดําเนินการที่ผิดพลาดอาจเสียเปรียบสงผลกระทบตออัตราการผลิต จากการลด

คุณภาพของผลิตภัณฑ ซึง่ประสิทธิภาพในการเลือกหุนยนตมาใชงานนัน้มหีลากหลายตัวแปรที่

ตองสนใจ งานวิจัยนี้ไดทําการแสดงถงึการรวม AHP/QFD เขาดวยกนัโดยคณะวิจัยไดทาํการ

กําหนดความเหมาะสมในการเลือกใชหุนยนตอุตสาหกรรมชวยในพฒันาประสทิธภิาพจากเสียง

เรียกรองของลกูคา โดยพจิารณารวมกับปจจัยทางการเงิน โดยทาํการบูรณาการ AHP/QFD ใน

การติดตั้งระบบของหุนยนตอุตสาหกรรมในโรงงานจากหลักเศรษฐศาสตร ในการนาํเสนอเปนการ
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บงบอกเทคนคิตามความตองการของลกูคา ในงานวิจยันี้เปนการวิเคราะหและแกไขปญหาในการ

เลือกหุนยนตอุตสาหกรรม 

 Kim (1997) งานวิจยันี้เปนการหาระดับของคุณลักษณะของการออกแบบที่เหมาะสม 

ในเทคนิค QFD ซึ่งในงานวิจัยนี้จะเปนการแสดงถึงการนาํวิธกีารสรางแบบจําลองในการหาคา

เปาหมายของ DC (Design Characteristic) หรือ Hows ในตาราง House of Quality ซึ่งเปนเฟส

แรกในการประยุกต QFD โดยอยูบนพื้นฐานการใชแบบจําลองทางคณิตศาสตร ซึ่งจะแสดงใหเห็น

ถึงตัวอยางของวิธกีารจําลอง เพื่อชวยในการหาหรือออกแบบคุณลักษณะของคาเปาหมาย ซึ่งจะ

สามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดมากที่สุดภายใตระบบและขอจํากัดดานตนทนุใน

ระบบและลักษณะของประสิทธิภาพ ซึ่งขอดีก็คือสามารถประยุกตใชรวมกนัในแผนงาน (Spread 

Sheet) ในซอฟทแวร Excel ไดและสามารถประยุกตในปญหา การออกแบบสินคาและบริการได

หลากหลายไดมากขึ้น 

 คมกฤช อิศรานุรักษ (2548) การศึกษา “การออกแบบและพัฒนางานบริการหอพัก

นานาชาติโดยการบูรณาการแบบจําลองคณุภาพงานบรกิาร” มีวตัถุประสงคในการสราง

แบบจําลองทางคุณภาพที่สามารถวัดระดับคุณภาพงานบริการไดอยางถูกตอง เพื่อจะนําไป

พิจารณาสรางแนวทางในการพัฒนาคุณภาพงานบริการใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ งานวิจยั

นี้ไดนําเสนอวธิีการวัดระดับคุณภาพงานบริการ โดยใชแบบจําลองทางคุณภาพ 2 แบบจําลอง 

ไดแก แบบจําลองของความสัมพนัธระหวางความสําคญัและความพงึพอใจ (The importance-

satisfaction model) และแบบจําลองของคาโน (Kano’s model) และเพื่อที่จะทําใหเกิดในการ

พัฒนาคุณภาพงานบริการไดถูกตองและแมนยํามากยิง่ขึ้น จึงควรทําการวิเคราะหระดับคุณภาพ

ตามแบบจําลองทัง้ 2 ควบคูกัน ผูวิจัยจึงไดนาํเสนอรูปแบบการบูรณาการแบบจําลองระหวาง

แบบจําลองคณุภาพทัง้สองซึ่งเปนแบบจําลองใหม มาใชในการวิเคราะหระดับคุณภาพงานบริการ

ซึ่งมีขอไดเปรียบกวา The importance-satisfaction model คือ มีการคํานงึถึงคุณสมบัติของ

ประเด็นคุณภาพในการทําใหเกิดความพงึพอใจ และมีขอไดเปรียบกวาแบบจําลองของคาโน คือ มี

การคํานงึถงึความสาํคัญและระดับความพึงพอใจของผูใชบริการในปจจุบัน ทาํใหสามารถวดั

ระดับคุณภาพงานบริการไดอยางถูกตองและแมนยาํมากยิ่งขึน้กวาการวิเคราะหดวยแบบจําลอง

ทางคุณภาพเพียงแบบจาํลองเดียว การบูรณาการแบบจําลองที่นาํเสนอ จะเปนการนําผลที่ไดจาก

การวิเคราะหดวยแบบจําลองทัง้สองมาแปลงรวมกนัเปนคาสัมประสทิธิ์ทีเ่รียกวา คาสัมประสิทธิ์

ของการบูรณาการแบบจําลอง มีเกณฑทีต่ั้งไวในการคัดเลือกประเด็นคุณภาพ คอื มากกวา 0.8 
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ข้ึนไป ที่องคกรควรจะพิจารณาใหความสนใจในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพ จากการนําผลที่

ไดจากการวเิคราะหดวยการบูรณาการแบบจําลองไปยนืยันกับผูใชบริการแลว พบวาการบูรณา

การแบบจําลองสามารถทีจ่ะวัดระดับคุณภาพงานบริการไดถูกตอง ตรงกับความตองการของ

ผูใชบริการ โดยในการวิจัยนี้ไดใชกรณีศึกษาของหอพักนานาชาติในการทดสอบการบูรณาการ

แบบจําลอง ในการศึกษาการออกแบบและพัฒนางานบริการ ไดนําเทคนิคการกระจายหนาที่การ

ทํางานเชงิคุณภาพ (QFD) มาวเิคราะหเพื่อแปลความตองการของผูใชบริการใหเปนการ

ดําเนนิงานในเชิงงานบริการ หลังจากนัน้ไดทําการวิเคราะหหาแนวทางตางๆ ในการปรับปรุงและ

พัฒนางานบริการเปนทางเลอืก เพื่อเสนอใหกับทางผูบริหารของหอพกัไดพิจารณาเลือกแนวทางที่

มีความเปนไปไดและมีความเหมาะสมกับทางหอพักมากที่สุด เพื่อที่จะเปนแนวทางในการปรับปรุง

และพัฒนางานบริการหอพกัตอไป 

 

 นุชนารถ ศรีบาล (2551) ไดทําการศึกษาถงึความพรอมในการบริการของเทคโนโลยี

เครือขายโทรศพัทเคลื่อนทีย่คุที่ 3 โดยมวีัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพรอมดานความรู ทัศนคติ 

และพฤติกรรมที่มีตอเทคโนโลยีเครือขายโทรศัพทเคลื่อนทียุ่คที ่ 3 ของพนักงานผูใหบริการ 

พฤติกรรมการใชงานดานขอมูลในเครือขายโทรศัพทเคลือ่นที่และความคาดหวงัในการใหบริการ

ของเทคโนโลยีเครือขายโทรศัพทเคลื่อนทียุ่คที ่ 3 ของผูใชบริการ และเพื่อประเมนิความพรอมใน

การบริการของเทคโนโลยเีครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ยุคที ่ 3 ผลการศึกษาความสัมพันธระหวาง

ความตองการของลูกคาและขอกําหนดทางเทคนิคของเทคโนโลยีเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ยุคที ่2 

และ 3 พบวาทั้ง 2 เทคโนโลยีมีความแตกตางกนั ซึ่งบางขอกาํหนดทางดานเทคนคิของเทคโนโลยี

เครือขายโทรศพัทเคลื่อนทีย่คุที่ 2 นั้นไมสามารถทาํใหเกิดรูปแบบบริการตามที่ลูกคาตองการได 

แตเทคโนโลยเีครือขายโทรศัพทเคลื่อนทีย่คุที่ 3 สามารถทําได ผลการศึกษานี้พบวา เทคโนโลยี

เครือขายโทรศพัทเคลื่อนทีย่คุที่ 3 มีความพรอมในใหการบรกิารอันเนื่องมาจากความพรอมของ

พนักงานผูใหบริการและความตองการใชงานของผูใชบริการ 

 บุญเอก เมธาวิศาล (2548) ไดทําการศึกษาการประเมนิระดับการใหบริการของสาย

เรือดวยเทคนคิการแปลงหนาที่เชงิคุณภาพ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อทาํการประเมินระดับการ

ใหบริการของสายเรือที่บริษทักรณีศึกษาใชบริการทัง้หมด 5 สายเรอืดวยเทคนิคการแปลงหนาที่

เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) ผลที่ไดจากการวจิัยจะทําใหบริษัท

กรณีศึกษาสามารถเลือกใชสายเรอืไดตรงตามความตองการ โดยมีข้ันตอนการศึกษาที่สําคัญ 5 
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ข้ันตอนคือ การเก็บรวบรวมขอมูลความตองการของลกูคาที่เกีย่วของกับการขนสง และการกําหนด

ระดับความสําคัญของแตละปจจัยความตองการดวยแบบสอบถาม โดยจะพิจารณาจากลกูคาที่

เปน Regular Customer เทานั้น ซึ่งพบวาลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยความตรงตอเวลาในการ

สงมอบสินคาที่ทาเรือปลายทาง ปจจัยความพรอมในการขนสงสินคาปริมาณมาก ปจจัยความตรง

ตอเวลาในการสงออกสินคาจากทาเรือตนทาง ปจจัยระยะเวลาการขนสง ปจจัยจาํนวนวัน Free 

time ที่ทาเรือปลายทาง และปจจัยความถูกตองของเอกสารจากสายเรือ ตามลําดบั จากนั้นจะทํา

การแปลงจากความตองการของลูกคามาเปนปจจัยดานบริการของสายเรือ และนําขอมูลดาน

บริการและขอมูลในอดีตของสายเรือแตละสายที่บริษัทกรณีศึกษาใชบริการมาทําการใหระดับ

คะแนน และนาํมาใสในตาราง House Of Quality ตามเทคนิคการแปลงหนาที่เชงิคุณภาพที่ไดทาํ

การประยุกตสําหรับการวิจัยในครั้งนี ้ รวมทั้งทําการทดสอบผลดวยการนําปจจัยความตองการของ

ลูกคาออกทีละปจจัย เพื่อหาระดับนัยสาํคัญของการเปลี่ยนแปลง งานวิจยัสรุปผลไดวาแตละสาย

เรือมีระดับการบริการแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญ และเมื่อทําการทดสอบพบวาลําดับคะแนนการ

บริการของสายเรือไมมีการเปลี่ยนแปลงอยางมีนยัสําคญั โดยปจจัยความตองการทั้งหมดทีก่ลาว

ขางตน ถือเปนปจจัยหลักทีลู่กคาใหความสําคัญในการพิจารณาเลือกใชบริการการขนสง 

 ปฐมพงษ ศรัทธารัตนตรัย (2550) ศึกษาอุตสาหกรรมยานยนตในประเทศไทยซึง่เปน

หนึง่ในอุตสาหกรรมยทุธศาสตรของประเทศ ทีม่ีการเติบโตอยางตอเนื่อง โดยไดมกีารนาํระบบการ

ผลิตแบบลีน (Lean manufacturing System) มาใชในการผลิต แตบริษัทชิ้นสวนรถยนตนั้นยังไม

สามารถบงบอกถึงความสามารถในการผลิตและการจัดสงไดอยางถูกตอง งานวิจัยนี้จึงมี

วัตถุประสงคเพื่อออกแบบตัวชี้วัดระบบการผลิตแบบลีน (Lean scorecard) ที่ตอบสนองตอแผนก

กลยุทธและสรางรูปแบบการบงบอกปริมาณและเปรียบเทียบประสทิธภิาพระบบการผลิตแบบลีน 

(Quantification and Benchmarking Lean Manufacturing) โดยทําการประยุกตและพัฒนาเมท

ริกซ ของบานแหงคุณภาพ (House of Quality) เปนโครงสรางหลัก ที่สามารถแสดงถงึ

ความสัมพันธระหวางมมุมอง 4 ดาน ในการวดัผลการดําเนนิงานกับตัวชีว้ัดประสิทธิภาพ

กระบวนการผลิตแบบลีน แลวทําการแบงระดับความสําคัญและความสัมพันธดวยกระบวนการ

ลําดับข้ันเชงิวเิคราะห (AHP) จากนัน้จงึเปรียบเทียบประสิทธิภาพการผลิตแบบลีน โดยผลการ

ออกแบบตัวชีว้ัดระบบการผลิตแบบลีน มจีํานวน 18 ตวัชี้วัด ที่สามารถตอบสนองตอแผนกลยุทธ

และผลจากนาํไปประยุกตใชกับบริษัทกรณีศึกษา สามารถบงบอกประสิทธิภาพการผลิตแบบลีน 

ซึ่งมีคาที่เปนอตัราสวนเชงิปริมาณเทากับ 0.00728 และผลจากการประยุกตใชกับบริษัท

เทียบเคียง มีประสิทธิภาพการผลิตแบบลีนมีคาเทากับ 0.01005 จากผลลพัธทาํใหทราบวา
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อัตราสวนเชงิปริมาณทีน่อยกวาของบริษัทกรณีศึกษา (0.00728) เปนผลมาจากของเครื่องจักรมี

ประสิทธิภาพต่ํากวาบริษัทเทียบเคียง โดยงานวิจยันีส้ามารถเปรียบเทียบไดทัง้แบบแตละตัวชี้วัด 

และแบบการบงบอกประสทิธิภาพการผลิตแบบลันในเชิงปริมาณโดยรวม ภายใตแผนกลยทุธที่

กําหนด 

 ปริญญ บุญกนิษฐและคณะ (2550) ไดทําการศึกษา Integrated QFDE, DfE and 

AHP to Selecting Products at Conceptual Design Phase งานวจิัยนี้ไดนาํเสนอกระบวนการ

ในการเลือกผลิตภัณฑที่ระดับแนวคิด เพื่อใหสามารถทาํการประเมินแนวคิด การออกแบบ

ผลิตภัณฑทั้งทางดายเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ดวยการประยกุตใชเทคนิคการแปลงหนาที่ทาง

คุณภาพเพื่อส่ิงแวดลอม (Quality Function Deployment for Environment, QFDE) และการ

วิเคราะห กระบวนการเชงิลําดับช้ัน (Analytic Hierarchy Process, AHP) โดยกระบวนการ

ดําเนนิการเริ่มตนจากการศกึษารวบรวมขอมูลเชิงคุณภาพจากเสียงจากผูบริโภค (Voice of 

Customer, VOC) เพื่อมาทาํการแปลงไปยังประเดน็ ทางดานสิ่งแวดลอมของผลิตภัณฑ หลังจาก

นั้นในขั้นตอนที่สองจึงนาํเทคโนโลยกีารออกแบบผลิตภัณฑเพื่อส่ิงแวดลอม (Design for 

Environment) มาใชในการวิเคราะหประสิทธิภาพการออกแบบผลิตภัณฑเดิมที่มีอยูตามดวย

ข้ันตอนที่สามคือ การออกแบบทางเลือกในการปรับปรุงผลิตภัณฑใหมบนพื้นฐานเสียงจาก

ผูบริโภคและเทคนิคการออกแบบเพื่อส่ิงแวดลอม และขั้นตอนสุดทายจะเปนการนําทุกคนที่การ

พิจารณาทั้งทางดานเชงิปริมาณและเชิงคุณภาพ เชน ความสามารถในการผลิต ความสามารถ

ทางดานหนาที่การทํางาน ความเปนมติรกับส่ิงแวดลอมความสวยงาม และตนทุน มาทาํการ

ประเมินโดยรวมอีกครั้งหนึง่ ดวยโมเดลของการวิเคราะหกระบวนการลําดับช้ัน โดยกระบวนการที่

ไดนําเสนอนี ้ ผลลัพธจากการวจิัยแสดงใหเห็นไดวากระบวนการนี ้ สามารถชวยใหผูออกแบบ

เขาถึงความตองการอยางแทจริงของลกูคาไดมากขึ้น นอกจากนีว้ิธกีารยงัชวยเพิ่มศักยภาพ

ผลิตภัณฑทางดานสิง่แวดลอมในการแขงขันไดอีกดวย 

 พรหมพงษ ล้ิมโชคอนนัธ (2552) ไดทําการศึกษาการพฒันาซอฟตแวรการแปรหนาที่

เชิงคุณภาพ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อพฒันา QFD ซอฟตแวร ที่ชวยในกระบวนการออกแบบและ

พัฒนาผลิตภัณฑโดยโปรแกรมไดถูกเขียนขึ้นดวยโปรแกรม Visual basic 2005 รวมกับระบบการ

จัดการฐานขอมูลของ Microsoft Access 2007  วิธีการดําเนนิงานวิจัยประกอบไปดวยขั้นตอนที่

สําคัญ 6 ข้ันตอนที่สําคัญ คือ (1) การศึกษาทฤษฎแีละแนวคิดพืน้ฐาน กระบวนการออกแบบ

ผลิตภัณฑ QFD TRIZ และ ซอฟตแวร (2) การสํารวจความตองการของ QFD ซอฟตแวรโดย
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สัมภาษณผูใชงาน 40 คน (3) ออกแบบผังงานการทาํงานซอฟตแวร และพัฒนาซอฟตแวรซึ่ง

ผลลัพธในแตละขั้นตอนประกอบดวย ขอบเขตโครงการ (Project charter) ใชในการวางแผน

โครงการ บานแหงคุณภาพใน QFD ที่ใชในการแปลงขอมูลการระบคุวามตองการของลูกคาเปน

การตั้งเปาหมายการออกแบบผลิตภัณฑ นําเทคนิค TRIZ ใชในเสนอแนวทางการแกปญหาขอ

ขัดแยงและนําการหาคาผลรวมแบบถวงน้าํหนัก (WSM) มาใชในชวงการเลือกแนวคิดของ

ผลิตภัณฑที่เหมาะสมที่สุดโดยผลลัพธทัง้หมดแสดงผลดวยโปรแกรม Microsoft Excel ซึ่ง

โปรแกรมสามารถเก็บขอมูลลงในฐานขอมลูเพื่อทาํการตรวจสอบผลิตภัณฑหรือตองการทาํการ

ปรับปรุงการออกแบบผลิตภัณฑ (4) การตรวจสอบความถูกตองโดยการตรวจสอบโครงสราง การ

ตรวจสอบขอมูลโดยใชกรณีศึกษา 2 กรณี การตรวจสอบภาษาเขียนโปรแกรม และความ

สมเหตุสมผลของโปรแกรมโดยสัมภาษณผูใชงาน 20 คน (5) การปรบัปรุงโปรแกรม และ (6) การ

จัดทําคูมือการใชโปรแกรม จากผลการทดสอบพบวาโปรแกรมเทคนิคการแปรหนาที่เชิงคุณภาพ 

การตรวจสอบโครงสราง ขอมูล และ ภาษาเขียนโปรแกรม พบวามีความถูกตอง และ การ

ตรวจสอบความสมเหตุสมผลพบวาโปรแกรมสามารถนําใชงานและมีความเปนประโยชนสูง

ผูใชงานมีความ 

 รุจเรข (2534) ไดทําการวิจยัปรับปรุงจุดออนของเทคนคิ QFD ในแงของการจัดลําดับ

ความสาํคัญของลักษณะความตองการของลูกคาผานอนุกรมเมทริกซ ซึ่งการพิจารณาลาํดบั

ความสาํคัญและการใหระดบัความสัมพนัธ จะมีผลกระทบตอลําดับความสาํคัญของแผนการ

ปฏิบัติงานที่ได ซึ่งการใหคะแนนที่ใชใน QFD นิยมใชการใหคะแนนเชิง Absolute คือผูวิเคราะห

จะตองมีฐาน (Base) ของความรูสึกไวคาหนึ่งแลวทําการเปรียบเทียบสิง่ทีต่องการวัดหรือให

ความสาํคัญกบัฐาน(Base)และเมื่อตองการตัดสินใจใหลําดับความสาํคัญและระดับความสัมพนัธ

มีจุดออน เชน ความไมตรงกันของฐาน (Base) ความไมแนนอนทีเ่กดิจากการตัดสินใจซึ่งสามารถ

วัดและจํากัดได ก็จะทาํใหลําดับความสําคัญที่สงตอไปผิด ซึ่งสามารถปรับปรุงการใหระดับ

ความสาํคัญและระดับความสัมพันธเปนการตัดสินใจโดยใช AHP ซึ่ง AHP เปนการใหคะแนน

เปรียบเทียบความสาํคัญเปนคู ทําใหสามารถทราบไดวาลักษณะความตองการแตละขอที่นํามา

เปรียบเทียบกนัมีความสําคญัมากนอยเพยีงใด 

 รัตติกาล กองบุญ (2547) ไดทําการศึกษาการประเมินศักยภาพการผลิตเซลล

เชื้อเพลิงเพื่อการพาณิชยในประเทศไทย โดยมวีัตถุประสงคเพื่อประยุกตใชเทคนิคการกระจาย

หนาที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) ในการวิเคราะหแนวทางการวิจัยและ
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พัฒนาเซลลเชือ้เพลิงชนิดเมมเบรนแลกเปลี่ยนโปรตอน (Proton exchange membrane: PEM) 

สําหรับยานพาหนะ เพื่อตอบสนองความตองการของลกูคา (Customer needs) และสามารถผลิต

เพื่อการพาณชิยในประเทศไทยได เร่ิมแรกรวบรวมความตองการของลูกคา พบวา ความตองการที่

ลูกคาใหคาเฉลี่ยระดับคะแนนความสาํคญั (Important rating: IMP) มากที่สุด คือ ความปลอดภยั 

มีคาคะแนน4.65 รองลงมาคือ ความทนทานและอายกุารใชงาน มีคาคะแนนเทากันคือ 4.64 

อันดับที ่ 3 ราคายานพาหนะ มีคาคะแนน 4.36 จากนัน้แปลงความตองการของลูกคาใหเปน

คุณลักษณะทางวิศวกรรม(Engineering characteristics) ใน QFD เมตริกที ่ 1 หรือเรียกวา บาน

แหงคุณภาพ(House of Quality: HOQ) ทําใหทราบถึงขอกาํหนดทางเทคนิค (Technical 

requirement) ที่สําคัญในการออกแบบเซลลเชื้อเพลิง PEM สําหรับยานพาหนะ ซึ่งขอกําหนดทาง

เทคนิคที่สําคญั 3อันดับที่ไดจากบานแหงคุณภาพ คือ วัสดุที่ใชในการผลิต มีน้าํหนักคะแนน รอย

ละ 15.33 อันดับสองไดแก การออกแบบระบบ มีน้ําหนกัคะแนน รอยละ 11.11 อันดับที ่ 3 คือ 

จํานวนชิน้สวน มีน้ําหนกัคะแนน รอยละ 9.77 จากขอกําหนดทางเทคนิคในบานแหงคุณภาพ

นําไปสู QFD เมตริกที ่ 2 คือการแปลงการออกแบบ (Design deployment) ซึ่งเปนการถายทอด

คุณลักษณะทางวิศวกรรมใหเปนคุณลักษณะของชิ้นสวน (part characteristics) พบวา การ

ออกแบบกระบวนการประกอบและการทดสอบหอเซลลเชื้อเพลิง (Fuel cell stack) มีคาน้ําหนัก

มากที่สุดคือ 19.08%อันดบัสองคือ การพัฒนาไบโพลารเพลต (Bipolar plate) มีคา 15.37% 

อันดับที่สาม คือ การพัฒนาชุดประกอบเมมเบรนอิเลก็โทรด (Membrane electrode assembly: 

MEA) มีคา 14.86%จากการศึกษา QFD พบวา บุคคลทั่วไปและบริษัทผูผลิตรถยนตมีผลการ

วิเคราะห QFD ที่สอดคลองกัน คือ การออกแบบกระบวนการประกอบและการทดสอบหอเซลล

เชื้อเพลิง PEM มีความสาํคัญมากที่สุด คือ ตองวิจยัและพัฒนาใหไดรูปแบบการผลิตหอเซลล

เชื้อเพลิงที่เปนมาตรฐานเดยีวกนั (Uniform) และผลิตใหไดมาตรฐานตามขอกาํหนด 

(Specification) เพื่อลดตนทนุการผลิตใหสามารถผลติหอเซลลเชื้อเพลิงเพื่อการพาณิชยจากนัน้

จึงวิจยัและพฒันาสวนประกอบอื่น ๆ ของหอเซลลเชื้อเพลิง PEM ตอไป 

จากการประเมินศักยภาพการผลิต พบวา ประเทศไทยมีความเปนไปไดทางการตลาด

แนวโนมความตองการการใชยานพาหนะเพิ่มข้ึน แตยังไมมีความเปนไปไดทางดานเทคนิค เพราะ

การวิจยัและพฒันาของไทยยังเปนชวงเริ่มตน ทําใหยังไมประสบผลสําเร็จ ปจจุบันทางดานเทคนคิ

จึงเปนการลองผิดลองถกู เพื่อใหไดเทคนคิที่เหมาะสมสําหรับการผลิตในประเทศไทย ดวยเหตุผล

นี้ทาํใหทางเศรษฐศาสตรจึงยังไมมีความเปนไปไดเชนกนั เซลลเชื้อเพลิงเปนเทคโนโลยีที่ใหม ที่ยัง

อยูในขั้นของการวิจัยและพฒันา ปจจุบันงานวิจัยและพัฒนาเซลลเชือ้เพลิงของประเทศไทยนัน้ยงั
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ลาหลงักวาประเทศอื่น ๆ ดวยเหตุนี้การกาํหนดแนวทางในการวิจยัและพัฒนาของประเทศไทยจงึ

เปนสิ่งสาํคัญอยางยิ่ง ในการที่จะจัดสรรงบประมาณ ซึ่งควรเนนเฉพาะสวนที่ประเทศไทยมี

ศักยภาพสามารถพัฒนาได ดังนั้น ภาครัฐตองใหการสนับสนุนอยางจรงิจังเพื่อใหสามารถผลติ

เซลลเชื้อเพลงิสําหรับยานพาหนะภายในประเทศไทยไดซึ่งจะทําใหเกิดผลประโยชนตอ

ประเทศชาติเปนอยางมาก 

 สุดารัตน ตรองพาณิชย และอรรถกร เกงพล (2548) กลาวถึงการปรับปรุงคุณภาพ

การบริการในธุรกิจทางดานการขนสงเพื่อเพิ่ม ความพึงพอใจใหแกลูกคาปลายทางและลดขอ

รองเรียนของบริษัทลง ซึ่งในทีน่ี้ไดเลือกการขนสง สินคาแบตเตอรี่เปนตนแบบเนือ่งจากไดรับขอ

รองเรียนมากและเปนสินคาที่มีราคาแพงเมื่อ เปรียบเทียบกับสินคาประเภทอื่นๆ ที่บริษัททาํการ

ขนสง โดยใชเทคนิคการแปลงหนาที่ทางคุณภาพ (QFD) แบบ 4 เฟสในการปรับปรุงเพราะเปน

เทคนิคที่เนนความสาํคัญของลูกคา การใหคะแนน ในเมทริกซความสัมพันธของเทคนิค QFD อาจ

เกิดความลาํเอียงของผูทําการประเมินได ดังนัน้ ผูวิจัยจงึใชกระบวนการวิเคราะหเชิงลาํดับชั้น 

(AHP) ซึ่งมกีารคํานวณคาความสอดคลองของ คะแนนที่ทาํการประเมินในการใหคะแนนแทน 

สวนการดําเนนิงานวิจัยจะเริ่มจากการแปลงเสียง ของลูกคา (VOC) ไปสูชวงตางๆ ของ Four-

phases Model คือ 1) การวางแผนผลิตภัณฑ 2) การแปลง การออกแบบ 3) การวางแผน

กระบวนการ และ 4) การวางแผนปฏิบตักิารผลิต จนกระทั่งไดเปน วิธีการปฏิบัติงาน ผลลัพธจาก

การวิจยันี้คือทําการปรับปรุงความสามารถในการบริการใหดีข้ึน ซึ่ง วัดไดจากคาเฉลี่ยความพงึ

พอใจของลูกคาที่เพิ่มข้ึนจาก 6.59 เปน 7.83 คะแนนหรือเพิ่มข้ึน 18.82% ทําใหจํานวนขอ

รองเรียนตอเดอืนลดลงจาก 3.73 เปน 0.33 ขอรองเรียนตอเดือนหรือลดลง 91.15% นอกจากนีย้ัง

ทําใหจํานวนขอรองเรียนตอจํานวนการขนสงตอเดือนลดลงจาก 0.0078% เปน 0.0007% ขอ

รองเรียนตอการขนสงตอเดอืนหรือลดลง 91.03% อีกดวย 
  
 
  จากการคนควาของผูวิจยัพบวาในหลายๆ ผลงานวจิัยไดมีการนาํเอาเทคนิคบาน

คุณภาพมาประยุกตใชเปนเครื่องมือในการเชื่อมโยงความตองการของผูบริโภค และผูใชบริการ

ไปสูการออกแบบผลิตภัณฑ การบริการ และกิจกรรมที่ควรกระทําเพื่อใหเกิดการปรับปรุง หรือ

พัฒนาอยางมปีระสิทธิผล 
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