
บทท่ี 2
ทฤษฎีและเครื่องมือท่ีเก่ียวของในงานวิจัย

การบํารุงรักษาเปนปจจัยสําคัญในการผลิตเพื่อคงไวซ่ึงความสามารถในการแขงขัน ดังนั้น
ถาปราศจากการบํารุงรักษาที่ดี โอกาสในการแขงขันจะลดลงทันที  (I.B.Hipkin, C.De Cock, 2000)  
มีงานวิจัยที่พยายามพัฒนาแนวคิดในการบํารุงรักษา แนวคิดใหมนี้ประกอบดวยการพิจารณา และ
รวบรวมองคประกอบทุกอยางในองคกรแลวมาพิจารณาเลือกรูปแบบในการบํารุงรักษา (Geert 
waeyen bergh, Liliane, 2004)  ซ่ึงทําใหกลยุทธการบํารุงรักษาของแตละองคกรแตกตางกัน กวา  
2  ทศวรรษ ที่ผานมามีการเปลี่ยนแปลงอยางมากมายในกระบวนการผลิตทามกลางสภาพแวดลอมที่
เปล่ียนไป  ดังนั้นการบริหาร  จัดการทางดานทรัพยากรในการบํารุงรักษา  และการวางแผนการผลิต  
ทําไดยากขึ้น  จําเปนอยางยิ่งที่ตองการระบบสารสนเทศชวยในการตัดสินใจ  มีการสรางแบบจําลอง  
เพื่อศึกษาองคประกอบตาง ๆ  และสรางกลยุทธ เพื่อจัดการกับองคประกอบที่มีความซับซอนตาง ๆ  
แนวทางในการจัดการที่มี          ประสิทธิภาพคือ การใชคอมพิวเตอรสารสนเทศ  (Laura Swanson, 
2003) ระบบสารสนเทศที่ดีจะมีความสําคัญอยางยิ่งที่จะชวยสนับสนุนในการตัดสินใจของฝาย
บริหาร  ชวยใหผูบริหารสามารถตัดสินใจไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ

การศึกษาลาสุดไดมีการประยุกตใชทฤษฎีเกี่ยวกับ Information–Processing นําไปใชกับ
องคกรทางดานการผลิต  เพื่อจัดการกับความซับซอน และความไมแนนอน จากผลการวิจัยพบวา
กระบวนการ ดังกลาวมีความเหมาะสมกับหนวยงานที่มีฐานขอมูลหลากหลาย ไมแนนอน (Stock 
and Tatikenda, 2002) และ การบํารุงรักษาโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร  (Computerized 
maintenance management system: CMMS)  เปนกระบวนการหนึ่งใน Information–Processing 
(Galbraith, 1997) ซ่ึงชวยในการจัดการกับฐานขอมูล นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยการพัฒนาฐานขอมูล   
เพื่อชวยรองรับการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี เชน การเปลี่ยนแปลงทางดานวิศวกรรม  
(Engineering Change)โดยมีการพัฒนาเปนฐานขอมูล On–Line (G.Q.Huang, W.Y. Yee, K.L.Mak, 
2001) ปจจัยที่ตองมีการพัฒนาเนื่องจากการเปลี่ยนแปลงมีมากมายและซับซอนเกินกวาที่จะจัดการ
โดยระบบ Paper–Based ฐานขอมูลประกอบดวยขอมูลตาง ๆ เชน เหตุผลการเปลี่ยนแปลง            
ผลกระทบ ขั้นตอนการดําเนินการ ขอจํากัดหนึ่งคือฐานขอมูลไมสามารถเชื่อมโยงกับ Program อ่ืน
และฐานขอมูลจะมีเพียงพอหรือไมในการรองรับการใชงานที่หลากหลาย

เครื่องจักรที่ใชในการผลิตนั้นไมวาจะสลับซับซอน  หรือเปนเครื่องจักรพื้นฐาน ซ่ึงขึ้นอยู
กับการใชงาน  ในการวางแผนการผลิตนั้นจะตองวางแผนการบํารุงรักษา โดยมีงานวิจัยที่พยายาม
คนหากลยุทธการจัดการบํารุงรักษา  กลยุทธที่ชวยใหปจจัยและกระบวนการในการบํารุงรักษา

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



8

ประสบความสําเร็จอันหนึ่งคือ   การใชระบบ  CMMS  โดยมีการนําไปใชงานในโรงงานตัวอยาง
โรงงานสิ่งทอขนาดกลางใน Ireland    (C.D.O’ Donnie, J.G. Prendergast, 2004) อยางไรก็ตาม
เมื่อมีการเพิ่มขึ้นของสภาพแวดลอมที่เต็มไปดวยการแขงขัน  บริษัทตาง ๆ ไดแสวงหาเทคโนโลยี
ใหม  ๆ เพื่อเพิ่มสมรรถนะในการแขงขัน  เทคโนโลยีเหลานี้ยอมซับซอนมากขึ้น  ในขณะเดียวกัน
เมื่อเครื่องจักรที่ซับซอนชํารุดจะกลายเปนตนทุนที่สูงในการซอม และทําใหตองหยุดระบบการผลิต
แตผูบริหารยังไมคอยใหความสําคัญกับความแตกตาง ของการบํารุงรักษาเมื่อการเปลี่ยนแปลงการ
ใชเทคโนโลยี (Laura Swonson, 1997)

 มีงานวิจัยที่มีการนําระบบ CMMS ไปบูรณาการกับระบบอื่นเชน  ระบบ Reliability– 
Centered Maintenance :RCM (Hossam A. Gabbar, Hiroyuki Yamshita, Kazuhiko Suzuki, 
Yukiyasu Shimada, 2003)  กระบวนการของ RCM  จะมุงเนนไปยังการคนหาขอเท็จจริงและหา
ความตองการในการบํารุงรักษาทางดานกายภาพเพื่อใหเครื่องจักรสามารถทํางานได   หลายองคการ
ไดรับ   RCM   ไปใชในการแกปญหาทางดานงานบํารุงรักษา   แตไมประสบความสําเร็จมากนัก
เนื่องจากหลายปจจัย  เชน   1.  ตองใชเวลาและความพยายามในการคนหาปญหา    2.  ขอมูลมีไม
เพียงพอในการตัดสินใจ  3.  ปจจัยที่เกี่ยวของไมใชปจจัยทางวิศวกรรม   เพื่อแกปญหาที่ไดกลาวมา
จึงมีการรวมเปน RCM–CMMS  System  เพื่อใหระบบมีความยืดหยุน  สามารถนําไปปฏิบัติไดงาย
ขึ้น

ในปจจุบันระบบการจัดการงานบํารุงรักษาดวยคอมพิวเตอรหรือระบบ CMMS นั้น ได
กลายเปนเครื่องมือที่ใชกับแพรหลายในการจัดการงานบํารุงรักษาของโรงงานอุตสาหกรรม  และ
สถานประกอบการที่มีสินทรัพยที่ตองทําการบํารุงรักษา  ซ่ึงจะเห็นไดจากจํานวนของโรงงานและ
สถานประกอบการที่ใชระบบ CMMS มีจํานวนเพิ่มขึ้นทุกป แตผลลัพธของการนําเอาระบบ CMMS  
ไปใชจะแตกตางกันออกไปคอนขางมาก  โดยจะมีทั้งประสบความลมเหลวและความสําเร็จคือ  จะมี
ตั้งแตการใชไปชวงเวลาหนึ่งแลวเลิกใช  การใชงานไดเพียงบางสวน  จนถึงการใชงานที่สามารถใช
ความสามารถของระบบ CMMS   ไดอยางเต็มที่และไดผลลัพธตามที่คาดหวังไว

โรงงานและสถานประกอบการที่นําเอาระบบ CMMS ไปใชแลวไมประสบผลสําเร็จ       
มักจะโทษความผิดพลาดของโปรแกรมคอมพิวเตอรและความไมพอดีของเครื่องคอมพิวเตอรและ
อุปกรณกับโปรแกรมที่นํามาใชวาเปนสาเหตุของความลมเหลวของการนําเอาระบบ CMMS         
ดังกลาวมาใช  ซ่ึงในขอเท็จจริงความสําเร็จของการนําเอาระบบ CMMS มาใชจะขึ้นอยูกับปจจัยที่
สําคัญหลายประการ  ไมใชเฉพาะโปรแกรมและเครื่องคอมพิวเตอรเทานั้น  โปรแกรมคอมพิวเตอร  
ดังกลาวเปรียบเสมือน  เครื่องมืออันหนึ่งที่ใชสําหรับชวยในการจัดการงานบํารุงรักษาซึ่งเครื่องมือนี้
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จะชวยไดมากนอยแคไหน  ขึ้นอยูกับความเขาใจของผูใชที่มีตอเครื่องมือดังกลาววาสามารถทํา
อะไรไดบาง และจะใชเครื่องมือนี้ไดอยางไรที่จะทําใหเกิดประโยชนสูงสุด (วีระศักดิ์  กรัยวิเชียร, 
2546)

จากการสํารวจเกี่ยวกับหนวยงานที่นําเอาระบบ CMMS ไปใชในโรงงานอุตสาหกรรม  
และสถานประกอบการในประเทศอุตสาหกรรม  พบวาโรงงานหรือสถานประกอบการที่ไดนําเอา
ระบบ  CMMS  ไปใชงาน     จะใชงานเฉลี่ยรอยละ  9   ของการทํางานทั้งหมดของระบบที่ทําได  
(วีระศักดิ์   กรัยวิเชียร, 2546)  ดังนั้นการนําเอาระบบ CMMS  ไปใชงานใหประสบความสําเร็จจึงไม
ใชเปนเรื่องที่งาย ๆ ตามที่ผูบริหารโรงงานอุตสาหกรรมหรือสถานประกอบการมักจะเขาใจกัน        
แตจําเปนตองมีการดําเนินการเปนขั้นตอน        รวมถึงตองมีการเปลี่ยนแปลงวิธีการทํางานที่เปนอยู
เดิมดวย  ซ่ึงผูบริหารจะตองทําความเขาใจ  โดยละเอียดและชัดเจนกอนที่จะตัดสินใจนําเอาระบบ  
CMMS  มาใชและจะตองผูกพันกับการดําเนินงานตาง ๆ  ที่จําเปนตองทําอยางตอเนื่องเพื่อให     
การนําเอาระบบ  CMMS   มาใชประสบความสําเร็จ  (ศูนยฝกอบรม CMMS, 2546)

ผูบริหารโรงงานอุตสาหกรรมหรือสถานประกอบการมักคิดวาการนําเอาระบบ CMMS  
มาใชก็คือการเอาเทคโนโลยีใหมมาใช  และสิ่งที่จะตองทําก็มีเพียงการซื้อเทคโนโลยีใหมนั้นมา   
ฝกอบรมบุคลากรที่เกี่ยวของใหสามารถใชเทคโนโลยีที่ซ้ือมา (โปรแกรมคอมพิวเตอร)    ใหไดแลว
บุคลากรเหลานี้ก็จะไปปรับเปลี่ยนวิธีการทํางานเพื่อใหสามารถใชประโยชนจากเทคโนโลยีใหมนี้ 
แตในขอเท็จจริงสวนใหญจะไมเปนอยางที่เขาใจดังกลาว      การนําเอาระบบ   CMMS    มาใชนั้น
จําเปนตองมีการศึกษา  ตรวจสอบ  และเตรียมการกอนที่จะนําเอามาใช  และเมื่อเอามาใชแลวก็ตอง
มีการติดตามผลการใชรวมถึงการแกไขปญหา (ถาเกิดขึ้น) ดวย โรงงานอุตสาหกรรมภายในประเทศ
ที่นําระบบการจัดการซอมบํารุงรักษาดวยคอมพิวเตอรมาใชสวนใหญเปนโรงงานอุตสาหกรรม
ขนาดกลางถึงขนาดใหญที่มีระบบซอมบํารุงรักษาที่ดีและเหมาะสมกับการนําระบบนี้มาใชงาน  
การเลือกโปรแกรมคอมพิวเตอรที่จะนํามาใช  จากการสํารวจระบบ CMMS  ที่อยูในทองตลาดมี
มากกวา  200  ระบบ  (อัสนีย  กอตระกูล, 2546) จะมีทั้งเปนโปรแกรมที่พัฒนาโดยคนตางชาติและ
อาจมาปรับปรุงใหสามารถใชภาษาไทยไดดวยซ่ึงมักมีราคาคอนขางสูง  และโปรแกรมที่พัฒนาขึ้น
มาโดยคนไทยที่จะมีราคาที่ไมสูงมากนัก  แตอยางไรก็ตามไมวาจะเปนโปรแกรมใดการเลือกนํามา
ใชงานก็จะตองคํานึงถึงความตองการของผูใชเปนหลัก  และความตองการของผูใชนี้จะตองเปนไป
ตามแนวทาง      รูปแบบ     และวิธีการจัดการงานบํารุงรักษาที่ยอมรับกันโดยทั่วไปวาเปนแนวทาง  
รูปแบบและวิธีการที่ถูกตอง รวมทั้งจะตองไมเปนโปรแกรมที่ทํางานไดมากกวาและมีขีดความ
สามารถมากกวาที่ตองการใชงานในปจจุบันและในอนาคตอันใกล เพราะจะเปนการสิ้นเปลืองไป
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โดยเปลาประโยชน  ดังนั้นเราสามารถเลือกโดยใชวิธีประเมินผลระบบไดโดยใหคา หรือคะแนน  
ตามฟงกชันการทํางานของระบบ  (อัสนีย  กอตระกูล, 2546)

มีงานวิจัยที่นํามาเทียบเคียงกับการบํารุงรักษาระบบสงถานหินลิกไนต  ไดแกงานวิจัยโดย
ใชระบบ Expert–System–Based Machine Monitoring โดยไดวิจัยกับระบบขนสงในเหมืองถานหิน
(M.Streichfuss and P.Burgwinkel, 1995)  สาระสําคัญของงานวิจัยนี้ คือ  การจัดทําฐานขอมูลเพื่อ
ใชในการวินิจฉัยเมื่อเครื่องจักรชํารุด  เพื่อปองกันการขัดแยงและการมีขอมูลที่มากเกินไปยากตอ
การวิเคราะห  และยังสามารถนําขอมูลที่ไดไปวางแผนบํารุงรักษาและระบบควบคุมโดยงานวิจัยมี
การพัฒนาการเก็บขอมูลตาง ๆ อยางละเอียดมีการตั้งเกณฑในการออกแบบระบบและแบงหมวดหมู
ในการเก็บขอมูลอยางเปนระบบเชน ผูใชงาน สภาพแวดลอมการทํางาน การทํางานของเครื่องจักร 
ในแตละหมวดมีการแบงยอยอีกเพื่อใหครอบคลุมทุกประเด็นที่เกิดจากการใชงานของเครื่องจักร  
ยกตัวอยาง      ในหมวดการทํางานของเครื่องจักรมีการวัดคาตาง  ๆ    เชน    แรงบิด    อุณหภูมิ         
ประสิทธิภาพการสั่นสะเทือนเปนตน โดยการวัดคาจะตองทําอยางตอเนื่องตามตารางเวลาที่กําหนด  
การประมวลผลจะทําผานระบบคอมพิวเตอร  วิธีการนี้สามารถตรวจหาแนวโนมสิ่งผิดปกติของ
เครื่องจักรหรืออุปกรณ   เพื่อที่จะสามารถแกไขไดกอนที่จะเกิดการเสียหายหรือลุกลาม

จากงานวิจัยนี้เราจะเห็นไดวาการที่จะทําใหระบบ Expert-System สามารถใชงานไดผลนั้น   
จะตองมีอุปกรณในการตรวจวัดอยางละเอียด มีการติดตามอยางตอเนื่อง มีความรูและประสบการณ
อยางเพียงพอในการที่จะวินิจฉัยไดวา  มีแนวโนมการเกิดสิ่งผิดปกติหรือไม   ดังนั้นจึงมิใชเร่ืองงาย
ที่จะสามารถทําใหสําเร็จได  นอกจากนี้ยังมีการนําระบบ Expert-System ไปใชงานอื่น ๆ  เชน       
ใชในการเฝาติดตามในขณะที่โรงไฟฟานิวเคลียรเร่ิมเดินเครื่อง (Mal-rey lee, Tae-eun kim, Young-
joon choi , 1996)   เนื่องจากขณะเริ่มเดินเครื่องโรงไฟฟานิวเคลียรมีความซับซอน  ผูควบคุมการ
เดินเครื่องจะตองใชความรูและประสบการณอยางมาก    ดังนั้นผูวิจัยไดพยายามจัดทําระบบควบคุม 
ติดตามการทํางานในแตละขั้นตอน   โดยฐานขอมูลหลักที่ใชมาจากคูมือมาตรฐานของผูผลิต    โดย
ผูใชงานตองปอนคาเพื่อใหระบบประมวลผลและแจงผูใชงานทราบสภาวะตางๆ ครอบคลุมทุก
สถานะในขณะเริ่มทํางานผานทางหนาจอมอนิเตอร เราสามารถนําลักษณะการประมวลผลเชนนี้ไป
ใชไดกับกระบวนการใด ๆ ก็ตามที่มีความซับซอน ตองประมวลผลระบบตลอดเวลา ซ่ึงสามารถ
ชวยลดเวลาและใหความแมนยําในการดําเนินการสูง

จะเห็นไดวาเปาหมายของการบํารุงรักษาคือการใหไดมาซึ่งสมรรถนะสูงสุดของเครื่องจักร 
และตนทุนต่ําสุด จึงไดมีความพยายามในการพัฒนาการบํารุงรักษาแบบตาง ซ่ึงขึ้นอยูกับปจจัยตางๆ 
ของแตละองคกรที่จะนําวิธีการแบบใดมาประยุกตใช     อยางไรก็ตามไมวาจะใชการบํารุงรักษา
แบบใดลวนแลวแตตองมีเครื่องมือชวยในการจัดการฐานขอมูลที่มีอยางมากมาย อาทิเชน ขอมูลทาง



11

เทคนิค   ประวัติการใชงาน   ประวัติการซอม   อะไหล   เอกสารคูมือ  รายงานการบํารุงรักษา 
เปนตน มีตัวอยางงานวิจัยหลายช้ินที่ไดกลาวมาในขางตนไดพิสูจนใหเห็นวา การนําระบบ
คอมพิวเตอรมาชวยในการจัดการบํารุงรักษาสามารถลดระยะเวลาการซอม (MTTR) และเพิ่มระยะ
เวลาในการใชงาน (MTBF)   จึงเปนที่มาในการพัฒนาโปรแกรมเพื่อชวยใหกระบวนการบํารุงรักษา
เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ

2.1  ระบบบํารุงรักษาในภาคอุตสาหกรรม
              ระบบการจัดการบํารุงรักษา  (Maintenance Management System) มีวิวัฒนาการโดยเริ่มตน   
ตั้งแตยุคแรก ๆ การใชงานเครื่องจักรและอุปกรณจะถูกใชงานจนเกิดความเสียหาย แลวจึงทําการ
บํารุงรักษาหลังเกิดเหตุขัดของ  (พูลพร แสงบางปลา, 2540)  ตอจากนั้นมีการพัฒนาการบํารุงรักษา
มาโดยตลอด โดยวิวัฒนาการในการบํารุงรักษา แสดงในตารางที่ 2.1

ระยะการเปล่ียนแปลง ชวงเวลา ลักษณะของการบํารุงรักษา

ระยะที่  1 กอนป  1950 การบํารุงรักษาหลังเหตุขัดของ
(Breakdown Maintenance)

ระยะที่  2 เร่ิมที่  1950 การบํารุงรักษาแบบปองกัน
(Preventive  Maintenance)

ระยะที่  3 เร่ิมป  1960 การบํารุงรักษาทวีผล
(Productive  Maintenance)

ระยะที่  4 เร่ิมป  1970 การบํารุงรักษาทวีผลที่ทุกคนมีสวนรวม
(Total Productive Maintenance)

ระยะที่  5 เร่ิมป  1980 การบํารุงรักษาแบบบูรณาการ
(Total Maintenance Management)

ตารางที่ 2.1 ตารางแสดงวิวัฒนาการของระบบการบํารุงรักษา

ระบบการบํารุงรักษาที่ดีควรจะประกอบดวยการบํารุงรักษาหลายประเภท (อภิชาต      
โสภาแดง, 2546)  โดยเริ่มจาการบํารุงรักษาตามแผน  ( Planed  Maintenance )   และการบํารุงรักษา
เชิงปองกัน (Preventive Maintenance) ซ่ึงพัฒนาขึ้นมาจากคูมือการบํารุงรักษา (Maintenance 
Manual)  การบํารุงรักษาหลังเกิดเหตุขัดของ  (Breakdown Maintenance) สําหรับเครื่องจักรที่มี
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ความสําคัญนอย  นอกจากนี้ยังมีการบํารุงรักษาแบบอื่นอีก  เชน  การบํารุงรักษาเชิงพยากรณ 
(Predictive Maintenance) การบํารุงรักษากรณีพิเศษแบบไมใหเกิดเหตุขัดของ  (Zero Failure 
Maintenance)  การบํารุงรักษาทั้งหมดที่กลาวมาสามารถนํามารวบรวมเพื่อประยุกตใชกับเครื่องจักร 
เรียกวา  การบํารุงรักษาแบบบูรณาการ  ( Total  Maintenance  Management )  ซ่ึงแสดงรายละเอียด
ดังรูปที่ 2.1 จากรูปจะพบวามีการรวบรวมการบํารุงรักษาทุก ๆ  ดานเขาดวยกัน โดยการบํารุงรักษา
แตละแบบมีความหมายดังนี้

2.1.1   การบํารุงรักษาแบบแกไข  (Corrective Maintenance)
 การบํารุงรักษาแบบแกไขสมัยกอนไดใหนิยามวาเปนการบํารุงรักษาแบบฉุกเฉิน  
(Emergency Maintenance) หรือการบํารุงรักษาเมื่อเสีย (Break Down Maintenance) ซ่ึงไมถูกตอง
นัก เพราะการบํารุงรักษาแบบแกไขสามารถวางแผนได  ดังนั้นการบํารุงรักษาแบบแกไขจึงหมายถึง
การบํารุงรักษาทั้งหมดที่กระทําเพื่อแกไข  (ซอมแซม)  เครื่องจักรที่เกิดปญหาการบํารุงรักษาแบบ
แกไขไมจําเปนตองเปนการบํารุงรักษาเมื่อเสียหายหรือฉุกเฉินเทานั้น บางครั้งเมื่อเกิดสิ่งบกพรอง
ขึ้นในเครื่องจักรกอนที่จะลุกลามไปจนเสียหายก็สามารถเขาไปแกไข  การบํารุงรักษาแบบแกไข
สามารถแบงเปน  2  กลุม คือแบบไมมีแผน และแบบวางแผนเขาดําเนินการ   แกไขกอนที่จะเกิด
ความเสียหาย  โดยแตละกลุมมีรายละเอียดดังนี้

ก.   การบํารุงรักษาแบบแกไขชนิดไมมีแผน  (Un-planed Corrective Maintenance)
การบํารุงรักษาแบบแกไขชนิดไมมีแผน คือ การบํารุงรักษาที่ไมสามารถวางแผนได เชน

กรณีฉุกเฉินหรือมีความเสียหายเกิดขึ้นโดยไมคาดคิดมากอน  เพราะเวลาที่นอยเกินไปทําใหไม
สามารถวางแผนไดอยางเหมาะสม  นั้นคือไมสามารถวางแผนเกี่ยวกับกําลังคน  วิธีการ  ตลอดจน
อะไหลที่ตองเปลี่ยนกอนการบํารุงรักษา

การบํารุงรักษาแบบแกไขชนิดไมมีแผน  จะทําใหเสียคาใชจายในการบํารุงรักษาสูงมาก 
และที่สําคัญคือกระทบตอแผนการผลิต และคุณภาพของผลผลิต  ถาในหนวยงานมีการบํารุงรักษา
แบบแกไขชนิดไมมีแผนเปนสวนใหญ  แสดงใหเห็นวาการบํารุงรักษาของหนวยงานมีจุดบกพรอง 
ซ่ึงงานบํารุงรักษาจะถูกควบคุมดวยความเสียหายของเครื่องจักร  แทนที่จะถูกควบคุมจากหนวยงาน
บํารุงรักษา ซ่ึงผิดหลักการบํารุงรักษาที่ดี

ข.   การบํารุงรักษาแบบแกไขชนิดมีแผน (planed Corrective Maintenance)
การบํารุงรักษาแบบแกไขชนิดมีแผน    ถึงแมวามิใชแนวทางรักษาที่ดี    แตอยางไรก็ตาม 

จําเปนอยางยิ่งที่จะตองลดความเสียหายของเครื่องจักร และจัดใหการบํารุงรักษาแบบแกไขเปน
ลักษณะมีแผน     ส่ิงจําเปนที่ตองทราบ   คือ  งานบํารุงรักษาที่จะตองทําในอนาคตมีอะไรบาง   เพื่อ
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จัดเตรียมแรงงาน อะไหล ตลอดจนวางแผนขั้นตอนการดําเนินการ  และการวางแผนหยุดการผลิต 
ซ่ึงเปนการลดคาสูญเสียโอกาสที่จะเกิดขึ้น

รูปที่ 2.1 แสดงโครงสรางการบํารุงรักษาแบบบูรณาการ

2.1.2 การบํารุงรักษาแบบปองกัน  (Preventive  Maintenance)
การบํารุงรักษาแบบปองกัน หมายถึงการบํารุงรักษาตามโปรแกรมทั้งหมด  ซ่ึงกระทําเพื่อ

ปองกันไมใหเกิดปญหาขัดของขึ้น   หรือเพื่อตรวจจับปญหาขัดของกอนที่จะลุกลามไปเปนความ
เสียหายหรือกระทบตอการผลิต  การบํารุงรักษาแบบปองกันสามารถแยกออกไดเปนสองสวน  คือ
การบํารุงรักษาแบบปองกันทางตรง  ( Direct Preventive Maintenance )  และการบํารุงรักษาแบบ
ปองกันทางออม  (Indirect Preventive Maintenance) โดยแตละกลุมมีรายละเอียดดังนี้

ก . การบํารุงรักษาแบบปองกันทางตรง
การบํารุงรักษาแบบปองกันทางตรง เปนการบํารุงรักษาเพื่อปองกันไมใหเครื่องจักรเกิด

ความเสียหายหรือปญหาขัดของ เหตุผลที่ใชคําวา “ทางตรง” ก็เพราะวามีผลกระทบทางตรงตอ
สภาพของเครื่องจักร ตัวอยางของการบํารุงรักษาแบบปองกันทางตรง ไดแก การเปลี่ยนชิ้นสวน
เครื่องจักรตามโปรแกรมที่กําหนดไว  การซอมใหญ  การหลอล่ืน  การเปลี่ยนน้ํามันหลอล่ืน  และ
การทําความสะอาด ทั้งหมดนี้เปนไปตามแผนที่กําหนดไวลวงหนา หรือมักเรียกการบํารุงแบบนี้วา 
การบํารุงรักษาตามกําหนดเวลา (Fixed Time Maintenance)  กิจกรรมที่กระทําตามการบํารุงรักษา
แบบปองกันทางตรงมักถูกควบคุมโดยเวลา   ซ่ึงอาจเปนเวลาตามปฎิทิน  จํานวนชั่วโมงของการ
ทํางาน จํานวนระยะทางเปนกิโลเมตรของการขับขี่  และจํานวนชิ้นงานของผลผลิต  เปนตน

การบํารุงรักษาแบบแกไข การบํารุงรักษาแบบปองกัน การบํารุงรักษาแบบปรับปรุง

การบํารุงรักษาแบบบูรณาการ

การบํารุงรักษา
แบบ

ไมมีแผน

การบํารุงรักษา
แบบ
มีแผน

การบํารุงรักษา
แบบทางออม

การบํารุงรักษา
แบบทางตรง

การบํารุงรักษา
โดยขจัดปญหา
ใหหมดไป

การยืดอายุ
ใหยาวนาน
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ข. การบํารุงรักษาแบบปองกันทางออม
เปนการบํารุงรักษาเพื่อคนหาจุดขัดของที่เพิ่งจะเริ่มเกิดขึ้นในเครื่องจักรกอนที่จะลุกลามไป

จนเปนความเสียหายหรือกระทบตอการผลิต การบํารุงรักษาแบบปองกันทางออมสามารถทําไดโดย
การวัดหรือตรวจสอบสภาพของเครื่องจักร เพื่อใหทราบสภาพการทํางานของเครื่องจักรอยูเสมอ   
การบํารุงรักษาแบบปองกันทางออมจะไมมีผลกระทบโดยตรงตอสภาพของเครื่องจักรและมักถูก 
เรียกวา การตรวจวัดสภาพ  (Condition Monitoring) หรือเรียกวาการบํารุงรักษาตามสภาพ 
(Condition Based Maintenance : CBM)  การเปลี่ยนชิ้นสวนตาง ๆ ของเครื่องจักรขึ้นอยูกับสภาพ
ความเปนจริงของชิ้นสวนนั้น ๆ  อยางไรก็ตามการตรวจวัดสภาพจะตองทําตามกําหนดเวลาเพื่อให
ทราบสภาพของเครื่องจักรเปนระยะ ๆ  เพื่อปองกันการชํารุดเสียหาย

2.1.3 การบํารุงรักษาแบบปรับปรุง  (Improvement  Maintenance)
              เราใชคําวาการบํารุงรักษาแบบปรับปรุงเมื่อมีการดัดแปลงหรือปรับปรุงเครื่องจักรใหมี
สภาพดีขึ้นกวาเดิม วัตถุประสงคของการบํารุงรักษาแบบปรับปรุง คือ การขจัดปญหาของเครื่องจักร
ใหหมดไป   กลาวคือ  ทําใหปญหานั้นไมเกิดขึ้นอีกเลย  (Design Out)  หรือยึดอายุของชิ้นสวนให
ยาวนานที่สุด (Life Time Extension) การบํารุงรักษาแบบปรับปรุงเปนสิ่งที่สําคัญมาก  และเปน
อันดับแรกของการบํารุงรักษาที่ควรพิจารณา   เพราะถาสามารถทําได  จะทําใหเกิดความเสียหาย
นอยลง   การบํารุงรักษาแบบปรับปรุงมีรายละเอียด

 ก.  การยืดอายุใหยาวนานที่สุด  (Lifetime extension  : LTE)
               การยืดอายุช้ินสวนของเครื่องจักรใหยาวนานที่สุดควรเปนความคิดของเจาหนาที่ฝายบํารุง
รักษา การปรับปรุงบางอยาง การเปลี่ยนชนิดของวัสดุ ฯลฯ อาจชวยใหอายุการใชงานของชิ้นสวน
ตาง ๆ    ยาวนานกวาเดิม  ซ่ึงเปนผลดีตอการบํารุงรักษาแบบปองกันและแบบแกไข     ดังนั้นจึงควร
ฝกฝนการทํา LTE ดวยในระหวางการบํารุงรักษา

ข.  การบํารุงรักษาแบบขจัดปญหาใหหมดไป  (Design Out Maintenance :DOM)
การกระทําที่ขจัดปญหาของการเกิดความเสียหายใหหมดไปโดยสิ้นเชิงและปญหาไมเกิด

ขึ้นอีกเลย เมื่อปญหาเหลานั้นถูกขจัดไปอยางสมบูรณความตองการของการบํารุงรักษาจะลดลง และ
สมรรถนะความพรอมใชงานและประสิทธิภาพของเครื่องจักรจะเพิ่มสูงขึ้น

มีงานวิจัยที่พยายามปรับปรุงระบบการบํารุงรักษา   เชน  การปรับปรุงระบบบํารุงรักษาเชิง
ปองกันเพื่อเพิ่มผลผลิตของแผนบันทึกขอมูล  (ประเสริฐ  บุญเทียม, 2543)  เนื่องจากอุตสาหกรรม
ผลิตแผนบันทึกขอมูลคอมแพ็คดิสกนั้น เครื่องจักรนับวามีความสําคัญเปนอยางยิ่ง การวิจัยนี้จึงได
ทําการศึกษาการปรับปรุงระบบงานบํารุงรักษาและซอมเชิงปองกัน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อเพิ่มผล
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ผลิตโดยการลดจํานวนชั่วโมงการขัดของของเครื่องจักรใหลดนอยลง  ซ่ึงทําไดโดยการจัดการดาน
บํารุงรักษาเชิงปองกันใหเปนระบบมากขึ้นเพื่อใหเครื่องจักรอยูในสภาพที่พรอมใชงาน และมีอัตรา
การขัดของนอยลง จําเปนจะตองมีการวางแผนการบํารุงรักษาอยางมีประสิทธิภาพ สาเหตุของการ
ขัดของ  และระยะเวลาเฉลี่ยของเหตุขัดของ  จะถูกนํามากําหนดเปนแผนงานการบํารุงรักษา  โดย
แผนงานการบํารุงรักษาจะถูกกําหนดเปนระยะยาว ระยะกลาง และระยะสั้น คือแผนงานการบํารุง
รักษาหลัก 5 ป แผนงานการบํารุงรักษาประจําป และแผนงานการบํารุงรักษารายเดือน  ตามลําดับ
นอกจากนั้นยังไดจัดทําแผนการหลอล่ืน และแผนการตรวจสอบชิ้นสวนอุปกรณ โดยมีการกําหนด
มาตรฐานและการควบคุมการบํารุงรักษา เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของแผนงานการบํารุงรักษา จาก
การศึกษาและประเมินผลโดยการเปรียบเทียบผลของการปรับปรุงระบบซอมบํารุงปองกันกอนและ
หลังการปรับปรุง เปนระยะเวลา  4  เดือน พบวา  อัตราการขัดของกอนการปรับปรุงเทากับ รอยละ
18.58 สามารถลดลงเหลือ รอยละ 16.85 13.20 8.77 และ 4.97  ตามลําดับ

2.2   การวัดสมรรถนะในการบํารุงรักษาเครื่องจักร
สมรรถนะในการบํารุงรักษาเครื่องจักรหรืออาจพิจารณาในรูปของสมรรถนะความพรอม

ใชงาน   หมายถึง   ความสามารถของเครื่องจักรที่จะทํางานอยางถูกตองถึงแมวาจะมีการหยุดทํางาน 
และการจํากัดในทรัพยากร  การบํารุงรักษาเครื่องจักรยังตองมีความพรอมในการใชงาน สมรรถนะ
ความพรอมใชงานเปนการวัดประสิทธิภาพเวลา และสามารถนิยามไดวาเปนการวัดสมรรถนะของ
เครื่องจักรในเทอมของความสามารถที่จะทํางานโดยไมมีปญหาในสภาพการณที่กําหนดขึ้น 
สมรรถนะความพรอมใชงานสวนหนึ่งขึ้นอยูกับของคุณลักษณะของระบบตัวเครื่องจักรเอง  และ 
สวนหนึ่งของประสิทธิภาพของการบํารุงรักษา  ภาพผังโครงสรางการบํารุงรักษาแสดงดังรูปที่ 2.2  
สมรรถนะความพรอมใชงานสามารถแบงออกไดเปน  3  ประการคือ

2.2.1   สมรรถนะความเชื่อถือได (Reliability Performance)
2.2.2   สมรรถนะสนับสนุนการบํารุงรักษา (Main Support Performance)
2.2.3   สมรรถนะการบํารุงรักษาได (Maintainability Performance)

2.2.1   สมรรถนะความเชื่อถือได  (Reliability Performance)
สมรรถนะความเชื่อถือได หมายถึง ความสามารถของเครื่องจักรในการทํางานไดตาม

ตองการภายใตเงื่อนไขและสภาพการทํางานในชวงเวลาที่กําหนด สมรรถนะความเชื่อถือไดของ
เครื่องจักรวัดไดในคาของ   Mean Time To Failure   :   MTTF   สมรรถนะความเชื่อถือไดเปนเวลา
เฉลี่ยที่เครื่องจักรสามารถทํางานไดตามปกติระหวางจุดหยุดการทํางานเนื่องมาจากการบํารุงรักษา
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เครื่องจักรที่มีสมรรถนะความเชื่อถือไดสูง หมายถึงมีคา MTTF ที่ยาวนาน สมรรถนะความเชื่อถือ
ไดมีผลอยางมากในชวงเริ่มตนของโครงการสําหรับการตัดสินใจซื้อเครื่องจักร

 2.2.2   สมรรถนะสนับสนุนการบํารุงรักษา  (Maintenance Support Performance)
               สมรรถนะสนับสนุนการบํารุงรักษา   หมายถึง  ความสามารถขององคกรในการบริหาร
การบํารุงรักษาภายใตสภาพที่กําหนดในการจัดหาทรัพยากรที่ตองการเพื่อการบํารุงรักษาเครื่องจักร                  
สมรรถนะสนับสนุนการบํารุงรักษาสามารถวัดไดในคาของ Mean Waiting Time:MWT สมรรถณะ
สนับสนุนการบํารุงรักษาสามารถวัดไดจากคาเฉลี่ยของเวลาในการรอคอยทรัพยากร สําหรับการ
บํารุงรักษาเมื่อเครื่องจักรหยุดทํางาน ถาสมรรถนะสนับสนุนการบํารุงรักษาสูง หมายถึง MWT ที่
ส้ัน การจัดองคกรและกลยุทธจากการผลิตและการบํารุงรักษามีผลตอสมรรถนะสนับสนุนการบํารุง
รักษา
              2.2.3  สมรรถนะการบํารุงรักษาได  (Maintainability Performance)

สมรรถนะการบํารุงรักษาได  หมายถึง ความสามารถของเครื่องจักรภายใตสถานภาพการใช
งานตามกําหนด สามารถกลับคืนสูสภาพเดิมไดหลังจากเริ่มทําการบํารุงรักษาดวยข้ันตอนและ
ทรัพยากรที่กําหนด  สมรรถนะการบํารุงรักษาไดสามารถวัดคาไดในรูปของ Mean Time To Repair 
: MTTR โดยวัดจากคาเฉลี่ยของเวลาในการซอมแซมเครื่องจักร และไดรับอิทธิพลอยางมากจากการ
ออกแบบเครื่องจักร   สมรรถนะการบํารุงรักษาไดมีคาสูง  หมายถึงคา  MTTR  ที่ส้ัน  คือ  ใชเวลา
ในการซอมแซมเครื่องจักร

นอกจากนี้ยังมีปจจัยอ่ืนที่เกี่ยวของกับการวัดสมรรถนะ  คือ เวลาสูญเปลาเปลี่ยน (Mean 
Down Time :MDT)   เปนคารวมของ MWT และ MTTR ในทางปฏิบัติแลวอาจเปนการยากที่จะแยก
ใหเห็นชัดเจนวาอะไรคือเวลารอคอย (MWT) และอะไรคือเวลาซอมแซม (MTTR) ในกรณีนี้จึงใช 
MDT เปน  ตัวแทนของเวลาทั้งหมดตั้งแตเครื่องจักรเริ่มหยุดทํางานจนกระทั่งเริ่มทํางานไดใหมอีก
คร้ังหนึ่ง

สมรรถนะความพรอมใชงาน ถาแผนการบํารุงรักษาไดรับการจัดการในแนวทางที่ถูกตอง 
อัตราผลผลิตจะเพิ่มขึ้น      ผลผลิตยอมขึ้นอยูกับกําลังผลิตของเครื่องจักร       เปนการยากที่จะใหได
ผลผลิตเทากับกําลังผลิต   ทั้งนี้เนื่องจากปจจัยหลายอยาง เชน การสูญเสียเนื่องจากการบํารุงรักษา  
การสูญเสียคุณภาพการสูญเสียอัตราการผลิตฯลฯ ซ่ึงลวนแลวแตมีผลกระทบตอผลผลิต การรักษา
อัตราผลผลิตการใหได ประโยชนจากเครื่องจักร 100 % หมายถึง เครื่องจักรตองไมหยุดทํางานเลย
เมื่อมีแผนการผลิตนั่น  หมายถึง   สมรรถนะความพรอมใชงานตองเปน  100 %  ถาสมรรถนะความ
พรอมใชงานต่ํา  ผลผลิตก็จะต่ําดวย  เนื่องจากการบํารุงรักษามีผลตอสมรรถนะความพรอมใชงาน
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อยางมาก  ดังนั้นจึงมีผลกระทบตอผลผลิตดวย  เมื่อมีการลงทุนในเรื่องการบํารุงรักษาจะตองมีการ
คํานวณจุดคุมทุนในการเพิ่มผลผลิตดวย  อัตราผลผลิตที่เพิ่มขึ้นทําใหปริมาณผลผลิตเพิ่มขึ้นดวย  
คุณภาพผลผลิตเพิ่มขึ้น คาใชจายตนทุนต่ําลง  เปนตน  ถามีแผนการลงทุนในการบํารุงรักษาจะตอง
คํานวณหาการเพิ่มขึ้นของสมรรถนะความพรอมใชงานดวยเมื่อส้ินสุดโครงการ  และตองคํานวณ
สมรรถนะความพรอมใชงาน มีผลมากนอยเพียงใดตออัตราการเพิ่มผลผลิตและปริมาณผลผลิต  ซ่ึง
ผลผลิตเทากําลังการผลิตคูณสมรรถนะความพรอมใชงาน   การเพิ่มขึ้นของสมรรถนะความพรอม
ใชงานนั้นสามารถที่จะทําไดโดยทําการบํารุงรักษาทําใหผลผลิตเพิ่มขึ้นและมีกําไรมากขึ้น 
สมรรถนะความพรอมใชงานขึ้นกับองคประกอบหลายประการ ดังที่แสดงในตารางที่ 2.2

มีงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการวัดสมรรถนะการบํารุงรักษา เชน การวัดสมรรถนะระบบการ
จัดการซอมบํารุงรักษา  ( ธาราริน  อรามเจริญ, 2543 )  งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อออกแบบวิธีการ
วัดสมรรถนะการจักการบํารุงรักษา    โดยศึกษาบทความและแนวคิดตาง ๆ    ที่เกี่ยวของกับการ
บํารุงรักษา กระบวนการและขั้นตอนในการซอมบํารุงรักษาของโรงงานอุตสาหกรรม  สรุปเปน
โครงสรางกิจกรรมของระบบการจักการบํารุงรักษา  จากนั้นไดกําหนดตัวช้ีวัดสมรรถนะ 
(Performance Indication)  ของกิจกรรมตาง ๆ   ออกแบบการวัดสมรรถนะโดยใชเทคนิคเดลฟาย   
ซ่ึงอาศัยผูเชี่ยวชาญในการตรวจสอบระบบ  กระบวนการ  วิธีการที่ออกแบบไว  จากนั้นนําไป
ทดลองใชงานในโรงงานปโตรเคมี ผลการทดลองพบวาตัวแบบการวัดสมรรถนะสามารถเสนอแนะ
ผูบริหารใหรูถึงศักยภาพดานการบํารุงรักษาที่แทจริงของโรงงาน

รูปที่ 2.2   แสดงผังโครงสรางการวัดสมรรถนะการบํารุงรักษา

สมรรถนะความเชื่อถือได : MTTF

สมรรถนะสนับสนุนการ
บํารุงรักษา : MWT

เวลาสูญเปลา : MDT

สมรรถนะสนับสนุนการ
บํารุงรักษาได  : MTTR

สมรรถนะความพรอมใชงาน
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มีงานวิจัยที่ศึกษาถึงการเพิ่มประสิทธิภาพในงานบํารุงรักษา   เชน  การวิเคราะหเหตุขัดของ
ของเครื่องจักรเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบํารุงรักษาเชิงปองกัน     ( ดนัย  สาหรายทอง, 2543 )
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและสรางขั้นตอนการวิเคราะหเหตุขัดของของเครื่องจักรเพื่อเพิ่ม    
ประสิทธิภาพในงานบํารุงรักษาเชิงปองกัน โดยการนําประวัติการขัดของในรูปแบบของขอมูล
ลําดับชั้นการขัดของของเครื่องจักรมาประยุกตใชกับขอมูลทางสถิติของปญหาการขัดของที่เกิดขึ้น
ของเครื่องจักรใหไดมาซึ่งหัวขอและชวงเวลาการปฏิบัติงานบํารุงรักษาเชิงปองกันที่เหมาะสม และ
ดําเนินการแกไขปรับปรุง

จากการศึกษาเบื้องตนพบวา ระบบบํารุงรักษาเชิงปองกันของโรงงานกรณีศึกษาในปจจุบัน
ไมมีการนําขอมูลการขัดของของเครื่องจักรมาวิเคราะหเพื่อนําไปใชในการปรับแผนงานบํารุงรักษา
เชิงปองกัน  ดังนั้น ในการศึกษานี้ไดสรางขั้นตอนวิเคราะหเหตุขัดของของเครื่องจักร  จัดระเบียบ
ขอมูลการขัดของ  นําเสนอวิธีการปรับปรุงหัวขอและชวงเวลาการปฏิบัติงานบํารุงรักษาเชิงปองกัน
สุดทายไดมาซึ่งแผนปฏิบัติงานบํารุงรักษาเชิงปองกันที่แบงชวงปฏิบัติทุก 500 ช่ัวโมง 1,000 ช่ัวโมง
และ 2,000 ช่ัวโมง ตามชั่วโมงการทํางานของเครื่องจักร

สมรรถนะความเชื่อถือได สมรรถนะสนับสนุน
การบํารุงรักษา

สมรรถนะสนับสนุน
การบํารุงรักษาได

-  คุณภาพเครื่องจักร -  ทรัพยากรขางในและขางนอก -  เครื่องมือพิเศษ
-  คุณภาพอะไหล -  ความพรอมของเอกสารเทคนิค -  การออกแบบ
-  คุณภาพการซอม -  ความพรอมของอะไหล -  การแยกเปนโมดูล
-  คุณภาพการติดตั้ง -  การวางแผน -  คูมือ
-  คุณภาพการบํารุงรักษา
แบบปองกัน

-  ความชํานาญ
-  การจัดองคกร

-  มาตรฐาน
 -  คุณภาพอะไหล

-  สภาพแวดลอม -  ความเปนผูนํา -  การวิเคราะหขอเสีย
-  การเดินเครื่อง -  ระบบและการทํางานประจําวัน -  การดัดแปลง
-  อายุเครื่องจักร -  กลยุทธ
-  การมีเครื่องเดินขนาน

ตารางที่ 2.2  แสดงองคประกอบตางๆสําหรับสมรรถนะความพรอมใชงาน



19

2.3   ระบบการจัดการบํารุงรักษาดวยคอมพิวเตอร
ระบบการจัดการบํารุงรักษาดวยคอมพิวเตอร  คือ ระบบคอมพิวเตอรที่รวบรวมหนาที่    

ตาง ๆ  ของการจัดการซอมบํารุงตามความเหมาะสมกับแผนซอมบํารุง  และสิ่งอํานวยความสะดวก
ที่มีอยู  ระบบการจัดการซอมบํารุงรักษาดวยคอมพิวเตอร โดยทั่วไปมีระบบฐานขอมูลที่ใหผูใชงาน
ใสขอมูลตางๆ จากนั้นโปรแกรมระบบการจัดการซอมบํารุงรักษาดวยคอมพิวเตอรจะสรางคําสั่ง
งานและรายงานของขอมูลขาวสารที่มีโครงสรางแตกตางกัน รูปแบบของระบบนี้แบงออกเปน
ระบบยอยตาง ๆ ที่นํามาประกอบกันขึ้นเปนระบบการจัดการซอมบํารุงรักษาดวยคอมพิวเตอร     
โดยในแตละระบบยอยสามารถกําหนดคาพารามิเตอรของขอมูลและสารสนเทศที่โปรแกรม
ตองการใชงานซึ่งทําใหการใชหนวยความจําของโปรแกรมลดลง    เนื่องจากขอมูลที่จําเปนนั้นถูก
ใชงานเพื่อทําใหโปรแกรมสามารถทํางานตามหนาที่ที่ตองการอยางรวดเร็ว    โดยอุปกรณและ
เครื่องจักรจะตองถูกลงทะเบียน   หรือบงชี้ถึงลักษณะเฉพาะของเครื่องจักรนั้น ๆ    ซ่ึงจะถูกนํามา
ใชงานในขอบเขตตาง ๆ  ระบบการจัดการซอมบํารุงรักษาดวยคอมพิวเตอรพื้นฐานโดยทั่วไป
ประกอบดวย

              2.3.1 ระบบอุปกรณ (Equipment System)
             ระบบนี้ประกอบดวยขอมูลทั่วไปของเครื่องจักร  เชน    ชนิด    ผูผลิต   หมายเลขอุปกรณ 
วันที่ติดตั้ง   ระยะเวลาการใชงาน   ราคา   สถานที่ติดตั้ง   กําหนดการซอมบํารุงเชิงปองกันอะไหล 
ประวัติการซอมบํารุงรักษา และขอมูลอ่ืนที่เกี่ยวของกับอุปกรณนั้นๆ  วัตถุประสงคของระบบ
อุปกรณมีดังนี้

ก. แสดงทรัพยสินของบริษัท
ข. แสดงหนาที่และสถานที่ตั้งของเครื่องจักรอุปกรณในโรงงาน
ค. จัดระบบวางแผนบํารุงรักษา     เชน      การจัดตารางหยุดซอมประจําปการจัดตาราง

หลอล่ืนรางบํารุงรักษาเชิงปองกัน
ง. ใชจัดหาอะไหลในงานซอมบํารุงที่ตองการสําหรับเครื่องจักรตางๆ  ในโรงงาน
จ. ใชสําหรับการสั่งงานซอมบํารุงรักษา       เพื่อส่ือสารกับพนักงานซอมบํารุงใหสามารถ

ทํางานกับเครื่องจักรที่ไดกําหนดไว
ฉ. ใชสําหรับชวยเปนรหัสทางบัญชี เพื่อรวบรวมคาใชจายที่เกิดขึ้นของอุปกรณตาง ๆ
ช. ใชบงชี้ในรายงานการจัดการของอุปกรณ
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2.3.2  ระบบการสั่งงานบํารุงรักษาและซอม  ( Work  Order System )
ระบบนี้มีวัตถุประสงคเพื่อจัดเตรียมหนาที่ความรับผิดชอบของแรงงาน เครื่องมือ อะไหล

สําหรับการทํางานบํารุงรักษาตาง ๆ เตรียมเอกสารที่ใชบันทึกการทํางานบํารุงรักษา  และเอกสารที่
ใชบันทึกขอมูลตางๆ  ในการทํางานบํารุงรักษา  เชน  วัสดุอะไหลที่ใชหรืองานบํารุงรักษาอื่น ๆ เรา
มักใช     คําวา    “การสั่งงาน”    เพื่อแสดงถึงความตองการที่ถูกแยกแยะแลวจากผูวางแผน    ซ่ึงเปน
ผูตัดสินใจวางานไหนจําเปนที่ตองกระทํา  และใครเปนผูทํางาน  หมายเลขของคําสั่งงานจึงถูก
กําหนด     งานตาง ๆ จะถูกจัดเปนตารางการทํางาน ผูควบคุมงานจะเปนผูเขียนแบบฟอรมคําสั่งงาน
ตามความตองการในการทํางานกับอุปกรณทั้งหมดภายในโรงงาน        ซ่ึงแบบฟอรมใบสั่งงานให
คําอธิบายตาง ๆ  กับพนักงานบํารุงรักษาเพื่อทํางานใหสําเร็จตามเวลาที่กําหนดและวัสดุตาง ๆ ที่ใช
ในการทํางานระบบการสั่งงานบํารุงรักษาจําเปนตองพิจารณาและออกแบบใหเหมาะสมกับธุรกิจ
และอุตสาหกรรมประเภทนั้น ๆ  ดังนั้นแบบฟอรมการสั่งงานจึงไดถูกพัฒนาขึ้นแตกตางกันตาม
ลักษณะของแตละโรงงาน  ซ่ึงมีแนวทางทั่ว ๆ ไปสําหรับระบบสั่งงาน  มีดังนี้

ก. แบบฟอรมใบสั่งงานควรมีหมายเลขกํากับไวและมีสําเนาอยางนอยสามชุดเพื่อใชสําหรับ
การติดตอประสานงานในระบบควบคุมการบํารุงรักษา

ข. การแจงการทํางานตางๆ สามารถทําไดโดยผูที่มีอํานาจดําเนินการเทานั้น ซ่ึงจะมีรายช่ือ
กําหนดไวอยางชัดเจนในสวนการสั่งงานบํารุงรักษาของแผนกบํารุงรักษา

ค. การสั่งงานบํารุงรักษาจะเริ่มที่แผนกบํารุงรักษาหรือแผนกวางแผน
ง. แบบฟอรมแจงงาน      หรือการสั่งงานบํารุงรักษาควรสั่งใหพนักงานที่เกี่ยวของรับทราบ

ขอมูลขาวสารที่ตองการนั้น ๆ
จ. การสั่งงานบํารุงรักษาประกอบดวยการรายงานเวลาและการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ
ฉ. การสั่งงานจะถูกบันทึกประมาณการเวลาและคาใชจายกับสิ่งที่เกิดขึ้นจริงเพื่อการปรับ

ปรุงคาประมาณการที่ไดตั้งไว
ช. การสั่งงานบํารุงรักษาประกอบดวยการรายงานคงคาง (Backlog) เพื่อควบคุมปริมาณงาน

บํารุงรักษาที่ตองดําเนินการทั้งหมด



21

2.3.3 ระบบบํารุงรักษาเชิงปองกัน  (Preventive Maintenance)
 ประกอบดวย   การตรวจสอบชิ้นสวนอุปกรณตามคาบเวลา  (Periodic Inspection)  เพื่อให
มั่นใจวาเครื่องจักรไมเกิดสภาวะการหยุดงานแบบฉุกเฉินเมื่อทํางานภายใตการทํางานในชวงที่
สําคัญ  โดยระบบซอมบํารุงรักษาเชิงปองกันนี้จะเก็บรายละเอียดตาง ๆ  และความถี่ของการซอม
บํารุงรักษา วันที่เร่ิมทํางานซอมบํารุง โดยระยะเวลาอาจจะเปนรายสัปดาห รายเดือน เมื่อครบ
กําหนดเวลาระบบจะทําการแสดงคําสั่งงานใหผูรับผิดชอบนําไปดําเนินการ

การซอมบํารุงรักษาเชิงปองกัน เปนแนวทางการซอมบํารุงที่พัฒนาขึ้นจากการสั่งสม
ประสบการณในงานซอมบํารุงรักษาที่ทําใหตระหนักวา หากดําเนินงานซอมบํารุงรักษาเมื่อเครื่อง
จักรชํารุดหยุดงานแลวเทานั้น  จะกอใหเกิดปญหาตอการดําเนินกิจการอุตสาหกรรมทั้งในระยะสั้น
และระยะยาว  ซ่ึงหลัก วิธีการของการซอมบํารุงเชิงปองกัน ก็คือ การซอมบํารุงรักษาเครื่องจักรและ
อุปกรณที่ใชในงานอุตสาหกรรมกอนการชํารุดขัดของลวงหนาในชวงเวลาที่เหมาะสม      โดยมี
วัตถุประสงคดังตอไปนี้

ก.  ลดจํานวนการชํารุดขัดของของเครื่องจักรอุปกรณที่สําคัญ
ข.  ลดความสูญเสียในการผลิตเนื่องจากอุปกรณเกิดชํารุดขัดของ

 ค.  เพิ่มอายุการใชงานและผลิตภาพของอุปกรณทั้งหมด
 ง.  รับขอมูลที่มีความเหมาะสมสัมพันธกับประวัติของเครื่องจักรอุปกรณทั้งหมด    เพื่อใช

     ในการตัดสินใจซอมแซม     ยกเครื่องหรือเปลี่ยนอะไหล     ซ่ึงสามารถชวยเพิ่ม    ROI
     (Return On Capital Investment)  ดวย

              จ.  ชวยกําหนดการวางแผนและการจัดตารางเวลาที่ดีสําหรับงานซอมบํารุงที่ตองการ
                   สนับสนุนความปลอดภัยและสุขภาพของแรงงาน

โดยปกติแลวการซอมบํารุงรักษาเชิงปองกัน     เปนงานซอมบํารุงรักษาที่สรางขึ้นและจัด
ตารางเวลาบนพื้นฐานเฉลี่ยระหวางการชํารุดเสียหาย (Mean Time Between Future : MTBF) และ
เวลาเฉลี่ยการซอมแซม (Meantime to Repair : MTTR) และการซอมบํารุงรักษาเชิงปองกันของ
เครื่องจักรอุปกรณที่ผูผลิตกําหนด  หรือพิจารณาจากปจจัยตาง ๆ  ดังนี้
              ก.  สภาพเครื่องจักรอุปกรณ

ข.  ความรุนแรงของการใชงาน
ค.  ความสําคัญดานความปลอดภัย
ง.  ช่ัวโมงการทํางาน
จ.  ความไวตอการสึกหรอ
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ฉ.  ประวัติของเครื่องจักรและอุปกรณ
ช.  แนวโนมของความผิดปกติ

การดําเนินการบํารุงรักษาเชิงปองกันโดยทั่วไปประกอบดวยกิจกรรมหลักตางๆ  เชน การ
ทําความสะอาดเครื่องจักรและอุปกรณ   การขจัดเศษผง   คราบฝุน  ความสกปรก  เศษวัตถุดิบ  ส่ิง
แปลกปลอมออกจากอุปกรณ  ซ่ึงเปนการขจัดเหตุขัดของที่เกิดจากสาเหตุเล็ก ๆ นอย ๆ ออกไป การ
ทําความสะอาดไมใชเพียงการทําใหมองแลวสวยงามเรียบรอยเพียงอยางเดียว การทําความสะอาด
ดวยมือที่สัมผัสกับจุดตาง ๆ ของเครื่องจักรใชเพื่อหาจุดบกพรองและความสั่นสะเทือนที่ผิดปกติ
ดวย  เครื่องจักรที่ปลอยใหเดินเครื่องนาน ๆ โดยปราศจากการทําความสะอาด  ใชเพียงแตการลาง
และทําความสะอาดเล็ก ๆ นอย ๆ  เทานั้น  อาจพบจุดบกพรองเล็ก ๆ นอย ๆ ไดหลายรอยรายการ  
ดังนั้นการทําความสะอาดอุปกรณจะกอใหเกิดประโยชนดังตอไปนี้

ก.  เพิ่มความคุนเคยกับอุปกรณที่ทําความสะอาด
ข.  สังเกตุเห็นสิ่งผิดปกติไดงาย
ค.  ลดการสึกหรอและผุกรอน
ง.  ลดอุบัติเหตุ
จ. เพิ่มความเชื่อถือไดใหกับอุปกรณ

การพิจารณาวาอะไรควรถูกตรวจสอบในกิจกรรมการซอมบํารุงรักษาเชิงปองกันบาง        ผู
วิเคราะหการซอมบํารุงควรจัดแบบกลุมของขอมูลซอมบํารุงรักษาเปน   3   กลุม    กลุมแรกเปนขอ
มูลที่จะไดรับจากผูผลิตเครื่องจักรอุปกรณ ซ่ึงจะระบุขอมูลที่เปนประโยชนในงานซอมบํารุง  เชน  
การหลอล่ืน (Lubrication) และตารางเวลายกเครื่อง (Overhaul) ของอุปกรณ ขอมูลเหลานี้ชวย
พิจารณาวาสิ่งใดควรถูกตรวจสอบบาง  กลุมที่สอง   คือ  ขอมูลในอดีตของการหยุดงานและการ
ซอมแซมอุปกรณซ่ึงใชเปนแนวทางพิจารณาในการตรวจสอบ  และกลุมสุดทาย  คือ คําแนะนําจาก
ผูควบคุมงานหรือผูใชงานเครื่องจักรอุปกรณที่มีความคุนเคยกับการใชงานและซอมบํารุงเครื่องจักร
อุปกรณนั้น ๆ เมื่อทราบวาสิ่งใดควรถูกตรวจสอบ แลวตอไปจึงหาวิธีการที่เหมาะสมสําหรับการ
ตรวจสอบแบบตาง ๆ ซ่ึงงานตรวจสอบนี้ควร ไดรับการวางแผนและกําหนดเวลาในการตรวจสอบ
ที่ใชเปนมาตรฐาน และความถี่ของการตรวจสอบ  เชน   รายวัน   รายสัปดาห   รายเดือน  เปนตน  
การตรวจสอบควรมีองคประกอบตาง ๆ    เชน     เทคนิควิธีการและเครื่องมือที่ใช     มาตรฐานและ
วิธีการตรวจสอบ  การวิเคราะหผลการตรวจสอบและระบบงานแกไขซอมแซม
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นอกจากการตรวจสอบแลว แผนการหลอล่ืนที่มีประสิทธิภาพเปนกุญแจสําคัญของระบบ
ซอมบํารุงเชิงปองกันโดยที่การหลอล่ืนมีวัตถุประสงคหลายประการไดแก  ลดแรงเสียดทาน
ระหวางลูกกลิ้ง  ผิวสัมผัสที่อยูติดกัน  ลดการสึกหรอระบายความรอน    ปองกันการผุกรอนและ
สนิม  และใชเปนซีล (Seal)  ปองกันสิ่งสกปรกตาง ๆ การทําการหลอล่ืนจําเปนตองบงชี้ชนิดของ
สารหลอล่ืน   และความถี่ของการหลอล่ืนที่จะใชสําหรับเครื่องจักรภายในโรงงาน   โดยแตละ
เครื่องจักรอุปกรณควรมีบัตรสําหรับการหลอล่ืนที่ระบุรหัสอุปกรณ   ช่ืออุปกรณ   สถานที่ตั้ง  ชนิด
ของสารหลอล่ืนที่จะทําการหลอล่ืนที่จุดตาง ๆ   ความถี่ของการหลอล่ืนที่จุดตาง ๆ  จํานวนสาร
หลอล่ืนที่ตองการใชและการเลือกใชสารหลอล่ืนที่เหมาะสมกับสภาพของเครื่องจักรอุปกรณจะชวย
ทําใหการเก็บรักษาสารหลอล่ืนสํารองมีประสิทธิภาพ

การปรับแตงตั้งเครื่องจักรอุปกรณกระทําเมื่อเกิดการสึกหรอ และความลาในขีดจํากัดการ
หลุดหลวมภายหลังจากการซอมและเปลี่ยนอะไหล  เปนตน   ซ่ึงจะทําใหอุปกรณตาง ๆ มีสภาพที่
ใชงานไดดีอยูเสมอ การเปลี่ยนชิ้นสวนอะไหลกระทําเมื่อมีการเกิดการสึกหรอ ผุกรอนเกินขีดจํากัด
ของอุปกรณ  การชํารุดเสียหายโดยส้ินเชิง หมดอายุการใชงานหรือการเปลี่ยนตามโอกาส  ซ่ึงการ
ปรับแตงเครื่องจักรและการเปลี่ยนชิ้นสวนควรปฏิบัติตามขอแนะนําในคูมือของเครื่องจักรอุปกรณ
โดยใชเครื่องมือที่เหมาะสมเพื่อปองกันความเสียหายที่อาจจะเกิดขึ้นได  และพนักงานที่ทํางานควร
มีความชํานาญและเพียงพอที่จะทํางาน

2.3.4  ระบบควบคุมชิ้นสวนอะไหล  (Spare Parts & Inventory Control)
อะไหล หมายถึง ช้ินสวนอะไหลสําหรับอุปกรณและชิ้นสวนสําหรับงานบํารุงรักษาทั่วไป 

เชน เครื่องมือมาตรบานตาง ๆ   เปนตน   วัตถุประสงคของระบบควบคุมชิ้นสวนอะไหลในการ
ซอมบํารุงรักษา คือ ชวยใหผูควบคุมงานบํารุงรักษาสามารถจัดหาอะไหลและควบคุมไดงาย การ
เก็บรักษาอะไหลจําแนกเปน 2 ระบบใหญ ๆ ไดแก คลังอะไหลและวัสดุบํารุงรักษาแบบรวมศูนย 
(Centralized) และแบบกระจายศูนย (Decentralized) ทั้งนี้ขึ้นอยูกับขอดีและขอเสียตาง ๆ ที่มีความ
เหมาะสมกับสภาพของโรงงานนั้น     ๆ      การจัดคลังอะไหลและวัสดุบํารุงรักษาแบบกระจายศูนย
มีวัตถุประสงคเพื่อทําใหอะไหลและวัสดุซอมบํารุงมีการเคลื่อนยายระหวางแตละคลังอะไหลตาง ๆ 
(Storerooms) นอยที่สุดจึงควรจัดใหมีอะไหลของแตละคลังอะไหลเพียงพอกับเครื่องจักรอุปกรณ
ในบริเวณคลังอะไหลนั้น ๆ  ระบบควบคุมอะไหลอยางงายประกอบดวยการแบงกลุมอะไหลเปน
สวนตาง ๆ   ดังตอไปนี้   เชน
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ก.   การแบงแยกตามประเภทอะไหล
การแบงแยกประเภทอะไหลบํารุงรักษาสามารถแบงแยกประเภทไดหลายแบบ เชน การ

จําแนกอะไหลตามระบบ ABC ผูควบคุมระบบอะไหลควรเขาใจวาคาใชจายของการเก็บรักษาและ
คาใชจายในการจัดหาอะไหลขึ้นอยูกับจํานวนอะไหลที่หมุนเวียนในแตละป คาใชจายของการเก็บ
รักษาอะไหลลดลงเมื่ออะไหลลดลง       แตจะทําใหคาใชจายของการจัดหาในแตละปเพิ่มขึ้น    เมื่อ
พิจารณาจํานวนอะไหลที่จัดเก็บ      ควรพิจารณาคาใชจายรวมของการเก็บรักษาและการจัดหาที่ต่ํา
ที่สุด ในระบบจําแนกอะไหลและวัสดุซอมบํารุงรักษาแบบ ABC นั้น

 Class A  คือ อะไหลที่มีจํานวน 10 – 15 % ของทั้งหมดโดยมีมูลคาเงินระหวาง 70 – 85 % 
ของการลงทุนในคงคลังทั้งหมด  โดยมีการควบคุมสําหรับอะไหล Class A ที่มีมูลคาคงคลังสูง  ควร
มีการจัดหาดวยจํานวนการสั่งซื้อที่ประหยัด (Economic Ordering Quantity – EOQ) และรักษาระดับ
อะไหลและวัสดุสํารองใหต่ําที่สุด เปนตน  ซ่ึงตองมีการควบคุมอะไหลและวัสดุซอมบํารุงรักษา
ประเภทนี้อยางใกลชิด

Class B  คือ อะไหลและวัสดุซอมบํารุงรักษาที่มีอยู 20 – 30 % ของทั้งหมดโดยมีมูลคา
ประมาณ 25 % ของการลงทุนในคลังทั้งหมด จํานวนอะไหลและวัสดุสํารอง ควรมีขนาดใหญกวา
วัสดุ Class A เนื่องจากคาใชจายของการเก็บรักษาต่ํากวา โดยจํานวนของการจัดซื้อในแตละครั้งมาก
กวาวัสดุ Class A

        Class C  คือ อะไหลและวัสดุซอมบํารุงรักษาที่มีอยู 60 –70 % ของทั้งหมดโดยมีมูลคาการ
ลงทุนประมาณ 10 %  ของการลงทุนในคงคลังทั้งหมด  การควบคุมไมตองใกลชิดนัก  วิธีการคือ 
ควรรักษาระดับของอะไหลและวัสดุสํารองตามระยะเวลาที่เหมาะสม  เชน 10  สัปดา หหรือตาม
คาบเวลาที่กําหนดทุก ๆ  6 เดือน  เปนตน

ข. การจําแนกอะไหลตามความจําเปนของการใชงาน
การจําแนกอะไหลตามความจําเปนของการใชงานจําแนกในลักษณะเชน  อะไหลส้ินเปลือง  

ลักษณะของอะไหลส้ินเปลือง เชน อายุการใชงานสั้น  มีการชํารุดขัดของในโหมด (Mode) “Wear 
Out”   มีคงคลังเก็บไวใชงาน   ควรมี  Safety Stock   และจุดสั่งซื้อ    ควรใชระบบ EOQ หรือการ
วางแผนความตองการวัสดุ (MRP)  เมื่อจํานวนอะไหลและวัสดุไมคงที่ นอกจากการจําแนกอะไหล
ส้ินเปลือง  แลวสามารถแบงไดเปนอะไหลประกัน (Assurance Spare Part) ลักษณะของอะไหล
ประกัน  เชน   อายุการใชงานยาว   การชํารุดขัดของอยูในโหมดขอ “Random”  มีคงคลังเพื่อใชงาน
นอย  และตนทุนที่สําคัญคือ ตนทุนเนื่องจากการสูญเสียและการมีอะไหล



25

2.3.5  ระบบรายงานการบํารุงรักษา    
โดยปกติแลวการบันทึกและรายงานตาง ๆ  สําหรับการจัดการซอมบํารุงรักษาจัดทําขึ้น

อยางสมบูรณในหัวขอที่เกี่ยวของกับการทํางานคุณภาพของผลิตภัณฑ การชํารุดเสียหายของ
อุปกรณ  ประวัติของอุปกรณ  และคาใชจายที่ใชในงานซอมบํารุง สารสนเทศและผลลัพธการ
ทํางานซอมบํารุงจัดทําขึ้นภายใตพื้นฐานของระบบควบคุมซอมบํารุงรักษาที่กลาวมาแลวขางตน  
เพื่อวัตถุประสงคสองอยางดังนี้

ก.  เพื่อการปรับปรุงความพรอมใชงานของเครื่องจักรและอุปกรณตางๆ ในโรงงานใหดีขึ้น
ข.  เพื่อปรับปรุงสถานะของคาใชจายของการซอมบํารุงรักษาตอหนวยผลผลิตที่ไดออกมา

                   ของโรงงานใหดีขึ้น

การจัดการงานซอมบํารุงรักษาควรตระหนักถึงการซอมบํารุงที่ดีที่สุด โดยมีคาใชจายของ
งานซอมบํารุงที่ต่ําเทาที่จะเปนได  ดังนั้นรายงานที่ชวยในการจัดการซอมบํารุงรักษา  ไดแก

ก. รายงานประวัติของอุปกรณ   รายงานนี้จะถูกจัดตามชื่อของอุปกรณหรือแผนกที่อุปกรณ
     ตั้งอยูในรายงานจะประกอบดวยขอมูลตาง ๆ    คือ  คุณลักษณะของอุปกรณตามที่ผูผลิต
     กําหนด

 ข. รายงานการหยุดงานของอุปกรณ   (Equipment Downtime Report)  จะรวบรวมเวลาหยุด
     งานของอุปกรณแตละชนิด
 ค. รายงานประวัติของคําสั่งงานตาง ๆ   จะแสดงรายละเอียดของประวัติคําสั่งงาน    รายการ
 ง.  การประมาณการชั่วโมงทํางานกับเวลาที่ใชงานจริงแยกตามชนิดของอุปกรณ   เปนตน
 จ.  รายงานประวัติการซอมแซมอุปกรณแสดงตามชนิดของอุปกรณที่ตองการและอะไหลที่
      ถูกใชงาน
 ฉ. รายงานการชํารุดเสียหายของอุปกรณ   รายงานนี้แสดงที่มาของสาเหตุของความเสียหาย
     ของอุปกรณตาง ๆ  โดยจัดเรียงตามชื่อ, รหัสของอุปกรณ,  ผูผลิต, วันที่  เปนตน
 ช. รายงานการวัดและประเมินผลงานซอมบํารุง

ซ. รายงานประสิทธิภาพของการบํารุงรักษา          เปนรายงานที่แสดงถึงความพรอมใชงาน
     (Availability)   เครื่องจักรอุปกรณตาง ๆ ในโรงงาน รายงานนี้แสดงการวัดเปนเวลาของ
     ความสามารถในการทํางานของเครื่องจักรและอุปกรณ         โดยปราศจากปญหาภายใต
     สภาพการทํางานที่กําหนดและการหยุดงานตาง  ๆ    การวัดประสิทธิภาพการบํารุงรักษา
     มีการวัดคาตาง ๆ   ตามที่ไดกลาวมาในขางตน
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มีงานวิจัยที่พัฒนาการบํารุงรักษาโดยการจัดระบบการจัดการบํารุงรักษาดวยคอมพิวเตอร  
(พีระ   กรัยวิเชียร, 2542)  งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อสรางระบบการจัดการซอมบํารุงรักษาดวย
คอมพิวเตอรสําหรับโรงงานประเภทรับจางเจียนชิ้นงานโลหะดวยเครื่องอัตโนมัติ  การวิจัยไดศึกษา
ปญหาระบบซอมบํารุงรักษาของโรงงานตัวอยางและวิเคราะหความตองการประเภทขอมูลและการ
รายงานผลซอมบํารุงรักษาของผูใชงาน โดยสอบถามจากวิศวกรและพนักงานซอมบํารุงเปรียบเทียบ
กับงานวิจัยและทฤษฎีที่เกี่ยวของเพื่อใชเปนขอกําหนดสําหรับการออกแบบ และสรางโปรแกรม
คอมพิวเตอรเพื่อระบบสารสนเทศการซอมบํารุงรักษา  จากการวิจัยพบปญหาการซอมบํารุงรักษา
เครื่องจักรเชิงปองกันไมสม่ําเสมอ    เนื่องจากขาดการกําหนดวิธีการทํางานที่แนนอน   การคนหา
ขอมูลเกี่ยวกับภาพชิ้นสวนอุปกรณและวิธีการซอมเครื่องจักรตลอดจนการจัดทํารายงานผลซอม
บํารุงรักษาของเครื่องจักรชามาก ๆ และยังขาดการจัดทํารายงานผลการซอมบํารุงรักษาที่สําคัญ
สําหรับผูบริหารระดับสูงและวิศวกรปฏิบัติการ ดังนั้นการออกแบบโปรแกรมคอมพิวเตอรจึง
ประกอบดวยระบบหลัก 5 ระบบ  ไดแ ก (1) ระบบอุปกรณ  (2) ระบบการสั่งงานซอมบํารุงรักษา
(3) ระบบการซอมบํารุงรักษาเชิงปองกัน  (4)  ระบบอะไหลและวัสดุซอมบํารุง  และ (5) ระบบ
อรรถประโยชนซอมบํารุงรักษา นอกจากนี้ไดสรางโปรแกรมคอมพิวเตอรของระบบที่ออกแบบ
สําหรับการจัดการซอมบํารุงรักษาที่สามารถทําหนาที่  บันทึก  แกไข  ลบ  และคนหาขอมูลซอม
บํารุงรักษา  วางแผนซอมบํารุงรักษาเชิงปองกัน จัดทําใบสั่งงานซอมบํารุงรักษา รายงานผลและ
ประเมินผลการซอมบํารุงรักษา   การใชงานโปรแกรมคอมพิวเตอรกับระบบซอมบํารุงรักษาของ
โรงงานตัวอยางชวยทําใหการสั่งงานและการรายงานผลการซอมบํารุงรักษามีความถูกตอง สะดวก
และรวดเร็วกวาระบบซอมบํารุงรักษาแบบเดิม

2.4  เทคนิคการกระจายงานเชิงคุณภาพ  (Quality Function Deployment : QFD)
Quality Function Deployment  (QFD)  เปนเทคนิคหนึ่งที่ใชในการวางแผนการพัฒนา

ผลิตภัณฑของบริษัทใหตรงกับความตองการของลูกคามากที่สุด โดยเปนเทคนิคที่ใชในการเปลี่ยน
ความตองการของลูกคามาเปนตัวผลิตภัณฑอยางเปนขั้นตอนและมีระบบ โดยอาศัยหลักการและ
เทคนิคทางวิศวกรรมเขามาเกี่ยวของในการทํา   และจากนั้นจะทําการเจาะลึกไปยังสวนประกอบ
ตางๆ  ของผลิตภัณฑในดานคุณภาพที่สามารถทําการตอบสนองความตองการของผูบริโภคได 
หรือเปนการเจาะลึกเขาไปยังวิธีการตอบสนองความตองการในแตละสวนการผลิต

หลักในการทํา QFD คือ การรวบรวมความตองการของลูกคามา แลวทําการจัดการกับ
ความตองการของลูกคานั้นโดยใชเทคนิคทางวิศวกรรม แลวนําความตองการนั้นมาระบุวิธีในการ
ผลิตหรือเทคนิคทางวิศวกรรมที่จะชวยตอบสนองความตองการของลูกคาได จากนั้นนําความ
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ตองการของลูกคา (WHATs) และเทคนิคในการผลิต (HOWs) มาวิเคราะหความสัมพันธรวมกันใน
ตาราง HOQ (House of Quality) เพื่อทําการจัดเรียงลําดับความสําคัญของเทคนิคการผลิต แลวทํา
การวิเคราะหรายละเอียดของการผลิต เชน สวนประกอบ ขอจํากัดในการผลิต เพื่อใหเห็นภาพรวม
ในการพัฒนาและจัดทําแผนการผลิต ตลอดจนการวางแผนการตลาด   QFD   มีช่ือเรียกอื่นๆ  อีกวา 
“เทคนิคการกระจายการทํางานเชิงคุณภาพ” หรือ “เทคนิคการแปรขบวนหนาที่เชิงคุณภาพ” หรือ 
“Customer Driven Engineering” หรือ “Product Planning Matrix”

ไดมีความพยายามในการที่จะสามารถพัฒนาและออกแบบผลิตภัณฑที่ตรงตามความ
ตองการของลูกคากอนที่จะผลิตจริง (Shigeru Mizuno, Yoji Akao, 1960) โดยในชวงเวลาดังกลาวมี
แตวิธีการในการควบคุมคุณภาพที่มุงแตจะแกไขปญหาระหวางหรือหลังการผลิต  ที่บริษัท 
Bridgestone Tire ไดมีการใชแผนภูมิกางปลา   (Fishbone Diagram)   เพื่อแสดงความตองการของ
ลูกคาแตละรายและแสดงการออกแบบองคประกอบตาง ๆ  ที่จําเปน (Kiyotaka Oshiumi, 1960)  ป
1972 มีการใช QFD ในการออกแบบถังเก็บน้ํามันในบริษัท Kobe Shipyards of Mitsubishi Heavy 
Industry โดยดัดแปลงมาจากแผนภูมิกางปลา  กลาวคือเนื่องจากแผนภูมิกางปลา  ไมสามารถแสดง
ความสัมพันธระหวางสาเหตุ (causes) และผลกระทบ (effects)  แตละปจจัยได จึงไดมีการดัดแปลง
ใหมีลักษณะเปน Matrix  ป 1980 ในสหรัฐอเมริกาบริษัทผูผลิตรถยนตและอะไหลรถยนต (Big 
Three) ไดประยุกตใช   QFD  แตไมกวางขวางนัก  รวมทั้งการแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางผูใชงานก็
ไมคอยมีเนื่องจากกลัวขอมูลร่ัวไหล

งานวิจัยที่ไดนํา QFD มาประยุกตใชเกี่ยวกับงานบํารุงรักษาโดยการใช QFD ในการหา
ความตองการของผูใชงานเพื่อปรับปรุงโปรแกรมบํารุงรักษา  SAP R/3   (ศุภกิจ กิจศรัณย , 2543)
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคในการเสนอแนวทางในการปรับปรุงการใชงานระบบบริหารงานซอมบํารุง  
(SAP PM)  เพื่อใหระบบสามารถตอบสนองตอความตองการและเพิ่มความพึงพอใจของผูใชงาน
การวิจัยเร่ิมตนจากการคนหาความตองการของผูใชงาน         แลวทําการแปลงขอมูลที่ไดนี้ใหเปน
ขอกําหนดเชิงเทคนิค     ตอจากนั้นก็แปลงขอกําหนดทางเทคนิคเหลานี้ใหเปนกระบวนการ  หรือ
ขั้นตอนในการปรับปรุงระบบตามลําดับ   มีงานวิจัยที่นํา  QFD  ไปใชกับงานประเภทอื่น ๆ เชน
งานขาย   โดยการประยุกตใช QFD  สําหรับการปรับปรุงงานขายของโรงงานผลิตทอโพลิเอทิลีน
(อภิชาติ  จําปา, 2541) การวิจัยนี้เปนการพัฒนาปรับปรุงระบบงานขายโดยมุงเนนที่การตอบสนอง
ตอความตองการที่แทจริงของลูกคาและการเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา    สําหรับระบบงานขาย
ของโรงงานผลิตทอโพลิเอทิลีน เทคนิค QFD ที่ใชในการวิจัยนี้มีจุดมุงหมายที่จะระบุกระบวนการ
ทํางาน และวิธีการควบคุมที่ชวยปรับปรุงใหระบบงานขายของโรงงานตัวอยางสามารถตอบสนอง
ตอความตองการของลูกคา  เทคนิคนี้แบงออกเปน 4  ชวง  ไดแก  (1)  การวางแผนดานการผลิต/



28

ผลิตภัณฑ (Product Planning) ซ่ึงประกอบดวยการเก็บรวบรวมขอมูลความตองการของลูกคาที่มีตอ
ระบบงานขายและผลิตภัณฑของโรงงานตัวอยาง    จากนั้นมีการแปลงขอมูลที่ไดใหเปนขอกําหนด
ทางเทคนิคที่ตองการของโรงงานตัวอยาง (2) การออกแบบผลิตภัณฑ (Product Design)  ซ่ึงเปนการ
แปลงขอกําหนดทางเทคนิคใหเปนคุณสมบัติ และสวนประกอบที่ขอกําหนดทางเทคนิคทั้งหมดตอง
มี เพื่อเปนขอมูลพื้นฐานในการวิเคราะหหากระบวนการและขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เหมาะสม        
(3)  การวางแผนกระบวนการ (Process Planning) ซ่ึงเปนการแปลงคุณสมบัติและสวนประกอบที่ได
ใหเปนกระบวนการและขั้นตอนการทํางานโดยผานการวิเคราะห ทุกคุณสมบัติและสวนประกอบ
ดวย   เครี่องมือควบคุมคุณภาพของการบริหารคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management:TQM)
และ    (4) การวางแผนควบคุมกระบวนการ (Process Control Planning)  ซ่ึงเปนการนํากระบวนการ
และขั้นตอนการทํางานที่ไดจากชวงที่   3      ไปกําหนดวิธีการควบคุม     วิธีการตรวจสอบ       และ
ผูรับผิดชอบการดําเนินการ

นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยที่ประยุกตใชเทคนิค QFD เพื่อปรับปรุงคุณภาพของงานบริการใน
ฝายขายของบริษัทจัดจําหนายรถบรรทุก  (เดย  ยิ่งชล, 2543)   งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อปรับปรุง
คุณภาพของงานบริการของฝายขาย โดยศึกษาถึงการตอบสนองตอความตองการและความพึงพอใจ
ของลูกคาทั้งภายในและภายนอก  ผลลัพธที่ไดจากเทคนิคคิวเอฟดีที่นํามาใชในการปรับปรุงคุณภาพ
ของงานบริการ ประกอบดวย 4 กระบวนการหลัก โดยเรียงตามลําดับความสําคัญคือ (1) การบริการ
อยางเปนมิตรกับลูกคา (Customer Friendly Service)  เปนกระบวนการที่เนนการเอาใจใส    ติดตาม
ดูแลลูกคาอยางใกลชิด (2) การควบคุมขอมูลลูกคา (Customer Database Control )  เปนการนํา
เทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดหมวดหมูรวบรวมขอมูลและวิเคราะหลูกคา   (3)     การวิเคราะห
คุณภาพงานบริการ  (SQS)  และการตรวจติดตามคุณภาพงานบริการ  (SQA)  เปนการจัดใหมีทั้ง
มาตรฐานในการปฏิบัติงานและตรวจสอบงานในทุกจุดบริการ (4) การบริการสนับสนุนบุคลากร
(Employee Support Service) เปนการสรางความพึงพอใจใหแกบุคลากร ซ่ึงก็คือลูกคาภายในของ
บริษัทเพื่อขยายผลไปยังกลุมลูกคาภายนอกซึ่งเปนกลุมลูกคาหลักของบริษัทตอไป

2.4.1   จุดประสงคในการทํา QFD
เพื่อใชในการออกแบบหรือพัฒนาผลิตภัณฑใหม โดยเนนที่การตอบสนองความตองของ

ลูกคาไดอยางถูกตอง
ก. เพื่อชวยลดปญหาตาง ๆ  ที่เกิดขึ้นในขั้นตอนการออกแบบผลิตภัณฑไมวาจะเปนระยะ

เวลาที่ใชในการออกแบบ ตนทุนที่ใชในการออกแบบ ลดระดับความไมแนนอนใน
การออกแบบ

ข. เพื่อชวยใหการพัฒนาผลิตภัณฑดําเนินไปในทิศทางที่ถูกตอง
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ค. เพื่อชวยใหการรวบรวม  และการประเมินผลความพอใจของลูกคาสามารถทําไดงายขึ้น
และเปนระบบมากขึ้น

ง. เพื่อทําใหบุคลากรในบริษัทมองเห็นภาพรวมการทํางาน  และวิธีที่สามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี

จ. เพื่อใหการทํางานของฝายตางๆในบริษัทเปนไปในทิศทางเดียวกัน โดยเฉพาะฝายผลิต
ฝายการตลาด และฝายพัฒนาและวิจัย

2.4.2   การสํารวจความตองการของลูกคา  (The Voice of Customer)
              เทคนิคการกระจายงานเชิงคุณภาพ (QFD)   มีพื้นฐานที่ขึ้นอยูกับการรับฟงเสียงของลูกคา  
ความสําเร็จของ QFD ขึ้นอยูกับความชัดเจนของเปาหมายในการดําเนินการและจะตองสามารถตอบ
ไดวาใครคือลูกคาที่แทจริง   ในกระบวนการทํา QFD มีความตองการขอมูลของลูกคาที่แสดงให
ทราบถึงระดับความสําคัญที่ลูกคาพิจารณาใหในแตละคุณสมบัติ   (Attributes)   ของตัวสินคาและ
บริการ  ใน QFD  เรียกคุณสมบัติของตัวสินคาแบะบริการวา ขอมูลเชิงคุณภาพ  (Qualitative Data)
และเรียกขอมูลทางตัวเลขที่แสดงความสําคัญของแตละคุณสมบัติวาขอมูลเชิงประมาณ  
(Quantitative   Data)   ซ่ึงมีขั้นตอนในการหาขอมูลดังตอไปนี้

ก. กําหนดคุณสมบัติของตัวสินคาและบริการ(Quantitative  Data)
ข. หาความสําคัญของแตละคุณสมบัติของตัวสินคาและบริการที่ลูกคาพิจารณาให

(Quantitative  Data)
ในการเก็บรวบรวมขอมูลความตองการของลูกคา  สามารถทําไดจากแหลงขอมูลตาง ๆ

อาทิเชน    การสอบถามจากลูกคาโดยตรง    ขอมูลวิจัยที่มีอยูเปนตน   สวนวิธีการในการรวบรวม
ขอมูลจากการสํารวจจากลูกคาสามารถดําเนินการไดดังตารางที่  2.3

เมื่อไดความตองการของลูกคาแลว  ซ่ึงจากการศึกษาพบความตองการของลูกคาจะเปนไป
ตามทฤษฎีของ Kano ซ่ึงไดแบงความตองการของลูกคาไว รายละเอียดตามรูปที่ 2.3  จากนั้นตองนํา
ความตองการเหลานี้มาอภิปรายเพื่อใหทีมงานมีความเขาใจตรงกันและดําเนินการจัดกลุมของความ
ตองการของลูกคาซึ่งอาจใชเทคนิค Affinity  Diagram , Interrelationship Diagram , Tree Diagram ,
Cause & Effect Diagram เขามาชวยในการจัดกลุมได
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วิธีการรวบรวม
ขอมูล ขอดี ขอเสีย

1.การสัมภาษณ
   ดวยตนเอง

- ผูใหสัมภาษณเกิดความรูสึกอยากให
สัมภาษณ

- การสัมภาษณจะไดความกระจางใน
ประเด็นที่ผูสัมภาษณยังไมชัดเจน

- สามารถใชการสังเกตเพื่อใหไดขอมูล
เพิ่มเติมได

- เสียเวลาและคาใชจายมาก
- ถาผูสัมภาษณไมไดรับการ
       ฝกหัดก็อาจจะสัมภาษณไดไมดี
- บางสถานที่และบางโอกาสไม

สามารถใชการสัมภาษณ

2. การสัมภาษณ
    ทางโทรศัพท

- เสียเวลาและคาใชจายนอยกวา
- ไดรับการตอบมากกวาการสงแบบสอบ

ถามทางไปรษณีย
- สามารถถามคําถามที่ไวตอความรูสึกได

- สามารถทําไดเฉพาะกลุมที่มี
โทรศัพท

- ไมสามารถถามคําถาม
       ที่ใชภาพได

3. การสอบถาม
    ดวยตนเอง (Self
    Administered
    Questionnaire)

- ใหผลดีกับคําถามที่มีรูปภาพ
- ถามคําถามไดชัดเจน กระจาง
- ไดรับความรวมมือดี
- มีโอกาสอธิบายคําภามทีสงสัย
- เสียคาใชจายนอย

- คําถามตองไดรับการออกแบบ
เปนอยางดี

- คําถามปลายเปดมักไมไดรับคํา
ตอบ

- ผูตอบตองมีทักษะในการอาน
        และเขียน

4. การสอบถาม
    ทางไปรษณีย
    (Mail
    Questionnaire)

- ใชแรงงานคนชวยนอย
- ผูตอบมีเวลาตอบหรือปรึกษาผูอ่ืน
- เสียคาใชจายนอย

- ผูใดตอบก็ได   แมจะไมใชคนที่
        เราจาหนาซองไปถึง

5. การสงแบบ
  สอบถามดวยตน
  เอง

- สามารถอธิบายใหผูตอบเขาใจถึงวัตถุ
ประสงคของแบบสอบถาม

- ผูตอบมีเวลาตอบหรือปรึกษาผูอ่ืน

- ตองดําเนินการเก็บรวบรวม
แบบสอบถามกลับ

ตารางที่ 2.3 แสดงวิธีการในการรวบรวมขอมูลจากการสํารวจหรือสอบถามจากผูใชงาน
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รูปที่ 2.3 แสดง Kano’s Diagram

จากรูปที่ 2.3  Kano’s Diagram   แสดงใหเห็นวาความตองการของลูกคานั้นสามารถแบง
ออกเปน 3  ประเภท ดังตอไปนี้

ก.    Basic     Needs     เปนความตองการที่ลูกคาถือวาเปนความตองการขั้นพื้นฐานของ
ผลิตภัณฑซ่ึงไมสามารถถูกละเลยได  ถึงแมวาผลิตภัณฑสามารถตอบสนองตอความ
ตองการประเภทนี้ไดก็ไมกอใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคามากขึ้นแตอยางใด  ถาหาก
ผลิตภัณฑไมสามารถตอบสนองตอความตองการประเภทนี้   ก็จะกอใหเกิดความไม
พึงพอใจแกลูกคาอยางมาก   อาทิเชน  ระบบเบรกและระบบปรับอากาศของรถยนต
เปนตน

ข.   Performance Needs  เปนความตองการที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับการตอบสนองจาก
ผลิตภัณฑซ่ึงหากผลิตภัณฑสามารถตอบสนองความตองการนี้กับลูกคาไดก็จะกอให
เกิดความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑมากขึ้น   อาทิเชน    เครื่องซักผาที่มีระบบ
ปนแหงในตัว  เปนตน

ค.    Excitement Needs  เปนความตองการที่ลูกคาไมไดคาดหวังวาจะไดรับการตอบสนอง
จากผลิตภัณฑ     ซ่ึงหากผลิตภัณฑนั้นสามารถทําไดจะกอใหเกิดความพึงพอใจของ

ไมพึงพอใจ

พึงพอใจ

Basic

Performance

Excitement



32

ลูกคาตอผลิตภัณฑสูงสุด  แตเมื่อเวลาผานไปความตองการเหลานี้อาจปรับเปลี่ยนจาก
Excitement Needs  มาเปน Performance Needs  และ Basic Needs   ในที่สุด

2.4.3  การทํา   Quality  Function Deployment  แบบ Four-Phases
QFD  มีอยูหลายรูปแบบ   แตในที่นี้จะกลาวถึงเฉพาะรูปแบบ   Four-Phases   จาก Flow

Diagram ของ QFD แบบ Four–Phase พบวาผลที่ไดจากแตละ Phase (Output) จะไดมาจาก Input
และความสัมพันธระหวาง Output และ  Input  ซ่ึงไดกําหนดความสัมพันธไวในเมตริกซและการ
กําหนดคา ตัวเลขใหแกระดับความสัมพันธทําใหสามารถจัดลําดับความสําคัญของ Output ได  โดย
ความสําคัญเหลานี้จะสะทอนสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง  ความยากงายในการบรรลุผล ฯลฯ  ซ่ึง Output
เหลานี้จะถูกสงไปยังเมตริกซถัดไป  เพื่อใหเปน  Input ของเมตริกซถัดไป  จึงทําใหผูวิเคราะหมั่นใจ
ไดวา    การตัดสินใจที่มีความสําคัญและจุดสําคัญที่ตองเอาใจใสตาง ๆ  สามารถเชื่อมโยงกลับไปยัง
ความตองการของลูกคาไดเสมอ

 QFD แบบ Four-Phases  ประกอบดวย  เมตริกซ  จํานวน 4  เมตริกซ  ไดแก
1.  Product planning Matrix เปน Matrix  ที่ใชสําหรับขั้นตอนการแปลงความตองการของ

ลูกคา  (Customer Requirement)  ที่ไดมาใหอยูในรูปของความตองการทางดานเทคนิค  
(Technical  Requirement)

2. Product Design Matrix   ที่ใชสําหรับขั้นตอนการแปลงความตองการทางดานเทคนิค   
(Technical  Requirement)   ที่ไดมาจาก  Product   Planning   Matrix  ใหอยูในรูปของ
ขอกําหนด/คุณสมบัติทางดานสวนประกอบของผลิตภัณฑ(Part Characteristics)

3.   Process    Planning    Matrix     เปนเมตริกซที่ใชสําหรับขั้นตอนการแปลงขอกําหนด /
คุณสมบัติทางดานสวนประกอบของผลิตภัณฑ  ที่ไดมาจาก  Product   Design  Matrix  
ใหอยูในรูปของขอกําหนด/คุณสมบัติทางดานกระบวนการ (Process Characteristics)

4.  Process    Control   Planning   Matrix     เปนเมตริกซที่ใชสําหรับนําเอาขอกําหนด /  
คุณสมบัติทางดานกระบวนการที่ไดมาจาก Process  Planning  Matrix  มาออกแบบและ
กําหนดวิธีในการควบคุมโดยรายละเอียดของแตละเมตริกซ มีดังตอไปนี้
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1.  Product  Planning  Matrix (Matrix I)
ทําหนาที่แปลงความตองการของลูกคา (Customer Requirement)  ที่ไดมาใหอยูในรูปของ

ความตองการทางดานเทคนิค (Customer Requirement)  ซ่ึงองคประกอบของ Product  Planning  
Matrix  ประกอบดวยเนื้อหาหลัก 2 สวน  ไดแก

ก. ขอมูลในแนวนอน  เปนขอมูลความตองการที่ไดทําการสํารวจจากลูกคา  โดยจะ
ประกอบดวยความตองการของลูกคา  คาระดับความสําคัญที่ลูกคาใหกับความตองการ
แตละขอ    รวมถึงการประเมินความสามารถในการแขงขันของบริษัทเทียบกับคูแขง
รายอ่ืน  เปนตน  อาทิเชน รถหยุดไดสนิทอยางปลอดภัย  งายตอการใชงาน  เปนตน

ข. ขอมูลในแนวตั้ง  เปนขอมูลเชิงเทคนิคที่ไดทําการสํารวจจากทีมงาน  โดยจะทําการ
แปลงขอมูลความตองการของลูกคาใหมาอยูในรูปภาษาที่สามารถเขาใจและสื่อสารได
ภายในองคกร และสามารถวัดคาได  อาทิเชน  ระบบเบรก ABS  จะตอบสนองตอ
ความตองการ “รถหยุดไดอยางปลอดภัย”

สวนประกอบของ Product Planning Matrix  มีดังนี้
ก.    ความตองการของลูกคา (Customer Requirements)   จากการสํารวจความตองการของ

ลูกคา (The Voice of Customer)  ในหัวขอ 2.1.1จะไดความตองการของลูกคาซึ่งมีการ
จัดลําดับและจัดกลุม  สามารถนํามาจัดลงในสวนของ “What”  ของเมตริกซ

ข.    ระดับความสําคัญของความตองการของลูกคา  (Customer  Important  Rating : IMP)
เปนการระบุระดับความสําคัญของความตองการแตละขอ  เพื่อที่จะเปรียบเทียบวา
ความตองการในขอใดมีความสําคัญนอยที่สุด    ซ่ึงจะใชเกณฑคะแนนเปนตัวบงบอก

ค.  การประเมินระดับความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑของเราเปรียบ เทียบกับคูแขง     
(Competition Assessment ) ประกอบดวย 5 สวนคือ
1.  การประเมินระดับความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑของบริษัทในปจจุบัน  เปน
การที่ลูกคาทําการประเมินความสามารถในการตอบสนองของผลิตภัณฑของบริษัทใน  
แตละขอของความตองการของลูกคาซึ่งใช Scale  1-5 ในการประเมิน  โดย    Scale 5
หมายถึง  ลูกคามีความพึงพอใจในบริษัทที่สามารถสนองตอความตองการของลูกคา
ไดมากที่สุด
2.  การประเมินระดับความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑของคูแขง  เปนการที่ลูกคา
ทําการประเมินความสามารถในการตอบสนองของผลิตภัณฑของคูแขงในแตละขอ
ของความตองการของลูกคา ซ่ึงใช Scale 1-5  ในการประเมินเชนเดียวกัน
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3.  คาเปาหมายในการตอบสนองตอความตองการของลูกคา (Customer Requirement 
Goal) คือ  การที่บริษัทตั้งเปาหมายในการตอบสนองตอความตองการของลูกคาในแต
ละขอเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในระดับใด  โดยปกติมักพิจารณาจาก คูแขง  และ
พยายามปรับใหดีกวาคูแขง  และใช Scale   1-5  ในการกําหนดคาเปาหมาย
4.  คาสัดสวนการปรับปรุง (Improvement Ratio)  คานี้จะไดมาจากสัดสวนระดับคา
เปาหมาย  (Customer Requirement Goal)  ตอคาที่ไดจากการประเมินระดับความความ
พึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑของบริษัทในปจจุบัน
5.  คาน้ําหนักของระดับความสําคัญของความตองการของผูใชงานระบบ    ( Weight 
Importance)   เปนการหาระดับความสําคัญของความตองการของลูกคาที่บริษัทควร
พิจารณาความสําคัญตามลําดับ  โดยคานี้ไดมาจาก  ระดับความสําคัญของความ
ตองการของลูกคาที่พิจารณาใหในแตละความตองการคูณกับคาสัดสวนการปรับปรุง

ง.   ความตองการเชิงเทคนิค  (Technical Requirements/Design Requirements) เปนการ
แปลงความตองการของลูกคาใหมาอยูในรูปแบบที่ทีมงานสามารถเขาใจความหมาย
ไดตรงกันสามารถวัดคาได  และอยูเชิงเทคนิคซึ่งสามารถตอบสนองตอความตองการ
ของลูกคา  โดยความตองการของลูกคา 1 ขอ  อาจสามารถแปลงเปนความตองการเชิง
เทคนิคไดมากกวา 1 ขอ และขอมูลเชิงเทคนิคที่ไดจะนํามาจัดลงในสวนของ “How”
ของเมตริกซ

 จ.  เปาหมายของขอกําหนดทางเทคนิค  (Values of Technical Requirement /Objective          
Target Value)  คือ การกําหนดเปาหมายของแตละขอกําหนดทางเทคนิควาบริษัทมี
ทิศทางที่จะกาวไปและเปาหมายเปนอยางไร ซ่ึงตองสามารถวัดคาได  ดังนั้นเปาหมาย
จึงเปนตัวเลข   และมักนําไปใชประกอบการวิเคราะหในขั้นตอนของเมตริกซถัดไป

 ฉ.  ทิศทางในการพัฒนาเปาหมาย (Movementof Target Level/Improvement Direction)
คือ  การกําหนดทิศทางในการเคลื่อนไหวของตัวเปาหมายวาจะมีเปนไปในลักษณะใด
ใน 3 ลักษณะดังรูปที่ 2.4

                          รูปที่ 2.4  แสดงสัญลักษณที่ใชแสดงทิศทางในการพัฒนาเปาหมาย

                   ↑     Increase
Legend         ↓       Decrease
                               Target Value
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รูปที่ 2.5  แสดงองคประกอบพื้นฐานของ Product Planning Matrix  หรือ House of Quality

การประเมินความสําพันธ
ระหวางขอกําหนดทางดาน
เทคนิค

แปลงความตองการของลูก
คาไปเปนขอกําหนดทาง
ดานเทคนิคที่สามารถวัดได

ความตองการของลูกคา

ความสามารถในการแขง
ขันกับคูแขงที่สําคัญเทคนิค

เปาหมายที่ต้ังไวเพื่อ
ประสบความสําเร็จ
ในการแขงขัน น้ําหนักของลําดับความ

สําคัญของความสัมพันธ
และระดับความสําคัญ

การประเมินความสัมพันธ
ระหวางความตองการของลูก
คากับขอกําหนดทางเทคนิค

การประเมิน
ความสามารถใน
การแขงขันกับคู

ขอรอง
เรียนของ
ลูกคา

Technical
Requirement

Co-Relationship

Relationship
The Voice of

Customer
The Voice of

Customer

Competitive technical
assessment

Operational
Goals or target

Customer
competitive
Evaluations

ลําดับความสําคัญ



โดยสัญลักษณที่ใชมีความหมายดังนี้
• แนวโนมตองปรับคาเปาหมายลดลง ใชสัญลักษณ    ↓    หมายถึง หากสามารถลดคา

เปาหมายที่ตั้งไวไดก็ยิ่งดี  เชนเวลาที่ใชในการดําเนินการแกไขปญหา เปนตน
• แนวโนมคาเปาหมายคงที่  ใชสัญลักษณ          หมายถึง  เปาหมายที่ตั้งไวดีอยูแลวหาก

สามารถทําไดตามเปาหมายนี้ก็สามารถที่จะตอบสนองตอความตองการตอผูใชงานได
ในเกณฑเหมาะสมและเพียงพอที่

• แนวโนมตองปรับคาเปาหมายเพิ่มขึ้น ใชสัญลักษณ  ↑  หมายถึง    หากสามารถเพิ่มคา
เปาหมายที่ตั้งไดก็ยิ่งดี  เชน จํานวน  Function  การใชงานใหม เปนตน

              
   ความสําคัญของการกําหนดทิศทางในการพัฒนาเปาหมายเปนการบงชี้วาในอนาคตหาก
สามารถปรับเปลี่ยนไปในทิศทางใดที่จะทําใหการใชงานระบบมีการพัฒนาในทางที่ดีขึ้นได

ช.  การประเมินระดับการตอบสนองของความตองการเชิงเทคนิค   ตอความพึงพอใจของ
ลูกคาตอผลิตภัณฑของเราเทียบกับคูแขง (Technical Competitive Assessment)    
ประกอบดวย 2 สวนคือ

• ระดับความสามารถในการตอบสนองตอขอกําหนดทางเทคนิคของบริษัท(Company’s 
Importance Level of Technical Requirement)  คือ  คะแนนที่ทีมงานแสดงถึงความ
สามารถในการตอบสนองตอขอกําหนดทางเทคนิคของบริษัท         โดยพิจารณาจาก
ขอกําหนดทางเทคนิคในแตละขอ  และใช Scale 1-5 ในการประเมิน

•  ระดับความสามารถในการตอบสนองตอขอกําหนดทางเทคนิคของคู แข ง  
(Competitor’s Importance Leves of Technical Requirement)  คือ คะแนนที่      ทีมงาน
แสดงถึงความสามารถในการตอบสนองตอขอกําหนดทางเทคนิคของคูแขง  โดย
พิจารณาจากขอกําหนดทางเทคนิคในแตละขอ และใช Scale 1-5 ในการประเมินเชน
เดียวกัน

              ซ. ระดับความยากในการพัฒนาขอกําหนดทางเทคนิค (Degree of Organization Difficulty
/  Technical   Difficulty   Values )      คือ    ขอมูลที่ใชเปนตัวบงชี้วาในการพัฒนาตาม
ขอกําหนดทางเทคนิคในแตละขอมีลําดับความยากในการพัฒนาเนื่องจากขอจํากัด
ตางๆ  ของบริษัท หรือขัดแยงกับนโยบายของบริษัท

ญ.   ระดับความสําคัญของการควบคุมขอกําหนดทางเทคนิค (Important Control Item)   
       ประกอบดวย  2   สวน  ดังนี้
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• น้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิค (Technical Importance Weight/
Absolute  Score)    คือ   การหาลําดับความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคในแตละ
ขอกําหนด  ที่จะสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา  ซ่ึงสามารถคํานวณไดจาก
สูตร

                                                                            
( )∑

−=

=Χ n

ni
ni

y

1

                                                          (1)

เมื่อ  X =  น้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคของแถวตั้งใด ๆ
        y =   คะแนนความสําคัญของผูใชงานระบบ

        n =   คะแนนความสัมพันธทั้งหมด

• ลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบ (Technical  Importance  Relative Weight/Relative
Score)      เปนการหาสัดสวนน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคในแตละ
ขอกําหนดเทียบกับขอกําหนดทางเทคนิคทั้งหมด  ซ่ึงสามารถคํานวณไดจากสูตร

                                                                           
( )∑

−=

=Χ n

ni
ni

y

1

                                                            (2)

เมื่อ  X =   ลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบ
        y  =   คา Technical  Importance Weight  ของขอกําหนดนั้น

        n  =   คะแนนความสัมพันธทั้งหมด

ฎ.  การแสดงความสัมพันธของขอกําหนดทางเทคนิค     ที่มีตอความตองการของลูกคา   
(Correlation technical requirements to customer requirements)  คือ การใหระดับ
ความสัมพันธระหวางขอกําหนดทางเทคนิคกับความตองการของลูกคา     ระดับความ
สัมพันธที่ใชเปนตัวเลขหรือสัญลักษณแสดงระดับความสัมพันธดังสมการที่ 1
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รูปที่ 2.6  แสดงตัวเลข/สัญลักษณที่ใชแสดงความสัมพันธของ Relationship  Matrix

• เลข  9  หรือ Strong  relationship     หมายถึง  มีความสัมพันธอยางมาก
• เลข  3  หรือ  Moderate  relationship   หมายถึง  มีความสัมพันธปานกลาง
• เลข  1  หรือ  Weak relationship  หมายถึง  มีความสัมพันธนอย
• ชองวาง  หรือ   No  relationship    หมายถึง  ไมมีความสัมพันธ  ซ่ึงกันและกัน

กําหนดระดับความสัมพันธของขอกําหนดทางเทคนิคกับความตองการของลูกคา เปนสวน
เชื่อมโยงที่สําคัญ  ขอมูลไดมาเกิดจากการใชคําถามวา “หากเราสามารถควบคุม  (ความตองการเชิง
เทคนิค)ไดจะสงผลตอ (ความตองการของลูกคา) อยางไร” (มาก/ ปานกลาง/นอย)

ฏ.   ความสัมพันธระหวางขอกําหนดทางเทคนิคที่มีผลกระทบซึ่งกันและกัน          (Identify
Technical  Interaction  Correlation  Matrix)      เปนการพิจารณาถึงความสัมพันธของขอกําหนด
ทางเทคนิคแตละคูวามีความสัมพันธกันอยางไร   ซ่ึงจะมีทั้งความสัมพันธแบบเสริมแบบขัดแยง  
และไมมีความสัมพันธกัน       การใชสัญลักษณแสดงความสัมพันธในตําแหนงบนสุดของแผนผัง
ดังแสดงในรูปที่ 2.7 ลักษณะของความสัมพันธมี  4  ประเภท   ไดแก

                  คือ  มีความสัมพันธแบบเสริมกันอยางมาก
                  คือ  มีความสัมพันธแบบเสริมกันเล็กนอย
        Χ     คือ  มีความสัมพันธแบบขัดแยงกันเล็กนอย
                   คือ  มีความสัมพันธแบบขัดแยงกันอยางมาก

9

3
1

Legend
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                                  Correlation  Matrix

     รูปที่ 2.7    แสดงตัวอยางการใชสัญลักษณความสัมพันธ

ตัวอยางของ Product   Planning  Matrix   ที่เสร็จสมบูรณ  แสดงไวในรูปที่  2.8    ขั้นตอน
ตอไปคือการสงคาเหลานี้ไปเปน   Input   ของ  Product  Design   Matrix    เพื่อหาขอกําหนดและ
คุณสมบัติทางดานสวนประกอบของผลิตภัณฑตอไป

อุณหภูมิ   อัตรา
ที่มือจับ    การเย็น
                 ตัวของ
                 กาแฟ

แกวไมรอน                                
กาแฟไมเย็นเร็ว                          

ไมเกิน   ไมเกิน
110°F   3°F ตอ
                นาที
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2.   Product    Design   Matrix  (Matrix II)
 ทําหนาที่แปลงความตองการทางดานเทคนิค (Technical  Requirement)  ที่ไดมาจาก Matrix
I  ใหอยูในรูปของขอกําหนด/คุณสมบัติทางดานสวนประกอบ (Part  Characteristics)  ซ่ึงอาจใช
เครื่องมือประเภท  Failure Modes  and  Effects  Analysis   (FMEA)  หรือ  Value  Engineering
(VE)    เปนตน    เขามาชวยในการกําหนดขอกําหนด/คุณสมบัติของ Part  Characteristics เหลานี้

4.  Part  Characteristics
1. Technical
     Requirements

2.  Values of. Technical
     Requirement

3. Technical
     Importance
     Relative Weight

5.  Relationship

6.  Specifications
7.  Importance Weight

รูปที่ 2.9  แสดงองคประกอบพื้นฐานของ  Part Planning  Matrix (Matrix ll)

สวนประกอบของ Product Design  Matrix  จากรูปที่ 2.9  มีดังนี้
ก.  ความตองการเชิงเทคนิค    (Technical  Requirements)  ไดมาจากสวนที่ 4   ของ Matrix 

l  โดยนํามาจัดลําดับความสําคัญและใชเปน  Input   ใน   Matrix ll   หากในบางครั้งมี
การเปลี่ยนแปลงความตองการเชิงเทคนิค  สืบเนื่องจาการเปลี่ยนแนวคิดหรือหลักการ  
มีผลทําใหตองกลับไปพิจารณา  Product  Planning  Matrix  ใหมอีกครั้งหนึ่ง

ข.  เปาหมายของขอกําหนดทางเทคนิค    (Values   of   Technical  Requirement /Objective
                  Target Value)  ไดมาจากสวนที 5 ของ Matrix  l และเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงความ

ตองการเชิงเทคนิค  ก็ตองกลับมาพิจารณาเปาหมายเหลานี้ใหมเชนเดียวกับ  ขอ 1
             ค.  ลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบ   (Technical Importance  Relative Weight /  Relative

Score) ไดมาจากสวนที่ 9.2  ของ  Matrix 1   โดยจะมีการทําแปลงคาจาก   % Normalize
ที่ไดออกมาอยูในรูปของ  Scale 1-5

ง.  ขอกําหนด/คุณสมบัติทางดานสวนประกอบ      (Part Characteristics Requirement )  คือ
ขอกําหนด/คุณสมบัติของสวนประกอบ      ซ่ึงอาจไดมาจากการทํา  FMEA  หรือการ
ระดมสมองของทีมงาน   เปนการแปลงความตองการเชิงเทคนิคเขามาสูตัวผลิตภัณฑ /
การใหบริการสามารถวัดคาไดและสามารถตอบสนองตอความตองการเชิงเทคนิค   โดย
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ความตอการเชิงเทคนิค 1  ขออาจสัมพันธกับขอกําหนด/คุณสมบัติของชิ้นสวนไดมาก
กวา 1  ขอ

 จ. Relationship    เปนการแสดงถึงความสัมพันธระหวางความตองการเชิงเทคนิคแตละตัว
กับ  Part Characteristics ที่มีอยูทั้งหมด โดยใชคําถาม “ถาเราสามารถควบคุม Part
Characteristics ไดจะสงผลตอ (ความตอการเชิงเทคนิค) มาก / ปานกลาง / นอย”Part
Specification คือการกําหนด Specification  ของขอกําหนด/คุณสมบัติของชิ้นสวนแตละ
ขอวามีคุณสมบัติเปนอยางไร   ซ่ึงตองสามารถวัดคาไดและมักนําไปประกอบการ
วิเคราะหในขั้นตอนของเมตริกซถัดไป

ฉ. Importance Weight   เปนการคํานวณหาความสําคัญของ Part   Characteristics  แตละตัว
โดย
• หาความสําคัญของแตละตัวจากสูตร

                                          ( ) ( )yni
n

i
×=Χ ∑

−= 81
                                                        (3)

เมื่อ  X  =   น้ําหนักความสําคัญของ   Part  Characteristics   ทางเทคนิคของแถวตั้งใด  ๆ
 n   =   คะแนนความสําคัญของความตองการเชิงเทคนิค
 y  =    คาระดับความสัมพันธของระหวาง   Part   Characteristics  กับความตองการ
           เชิงเทคนิคของแถวตั้งนั้น ๆ

• คํานวณคา %  เปนการหาสัดสวนน้ําหนักความสําคัญของแตละเทียบกับทั้งหมดซึ่ง
สามารถคํานวณไดจากสูตร
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                                                          (4)

เมื่อ  X  =   % Normalize Weight ของแตละ Part Characteristics
             y   =   คา Importance Weight  ของขอกําหนดนั้น
             n   =   คา Importance Weight  ของขอกําหนดทั้งหมด
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รูปที่ 2.10 แสดงตัวอยางของ  Product Design Matrix

จากตัวอยางของ    Product   Design    Matrix    ที่เสร็จสมบูรณแสดงไวในรูปที่  2.12   และ
ขั้นตอนตอไป  คือ การสงคาเหลานี้ไปเปน Input  ของ Matrix /// เพื่อหากําหนดคุณสมบัติทางดาน
กระบวนการที่สําคัญตอไป

 3.  Process Planning Matrix ( Matrix /// )
 Process Planning Matrix ทําหนาที่แปลงความสําคัญของ Part Characteristics ที่ไดมาจาก

Matrix // ใหเปนการควบคุมกระบวนการซึ่งอาจจะแยกระหวางการปรับปรุงกระบวนการเดิมและ
การพัฒนากระบวนการใหมเพื่อใหสะดวกตอการปรับปรุง/พัฒนาระบบ  สวนประกอบของ Process
Planning Matrix ( Matrix /// ) ดังรูป  2.13   มีดังนี้

รายละเอียดสวนประกอบของ Process Planning Matrix ( Matrix /// )  มีดังนี้
ก. Part Characteristics ไดมาจากสวนที่ 4 ของ Matrix //โดยนํามาจัดลําดับความสําคัญและ

ใชเปน Input  ของ Matrix ///

   ความตองการทางเทคนิค                  เปาหมาย           ความสําคัญ
อุณหภูมิที่มือจับ                           ไมเกิน 110 ° F                 9
อัตราการเย็นตัวของ                       3 °F ตอนาที                   9
ผลกระทบตลอดอายุการใชงาน     กําลังถูกประเมิน             5

ความตองการทางเทคนิคเฉพาะ

ขอกําหนดของผลิตภัณฑ
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ข. Part  Specification ไดมาจากสวนที่  4   ของ Matrix //
ค.    ลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบ      (Importance Weight)    ไดมาจากสวนที่ 7.2 ของ

Matrix // โดยทําการแปลงคาจาก % Normalize ที่ได  ใหอยูในรูปของ Scale 1-5  กอน
นําไปใชงาน

ง.    Process    Characteristics     คือ     กระบวนการในการผลิตซึ่งเราสามารถแยกออกได
เปนกระบวนการเดิมที่มีอยูแลว และกระบวนการใหมที่สามารถนําเขามาสนับสนุน
การผลิตให   Product    ดีขึ้นซึ่งขอมูลเหลานี้มักไดมาจากการระดมสมองของทีมงาน
และขอคําปรึกษาจากผูเชี่ยวชาญ

จ.   Relationships   เปนการแสดงถึงความสัมพันธระหวาง   Part   Specification    แตละตัว
                    กับ Process Characteristics ที่มีอยูทั้งหมดโดยใชคําถาม “ถาเราสามารถควบคุมProcess
                    Characteristics  ไดจะสงผลตอ     Part  Specification มาก/ปานกลาง/นอย ”

ฉ.   Process Specification  ซ่ึงใน  Matrix  นี้   Specification    อาจไมสามารถวัดคาได  เชน
                    การที่  Specification   เปน  Work Instruction   ที่ใชในการปฏิบัติให   Process    เปนไป
                    ตามตองการ  เปนตน

ช.   Process   Capability    ซ่ึงในที่นี้อาจเปนสวนของขอกําหนดเพิ่มเติมของแตละกระบวน
      การ    ซ่ึงขึ้นอยูกับการพิจารณาของทีมงาน

4. Process Characteristics

1.  Part
     Characteristics

2. Part   
    Specification

4. Importance   
    Weight 5. Relationships

6. Characteristics
7. Process Capability

              รูปที่ 2.13  แสดงองคประกอบพื้นฐานของ Process Planning Design  ( Matrix /// )
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               ขั้นตอนตอไปคือการสงคา Process Specification ซ่ึงอาจจะเปน Procedure , Work
Instruction   หรือขอกําหนดที่เกี่ยวของกับการควบคุมกระบวนการทํางาน  ซ่ึงรายการเหลานี้จะถูก
สงไปเปน Input ของ Matrix IV    เพื่อดําเนินการกําหนดรายละเอียดของแตละวิธีการตอไป

4.   Process Control Matrix  (Matrix IV)
เปนกระบวนการสุดทายในการทํา  QFD  แบบ  4  Phase   ซ่ึงมีความแตกตางจากเมตริกซที่

ผานมาทั้งสาม  เนื่องจาก Matrix IV นี้จะเปนการอธิบายถึงรายละเอียดของแผนงานขอเสนอแนะ
และวิธีการในการควบคุมกระบวนการที่พิจารณาแลววาจําเปนตองนํามาใชงานอาทิเชน  Process
Flow Diagram , Operation Instruction , Maintenance Instruction , Correction , Procedure  ตางๆ
เปนตน  สวนความยากในการพัฒนาควบคุมกระบวนการตาง ๆ  สามารถประเมินไดจากระดับความ
ยากในการควบคุม  ความถี่ในการเกิด   ความสามารถในการตรวจนับ  เปนตน

วิธีการในการคนหาความตองการในแตละขั้นตอนนั้นไมแตกตางกัน แตตางกันตรงที่
ทักษะที่นํามาใชงานจะแตกตางกัน  โดย Matrix / และ Matrix //  จะเนนไปในการตัดสินใจเกี่ยวกับ
ความตองการของลูกคาและการออกแบบผลิตภัณฑ  สวน Matrix /// และ Matrix IV จะเนนไปใน
การตัดสินใจเกี่ยวกับวิธีการ ทักษะตาง ๆ เพื่อใหแนใจวาความตองการของลูกคาไดรับการตอบ
สนองในระดับที่นาพึงพอใจ

2.4    สรุปทายบท
เทคนิคการกระจายงานเชิงคุณภาพ  (Quality Function Deployment :QFD)    เปนเทคนิคที่

ประยุกตใชในการออกแบบปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ   ระบบการทํางานของโรงงานและการ
ใหบริการ   โดยเริ่มตนจากการนําเอาความตองการของลูกคามาผานขั้นตอนและวิธีการปรับปรุง
เปลี่ยนใหเปนกระบวนการในการดําเนินงานที่สามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาได
อยางเหมาะสม   รูปแบบเทคนิคของ QFD ที่นํามาใช  คือ เทคนิคแบบสี่ชวง (Four Phase) ซ่ึงจะใช
อนุกรมของเมตริกซในการพัฒนาทั้งหมด   4  เมตริกซ   ไดแก

1.  Product Planing Matrix
2.  Product Design Matrix
3.  Process Planing Matrix

 4.  Process Control Matrix
 



47

 ประโยชนที่ไดรับจาการประยุกตใชเทคนิค QFD  แบงไดเปนผลประโยชนตอลูกคาหรือ
ผูใชงานมีดังนี้

1. ชวยใหลูกคาไดรับความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑ  ที่สามารถตอบสนองความตองการ
ไดอยางถูกตอง

2. ทําใหลูกคาไดมีสวนรวมในการพัฒนาและกําหนดลักษณะของผลิตภัณฑเอง

ประโยชนตอบริษัทหรือหนวยงานที่ ประยุกตใชเทคนิค QFD

1. การพัฒนาและการออกแบบผลิตภัณฑใหมเปนไปในทิศทางที่ถูกตอง
2. ลดขั้นตอนในการพัฒนาและการออกแบบผลิตภัณฑใหมได
3. ลดคาใชจายในการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑได
4. ชวยใหการวางแผนทางการตลาดงายขึ้น  และสามารถเขาถึงความตองการของลูกคาได

เปนอยางดี
5. ทําใหภาพพจนของบริษัทในสายตาของลูกคาเปนไปในทางที่ดี    เนื่องจากบริษัทไดให

ความสําคัญกับลูกคาในการพัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑ
6. ชวยใหเกิดความรวมมือในการทํางานและลดปญหาการขัดแยงกันเองภายในบริษัท
7. ชวยใหผลิตภัณฑและบริการตางๆ    ของบริษัทพัฒนาไปอยางมีคุณภาพและมีทิศทางที่

ถูกตอง

จากขอดีตาง ๆ  ที่มีอยูเปนจํานวนมากดังที่ไดกลาวมาในขางตนนั้น จึงเปนเหตุผลในการ
การนําเทคนิค  QFD  มาใชในพัฒนาโปรแกรมโดยใชเทคนิค QFD เฟสที่ 1 ในการคนหาความ
ตองการของผูใชงานแลวนําความตองการเหลานี้มาแปลงเปนขอกําหนดในการพัฒนาโปรแกรมตอ
ไป


