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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

บริษัทกรณีศกึษาอยูในกลุมธุรกิจปโตรเคมีที่ทําการผลิตและจําหนายเมด็พลาสติก (Plastic 
Resin) ซ่ึงปจจุบันธุรกิจปโตรเคมีมีการแขงขันคอนขางสูงทั้งดานราคา และดานการบริการ โดยทาง
บริษัทมีการสงออกที่คิดจํานวนเปน 40% ของปริมาณสินคาทั้งหมด และตลาดสงออกถือวาเปน
ตลาดที่สําคัญเนื่องจากในอนาคตบริษัทมีแผนที่จะขยายกาํลังการผลิตเพิ่ม โดยอุปสงค
ภายในประเทศคงไมสามารถเพิ่มขึ้นเพื่อรองรับอุปทานที่เพิ่มสูงขึ้น เนื่องจากการเพิ่มกําลังการผลิต
ทั้งจากบริษัทกรณีศึกษา และบริษัทผูผลิตเม็ดพลาสติกรายอื่นๆ ซ่ึงในขณะนี้ทางบริษทักรณีศึกษามี
การสงออกไปยังทั่วโลกทั้งตลาดเอเชีย ยุโรป อเมริกา แอฟริกา ออสเตรเลียและนวิซีแลนด รวมทั้ง
ตะวนัออกกลาง โดยมีตลาดหลักคือ จนี เวยีดนาม และแอฟรกิา ซ่ึงในการสงออกของบริษัท
กรณีศึกษาตองทําการแขงขนักับผูผลิตจากทั่วโลก โดยเฉพาะผูผลิตจากตะวันออกกลาง อเมริกา 
รวมทั้งประเทศที่อยูในภูมิภาคเอเชียเอง ทั้งเกาหลี ไตหวัน และสิงคโปร จากที่กลาวมาขางตนจะ
เห็นวาในสวนของแผนกจัดซ้ือระวางเรือ (Freight Procurement Department) จะเกี่ยวของในสวน
ของตนทุนคาขนสง และดานการบริการขนสง ในการที่จะตอบสนองความตองการและความพงึ
พอใจของลูกคา 

ตลาดการขนสงทางทะเลในปจจุบัน มีบริษัทหรือสายเรอืที่ใหบริการประมาณ 50 สายเรือ 
โดยมีความแตกตางทั้งดานคาขนสง (Freight) จํานวนกองเรือ (Number of Fleet) พื้นที่บนเรือ 
(Space of Vessel) จํานวนตูคอนเทนเนอร รวมทั้งการบริการดานระยะเวลาในการขนสง ดาน
เอกสาร ดานการอํานวยความสะดวกที่ทาเรือปลายเรือ ซ่ึงทั้งหมดถือวาเปนบริการของสายเรือแต
ละสายที่มีความแตกตางกัน ทําใหทางแผนกจัดซื้อระวางเรือตองทําการประเมินระดับการใหบริการ
ของสายเรือแตละสาย เพื่อที่จะสามารถเลือกใชสายเรือที่มีระดับการบริการที่ดีที่สุด รวมทัง้
เหมาะสมกับความตองการและสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลกูคาไดดีที่สุด รวมไปถึงแผน
ในอนาคต แผนกจะทําการพฒันาความสัมพันธระยะยาวกับสายเรือที่มบีริการตรงตามความตองการ
ของลูกคา เพื่อรองรับกําลังการผลิตและตลาดสงออกที่จะเพิ่มสูงขึ้นในอนาคต 

 
1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 
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1.2.1  เพื่อใชเทคนิค QFD ในการประเมินระดับการใหบริการของสายเรือ 
1.2.2  ทําใหทราบระดับความสําคญัของแตละปจจัยในการใหบริการของสายเรือ 
 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
 

1.3.1 ในการวิจัยคร้ังนี้จะทําการประเมินระดับการใหบริการของสายเรือ 5 สายที่บริษัท
กรณีศึกษาใชบริการในการขนสงเม็ดพลาสติก 

1.3.2 การวิจยัคร้ังนี ้ ทําการศึกษาเฉพาะความตองการของลูกคาที่เกี่ยวของกับดานการ
ขนสงเทานั้น ไมรวมถึงความตองการของลูกคาที่เกี่ยวของกับดานคุณภาพของสินคา ดานตนทุน
ของสินคา เปนตน 

1.3.3 การวิจยัคร้ังนีจ้ะทําการศกึษาเฉพาะการสงออกไปยังประเทศจีน    
 
1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 

1.4.1 ทําใหทราบความตองการของลูกคาที่เกี่ยวของกับดานของการขนสง    โดยอาศัย
ขอมูลจากการเขาถึงเสียงของลูกคา (Voice of customer) และขอมูลในอดีต (Historical Data) 

1.4.2 ทําใหสามารถเลือกใชสายเรือที่ตรงตามความตองการของลูกคา    และชวยในการ
เลือกสายเรือที่จะทําการพัฒนาความสัมพนัธในระยะยาว (Supplier Relationship Management) 

1.4.3 สามารถยกระดบัการบริการใหเพยีงพอที่จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในทกุดาน 
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เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

วิทยานิพนธฉบับนี้ เปนการประเมินระดับการใหบริการของสายเรือโดยทําการประยกุตใช
เทคนิคการแปลงหนาที่เชิงคณุภาพ (Quality Function Deployment: QFD) ซ่ึงตองทําการศึกษาใน 2 
สวนที่สําคัญคือ เทคนิคการแปลงหนาที่เชิงคุณภาพ และปจจัยในการพิจารณาเลือกใชบริการสาย
เรือ 

 
2.1 เทคนิคการแปลงหนาท่ีเชิงคณุภาพ 
 

จากการศึกษางานวิจยัและวทิยานิพนธที่เกี่ยวของกับการประยุกตใชเทคนิค QFD พบวา
งานวิจยัและวทิยานิพนธตางๆ ไดมีการนําเทคนิค QFD มาประยกุตใชทั้งดานการออกแบบหรือ
พัฒนาผลิตภณัฑ และดานการปรับปรุงกระบวนการหรอืคุณภาพการบริการ ดังนี ้

 
2.1.1 งานวิจยัและวทิยานิพนธที่ไดนําเทคนิค QFD มาประยุกตใชในการออกแบบหรือ

พัฒนาผลิตภณัฑ จะมีขั้นตอนที่ใกลเคียงกัน ซ่ึงจะใชเทคนิค QFD มาใชเพื่อเปล่ียนความตองการ
ของลูกคาใหเปนขอกําหนดทางวิศวกรรมหรือขอกําหนดทางเทคนิคของผลิตภัณฑ เพื่อทีจ่ะ
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางแทจริง 
 
เสาวลักษณ เลิศสันทัด (2545) 

วิทยานิพนธฉบับนี้ เปนการศึกษากระบวนการสนับสนนุดานเทคนิคสําหรับบริการตูสาขา
อัตโนมัติระบบตอเขาตรงในโครงขายโทรศัพทพื้นฐาน และไดนําเสนอระบบสารสนเทศแบบ
บูรณาการบนเครือขายอินทราเน็ต เพื่อสนบัสนุนการใหบริการของพนักงานขายและบริการในการ
ใหขอมูลดานเทคนิคแกลูกคาโดยตรง โดยไดใชเทคนิค QFD ในการนําขอมูลจากแบบสอบถาม
ความตองการของพนักงานมาประมวลใน QFD Phase 1 เพื่อใชเปนแนวทางในการพฒันาระบบการ
สนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ ซ่ึงผลที่ประเมินได พนักงานขายและบริการ มีความพึงพอใจตอ
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วิธีการดําเนินการวิจัย 
 

3.1 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 
การวิจยัที่จะนาํเอาเทคนิคการแปลงหนาที่เชิงคุณภาพ (QFD) มาประยกุตใชในการประเมิน

ระดับการใหบริการของสายเรือ มีทฤษฎีและเครื่องมือที่เขามาเกี่ยวของดงันี้ เทคนิคการแปลงหนาที่
เชิงคุณภาพ (QFD) เทคนิคการเขาถึงเสียงลูกคา และเครื่องมือการวางแผนและการจัดการ (7 New 
QC Tools) โดยแตละเทคนิคและเครื่องมือมีรายละเอียดดังนี ้

 
3.1.1 เทคนิคการแปลงหนาท่ีคุณภาพ 

 
เปนเทคนิคทีส่ามารถนํามาประยุกต ในการออกแบบผลิตภัณฑและงานดานบรกิารที่ใช

งานไดสะดวก รวดเร็ว และประหยดัคาใชจาย ตลอดจนสามารถตอบสนองความตองการและความ
พึงพอใจสูงสดุของลูกคาไดอยางเปนระบบ 
 แนวคดิดานการแปลงหนาทีคุ่ณภาพเกิดขึน้ที่ประเทศญีปุ่น โดย Mr. Yoji Akano ในป 
2509 ภายใตหลักที่วา Customer + Communication + Innovation = Quality Function Deployment 
ซ่ึงปจจุบันมีหลายบริษัทในโลกที่นําเทคนคินี้ไปประยกุตใช เชน Ford, GM, Kawasaki, Toyota, 
Boeing เปนตน 
 เทคนิคนี้เปนวธีิการสําหรับจัดโครงสรางในการวางแผนและพัฒนาผลติภัณฑ หรือสําหรับ
ปรับปรุงกระบวนการทํางาน โดยสามารถที่จะระบุความตองการของลูกคาไดอยางชัดเจนและ
แปลงความตองการนั้นใหอยูในรูปคุณลักษณะของผลิตภณัฑและบริการ แลวทําการประเมินความ 
สามารถของผลิตภัณฑ หรือบริการแตละชนิดที่นําเสนอไปในรูปของผลกระทบที่มีตอความ
ตองการตางๆ ของลูกคา 
 
 รูปแบบของ QFD model ที่ใชกันอยูทัว่ไปมี 3 แบบ ไดแก 

1. Four-Phase Model 
2. Matrix of Matrices Model 
3. The Integrated QFD Model 

 
แบบที่ 1 Four-Phase Model สามารถแบงออกไดเปน 4 เฟสดังนี ้
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เฟส 1.  การวางแผนผลิตภัณฑหรือบานแหงคณุภาพ (Product Planning or House of Quality: 
HOQ) 
เฟส 2.  การออกแบบผลิตภัณฑ (Product Design or Product Deployment) 
เฟส 3.  การวางแผนกระบวนการ (Process Planning) 
เฟส 4.  การวางแผนขัน้ตอนการผลิตและควบคุมกระบวนการ (Production Operations Planning 
and Process Control)  
 
เฟส 1. การวางแผนผลิตภณัฑหรือบานแหงคุณภาพ (Product Planning or House of Quality: 
HOQ) 
 
 เปนขั้นตอนของการระบุคุณลักษณะดานคณุภาพของผลติภัณฑ (Substitute Quality 
Characteristics: SQCs) ในรูปของตัววดัผลงาน (Performance Measures) และคาเปาหมาย (Target 
Values) ในการออกแบบและการผลิต 
 HOQ เปนการรวบรวมความคิดเห็นของลูกคาวาตองการใหมีคณุลักษณะอะไรบางในตัว
ของผลิตภัณฑและบริการ (Voice Of Customer: VOC) เปนการระบวุาลูกคาตองการอะไรแลวให
น้ําหนกัความสําคัญแกแตละคุณลักษณะซึ่งอาจใชวิธีการตอบแบบสอบถาม การสัมภาษณซ่ึงเปน
การประเมินผลการตอบสนองจากลูกคา หลังจากนัน้จะทําการแปลความหมาย VOC ใหเปน SQCs 
ซ่ึงเปนศัพททางเทคนิคหรือคําที่ใชกันภายในองคกรเพื่อแสดงวาจะทําอยางไรจึงจะไดในสิ่งที่ลูกคา
ตองการ จากนัน้จัดลําดับความสําคัญวาควรพัฒนา SQCs ตัวใดกอนทีจ่ะสงผลตอความตองการของ
ลูกคา โดยระหวาง SQCs เหลานี้อาจมีความสัมพันธกัน 
 
HOQ ประกอบดวยสวนตางๆ ดังนี้ 
 

A ความตองการของลูกคา (Customer Requirement) 
เปนสวนแรกที่สรางขึ้นใน HOQ โดยเปนความตองการหรือประโยชนของลูกคา 

(Customer Needs/Benefits) ในสวนนีห้นังสือบางเลมมักเรียกวา “เสียงความตองการของลูกคา 
(Voice of Customers)” 

B คะแนนความสําคัญโดยเฉลี่ย (Customer Importance) 
C เมทริกซการวางแผน (Planning Matrix) 
เมทริกซนี้คือสวนขวามือทัง้หมดของ HOQ เมทริกซการวางแผนนี้เปนเครื่องมือที่ชวยใน

การจัดลําดับความสําคัญใหแกความตองการของลูกคาที่ไดในสวนแรก ในสวนนี้จะประกอบไป
ดวยแฟกเตอรหรือคาน้ําหนกัความสําคัญตางๆ เพื่อใชในการคํานวณคาเฉลี่ยน้ําหนกัความสําคัญ 
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D ความตองการดานเทคนิคภายใน (Internal Technical Requirements)  
ความตองการของผลิตภัณฑหรือกระบวนการ ที่แสดงออกมาในรูปของภาษาที่ใชภายใน

องคกร หรือที่รูจักกันดีวา ตวัแทนคณุลักษณะคณุภาพ (Substitute Quality Characteristics or SQCs) 
SQCs ที่ใชกนัโดยทัว่ไปคอืตัววดัผลงาน (Performance Measurement) นอกจากนี้ก็มี SQCs 
ประเภทอื่นๆ ไดแก หนาทีข่องผลิตภัณฑ (Product Functions) ระบบยอยของผลิตภัณฑ (Product 
Subsystems) ขั้นของกระบวนการ (Process Steps) 

E เมทริกซความสัมพันธ (Relation Matrix)  
แสดงถึงการตดัสินใจของทมีงานผูพัฒนาผลิตภัณฑ ในเรื่องผลกระทบ (Impact) และ

ความสัมพันธระหวางระหวาง SQCs ที่มีตอความตองการของลูกคา 
F เมทริกซสหสัมพันธ (Correlation Matrix) 
สวนนี้เปนสวนที่แสดงถึงความสัมพันธระหวาง SQCs แตละตวั แสดงใหเห็นวา SQCs ใด

จะสนับสนุนกนั และ SQCs ใดจะขัดแยงกนั ในทิศทางใด และ SQCs ใด ควรจะ Trade off 
G การเปรียบเทียบกับคูแขง (Competitive Benchmarks) 
หลังจากที่ทราบถึงลําดับความสําคัญกอนหลังของ SQCs แลว จึงนาํลําดับความสําคัญ

ดังกลาว มาชวยตดัสินใจเลือกวาควรจะนํา SQCs ใดบางมาทําการเปรียบเทียบกับคูแขง การ
เปรียบเทียบนัน้จะตองทําการเปรียบเทียบใหอยูในรูปแบบเดียวกับทีใ่ชใน SQCs เชน ถา SQCs เปน
ตัววดัผลงาน การเปรียบเทยีบก็จะตองเปรียบเทียบดวยตวัวดัผลงานนัน้ๆ เชนกัน 

H คาน้ําหนักความสําคัญ (Weight)  
สวนนี้เปนการคํานวณคาน้ําหนักความสําคัญของ SQCs เพื่อจัดลําดบัความสําคัญ ซ่ึงได

จากผลรวมของคาความสัมพันธในแตละสดมภ แลวนํามาคิดแบบนอรมอลไรซ เพื่อใหมีคาคะแนน
ตั้งแต 0 ถึง 1 SQCs ใดมีคาน้ําหนกันี้ยิ่งมาก ยิ่งแสดงวามีความสําคัญตอผลิตภัณฑหรือบริการ
เพื่อใหตรงตามความตองการของลูกคา 

I คาเปาหมาย (Target Value)  
 สวนนี้เปนสวนที่กระทําหลังจากที่ไดเลือก SQCs ที่มีความสําคัญสูงสุดและไดทําการ
เปรียบเทียบกบัคูแขง เปนการตั้งเปาหรือจดุมุงหมายใหกบั SQCs ที่เลือกไว ซ่ึงอาจอยูในรูปของตัว
วัดผลงาน ฟงกชัน หรือลักษณะผลิตภณัฑ (Features) ขึ้นอยูกับรูปแบบของ SQCs แตการ
ตั้งเปาหมายหรือจุดมุงหมายในรูปแบบของตัววดัผลงาน จะทําไดงายกวาและเปนรูปธรรมมากกวา
การตั้งเปาแบบอื่น จะทําใหเกิดการผลักดนักิจกรรมการพัฒนาในขัน้ตอนถัดไปทั้งหมด ซ่ึงสามารถ
แสดง HOQ ดงัรูปที่ 3.1 นี้ 
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รูป 3.1 สวนประกอบของ House Of Quality 
 

วิธีการสราง 
 

1.  VOC จะถูกกรอกลงในผนังทางซายของ HOQ (HOQ’s left hand wall) A  
ควรมีการจัดแบง VOC ออกเปนลําดับชัน้ประมาณ 2-3 ชั้น เพื่องายตอการอาน โดย

ขั้นตอนในการเก็บรวบรวมเสียงความตองการของลูกคาและการวิเคราะหมีขั้นตอนดงันี้ 
1.1 การระบุวาจะตองทําการสํารวจบุคคลกลุมใด สําหรับงานสํารวจใดๆ ก็ตามกอนที่จะ

เร่ิมทําการสํารวจจะตองระบถึุงตลาดเปาหมายที่ตองการ ซ่ึงทําใหเราทราบวาเราควรสํารวจใครบาง 
ในการที่จะระบุถึงกลุมคนที่เราจะตองทําการสํารวจความคิดเห็น หรือความตองการควรจะพจิารณา
เร่ืองหลักๆ ดังนี้ 

- การกําหนดตลาดเปาหมาย 
- การระบุสถิติประชากร (Demographics) 

 
 
 

F. 
Relationship Matrix 

H. Weight 

B. Customer 
 Importance 

A.  
Customer Requirement 

D. Internal Technical Requirement 

E. 
Correlations Matrix 

C.  
Planning Matrix 

G. Competitive Benchmark 
I. Target Value 

J. Movement of Target 
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- การกําหนดพืน้ที่ในการกระจายสินคา (Geographical Distribution) 
- การใชองคกรหรือบริษัทสํารวจที่เปนกลาง 
- การสํารวจโดยที่มีหรือไมมตีัวอยางของผลิตภัณฑปจจบุัน 
1.2 การเก็บรวบรวมเสียงความตองการของลูกคา มีหลากหลายวิธีและแนวทาง โดย

แนวทางที่ใชกนัโดยทัว่ไป ไดแก 
- การสัมภาษณแบบกลุม (Focus Group) 
- การสัมภาษณทั้งทางโทรศัพท และตัวตอตวั 
- การสงแบบสอบถามทางไปรษณีย 
- การสังเกตการณ 
โดยแนวทางทีไ่ดรับความนยิมมากที่สุดคือ การสัมภาษณแบบตวัตอตวั และการสัมภาษณ

แบบกลุม ซ่ึงการสัมภาษณทัง้ 2 วิธีมีรายละเอียดดังนี ้
- การสัมภาษณแบบกลุม เปนการจัดกลุมลูกคาเขาดวยกนัในหองหนึ่ง เพื่อใหเกิดการ

อภิปรายขึ้น โดยที่มีตัวแทนจากองคกรทาํหนาที่เปนคนพูดนําหัวขอที่จะอภิปราย เพื่อใหเกิดการ
สนทนาถึงทาทีความตองการของลุกคา และทําใหเกิดการอภปิรายรวมกันภายในกลุม 

- การสัมภาษณแบบตัวตอตวั เปนการสัมภาษณโดยตรง ซ่ึงจะเปนคําถามแบบเปด และผู
สัมภาษณสามารถถามคําเนื่องตอเนื่องจนสามารถระบุถึงความตองการที่แทจริงได 

นอกจากการเก็บรวบรวมความตองการซึง่รวบรวมจากลูกคาโดยตรงแลว ยังสามารถรวบ 
รวมขอมูลไดจากคํารองเรียนของลูกคา (Customer Complaints) อีกดวย 

1.3 การคัดแยกเสยีงความตองการของลูกคาออกเปนประเภทตางๆ จะใชตารางเสียงความ
ตองการของลูกคา (Voice of Customer Table: VOCT) โดยปกตแิลวตารางจะประกอบไปดวย 2 
สวนดวยกัน โดย  

- สวนที ่ 1 มีเปาหมายเพื่อจับใจความของความตองการของลูกคา ซ่ึงสามารถไดดัง
ตาราง 3.1 

- สวนที่ 2  เปนสวนที่มีจดุมุงหมายเพื่อคัดแยกหรือแสดงใหเห็นถึงความตองการทีแ่ท 
จริง คุณลักษณะทางคณุภาพ สามารถแสดงไดดังตาราง 3.2 

1.4 การจัดโครงสรางความตองการของลุกคา หลังจากที่รวบรวมความตองการของลูกคา 
หรือคัดแยกออกเปนประเภทตางๆ แลว ความตองการที่แทจริงที่ไดก็ยังมีจํานวนมาก และยากแก
การจัดการ ดังนั้นในกระบวนการของ QFD ความตองการดังกลาวจะถูกจัดใหเปนระเบียบมากขึ้น 
โดยใชแผนภมูิการจัดกลุม (Affinity Diagram) หลังจากนั้นอาจใชแผนภูมิตนไม (Tree Diagram) 
เพื่อทําใหสมบูรณยิ่งขึ้น 
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ตาราง 3.1 ตัวอยางแสดงเสียงความตองการของลูกคาสวนที่ 1 
 

 
 

ตาราง 3.2 ตัวอยางแสดงเสียงความตองการของลูกคาสวนที่ 2 
 

2.  คะแนนความสําคัญเฉลี่ยที่ลูกคาใหแตละ VOC จะถูกกรอกลงในสดมภ B 
เปนสวนทีใ่ชบันทึกขอมูลความสําคัญของความตองการแตละรายการที่มีตอลูกคา โดย

ลูกคาจะเปนผูประเมิน ลักษณะของการบันทึกของสามารถใหคะแนนไดหลายวิธี โดยปกติจะให
คะแนนตั้งแต 1 ถึง 5 โดยที่แตละคามีคํานิยามดังนี ้

 
1 หมายถึง ไมคอยมีความสําคัญเทาไรตอลูกคา 
2 หมายถึง มีความสําคัญเล็กนอยตอลูกคา 
3 หมายถึง มีความสําคัญพอสมควรตอลูกคา 
4 หมายถึง มีความสําคัญมากตอลูกคา 
5 หมายถึง มีความสําคัญอยางสูงสุดตอลูกคา 
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แตวิธีการขางตน อาจทําใหลูกคาไมสามารถใหระดับความสําคัญในแตละปจจัยความตอง 
การไดอยางถูกตอง หรืออาจทําใหผลลัพธที่ไดเปนระดบัความสําคัญพอสมควร (ระดับคะแนน 3) 
เปนสวนใหญ ซ่ึงไมสามารถแยกความแตกตางระหวางแตละปจจัยความตองการได และทําใหยาก
ตอการนําไปใชประโยชน โดยสามารถประยุกตใชเทคนคิ Pair Wise ในการประเมนิ ซ่ึงเปนวิธีการ
ที่จะใหลูกคาทําการพิจารณาเปรียบเทียบระหวางแตละปจจัยที่ละคูจนครบทุกคู จากนั้นจึงนํามา
ประมวลผลวาลูกคาใหความสําคัญกับแตละปจจยัมากนอยเพยีงใด 

 
ตัวอยางการใชเทคนิค Pair Wise ในการประเมินระดบัความสําคัญ โดยถามีปจจยัความ

ตองการจากลกูคาในการซื้อมือถือทั้งหมด 3 ปจจัยคือ  
1. ตองมีน้ําหนกัเบา  
2. ตองมีสีใหเลือกที่หลากหลาย 
3. ตองมีกลองถายรูปในตวั 
จะใหลูกคาทําการพิจารณาใหความสําคัญกับปจจยัความตองการทีละคู โดยเริ่มจากการ

เปรียบเทียบความสําคัญระหวางเรื่องของน้ําหนกัและส ีเร่ืองของน้ําหนักและกลองถายรูป และเรือ่ง
ของสีและกลองถายรูป เมื่อลูกคาทําการพิจารณาจนครบทุกคูจึงนําผลรวมของแตละปจจัยมา
เปรียบเทียบหาระดับความสาํคัญตอไป 
 

3.  คะแนนที่ลูกคาใหแกผลิตภณัฑของบริษทัเราเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง โดยใหคะแนน
ตั้งแต 1 ถึง 9 คะแนน จะกรอกในผนังทางขวาของ HOQ (HOQ’s right hand wall) C  

เปนการเปรียบเทียบระหวางระดับความพงึพอใจของลูกคาในผลิตภัณฑของเรา และของ
คูแขงดังนี ้

- ระดับความพึงพอใจของลูกคาในปจจุบัน (Customer Satisfaction Performance) คือ
ความรูสึกของลูกคาในเรื่องของผลิตภัณฑหรือบริการในปจจุบันตรงตามความตองการของลูกคาได
ดีเพียงใด ซ่ึงจะทําการประเมินโดยลูกคา และโดยทัว่ไปจะไดขอมูลนี้มาจากการทําวิจัยตลาด 

- ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑหรือบริการของคูแขง (Competitive 
Satisfaction Performance) แสดงใหเห็นวาผลิตภณัฑหรือบริการของคูแขงสามารถสนองความ
ตองการของลูกคาไดดเีพียงใด และเมือ่วางอยูคูกับสดมภของความพึงพอใจของลกูคาจะชวยให
สามารถเปรียบเทียบความสามารถของบริษัทกับคูแขงไดเปนอยางด ี

 
4.  SQCs จะถูกกรอกลงในเพดานของ HOQ (HOQ’s ceiling) D  
เปนความตองการของผลิตภัณฑ หรือกระบวนการที่แสดงออกมาในรูปของภาษาทีใ่ชภาย 

ในองคกร โดยท่ัวไปคือตวัวัดผลงาน (Performance Measurement) นอกจากนีก้็ยังม ีSQCs ประเภท
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อ่ืนๆ ไดแก หนาที่ของผลิตภัณฑ (Product Function) ระบบยอยของผลิตภณัฑ (Product 
Subsystems) และขั้นของกระบวนการ (Process Steps) เปนตน 

เปนการแปลงความตองการของลูกคา ใหมาอยูในรูปแบบที่ผูปฏิบัติสามารถเขาใจความ 
หมายไดตรงกนั สามารถวดัคาไดและอยูในเชิงเทคนิคซึ่งสามารถตอบสนองตอความตองการของ
ลูกคา โดยความตองการของลูกคา 1 ขออาจสามารถแปลงเปนความตองการเชิงเทคนคิไดมากกวา 1 
ขอ  

 
5.  ความสัมพันธระหวาง VOC และ SQCs มักจะถูกแสดงโดยสัญลักษณเพื่อระบวุามี

ความสัมพันธกันมากนอยเพยีงใด สัญลักษณนีจ้ะถูกกรอกลงในหองของ HOQ (HOQ’s rooms) F 
หรือเรียกสวนนี้วา Relation Matrix  

เซลความสัมพันธแตละเซลจะแสดงถึง การตัดสินใจของทีมงานผูพัฒนาผลิตภัณฑในเรื่อง
ผลกระทบ (Impact) ของ SQCs ที่มีตอความตองการของลูกคา โดยสามารถแบงผลกระทบดังกลาว
ออกเปน 4 ลักษณะดังนี ้

5.1 ไมมีความสัมพันธ หมายถึง ไมวาจะเปลีย่นระดับของ SQC ไปมากนอยเพียงใด ระดับ
ความพอใจของลูกคาในความตองการดานนั้นก็ไมเปล่ียนแปลงไป 

5.2 มีความสัมพันธนอย หมายถึง ถามีการเปลี่ยนระดับของ SQC ไปมาก จะทําใหระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาไมเปล่ียนแปลงหรือเปล่ียนแปลงไปเล็กนอย 

5.3 มีความสัมพันธปานกลาง หมายถึง ถามีการเปลี่ยนแปลงระดับของ SQC ไปมาก ระดบั
ความพึงพอใจจึงจะเปลีย่นแปลงไป 

5.4 มีความสัมพันธมาก หมายถงึ แมมีการเปลี่ยนระดับของ SQC ไปเพยีงเล็กนอย ระดับ
ความพึงพอใจของลกูคาจะเปลี่ยนแปลงไปอยางมีนัยสําคัญ 

ซ่ึงความสัมพันธขางตน สัญลักษณที่นยิมใชแสดงอยูในรปูแบบที่ 3.2 
 

         สัญลักษณ           คะแนน              ความสัมพันธ 
    0   ไมมีความสัมพันธ 

   1   นอย 
c   3   ปานกลาง 
0   9   มาก 

 
รูป 3.2 สัญลักษณที่ใชในการระบุระดับความสัมพันธ 
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6.  ความสัมพันธระหวาง  SQCs แตละตัว มกัจะถูกแสดงในรูปของสัญลักษณ เพื่อระบวุา
มีความสัมพันธกันอยางไร สนับสนุนกันหรือขัดแยงกนั ในทิศทางใด สัญลักษณจะถูกกรอกลงใน
สวนของหลังคาของ HOQ (HOQ’s roof) E หรือเรียกสวนนีว้า Correlation Matrix ตัวอยางของ
สัญลักษณแสดงดังในรูปที่ 3.3 

 
             สัญลักษณ           ความหมาย 

√   Strong positive impact 
√√   Moderate positive impact 
<Blank>   No impact 
X   Moderate negative impact 
XX   Strong negative impact 

 
รูป 3.3 สัญลักษณที่ระบุถึงระดับและทิศทางของความสัมพันธ 

 
 โดยสัญลักษณที่ใชมีความหมายดังนี ้

- Strong positive impact (√) หมายถึง มีความสัมพันธทางเสริมกันระดบัปานกลาง 
- Moderate positive impact (√√) หมายถึง มีความสัมพันธทางเสริมกันระดับปานกลาง 
- No impact (Blank) หมายถึง ไมมีความสัมพันธกัน 
- Moderate negative impact (X) หมายถงึ มีความสัมพันธทางตรงกนัขามระดับปาน

กลาง 
- Strong negative impact (XX) หมายถึง มคีวามสัมพันธทางตรงกันขามระดับสูง 

 
7.  การประเมินความสามารถทางเทคนิคในการผลิต หรือการใหบริการเปรียบเทียบของ

องคกรเราและคูแขง (Technical assessment of Competitive benchmarks) โดยใหคะแนนตั้งแต 1 
ถึง 9 ขอมูลนี้จะแสดงอยูในสวนของ G  

โดยการเปรียบเทียบขอมูลการผลิตหรือบริการขององคกรเรากบัคูแขงประกอบดวย 2 สวน
คือ 

- ระดับความสามารถในการตอบสนองตอความตองการเชงิเทคนิคของบริษัท คือ
คะแนนที่ทางผูปฏิบัติงานแสดงถึง ความสามารถในการตอบสนองตอความตองการเชิงเทคนิคของ
บริษัท โดยจะทําการพิจารณาจากความตองการเชิงเทคนคิแตละขอแลวใหระดับคะแนน 
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- ระดับความสามารถในการตอบสนองตอความตองการเชงิเทคนิคของคูแขง คือคะแนน
ความสามารถในการตอบสนองตอความตองการเชิงเทคนิคของคูแขง โดยพิจารณาจากความตอง 
การเชิงเทคนิคในแตละขอแลวใหระดับคะแนน 

 
8.  คาน้ําหนกัสัมบูรณของ SQCs (Absolute weights of SQCs) หรือลําดับความสําคัญของ 

SQCs (Priorities of SQCs) คือ ผลรวมของผลคูณระหวางคาระดับความสัมพันธกับคะแนนของ 
VOC แตละตัวในแตละสดมภของ SQCs คานี้จะถกูกรอกลงในสวนฐานของ HOQ (HOQ’s 
basement) H 

 
9.  คาเปาหมาย (Target Value) ที่ทีมงานตกลงรวมกันสําหรับแตละ SQCs หรืออยานอย

เฉพาะ SQCs ที่สําคัญที่สุดที่มีความเปนไปได ที่จะสามารถทําการปรับปรุงกรอกคานีล้งใน I 
สวนนี้จะกระทําหลังจากที่ไดเลือก SQCs ที่มีความสําคัญสูงสุด และไดทําการเปรียบเทียบ

กับคูแขง เปนการตั้งเปาหรอืจุดมุงหมายใหกับ SQCs ที่เลือกไว ซ่ึงอาจอยูในรูปของตัววดัผลงาน 
ฟงกชัน หรือลักษณะผลิตภณัฑ (Features) ขึ้นอยูกบัรูปแบบของ SQCs แตการตั้งเปาหมายหรอื
จุดมุงหมายในรูปแบบของตัววดัผลงานจะทําไดงายกวาและเปนรูปธรรมมากกวา การตั้งเปาหมายนี้
จะทําใหเกดิการผลักดันกิจกรรมการพัฒนาในขั้นตอนถดัไปทั้งหมด 

 
10. ทิศทางสําหรับการพัฒนาเปาหมาย (Movement of Target) ขอมูลนี้จะแสดงอยูในสวน

ของ J คือ การกําหนดทิศทางในการเคลื่อนไหวของตัวเปาหมายวาจะเปนไปในลักษณะใดใน
ลักษณะดังนี ้

 
 

รูป 3.4 แสดงสัญลักษณที่ระบุถึงทิศทางสําหรับการพัฒนาเปาหมาย 
 
โดยสัญลักษณที่ใชมีความหมายดังนี ้
- Smaller the best (ใชสัญลักษณ ▼) หมายถงึ แนวโนมคาเปาหมายตองปรับลดลง หาก

สามารถลดคาเปาหมายที่ตั้งไวไดก็ยิ่งดี เชน เวลาที่ใชในการดําเนินการแกไขปญหา เปนตน 

▼ Smaller the best 
 O   Target the best 
▲ Large the best 
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- Target the best (ใชสัญลักษณ O) หมายถึง แนวโนมคาเปาหมายคงที่ โดยเปาหมาย
ที่ตั้งไวดีอยูแลว หากสามารถทําไดตามเปาหมายนีก้็สามารถที่จะตอบสนองตอความตองการของ
ลูกคาไดเหมาะสมและเพยีงพอ 

- Large the best (ใชสัญลักษณ ▲) หมายถึง แนวโนมคาเปาหมายตองปรบัเพิ่มขึ้น หาก
สามารถเพิ่มคาเปาหมายที่ตัง้ไวไดก็ยิ่งดี เชน จํานวน Function การใชงานใหม เปนตน 
 ความสําคัญของการกําหนดทิศทางในการพัฒนาเปาหมายเปนการบงชี้วาในอนาคต หาก
สามารถปรับเปลี่ยนไปในทศิทางใดที่จะทาํใหการใชงานระบบมีการพัฒนาไปในทางที่ดีขึ้น 

 
ขอดีของ HOQ ที่เหน็ไดชดั คือเปนเมทริกซที่แสดงถึงความสัมพันธระหวางขอมลูตางๆ 

ไดภายในตารางเพียงตารางเดียว ซ่ึงสิ่งนี้จะชวยใหเมื่อกลับมาอานอีกครั้ง จะสามารถทําความเขาใจ
ความสัมพันธระหวางขอมูลตางๆ ไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 
 
เฟส 2. การออกแบบผลิตภัณฑ (Product Design or Product Deployment) 
 
 จะทําการออกแบบโดยอาศยั Function Tree Diagram ทําการกระจายสวนประกอบของ
ผลิตภัณฑ จนกระทั่งไดคณุลักษณะของชิน้สวนที่สําคัญ โดยเริ่มจากการแบงผลิตภัณฑรวม (Total 
product) ออกเปนระบบยอย (Subsystems) หลังจากนั้นแบงระบบยอยออกเปนชิ้นสวนยอย (Parts) 
ณ. จุดนี้จะมกีารประเมินชิน้สวนยอยแตละสวน เพื่อหาคุณลักษณะของแตละชิ้นสวนยอย (Part 
Characteristics) ที่สําคัญตอการออกแบบ คุณลักษณะนี้อาจเปนตัดวัดผลที่บงชี้ถึงทิศทางของ
ผลลัพธที่ไดวาดีขึ้นหรือไม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
1. Technical 
Requirement 

3. Technical 
Importance 
Relative 
Weight 

 
2. Values of 
Technical 
Requirements 

4. Part Characteristics 

 
 
5. Relationships 

7. Importance Weight 

6. Part Specifications 
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รูป 3.5 องคประกอบพื้นฐานของเมทริกซการออกแบบผลิตภัณฑ 
 
สวนประกอบของการออกแบบผลิตภัณฑมีดังนี ้
1. ความตองการเชิงเทคนิค (Technical Requirement) จะนําความตองการเชิงเทคนิคจาก 

House of Quality มาทําการจัดลําดับความสําคัญ และใชเปนขอมูลเริ่มตนในขั้นของการออกแบบ
ผลิตภัณฑ 

2. เปาหมายของความตองการเชิงเทคนิค (Operation goals of Technical Requirement) 
จะนํามาจากเปาหมายของความตองการเชิงเทคนิคจาก House of Quality มาเปนขอมูลเริ่มตน
เชนเดยีวกับความตองการเชงิเทคนิคในขอ 1 

3. ระดับน้ําหนักความสําคัญของความตองการเชิงเทคนคิ (Technical Importance 
Weights) นําคาระดับความสาํคัญโดยเปรียบเทียบจาก House of Quality มาทําการแปลงคาใหอยูใน
รูปของ Scale 1 - 5 

4. ขอกําหนดหรอืคุณสมบัติทางดานสวนประกอบ (Part Characteristic Requirements) 
คือขอกําหนดหรือคุณสมบัติของสวนประกอบ ซ่ึงอาจไดมาจากการระดมสมองของทีมงาน เปน
การแปลงความตองการเชิงเทคนิคเขามาสูตัวผลิตภัณฑและบริการ สามารถวัดคาไดและสามารถ
ตอบสนองตอความตองการเชิงเทคนิค โดยความตองการเชิงเทคนิค 1 ขออาจสัมพันธกับความ
ตองการ และคณุสมบัติของชิ้นสวนไดมากกวา 1 ขอ 

5. ความสัมพันธระหวางความตองการเชิงเทคนิคแตละตวักับขอกําหนด หรือคุณสมบัติ
ทางดานสวนประกอบ (Relations between Technical Requirements and Part Characteristic 
Requirements) เปนการแสดงถึงความสัมพันธระหวางความตองการเชิงเทคนิคแตละตัวกับ Part 
Characteristics ทั้งหมด โดยใชคําถาม ถาเราสามารถควบคุม Part Characteristics ไดจะสงผลตอ
คามตองการเชิงเทคนิคมาก ปานกลาง หรือนอย 

6. ขอกําหนดคณุสมบัติของสวนประกอบแตละสวน (Part Specification) คือการกําหนด 
Specification ของความตองการและคุณสมบัติของชิ้นสวนแตละขอวา มีคุณสมบัติเปนอยางไร ซ่ึง
ตองสามารถวัดคาได และมกันําไปใชประกอบการวิเคราะหในขั้นตอนถัดไป 

7. ระดับน้ําหนัก (Importance Weights) เปนการหาคาความสําคัญของความตองการเชิง
เทคนิคแตละตวั จากผลรวมของผลคูณระหวางความสัมพันธระหวางความตองการเชงิเทคนิคแตละ
ตัวกับขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบ กับระดบัน้ําหนกัความสําคัญของความ
ตองการเชิงเทคนิค 

8. ลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบ (Part Characteristic Requirements Importance 
Weight) เปนการหาสัดสวนลําดับความสําคัญของขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบ 
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ในแตละขอกําหนดเทยีบกับขอกําหนด หรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบทั้งหมดใหอยูในรูป
ของเปอรเซ็นต 
 
เฟส 3 การวางแผนกระบวนการ (Process Planning) 
 
 จะชวยในการระบุตัวแปรที่สําคัญของกระบวนการไดอยางชัดเจน โดยทีมจะทําการระบุ
กระบวนการหลักหรือกระบวนการประกอบของระบบ (System assembly process) แลวหา
กระบวนการประกอบยอย (Subassembly process) ที่ปอนเขาสูกระบวนการหลัก หลังจากนั้นหาก
การปฏิบัติงานที่ทําในแตละกระบวนการประกอบยอยทั้งหมด เมื่อระบุการปฏิบัติงานเรียบรอย 
ทีมงานจะใชความรูความเชีย่วชาญพิเศษประกอบกับการทดลอง เพื่อระบุตัวแปรที่มีตอผลการ
ปฏิบัติงานที่สําคัญที่เกี่ยวของกับการทํางานของกระบวนการประกอบยอย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

รูป 3.6 องคประกอบพื้นฐานของเมทริกซการวางแผนกระบวนการ 
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สวนประกอบของการวางแผนกระบวนการมีดังนี ้
1. ขอกําหนดหรอืคุณสมบัติทางดานสวนประกอบ (Part Characteristics Requirements) 

นําขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบจากเฟส 2 มาทําการจัดลําดบัความสําคัญและ
เปนขอมูลเริ่มตนในขั้นนี ้

2. ขอกําหนดคณุสมบัติของสวนประกอบแตละสวน (Part Specification) นําขอกําหนด
คุณสมบัติของสวนประกอบแตละสวนจากเฟส 2 มาเปนขอมูลเริ่มตนในขั้นนี ้

3. ระดับน้ําหนักความสําคัญของคุณสมบัติทางดานสวนประกอบ (Part Characteristic 
Requirements Importance Weights) นาํลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบจากเฟส 2 มาทําการ
แปลงคาใหเปน Scale 1 - 5 

4. คุณสมบัติของกระบวนการ (Process Characteristics) คือกระบวนการในการผลิต ซ่ึง
สามารถแยกออกมาเปนกระบวนการเดิมทีม่ีอยูแลว และกระบวนการใหมที่สามารถนําเขามา
สนับสนุนการผลิตใหผลิตภัณฑดีขึน้ ซ่ึงขอมูลเหลานี้มักไดมาจากการระดมสมองของทีมงาน และ
การขอคําปรึกษาจากผูเชีย่วชาญ 

5. ความสัมพันธระหวางขอกําหนด หรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบกับคุณสมบัติ 
ของกระบวนการ (Relations between Part Characteristics Requirements and Process 
Characteristics) เปนการแสดงถึงความสัมพันธระหวาง Part Characteristic แตละตวักับ Process 
Characteristics ที่มีอยูทั้งหมด โดยใชคําถามวา ถาสามารถควบคุม Process Characteristics ไดจะ
สงผลตอ Part Characteristic มาก ปานกลาง หรือนอย 

6. ขอกําหนดทางดานกระบวนการ (Process Specifications) เปนเปาหมายในการพัฒนา
เพื่อใหกระบวนการเปนไปตามที่ตองการ โดยไดมาจากทีมงานพัฒนา โดยมีขอกําหนดทางดาน
กระบวนการในปจจุบันและขอกําหนดใหมเพื่อการพัฒนา 

7. ระดับน้ําหนัก (Column Weights) เปนการหาคาความสําคัญของความตองการของ
ขอกําหนดหรอืคุณสมบัติทางดานสวนประกอบแตละตวั จากผลรวมของผลคูณระหวางความ 
สัมพันธระหวางความตองการขอกําหนด หรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบแตละตวักับความ
ตองการของคุณสมบัติทางดานกระบวนการ (Relations between Part Characteristics Requirements 
and Process Characteristics) กับระดับน้ําหนักความสําคัญของความตองการขอกําหนดหรอื
คุณสมบัติทางดานสวนประกอบ (Part Characteristic Requirements Importance Weights) 

8. ลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบ (Process Characteristic Requirements Importance 
weight) เปนการหาสัดสวนลําดับความสําคญัของคุณสมบัติทางดานกระบวนการในแตละขอ 
กําหนดเทียบกบัคุณสมบัติทางดานกระบวนการทั้งหมดใหอยูในรูปเปอรเซ็นต 
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เฟส 4. การวางแผนขั้นตอนการผลิตและควบคุมกระบวนการ (Production Operations Planning 
and Process Control) 
 

เปนขั้นตอนสดุทายที่เปนการสรางตาราง หรือรายการสําหรับใชตรวจสอบขึ้นเพื่อระบุ
คุณลักษณะทีต่องการในการปฏิบัติงาน จุดตรวจสอบการวางแผนกระบวนการ และกราฟควบคุม
การวางแผนคณุภาพ Clausing และ Krinninger (1991) ไดแนะนําเอกสารที่ใชตรวจนีว้า
ประกอบดวย การตั้งคาเครื่องจักร วิธีการควบคุม ขนาดและความถี่ในการสุมตัวอยาง เอกสาร
ควบคุม เอกสารอบรมผูปฏิบัติงาน และงานการบํารุงรักษาเครื่องจักรเชิงปองกัน 
 
แบบที่ 2 Matrix of Matrices Model 
 

เปนโมเดลที่มขีนาดใหญและทําความเขาใจไดยาก พฒันาขึ้นมาโดย Yoji Akao โครงสราง
ที่ถูกนําเสนอโดยมากจะพบในลักษณะของระบบเมตริกซ 30 เมตริกซ ซ่ึงเมทริกซทั้ง 30 เมทริกซ
นั้นจะถูกนําเสนอในรูปของตารางเมทริกซ โดยที่รูปแบบโดยสรุปของโมเดลนี้เปนดังตารางที่ 3.3 
จะเห็นวา เมทริกซ A1 จะคลายกับบานแหงคุณภาพ โดยที่มีเมตริกซ A3 เปนสวนหลังคานั่นเอง 
บางเมตริกซกม็ีลักษณะคลายกับเฟสตางๆ ในโมเดล QFD แบบ Four-Phase Model รูปแบบของ
โมเดลนี้จะไมตายตัว ขึ้นอยูกับการเลือก “อะไร (What) และ “อยางไร (How) ที่นํามาใสในเมทริกซ 
จะเห็นไดวาโมเดลนี้มีการวเิคราะหในหวัขออ่ืนๆ ที่นอกเหนือจาก Four-Phase Model เชน การ
วิเคราะหเชิงวศิวกรรมคุณคา การวิเคราะหความเชื่อถือได การวางแผนปรับปรุงการออกแบบ เปน
ตน 

 
Matrix “WHAT” “HOW” Activity 

A1 Voice of Customer SQCs Construct Matrix 
A2 Functions SQCs Construct Matrix 
A3 SQCs SQCs Construct Matrix 
A4 Second level of design SQCs Construct Matrix 
B1 Voice of Customer Functions Construct Matrix 
B2 Competitive analysis Cost Construct Matrix 
B3 Detailed SQCs Breakthrough targets Construct Matrix 
B4 Critical parts SQCs Construct Matrix 
C1 New technology First level of design Construct Matrix 
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C2 Functions First level of design Construct Matrix 
C3 SQCs First level of design Construct Matrix 
C4 Second level of design First level of design Construct Matrix 
D1 Voice of Customer Product Failure Mode Construct Matrix 
D2 Functions Product Failure Mode Construct Matrix 
D3 SQCs Product Failure Mode Construct Matrix 
D4 Second level of design Product Failure Mode Construct Matrix 
E1 Customer needs New concepts Construct Matrix 
E2 Functions New concepts Construct Matrix 
E3 SQCs New concepts Construct Matrix 
E4 Criteria New concepts Construct Matrix 
F1   Reliability analysis 
F2   Breakthrough planning 
F3   Design improvement planning 
F4   Quality assurance planning 
G1   Equipment deployment 
G2   Process planning 
G3   Process FTA 
G4   Process FMEA 
G5   Process QC 
G6    

   
ตาราง 3.3 สรุปรายละเอียดแตละเมทริกซของโมเดล “Matrix of matrices” 

 
แบบที่ 3. The integrated QFD Model 
 
 สามารถทําใหเขาใจถึงลําดับขั้นตอนในการพัฒนาออกแบบสินคา ผลิตภัณฑใหม การ
บริการและปฏิบัติการรวมถึงการรีเอ็นจิเนยีร่ิง ทางธุรกิจ การปรับปรุงกระบวนการทีม่ีประสิทธิภาพ 
การปรับปรุงผลิตภัณฑและกระบวนการอยางตอเนื่อง ประกอบดวย 9 ขั้นตอนคือ 
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3.1 The System Matrix เปนขั้นตอนที่พัฒนาและแปรความตองการของลูกคาเปนความ
ตองการสินคา/ผลิตภัณฑ การบริการ การดําเนนิธุรกิจ ซ่ึงสามารถพิจารณาเลือกปรับปรุงเพียง
ประเภทใดประเภทหนึ่งก็ไดทั้งนี้ขึ้นอยูกับเปาหมาย 

3.2 Develop and Integrated Plan เปนการพัฒนาแผนปฏิบัติการเบือ้งตนโดยกาํหนด
เปาหมายใหชดัเจนและจดัทาํเปนเอกสารลายลักษณอักษร 

3.3 Develop Function Flow เปนการพัฒนาฟงกชันแตละความตองการ โดยการวิเคราะห
ฟงกชัน 

3.4 Develop System Alternatives เปนการพัฒนาทางเลือกตางๆ ที่สามารถตอบสนอง
ความตองการและความพงึพอใจของลูกคา ซ่ึงไดจากการประเมินแตละทางเลือกตามลําดับความ
ตองการของลูกคาในขั้นตอนที่ 3.1 และ 3.3 

3.5 Evaluation of Alternatives ในขั้นตอนนี้จะไดทางเลือกตางๆ ที่ไดพัฒนาขึน้ทั้ง
ทางดานแนวคดิและทางดานสินคา/ผลิตภัณฑ วิธีการใหบริการและการดําเนินธรุกิจซึ่งสามารถ
เปรียบเทียบหาทางเลือกซ่ึงสามารถตอบ สนองความตองการของลูกคาไดดีที่สุด 

3.6 Concept Matrix จากทางเลือกในขั้นตอนขางตน นํามาพัฒนาในรายละเอียดของความ
ตองการที่มีความเฉพาะเจาะจงมากขึ้นอีกระดับ 

3.7 Process Matrix เปนการวิเคราะหองคประกอบที่ไดจากขั้นตอนที่ 3.6 มาแปลงใหอยูใน
รูปของความตองการดานโรงงานผลิต การปฏิบัติในการใหบริการ และวิธีการปฏิบัติในวิธีการ
ดําเนินธุรกจิ 

3.8 Control Matrix เปนการพัฒนาในขั้นสุดทาย เพื่อออกแบบกลไกในการควบคมุ
กระบวนการแบะการปอนกลับเพื่อใหเกิดการควบคุมทั้งระบบสามารถปฏิบัติตอเนื่อง และตรงตอ
ความตองการของลูกคา 

3.9 Refinement of the Integrated Plan ขั้นตอนนี้จะนําแผนการปฏิบัติเบือ้งตนที่ไดจดัทํา
ไวในขั้นตอนที่ 3.2 มาทําการปรับปรุงแกไขใหเหมาะสมและสอดคลองกับผลที่ไดจากการ
วิเคราะหที่ผานมา 

 
การวิจยัในครัง้นี้ ไดนําเอาเทคนิคการแปลงหนาที่คุณภาพแบบที่ 1 Four-Phase Model เขา

มาประยุกตใช เพราะเปนเทคนิคทีท่ําการแปลงปจจัยที่ลูกคาตองการมาเปนปจจัยทีใ่ชในการ
พิจารณาการเลือกใชสายเรอืที่สามารถทําความเขาใจไดงาย ซ่ึงการวิจยัในครั้งนีจ้ะนาํเฉพาะขั้นตอน
ที่ 1 คือการวางแผนผลิตภณัฑหรือบานแหงคุณภาพ ทีส่ามารถแสดงความสัมพันธระหวางขอมูล
ตางๆ ไดภายในเมทริกซเดยีว 
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3.1.2 การเขาถึงเสียงของลูกคา (Voice of customer: VOC) 
 

สําหรับการวิจยัที่ประยกุตใชเทคนิค QFD แบบ Four Phase Model เฉพาะเฟสที ่ 1 การ
วางแผนผลิตภณัฑหรือบานคุณภาพ เร่ิมสรางโดยการใชวิธีการเขาถึงเสียงของลูกคาเก็บความตอง 
การมากรอกทางดานซายของ HOQ ไดหลายวิธีเชน 
 

1. การสํารวจ (Survey) โดยทางจดหมาย โทรศัพท ใบแสดงความคิดเหน็ แบบสอบถาม 
2. การสัมภาษณแบบกลุม (Focus groups)  
3. การสัมภาษณแบบตัวตอตวั และทางโทรศัพท 
4. การตอบกลับ (Feed back) จากลูกจางและผูใชงาน 
5. ขอติ (Complaints) โดยทางจดหมาย 
6. การเยี่ยมเยยีน (Direct Visit) 
7. ขอมูลการรับประกัน (Warranty Data)  
8. สายดวน (Hotlines) 
9. บันทึกยอดขาย (Sales Record) 
10. การวิเคราะหการสูญเสียของลูกคา (Lost Customer Analysis) 
11. การวิเคราะหศกัยภาพของตลาด (Analysis of Market Potential) 
12. ส่ิงพิมพ (Publication) เอกสารทางราชการ นิตยสาร  

 
จากวิธีการเก็บรวบรวมขอมลูทั้งจากการสํารวจหรือการสอบถามจากลูกคาขางตน สามารถ

สรุปขอดีและขอเสียของแตละวิธีการไดดงัตาราง 
 

วิธีการรวบรวมขอมูล ขอด ี ขอเสีย 
1. การสัมภาษณดวยตนเองโดย
ใชแบบสอบถาม (Face to Face 
Interview) 

 ผูสัมภาษณทกุคนจะใช
คําถามตามขอความที่เขียน
เรียงไปตามลําดับอยางมี
ระบบเหมือนกันหมด 
 การทําวิจยัจะใชผูสัมภาษณ
จํานวนมากได 
 ผูสัมภาษณอาจจะไมเกงมาก
ในดานการสนทนาหรือการ
ส่ือขอความ เพราะคําถามทุก

 การเขาถึงตัวผูสัมภาษณทําได
ยาก 
 เสียเวลาและคาใชจายมาก 
 ผูสัมภาษณมีโอกาสบิดเบือน
ความจริงไดมาก 
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อยางไดมกีารเตรียมไว
เรียบรอยแลว 
 ผูใหสัมภาษณทั้ง 2 ฝายไดมี
โอกาสพบปะสนทนา ทําให
เกิดความเขาใจและไววางใจ
กัน และไดรับคําตอบที่
ตรงไปตรงมา 

2. การสัมภาษณทางโทรศพัท 
(Telephone Interview) 

 มีความรวดเร็วและคาใชจาย
นอยกวาการสมัภาษณดวย
ตนเอง 
 ขจัดปญหาการเขาถึงตัวผูให
สัมภาษณ 
 สามารถถามคําถามที่ไวตอ
ความรูสึกได 
 ไดรับคําตอบที่ตรงมากกวา 
เนื่องจากการไมเห็นตวัผู
สัมภาษณ 

 การสัมภาษณอาจขาดขอมูลที่
ดี เนื่องจากสามารถทําได
เฉพาะกลุมที่มโีทรศัพท 
 การปฏิเสธจากผูใหสัมภาษณ
ทําไดงาย 
 ไมสามารถถามคําถามที่ใช
ภาพ 
 คําถามที่จะสัมภาษณมีมาก
ไมได 

 

3. การสอบถามแบบกรอกเอง 
(Self-Administered 
Questionnaire) 

 ใหผลดีตอคําถามที่มีรูปภาพ 
 ถามคําถามไดชัดเจน กระจาง
เนื่องจากคําถามที่ใชอาจยาว
ได 
 ไดรับความรวมมือดี 
 มีโอกาสอธิบายคําถามที่
สงสัย 
 เสียคาใชจายในการจัดสง
แบบสอบถามนอย 

 คําถามตองไดรับการ
ออกแบบเปนอยางด ี
 ไมสามารถรูไดวาผูกรอก
แบบสอบถามมีความจริงใจ
แคไหน 
 โอกาสที่แบบสอบถามจะถูก
สงกลับมีนอยมาก 
 ผูตอบตองมีทักษะในการอาน
และเขียน 

4. การสัมภาษณแบบกลุม 
(Focused Group Interview) 

 วิธีการในการรวบรวมขอมลูประเภทนี้เปนที่นิยมมากในการ
วิจัยทางการตลาด เพราะเปนวิธีการที่รวดเร็วและไดขอมูลที่
ลึกซึ้ง 
 ขอดีและขอเสยีของวิธีการในการเก็บรวบรวมขอมูลประเภทนี้
เหมือนกับวิธีการสอบถามดวยตนเอง 



 

 

 
37

5. การสัมภาษณแบบเจาะลึก 
(Dept Interview) 

 ไดขอมูลที่ละเอียดลึกซึ้ง 
สามารถเจาะเขาไปในตวัแปร
ทางจิตวิทยา 
 การสนทนามคีวามเปน
กันเองจะชวยใหผูสัมภาษณมี
ความสบายใจในการ
แสดงออก และใหความเห็น
อยางตรงไปตรงมา 

 ใชเวลามากในการสนทนา 
 ผูใหสัมภาษณจะตองเปนผูที่
มีความสามารถในการสื่อสาร
ที่มีประสิทธิภาพ 
 การจับประเดน็ในการ
สนทนาเพื่อทาํการวิเคราะห
ทําไดยาก 

6. การเก็บรวบรวมขอมลูตอ 
เนื่องระยะยาว 

 สามารถมองเห็นภาพ
พฤติกรรมของผูบริโภคและ
ภาวะการเปลี่ยนแปลงของ
ตลาดตอเนื่องโดยตลอด 

 เวลาในการเกบ็ขอมูลแตละ
คร้ังตองมีความแนนอน ซ่ึง
ผูวิจัยอาจหลงลืมวันที่
แนนอน ทําใหผลการวิจัย
ออกมาไมดีเทาที่ควร 

 
ตาราง 3.4 ตารางแสดงรายละเอียด ขอดี และขอเสียของวิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

 
 จากตารางสรุปขางตน วิธีการสัมภาษณทีน่ิยมใชกันมากที่สุด 2 วิธีคือ การสัมภาษณแบบ
ตัวตอตัว และการสัมภาษณแบบกลุม โดยมีรายละเอียดของแตละวิธีแตกตางกันดังนี ้
 

- การสัมภาษณแบบตัวตอตวั (One-on-One interview) 
เปนการสัมภาษณแบบเผชิญหนากนัระหวางผูสัมภาษณและผูตอบคําถาม เพื่อรวบรวม

ขอมูลความตองการแบบเจาะลึกในเรื่องใดเรื่องหนึ่งเปนการสวนตวั คําถามที่ใชขึ้นอยูกับผู
สัมภาษณ ผูตอบสามารถตอบคําถามไดอยางอิสระ อาจมีการปรับปรุงหรือเปล่ียนแปลงคําถามให
เหมาะสมกับผูใหขอมูลแตละคน เนื่องจากผูใหขอมูลแตละคนอาจมีพื้นฐานทีแ่ตกตางกัน จงึ
จําเปนตองบรรยากาศที่เปนกันเอง เพื่อที่จะใหไดขอมูลตามที่ตองการ นอกจากนีก้ารสัมภาษณแบบ
นี้อาจมีการบนัทึกเทป หรือสังเกตการแสดงออกตอการตอบคําถามดวยทาทาง น้ําเสียง หรือ
สภาพแวดลอมไดดวย 

อยางไรก็ตามการสัมภาษณแบบตัวตอตวัเปนการลงทุนคอนขางสูงและใชเวลานาน บาง 
คร้ังคําถามอาจทําใหผูตอบไมคอยอยากจะตอบ เชน คาํถามเกี่ยวกับรายได หรือคําถามที่กอใหเกดิ
ความรูสึกขัดแยงตอบุคลิกภาพของผูตอบ นอกจากนีค้ําตอบที่ไดอาจจะมีความลําเอียงหรือไมเปน
ขอเท็จจริงก็ได 
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- การสัมภาษณแบบกลุม (Focus Group Interview)  
เปนการสัมภาษณแบบหนึ่งที่ผูสัมภาษณทาํการสัมภาษณกับผูตอบเปนกลุม เพื่อสนทนา

แลกเปลี่ยนความคิดเห็นซึ่งกนัและกนั โดยผูสัมภาษณเปนผูกําหนดหวัขอของการสัมภาษณ หรือ
รวมกันสนทนาในบรรยากาศที่เปนกันเอง ผูเขารวมสนทนาจะไมรูสึกวาถูกซักถามปญหา แตละคิด
วาเปนการฟงเสวนา หรืออภิปรายโดยที่สมาชิกที่เขารวมแตละคนไดแสดงความคิดเห็นของตนเอง
ใหกลุมไดรับฟง และเกดิการโตตอบกันขึ้น การที่เรียกวา Focus Group นั้นก็เพราะวากลุมจะถูก
ช้ีนําใหเกิดการอภิปรายเนนไปที่หัวขอหนึง่ซึ่งกําหนดโดยผูสงเสริมของกลุม 

จํานวนสมาชิกในแตละกลุมที่ทําการสัมภาษณแบบกลุม โดยทัว่ไปประกอบดวยสมาชิก 5 
ถึง 15 คน กลุมยิ่งใหญมากขึ้นเทาใด ยิ่งตองการผูสงเสริมที่มีทักษะมากขึน้เทานั้น เพื่อใหการ
อภิปรายดําเนนิไปในหัวขอที่กําหนด ไมออกนกประเด็น 

ประโยชนของการสัมภาษณแบบกลุมคือ ทําใหเกดิการเสริมความคิดกัน ความคิดของ
สมาชิกทานหนึ่งอาจกระตุนใหสมาชิกทานอื่นเกดิความคิดแปลกใหมอยางฉับพลัน โดยที่ไมมีใคร
เคยคิดถึงมากอนนอกจากนีย้ังชวยประหยดัเวลาและคาใชจาย เนื่องมาจากผูตอบจํานวนหลายคนจะ
ถูกสัมภาษณพรอมๆ กัน 

เทคนิคของผูสัมภาษณเปนเรือ่งที่สําคัญมาก ผูสัมภาษณจะตองทําหนาที่เปนผูสงเสริมดวย 
โดยตองสามารถควบคุมปฏิกิริยายาระหวางสมาชิกไดเทาๆ กับปฏิกริิยาระหวางสมาชิกแตละทาน
กับผูสัมภาษณเอง เชนเมื่อเกิดการโตเถียงกันขึ้น ตองพยายามยุติ เนื่องจากการโตเถียงนี้ไมได
กอใหเกิดขอมลูความตองการเพิ่มขึ้นเลย นอกจากนี้ผูสัมภาษณตองพยายามแบงเวลาใหสมาชิกแต
ละทานเทาๆกนั และมีโอกาสที่เปนไปไดที่สมาชิก 2 ทานหรือมากกวาจะพดูขึ้นมาในขณะเดยีวกนั
ซ่ึงจะเปนการยากในการจดบันทึก ดังนัน้ผูสงเสริมจะตองทําหนาทีค่วบคุมใหมีผูเพียงผุเดยีวในแต
ละขณะ 

มีบางกรณีที่การรวบรวมความตองการของลูกคา โดยการสัมภาษณแบบกลุมจะเปนเพียง
วิธีการเดยีวที่เปนไปได เชน ในกรณีที่ความสัมพันธระหวางสมาชิกมีสถานะเทาเทยีมหรือใกลเคียง
กัน ควรจะใชวิธีนี้เนื่องจากสมาชิกกลุมมักจะเกิดความรูสึกสะดวกใจมากกวาการที่จะพูดกับผู
สัมภาษณแบบตัวตอตัว เชน ในกลุมแพทยที่มีคําศัพทที่รูกันเฉพาะและมีทัศนคตทิี่ตรงกันในสาย
อาชีพ ซ่ึงจะทําใหพวกเขาไมเต็มใจทีจ่ะอภิปรายความรูสึกและความเชื่อมั่นกับผูสัมภาษณทีไ่มมี
ความรูทางการแพทยเลย 
 

การใชเทคนิคการรับฟงเสียงของลูกคามาประยุกตใชในเทคนิคการแปลงหนาที่เชิงคณุภาพ 
ตองคํานึงถึงวาอะไรคือส่ิงที่ลูกคาตองการจะไดรับจากสนิคาและบริการ ความสําเร็จของเทคนิคจงึ
อยูขึ้นอยูกับความชัดเจนของเปาหมายในการดําเนินการที่ไดมาจากการรวบรวมขอมูล ซ่ึงการรวบ 
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รวมขอมูลอาจขึ้นอยูกับปจจยัที่ถูกกําหนดไว เชน งบประมาณที่เปนไปได ขอบเขตระยะเวลาใน
การดําเนนิการ แหลงขอมูล เปนตน  

 
 วิธีการในการเขาถึงเสียงของลูกคาไดจะตองดําเนินการเกบ็รวบรวมขอมูล โดยตองการ
ขอมูลจากลูกคาที่แสดงใหทราบถึง ระดับความสําคัญที่ลูกคาพิจารณาใหในแตละคุณสมบัติ 
(Attributes) ของสินคาและบริการ ในเทคนิค QFD ถือวาคุณสมบัติของสินคาและบริการเปน ขอมลู
เชิงคุณภาพ (Qualitative) และเรียกขอมูลตัวเลขที่แสดงความสําคัญของแตละคุณสมบัติวา ขอมลู
เชิงประมาณ (Quantitative) และมีขั้นตอนในการหาขอมลูดังนี้ 
 

ขั้นตอนที่  1 การกําหนดคณุสมบัติของตัวสินคาและบริการ (Qualitative Data) 
ขั้นตอนที ่ 2 ความสําคัญของแตละคุณสมบัติของสินคาและบริการ  (Quantitative Data) 

ความเขาใจเกีย่วกับความตองการของลูกคาจากแบบจําลองของ Kano สามารถแบงกลุมความตอง 
การลูกคาไดดงันี้ 

1.  Dissatisfiers เปน Expected Quality ลูกคาจะคาดหวังวาจะตองมี เมื่อไมมีจะกอใหเกดิ
ความไมพึงพอใจ แตถามีจะไมกอใหเกิดความพึงพอใจเพิ่มขึ้น เพราะคิดวาเปนสิ่งที่ตองมีเปนปกติ 
ซ่ึงลูกคาจะไมบอกแตอาจรูไดจาก Customer Complaints เชน รถยนตที่ซ้ือมาใหมตองไมมีรอยขีด
ขวน ถามีลูกคาจะเกดคามไมพึงพอใจ 

2. Satisfiers เปน Desired Quality เปนสิ่งที่ลูกคาตองการและมักจะบอกกับผูผลิต ซ่ึง
ลักษณะนี้เมื่อเพิ่มขึ้น หรือเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดีขึ้น ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจมากขึ้น เชน การ
ประหยดัน้ํามนัของรถยนตยิ่งประหยัดมาเทาไร ลูกคายิง่พอใจมากขึน้เทานั้น 

3. Delighters เปน Exciting Quality เปนสิ่งที่ลูกคาไมไดคาดหวัง แตถามีจะกอใหเกิด
ความพึงพอใจอยางมาก และมักจะกอใหเกิดตลาดใหม จะเปนสิ่งที่เกี่ยวของกับนวัตกรรมใหมๆ 
เชน รถยนตทีม่ีระบบปดมานกันแดดโดยอัตโนมัติโดยมีตัววดัอุณหภมูิจากภายนอก เปนตน 

 
เมื่อเวลาผานไปลักษณะของความตองการของลูกคาจะเปลี่ยนแปลงไปกลาวคือ เมื่อเวลา

ผานไปคูแขงสามารถพัฒนาผลิตภัณฑใหมีลักษณะใกลเคียงกับลักษณะที่เปน Delighters ลูกคาจะ
เกิดความรูสึกวาเปนสิ่งที่ควรจะมีแทน ลักษณะจะกลายเปน Satisfiers เชน การมรีะบบ Central 
Lock ภายในรถยนต ซ่ึงเปน Delighters แตเมื่อเวลาผานไปการมีระบบ Central Lock ภายในรถยนต 
จะเปลี่ยนมาเปน Satisfiers ซ่ึงถาไมมีลูกคาจะเกิดความไมพึงพอใจ 
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 3.1.3 เคร่ืองมือการวางแผนและการจัดการ 
 
 เครื่องมือการวางแผนและจัดการ 7 ประการ ซ่ึงประกอบไปดวยเครื่องมือตางๆ ดังนี้ 

-  แผนผังการจัดกลุม (Affinity Diagram) 
-  แผนผังตนไม (Tree Diagram) 
- แผนผังเมทริกซ (Matrix Diagram) 
- แผนผังความสัมพันธ (Relation Diagram) 
- แผนภูมิโปรแกรมกระบวนการตัดสินใจ (Process Decision Program Charts: PDCA) 
- การวิเคราะหขอมูลแบบเมทริกซ (Matrix Data Analysis) 
- แผนผังลูกศร (Arrow Diagram) 
 
ในที่นี้จะกลาวถึงเฉพาเครื่องมือที่เปนสวนสําคัญใน QFD ซ่ึงมีดังตอไปนี้ 
 
1. แผนผังการจัดกลุม (Affinity Diagram) 
 
แผนผังการจัดกลุม เปนเครื่องมือที่มีประโยชนมากสําหรับการจัดการกับขอมูลเชิงคุณภาพ 

เปนแผนผังสําหรับการจัดโครงสรางระดับชั้นของความคดิเห็นตางๆ โดยที่ระดบัชั้นจะสรางจาก
ระดับลางขึ้นบน และความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตางๆ นัน้เกิดจากความรูสึกของทีมงาน
ผูสรางแผนผัง 

 
ขั้นตอนการสรางแผนผังการจัดกลุม มีดังตอไปนี ้
- เขียนความคิดเห็นหรือขอมูลตางๆ ลงบนกระดาษโนต 1 แผนตอ 1 ความคิดเห็น แลว

วางบนโตะ หรือติดบนกระดานใหเหน็เดนชัดครบทุกความคิดเห็น 
- อธิบายถึงความคิดเห็นแตละขอที่เขียนไว หากพบวามีความคิดเห็นใดที่ความหาย

เหมือนกนัแตใชขอความที่ตางกัน ใหรวมเปนขอเดยีวและเปลี่ยนขอความใหส่ือความหมายได
ชัดเจน 

- จัดกลุมของความคิดเห็นที่มลัีกษณะคลายคลึงกัน ใหอยูในกลุมเดยีวกนั 
- ตั้งชื่อกลุมความคิดเห็น โดยที่ชื่อดังกลาวตองสื่อถึงลักษณะสําคัญรวมกันของความคดิ 

เห็นตางๆ ในกลุมนั้นอยางชัดเจน 
- นําชื่อกลุมความคิดเห็นมาจัดกลุม และตั้งชือ่กลุมใหมอีกครั้ง โดยทําเชนนี้จนถึงระดบั

บนสุด 
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รูป 3.7 ตัวอยางการประยกุตใชแผนผังการจัดกลุม 
 

2. แผนผังความสัมพันธ (Relation Diagram) 
 
เปนแผนผังทีแ่สดงความสมัพันธระหวางปจจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ โดยที่ลักษณะความ 

สัมพันธเปนไปอยางซับซอน เชน ความสัมพันธของสาเหตุตางๆ ของปญหาที่เกดิขึ้นขณะเดยีวกัน 
สาเหตุตางๆ เหลานั้นก็มีความสัมพันธกันเองดวย แผนผังชนิดนี้จะใชตอเมื่อตัวปญหาไดถูกกําหนด
อยางชัดเจนแลว โดยเปนการเชื่อมโยงกนัอยางมีเหตุมผีลระหวางเหตุและผลซึ่งเกีย่วของกนั เมื่อ
ประยุกตใชเทคนิคนี้กลุมจะตองทําการสราง และทบทวนแผนผังซ้ําๆ หลายครั้งแลวคอยสราง
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ความเหน็พองตองกัน เทคนคินี้มีประโยชนในการเปลี่ยนความคิดอานของคนโดยจับประเดน็ความ
ยุงยากของปญหา และเปดทางสูการแกไข ตัวอยางแผนผังแสดงความสมัพันธดังรูป 

 
ขั้นตอนการสรางแผนผังความสัมพันธ 
- จัดตั้งทีมงานเพื่อรวมกันแกไขปญหา ควรเปนผูที่ทราบขั้นตอนการทาํงานและปญหาที่

เกิดขึ้น 
- กลาวถึงปญหาในรูปแบบซึง่ชี้ใหเห็นวาไมบรรลุผลที่ตองการ ตัวอยางคําถาม ทําไม X 

จึงไมเกดิขึ้น เขียนส่ิงนี้ลงในบัตรหรือฉลากดวยหมึกแดง 
- ใหสมาชิกของกลุมแตละคนคิดหาสาเหต ุ 5 ขอ ที่เปนผลกระทบทําใหเกิดปญหาและ

เขียนลงในบตัรแยกกันบัตรละหนึ่งสาเหตดุวยหมึกดํา บัตรนี้จะเรยีกวา บัตรสาเหตุ ควรเขียนใน
ลักษณะประโยคสั้นๆ  

- วางบัตรที่มีขอความที่เปนปญหาลงตรงกลางของกระดาษแผนใหญ 
- ใหแตละคนอานบัตรสาเหตขุองเอาออกมาดังๆ และอธิบายความหมายของมัน จัดกลุม

บัตรที่คลายคลึงกันเขาดวยกันลงบนแผนกระดาษ 
- โดยการถามคาํถาม ทําไม ซํ้าๆกัน จะสํารวจความสมัพันธของเหตุและผลที่เกิดขึ้น

อยางเปนระบบ จากนั้นใหแยกบัตรที่เปนสาเหตุเบื้องตน สาเหตุระดบัที่ 2 และ 3 และระดับสูงกวา
นั้น โดยวางสาเหตุที่มีความสัมพันธใกลชิดกับปญหาทีสุ่ดไวใกลกับบัตรปญหา แลวเชื่อมบัตร
ทั้งหมดดวยการลากลูกศรแสดงความสัมพนัธของสาเหตุและผลที่เกิดขึน้ 

- อภิปรายแผนผังจนกระทั่งสาเหตุที่เปนไปไดทั้งหมดไดรับการบงชี้ และสมาชิกกลุม
เขาใจปญหาอยางทะลุปรุโปรง เพิ่มบัตรสาเหตุที่มีเพิ่มอกีถาจําเปน และลากเสนลูกศรเชื่อมโยงอีก 

- เมื่อเขาใจกลุมสาเหตุแลวก็ใหทบทวนแผนผังทั้งหมด ดวยการมองหาความสัมพันธ
ระหวางกลุมสาเหตุ เชื่อมโยงกลุมที่เกี่ยวของกับดวยลูกศร 

- อภิปรายแผนผังและตัดสินวาสาเหตใุดสําคัญที่สุด ชี้ใหเห็นสิ่งเหลานั่นโดยทําการ
วงกลมรอบดวยเสนหนา โดยในการเลือกสาเหตุที่สําคญัที่สุดอาจจําเปนตองใชระบบคะแนนชวย 
เชนสมาชิกแตละคนใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับสาเหตุที่สําคัญมากๆ และ 1 คะแนนสําหรบั
สาเหตุที่สําคัญรองลงมา 

- จากพื้นฐานของแผนผังความสัมพันธนี้ใหเขียนรายงานปญหาและตนเหตุของปญหา 
ซ่ึงบุคคลอื่นที่ตองทําการแกไขปญหาสามารถเขาใจได 

 
ประโยชนของแผนผังแสดงความสัมพันธ 
- ชวยทําใหปญหาที่มีความสมัพันธทางเหตแุละผลหลายๆ แขนงไดรับการแยกออกมา

อยางมีเหตุผล และมีประโยชนในขั้นการวางแผนเพื่อใหไดมุมมองที่กวางในสถานการณโดยรวม 
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- ชวยทําใหเกิดความคิดเหน็ตรงกันระหวางสมาชิกในกลุมไดงายขึ้น 
- แสดงตําแหนงของปจจัยที่มคีวามสําคัญตอปญหา ในลักษณะลําดับของสาเหตุและผล 

กระทบตอปญหา 
- แผนผังนี้ไมผูกติดกับรูปแบบใดโดยเฉพาะ จึงสามารถชวยเปลี่ยนและพัฒนาการนึก

คิดของผูคนและกลุมได 
- ทําใหสามารถบงชี้ลําดับความสําคัญไดอยางแมนยํา และยังชวยทําใหปญหาเปนที่

ประจักษยอมรับ โดยทําใหความสัมพันธในกลุมตนเหตุของปญหาชัดเจนขึ้น 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูป 3.8 แสดงรูปแบบของแผนผังความสัมพันธ 
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3.2 ขั้นตอนการดําเนินการวจัิย 
 
 จากการพจิารณานําเทคนิค QFD มาประยกุตใชในการประเมินระดับการใหบริการของสาย
เรือแตละสายที่ทางบริษัทกรณีศึกษาไดใชบริการอยู ซ่ึงเปนการนําเอาความตองการของลูกคาทั้ง
ภายในและภายนอกมาเปนหลักในการประเมิน โดยการวจิัยในครั้งนี้จึงไดนําเอาเทคนิค QFD 
เฉพาะในเฟสที่ 1 การวางแผนผลิตภัณฑหรือบานคุณภาพ (House Of Quality) มาประยุกตใชใน
การวิจยั โดยจะเปนการแปลงปจจัยความตองการของลูกคาใหเปนปจจัยที่สายเรือตางๆใหบริการ 
แลวใหระดับคะแนนกับแตละปจจัยที่สายเรือแตละรายไดใหบริการ ซ่ึงนําผลรวมของคะแนนแตละ
ปจจัยทีไ่ดพิจารณาดวยคาความสําคัญของลูกคา จะทําใหไดระดับการบริการของสายเรือแตละสาย
ที่มาจากความตองการและความพึงพอใจของลูกคา 
 
 ในการนําเอาเทคนิค QFD ในเฟสที่ 1 มาประยุกตเพื่อใหสามารถใชในการประเมนิระดับ
การใหบริการของสายเรือแตละราย ซ่ึงทําใหบานคณุภาพในการวจิยัคร้ังนี้มีสวนประกอบที่สําคัญ
ดังนี ้
 

1.  Customer Requirement คือปจจัยความตองการของลูกคา ซ่ึงจะทําการเก็บขอมูลจาก
ลูกคาทั้งภายนอกและภายใน ซ่ึงก็คือแผนกขายที่ตดิตอกับลูกคาโดยตรง จากการเขาถึงเสียงของ
ลูกคา ทั้งการสัมภาษณแบบตัวตอตัว สัมภาษณแบบกลุม รวมทั้งการใชขอมูลในอดีต ทั้งดานของ
ลักษณะตลาดของประเทศ และลักษณะการซื้อขายของลูกคาแตละราย 

2.  Customer Importance   คือความสําคัญของแตละปจจัยความตองการของลูกคา   ซ่ึงใน
การวิจยัคร้ังนีไ้ดทําการนําเอาปริมาณการซื้อของลูกคาในอดีตมาพิจารณาเปนหลัก เพื่อทําการ
ประเมินระดับการบริการของสายเรือแตละสาย สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาโดย
สวนใหญได 

3.  Carrier Technical Requirement คือผลิตภัณฑหรือบริการของสายเรือแตละราย โดยได
ทําการแปลงปจจัยความตองการของลูกคาในแตละปจจยัใหกลายเปนปจจัยดานผลิตภณัฑ และ
บริการของสายเรือ ซ่ึงมีการเก็บขอมูลวาปจจัยผลิตภณัฑและบริการของสายเรือตัวใดบาง ที่สงผล
กระทบตอปจจัยความตองการของลูกคาแตละปจจยั 

4.  Correlation Matrix คือความสัมพันธระหวางแตละปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการของ
สายเรือ วาปจจัยใดที่มีความสอดคลองซึ่งกันและกัน และปจจัยใดที่มคีวามขัดแยงกนั ซ่ึงสามารถ
นํามาใชพิจารณาในการใหคะแนนในแตละปจจยั 
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5. Movement of Target คือทิศทางสําหรับพัฒนา โดยสวนนีจ้ะเปนสวนที่ระบวุาแตละ
ดานผลิตภัณฑ และบริการของสายเรือมีการเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางใดจะสงผลกระทบตอระดับ
คะแนนอยางไร 

6.  Relationship Matrix คือระดับคะแนนที่ใหกับแตละปจจัยของสายเรือ โดยในสวนนีจ้ะ
เกี่ยวของกับระหวาง 2 สวนคือ Customer Requirement และ Carrier Technical Requirement โดย
เมื่อหาไดแลววาปจจยัดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือตัวใด ทีก่ระทบตอปจจัยความตองการ
ของลูกคาในแตละปจจัย ในขั้นนี้กจ็ะเปนขั้นตอนที่ทําการใหระดับคะแนนดานของผลิตภัณฑและ
บริการของสายเรือแตละปจจัย 

7.  Total Score คือผลรวมระดับการใหบริการของสายเรือแตละราย โดยไดมีการเฉลี่ยแต
ละปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือดวยคาความสําคัญ เพื่อที่จะสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง 

 สามารถแสดงเปนรูปบานคณุภาพ (House of Quality) สําหรับการวิจยัครั้งนี้ไดดังนี ้

 
รูป 3.9 แสดงตัวอยางของบานคุณภาพที่นาํมาประยุกตใชในการวิจัย 
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 จากบานคณุภาพขางตน จะเหน็วาไดมีการประยุกตและดัดแปลงบานคุณภาพตามเทคนิค 
QFD เพื่อใหมีความสอดคลองและมีความเหมาะสมกับการประเมินระดับการใหบริการของสายเรือ 
ดังนั้นการดําเนินการวิจัยคร้ังนี้ตามเทคนิค QFD จึงมีขั้นตอนหลักดังนี ้
 

1.  เก็บขอมูลความตองการของลูกคาทางดานซายมือของตาราง 
2.  ระดับความสําคัญของแตละความตองการจะถูกกําหนดลงในชวง IMP 
3.  การแปลงปจจยัความตองการใหเปนปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือ 
4.  ระดับคะแนนในการแตละปจจัยดานบริการของสายเรือแตละราย 
5.  ผลรวมระดับการใหบริการของสายเรือ 

 
  3.2.1 เก็บขอมูลความตองการของลูกคาทางดานซายมือของตาราง 

 
ถือวาเปนจดุเริม่ตนของการประยุกตใชเทคนิค QFD ซ่ึงจะเริ่มจากการหาความตองการของ

ลูกคา โดยใชการเขาถึงเสียงของลูกคา ซ่ึงใชคําถามหลักคือใคร อะไร อยางไร ซ่ึงเริ่มจากวาใครคือ
ลูกคา สําหรับการวิจยัคร้ังนีไ้ดการเก็บขอมูลจากลูกคาทั้งภายนอกและภายใน โดยลูกคาภายนอกคอื 
บุคคลหรือบริษัทที่ทําการซื้อสินคาของบริษัทกรณีศึกษา และลูกคาภายในคือ แผนกขายสิ่งเปน
แผนกที่ทําการติดตอลูกคาโดยตรง และเปนแผนกที่รับบริการจากแผนกจัดหาระวางเรือ ในสวน
ตอไปตองหาวาอะไรคือส่ิงที่ลูกคาตองการ และทําอยางไรที่จะทําใหความตองการนั้นไดรับความ
พึงพอใจ  

สําหรับการเขาถึงเสียงของลูกคาในการวิจยัคร้ังนี้ไดทําการเก็บรวบรวมขอมูล ทั้งจากการ
สังเกตและวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคา โดยวเิคราะหจากขอมูลความตองการและขอรองเรียนของ
ลูกคาในอดีตเปนหลัก (Historical Data) รวมทั้งทําการสมัภาษณแบบตวัตอตัว และทาํการสัมภาษณ
แบบกลุม  

ปจจัยดานความตองการของลูกคาจะทําการเก็บรวบรวมมาจากขอมูลดานการขาย และขอ
รองเรียนของลูกคาในอดีต ซ่ึงความตองการของลูกคาทางแผนกขาย (Export Sales and Sales 
Coordination Department) และแผนกบริหารความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship 
Management Department) ไดทําการเก็บรวบรวมขอมลูในสวนนี้อยูตลอด รวมทั้งแผนกขายจะทาํ
การเปดขอมูลดานการเรียกรองคาเสียหายและขอรองเรียนจากลูกคา (Claim and Complain) เขามา
ในระบบ เพือ่ใหแผนกตางๆ ที่เกี่ยวของกับขอรองเรียนนัน้ๆ เขามาแกไขและหาทางปองกันใน
อนาคตดวย จากนั้นจะนําความตองการทั้งหมดของลูกคามารวมพจิารณาและวิเคราะหรวมกันทั้ง
แผนกจดัซื้อระวางเรือ (Freight Procurement Department) และแผนกขาย เพื่อรวบรวมปจจัยที่มี
ผลกระทบลูกคาที่มีผลสืบเนื่องมาจากปจจัยหรือบริการของสายเรือ หรือปจจัยที่ลูกคาที่ตองการซึ่ง
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มีความสอดคลองกับการบริการของสายเรือ เชน ลูกคาตองการที่จะไดรับสินคาที่รวดเรว็ หรือทนั
ตามความตองการ ซ่ึงปจจัยความตองการของลูกคานี้มีความสอดคลองกับบริการของสายเรือใน
ดานการเดินเรอืทั้งดานระยะเวลา (Transit time) และจํานวนทาเรอืที่ตองทําการรับสินคา หรือ
เปล่ียนถายสินคา (Transshipment port) เปนตน 

จากนั้นจะนําปจจัยความตองการของลูกคาที่สอดคลองกับบริการของสายเรือ สงใหแผนก
ขายและลูกคาแตละรายพจิารณาวาปจจัยตวัใดทีต่นเองมคีวามตองการหรือใหความสําคัญ และ
ปจจัยใดที่ไมมีความตองการหรือไมมีความสําคัญ ซ่ึงจะนําขอมูลในสวนนีไ้ปใชในการหาระดบั
ความสําคัญของแตละความตองการในลําดับตอไป 

 

 
รูป 3.10 แสดงตําแหนงของปจจัยความตองการของลูกคา 
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3.2.2 ระดับความสําคัญของแตละความตองการจะถูกกําหนดลงในชวง IMP 
 
หลังจากไดความตองการของลูกคาในขั้นตนมาแลว กจ็ะนําปจจยัเหลานั้นมาพิจารณาอีก

คร้ังเพื่อทําการจัดกลุมของปจจัยที่มีความเกี่ยวของกัน จากนั้นกน็ํามาปจจัยทีไ่ดทําการจัดกลุมแลว
มาใหลูกคาทําการพิจารณาความสําคัญ โดย 

1.  ทําการเก็บรวบรวมปริมาณการซื้อของลูกคาแตละรายภายในระยะเวลา 1 ป โดยจะทํา
การพิจารณาเฉพาะสวนทีเ่ปน Regular customer คือลูกคาที่มีปริมาณการซื้อที่แนนอนและตอเนื่อง
ทุกเดือน และไมพิจารณา Spot customer ที่ทําการสั่งซื้อเปนชวงๆ เพราะตองการเลือกใชสายเรือที่
ตรงตามความตองการและความพึงพอใจของกลุมลูกคาประจําเปนหลัก  

2.   ทําการสงแบบสอบถามให Regular customer ทําการพิจารณาความสําคัญของแตละ
ปจจัย โดยจะใชเทคนิค Pair Wise ใหลูกคาทําการพิจารณาแตละปจจัยเปนคูๆ จากนั้นจึงทาํการ
รวบรวมคะแนนของแตละปจจัยตามตวัอยางการทําแบบสอบถามที่แนบดานทาย 

3.  นําคาความตองการของลูกคามาคูณดวยปรมิาณการซื้อของลูกคาแตละราย     เพื่อที่จะ 
ไดทําการเฉลี่ยความตองการของลูกคาตามปริมาณการซื้อ ซ่ึงจะสามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาโดยสวนใหญได  

4.  จากนั้นนําผลรวมของแตละความตองการมาพิจารณารวมกัน        เพื่อเปรียบเทียบหา
คาความสําคัญของแตละความตองการออกมาเปน % โดยสามารถแสดงการคํานวณไดตามตาราง 
3.5 

 
ตาราง 3.5 แสดงการคํานวณหาคาความสําคัญของแตละปจจัยความตองการของลูกคา 

 

Customer X Y W … … … Z 

Customer A              

Customer B              

Customer C              

..              

..              

..              

..              

..              

Customer N              

SPOT              

TOTAL              

IMP               
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ตัวอยาง  
Customer A มีปริมาณการซื้อภายใน 1 ป เปนจํานวน QA ตัน โดยเปนลูกคาที่มีความ

ตองการหรือใหความสําคัญกับปจจยั X Y และ Z ที่ XA%, YA%, และ ZA% ตามลําดับ 
 Customer C มีปริมาณการซื้อภายใน 1 ป เปนจํานวน QC ตัน โดยเปนลูกคาที่มีความ
ตองการในปจจัย X W และ Z ที่ XC%, WC%, และ ZC% ตามลําดับ 
 เมื่อไดขอมูลความตองการในแตละปจจัยจากลูกคา ซ่ึงเปนลูกคาที่มีปริมาณการซื้อที่แน 
นอน และตอเนื่องก็จะนํามาคูณกับปริมาณการซื้อของลูกคาแตละรายเอง จากตวัอยางขางตนจะได
ผลรวมของความตองการ X ดังนี ้
 TOTAL X = QA (XA%) + QC (XC%) +..... + QN (XN%)   
 เมื่อไดคาผลรวมของแตละปจจัยความตองการของลูกคาแลว ก็นําคาเหลานั้นมาคํานวณ
เพื่อเทียบเปน % สําหรับแตละความตองการ โดยถือวาเปนคาความสําคัญของแตละปจจัยนั้นๆ 
 IMP X = (TOTAL X * 100) / ∑ TOTAL 
       จากนั้นนําคาทีไ่ดมาใสไวตาราง House of Quality ในสวน IMP ดังรูป 3.11 

 
รูป 3.11 แสดงตําแหนงของคาความสําคัญของแตละปจจยั 
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3.2.3 การแปลงปจจัยความตองการใหเปนปจจัยดานผลิตภัณฑและบรกิารของสายเรอื 
 

ในขั้นตอนนี ้ จะทําการแปลงปจจัยดานความตองการของลูกคาใหเปนปจจยัดานบริการ
ของสายเรือที่สามารถตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของลูกคาได โดยมีหลักการ
พิจารณาวา หากเมื่อควบคุมขอกําหนดทางเทคนิคใดแลว จะทําใหเกิดการตอบสนองตรงตอความ
ตองการของลูกคา หรือสามารถแกไขสาเหตุของปญหาของลูกคา และทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
ซ่ึงในการครั้งวิจัยจะใชขอมลูในอดตี และสอบถามจากผูที่เกีย่วของทั้งดานของสายเรือ และ
หนวยงานในบริษัทกรณีศกึษาทั้งแผนกจดัสง (Transportation Department) แผนกเอกสาร 
(Document Department) และแผนกขาย (Sales and Sales Coordination Department) รวมทั้งแผนก
จัดซื้อระวางเรือ (Freight Procurement Department) มารวมพิจารณาหาความสัมพนัธวา ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑหรือบริการของสายเรือตัวใดบาง ที่สงผลกระทบกับแตละปจจยัดานความตองการของ
ลูกคา ซ่ึงปจจัยดานการบริการของสายเรือหนึ่งปจจยัอาจตอบสนองความตองการของลูกคาไดใน
หลายปจจยัความตองการ ในทางกลับกันปจจยัดานการบริการของสายเรือหลายตัวอาจสามารถ
ตอบสนองปจจัยความตองการของลูกคาไดเพียงหนึ่งปจจัย  

 
 รวมทั้งยังมีการจําแนกปจจยัดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือที่มีผลกระทบซึ่งกนัและ
กัน (Identify Technical Interaction) ซ่ึงเปนการพิจารณาวาปจจยัดานผลิตภัณฑและบริการของสาย
เรือแตละตัวมคีวามสัมพันธกันมากนอยเพยีงใด โดยใชสัญลักษณ 
 

           สัญลักษณ          ความหมาย 
√   Strong positive impact 
√√   Moderate positive impact 
<Blank>   No impact 
X   Moderate negative impact 
XX   Strong negative impact 
 

รูป 3.12 สัญลักษณทีใ่ชในการระบุระดับความสัมพันธ 
 

นอกจากนี้ยังตองทําการกําหนดทิศทางสําหรับแตละปจจัยดานผลิตภณัฑและบริการ เพื่อ 
ใหทราบวาแตละปจจัยควรมทีิศทางอยางไร เชน ถาระยะเวลาในการขนสงลดลงจึงจะถือวาดี หรือ
ถาจํานวนวัน Free time ที่ปลายทางเพิ่มขึน้ถือวาดี เปนตน โดยมีสัญลักษณดงันี ้
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 สัญลักษณ         ความหมาย 
  ▼ Smaller the best 
     O     Target the best 
   ▲ Larger the best 
 

รูป 3.13 แสดงสัญลักษณที่ระบุถึงทิศทางสําหรับการพัฒนาเปาหมาย 
 

ซ่ึงเมื่อไดขอมูลปจจัยดานบริการของสายเรือ สวนของความสัมพันธของแตละปจจยัดาน
การบริการของสายเรือ และทิศทางสําหรับแตละปจจัยแลว จึงนํามาใสในตาราง House of Quality 
ดังรูป 3.14 

 
รูป 3.14 แสดงตําแหนงของปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือ 
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3.2.4 ระดับคะแนนในการแตละปจจัยดานบริการของสายเรือแตละสาย 
 

 เปนการใหระดับคะแนนในแตละปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือแตละสาย ซ่ึง
จะทําการพจิารณาจากขอมูลดานการผลิตภณัฑและบริการของสายเรือนั้นๆ รวมถึงขอมูลการ
ใหบริการในอดีตที่ผานมา โดยทําการเปรียบเทียบระหวางสายเรือแตละรายทีใ่หบริการวามีระดับ
การใหบริการในแตละปจจยัอยางไร ซ่ึงตองมีการพิจารณารวมกนัวาปจจัยนั้นๆ สายเรือแตละราย
สามารถที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางไรและมีระดับคะแนนเทาไร 
 ขอมูลในสวนนี้ตองทําเก็บขอมูลที่แทจริงของสายเรือนั้น ซ่ึงสามารถรวบรวมขอมลูไดจาก
การคนหาทางอินเตอรเน็ต สอบถามดานผลิตภัณฑและบริการจากสายเรือแตละสาย รวมถึงหนังสือ
ดานการขนสงที่จะมีรายละเอียดของผลิตภัณฑและบริการของแตละสายเรือ เพือ่ใหไดขอมูลที่
ตองการใชในการประเมินระดับการใหบริการ รวมถึงมีการเก็บขอมูลในการใชบริการที่ผานมา
ตลอดระยะเวลา 1 ปวามีผลการดําเนินการเปนอยางไร ตรงตามความตองการของลูกคาหรือไม
อยางไร   
 ปกติจะมกีารใชสัญลักษณในแตละระดับ แตสําหรับการวิจยัคร้ังนีจ้ะใชตวัเลขจากขอมูล
จริง ตัวอยางเชน ถามีสายเรือ 5 รายมีระยะเวลาทีใ่ชในการขนสงจากทาเรือแหลมฉบังไปทาเรือ
Shanghai ใชระยะเวลาแตกตางกันคือ 7, 8, 10, 15 และ 16 วันตามลําดับ จะทําการแปลงใหเปนคา
เพื่อนําเขาไปใสในเมทริกซแทน โดยถาระยะเวลาในการขนสงนานแสดงวาจะไดคาต่ํา สวน
ระยะเวลาการขนสงที่ส้ันก็จะไดคาสูง 

 
เมื่อไดระดับคะแนนการใหบริการของสายเรือใหนํามาใสในสวนของ Relationship Matrix

ดังรูป 3.15 
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รูป 3.15 แสดงตําแหนงของคะแนนในแตละปจจยั และความสัมพันธของแตละปจจยั 

 
3.2.5 ผลรวมระดับการใหบริการของสายเรอื 
 เปนการคํานวณระดับการใหบริการของแตละปจจยัดานบริการของสายเรือแตละราย โดย
จะเปนการคํานวณวาปจจัยดานบริการของสายเรือแตละปจจัยที่มีตอความตองการของลูกคา ซ่ึงมี
การคํานวณโดยพิจารณารวมคาความสําคัญของแตละความตองการของลูกคา โดยผลลัพธทําให
ทราบวาปจจยัดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือแตละราย สามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดมากนอยอยางไร ซ่ึงสามารถทําการคํานวณเพื่อหาระดบัคะแนนในแตละปจจยัดานการ
บริการของสายเรือที่ไดทําการถวงน้ําหนกัดวยปริมาณการซื้อของลูกคา (IMP) ไดดังนี้ 
 
 คะแนนในแตละปจจัยดานการบริการของสายเรือ A =  

∑ (คะแนนความสําคัญของแตละความตองการ IMP X คาระดับความสมัพันธของ SQCs) 
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 โดยเมื่อไดระดับคะแนนของแตละปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือ A แลว ก็
นํามาหาผลรวมของทุกปจจยั เพื่อเปนคะแนนระดับการใหบริการรวมของสายเรือ A จากนัน้กท็ํา
การพิจารณาระดับคะแนนของสายเรือ B C D และ E ที่ใชบริการตามลําดับ โดยนําระดับคะแนนที่
ไดในแตละปจจัยของสายเรือมาทําการใสลงในตาราง House of Quality แลวทําการถวงน้ําหนักดวย
ปริมาณการซื้อของลูกคา (IMP) เพื่อหาผลรวมคะแนนระดับการใหบริการของสายเรือแตละราย
ตามลําดับ 

 
 

รูป 3.16 แสดงตําแหนงของผลรวมแตละปจจัยของสายเรือ 
 
5.3 บทสรุปท่ีคาดวาจะไดรับ 
 

เมื่อทําการประเมินระดับการใหบริการของสายเรือ ดวยเทคนิคการแปรหนาที่เชิงคณุภาพ
ในชวงเฟสที่ 1 (House of Quality) ของสายเรือ A B C D และ E ตามลําดับแลว ก็นําคะแนนระดับ
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Customer Requirement IMP 1 2 3 4 5 6

  Requirement 1

  Requirement 2

  Requirement 3

  Requirement 4

  Requirement 5

  Requirement 6

  Requirement 7

  Total Score

ใหบริการของสายเรือแตละรายมาเปรียบเทียบกัน เพื่อหาสายเรือที่มีคะแนนระดับการใหบริการ
สูงสุด ซ่ึงแสดงวาเปนสายเรือที่มีผลิตภณัฑและบริการที่ตรงตามความตองการและความพึงพอใจ
ของลูกคามากที่สุด เพื่อที่จะทําการเลือกใชสายเรือที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได
อยางถูกตอง และนํามาพัฒนาความสัมพันธกับสายเรือในระยะยาวกับสายเรือนั้นตอไป  
ตัวอยาง ตารางเมทริกซของแตละสายเรือ สามารถแสดงไดดังตาราง 3.6 
 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof                     
√√ คือ strong ในความสัมพันธทางเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทางเสริมกัน   
XX คือ strong ในความสัมพันธทางตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทางตรงขามกัน 
ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน                     
 

 
ตาราง 3.6 ตัวอยางของ House of Quality ของการวิจยัคร้ังนี้ 

 



บทท่ี 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

จากบทที่ 3 ไดกลาวถึงวิธีในการดําเนนิการวจิัย ซ่ึงแบงออกเปน 5 ขั้นตอนจากการ
ประยุกตใช House of Quality ตามเทคนิคการแปลงหนาที่เชิงคุณภาพดงันี้ 

 
1.  เก็บขอมูลความตองการของลูกคาทางดานซายมือของตาราง 
2.  ระดับความสําคัญของแตละความตองการจะถูกกําหนดลงในชวง IMP 
3.  การแปลงปจจยัความตองการใหเปนปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือ 
4.  ระดับคะแนนในการแตละปจจัยดานบริการของสายเรือแตละราย 
5.  ผลรวมระดับการใหบริการของสายเรือ 
 

โดยจะนําเอา 5 ขั้นตอนจากบทที่ 3 มาประยุกตใชในการประเมินระดบัการใหบริการของ
สายเรือดังนี ้
 
4.1  เก็บขอมูลความตองการของลูกคาทางดานซายมือของตาราง 
 

เปนขั้นตอนทีจ่ะทําการเก็บขอมูลปจจัยความตองการของลูกคา โดยไดใชการเขาถึงเสียง
ของลูกคาทั้งภายในและภายนอก ทั้งการเก็บขอมูลความตองการและขอรองเรียนของลูกคาในอดตี
เปนหลัก (Historical Data) ซ่ึงมาจากการสงแบบสอบถามใหลูกคาตอบกลับ การสัมภาษณแบบตวั
ตอตัว และทําการสัมภาษณแบบกลุมกับลูกคา ซ่ึงทางบริษัทกรณีศึกษาไดทําการเก็บรวบรวมขอมูล 
และทําการสัมภาษณลูกคาโดยตลอดจากทางแผนกบริหารความสัมพันธกับลูกคา (Customer 
Relationship Management: CRM Department) และทางแผนกขายตางประเทศ (Export Sales 
Department)  

 
เมื่อนําขอมูลความตองการทัง้หมดที่ทําเก็บรวบรวมและสัมภาษณตั้งแตเดือนตุลาคม พ.ศ. 

2457 จนถึงเดอืนกันยายน พ.ศ. 2548 มาทําการพิจารณารวมกันระหวาง 
- แผนกจัดซื้อระวางเรือ (Freight Procurement Department) 
- แผนกจัดสง (Transportation Department) 
- แผนกบรหิารความสัมพันธกับลูกคา (CRM Department) 
- แผนกขายตางประเทศ (Export Sales and Sales Co ordination Department) 
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 จากการพจิารณา พบวาความตองการของลูกคาทั้งหมดที่มีความเกี่ยวของกับดานของการ
ขนสงมีดังนี ้
 

1. สามารถสงสินคาไดรวดเร็วตามความตองการของลูกคา 
2. ความตรงตอเวลาในการสงมอบสินคาใหแกลูกคา 
3. สามารถทําการขนสงไดคร้ังละมากๆ 
4. บริการหลังการขายและบริการที่ทาเรือปลายทาง 
 

โดยจากความตองการของลูกคาขางตน เมื่อนํามาทําการพิจารณาโดยผูที่เกีย่วของดวย
แผนผังความสัมพันธเพื่อหาความเชื่อมโยงระหวางปจจยัที่ลูกคาตองการวามีสวนเกีย่วของในเรื่อง
ใดบาง โดยเฉพาะสวนทีเ่กีย่วของกับดานการขนสง ซ่ึงสามารถสรุปความสัมพันธไดดังนี ้
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สามารถสงสินคาไดรวดเร็วตามความ
ตองการของลูกคา

ระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุด ระยะเวลาในการดําเนินการตั้งแตทําการ
ตกลงซื้อขายจนถึงวันที่สงสินคา (ETD)

ความพรอมของสินคา
ความตรงตอเวลาในการสงสินคา

ถึงทาเรือปลายทาง 

ความตรงตอเวลาในการสงมอบสินคา

ความตรงตอเวลาในการสงสินคาออก
จากทาเรือตนทาง 

ความตรงตอเวลาในการสงสินคา
ถึงทาเรือปลายทาง ความถูกตองของเอกสารจากสายเรือ 
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แผนภาพ 4.1 แสดงความสมัพันธของปจจัยความตองการของลูกคา 
เพื่อหาปจจัยความตองการที่เกี่ยวของกับดานการขนสง 

 
 จากแผนภาพขางตน จะเห็นวาปจจยัความตองการของลูกคาขางตนมีสวนที่เกีย่วของกับ
ดานการขนสง โดยสามารถเปนปจจยัความตองการดานการขนสงของลูกคาไดดังนี ้
 

1. ระยะเวลาการขนสงท่ีสั้นท่ีสดุ (Minimum Transport time)  
มีความเกีย่วของกับความตองการของลูกคาในการที่จะไดรับสินคาที่รวดเรว็ โดยสาเหตุ

หลักๆ จะเปนกรณีลูกคาตองการสั่งซื้อสินคาเพื่อใหทนัรอบการผลิต เพราะวาการ Shut down 
เนื่องจากไมมวีัตถุดิบเพื่อทําการผลิตถือเปนคาใชจายที่สูงมาก หรืออาจเปนกรณีที่ลูกคาเปน 
Stockiest ที่ตองการไดสินคาที่รวดเร็วในชวงที่ราคาสินคาขาขึ้น เพื่อเกง็กําไรตอไปในอนาคต  

สามารถทําการสั่งซ้ือไดครั้งละมากๆ

ความพรอมของวงเงินที่ทําการตกลง ความพรอมของระวางเรือในการขนสง
สินคาที่มีจํานวนมากตอ 1 คร้ังการขนสง 

ความพรอมของสินคา
ตองการ Free time 

ที่ปลายทางใหไดมากที่สุด 

บริการหลังการขาย 
หรือ การบริการที่ปลายทาง

การใหคําแนะนําและการแกปญหาดาน
ผลิตภัณฑและการผลิต

ตองการ Free time 
ที่ปลายทางใหไดมากที่สุด 

เทอมการชําระเงิน และ
วงเงิน (Credit Term)
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2. ความพรอมของระวางเรือในการขนสงสนิคาท่ีมีจํานวนมากตอ 1 คร้ังการขนสง
(Availability of Big lot shipment) 
 มีความเกีย่วของกับความตองการของลูกคาในการสั่งซื้อทีละมากๆ เพือ่ใหสวนลดการขาย 
หรือเพื่อทําใหตนทุนดานการขนสง และคาใชจายในการดําเนินงานตอหนวยต่ําลง 

3. ความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทาง (ETD Concern) โดยวันทีเ่รือ
ออกจริง (Actual Time Departure) ตองเปนวันเดียวกับที่สายเรือแจงไวลวงหนาตั้งแตตอนทําการ
จองระวางเรือ (Estimate Time Departure : ETD) 

มีความเกีย่วของกับความตองการของลูกคา ในกรณีที่ลูกคาทําการเปด L/C (Letter of 
Credit) จะทําการระบุ Latest Date of shipment ไว ซ่ึงการที่วันเรือออกไมตรงกับที่แจงไว และลาชา
จนเลยวันที่ระบุไวใน L/C อาจทําใหเกิดคาใชจายในการแกไข L/C หรืออาจสงผลกระทบตอการ
ชําระเงินได 

4. ความตรงตอเวลาในการสงสินคาถึงทาเรอืปลายทาง (ETA Concern) โดยวันที่เรือถึง
จริง (Actual Time Arrival) ตองเปนวนัเดยีวกับที่สายเรอืแจงไวลวงหนาตั้งแตตอนทําการจองระวาง
เรือ (Estimate Time Arrival : ETA)  

มีความเกีย่วของกับความตองการของลูกคา เนื่องจากลกูคาที่ทําการสั่งซื้อสินคาจะตองทํา
การพิจารณาวาสินคาที่ทําการสั่งซื้อจะสงมอบถึงเมื่อไร เพื่อทําการวางแผนการผลิต ซ่ึงการสง
สินคาลาชาอาจสงผลกระทบตอรอบการผลิตสินคา และในกรณีที่เปนชวงราคาขาลง การที่ลูกคาได
สินคาลาชา อาจสงผลกระทบตอตนทุนสนิคาของลูกคาได 

5. ความถูกตองของเอกสารจากสายเรือ (Document Accuracy) 
มคีวามเกีย่วของกับความตองการของลูกคา เนื่องจากการที่เอกสารมีความผิดพลาดทําให

ลูกคาและผูสงออกตองทําการแกไขเอกสารใหม สงผลเกิดความทําใหเสียเวลาในการทํางาน และ
กอใหเกิดคาใชจายที่เพิ่มขึน้ อีกทั้งยังสงผลตอการสงเอกสารใหลูกคาเพื่อใชในการเคลียรสินคา 
ออกจากทาเรอืปลายทาง  ซ่ึงการแกไขอาจทําใหไมสามารถสงเอกสารใหลูกคากอนวนัเรือถึงได 
(ETA) 

6. ตองการ Free time ท่ีปลายทางใหไดมากทีสุ่ด (Maximum Free time at destination)
โดย Free time เปนเวลาที่สายเรืออนุญาตใิหลูกคาสามารถใชตูคอนเทนเนอรไดโดยไมเสียคาใชจาย 
ทั้งในขณะที่ตูอยูในทาเรือ และนําตูออกไปจากทาเรือ 

มีความเกีย่วของกับความตองการของลูกคา เนื่องจากลูกคาที่ทําการซื้อทีละมากๆ หรือ
ลูกคาที่มีพื้นที ่ Warehouse หรือแรงงานในการขนสินคาที่จํากัด จะใชเวลาในการนําสินคาออกจาก
ตูคอนเทนเนอรมาก นอกจากนี้ในกรณีที่ลูกคาเปน Trader อาจตองเวลาในชวง Free time เพื่อทํา
การหาลูกคาก็เปนได 
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เมื่อไดปจจยัความตองการของลูกคาที่เกี่ยวของกับดานการขนสง จะนําปจจัยที่ไดมาใสใน
ตาราง House of Quality สวน Customer Requirement ตามตารางดังนี ้
 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

10

9

8

7

6

5

4

3

2

1

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Te
ch

ni
ca

l r
eq

ui
re

m
en

ts

   
C

ar
rie

r F
ac

to
r 1

   
C

ar
rie

r F
ac

to
r 2

   
C

ar
rie

r F
ac

to
r 3

   
C

ar
rie

r F
ac

to
r 4

   
C

ar
rie

r F
ac

to
r 5

   
C

ar
rie

r F
ac

to
r 6

   
C

ar
rie

r F
ac

to
r 7

   
C

ar
rie

r F
ac

to
r 8

   
C

ar
rie

r F
ac

to
r 9

   
C

ar
rie

r F
ac

to
r 1

0

IMP 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 Minimum Transport Time

2 Availability of Big Lot Shipment

3 ETD Concern

4 ETA Concern

5 Document Accuracy

6 Maximum Freetime

Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 4.1 แสดงปจจยัดานความตองการของลูกคาที่เกี่ยวของกับดานการขนสง 
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4.2 ระดับความสําคัญของแตละความตองการจะถูกกําหนดลงในชวง IMP 
 

2.1  ทําการเก็บรวบรวมปริมาณการซื้อของลูกคาในประเทศจีนตั้งแตเดือนตุลาคม พ.ศ. 
2547 จนถึงเดอืนกันยายน พ.ศ. 2548 โดยแยกพจิารณาออกเปน 2 สวนคือ 

-  Regular Customer คือลูกคาที่มีปริมาณการซื้ออยางนอย 500 ตัน และทําการซื้ออยาง
นอย 3 คร้ังภายใน 1 ป 

- Spot Customer คือลูกคาที่มีปริมาณการซื้อนอยกวา 500 ตัน และ/หรือทําการซื้อนอย
กวา 3 คร้ังภายใน 1 ป 
 

โดยจะพิจารณาเฉพาะสวนทีเ่ปน Regular Customer เทานั้น เพราะตองการเลือกใชสายเรือ
ที่ตรงตามความตองการและความพึงพอใจของกลุมลูกคาประจําเปนหลัก ซ่ึง Regular Customer ที่มี
ปริมาณการซื้ออยางนอย 500 ตันและทําการซื้ออยางนอย 3 คร้ังภายใน 1 ปมีดังนี ้

- จํานวน Regular Customer 31 รายจากปริมาณลูกคาทั้งหมด 107 ราย โดยคิดเปน 29% 
ของลูกคาทั้งหมด 

- ปริมาณการซื้อของ Regular Customer 38,892.25 ตัน จากปริมาณการซื้อทั้งหมด 
51,955.55 ตัน โดยคิดเปน 75% ของปริมาณการซื้อทั้งหมดในประเทศจีน 

 
NO. CUSTOMER VOLUME NO. OF 

PURCHASING 

1 CUSTOMER A 5562 20 

2 CUSTOMER B 2969.5 37 

3 CUSTOMER C 2412 6 

4 CUSTOMER D 2274 15 

5 CUSTOMER E 2040 7 

6 CUSTOMER F 1775.5 52 

7 CUSTOMER G 1710 8 

8 CUSTOMER H 1656 12 

9 CUSTOMER I 1437 12 

10 CUSTOMER J 1382 13 

11 CUSTOMER K 1378.5 15 

12 CUSTOMER L 1296 4 

13 CUSTOMER M 1155 8 

14 CUSTOMER N 1038.5 31 

15 CUSTOMER O 863 31 

16 CUSTOMER P 957.75 8 

17 CUSTOMER Q 816 3 
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NO. CUSTOMER VOLUME NO. OF 
PURCHASING 

18 CUSTOMER R 751.75 8 

19 CUSTOMER S 684 7 

20 CUSTOMER T 666 8 

21 CUSTOMER U 648 6 

22 CUSTOMER V 627.5 4 

23 CUSTOMER W 575 5 

24 CUSTOMER X 558 6 

25 CUSTOMER Y 540 7 

26 CUSTOMER Z 537 11 

27 CUSTOMER AA 536 5 

28 CUSTOMER AB 522 7 

29 CUSTOMER AC 514.25 10 

30 CUSTOMER AD 506 12 

31 CUSTOMER AE 504 5 

Other customer 13063.3 184 

Grand Total 51955.55 567 

 
ตาราง 4.2 แสดงปริมาณการซื้อและจํานวนครั้งการสั่งซื้อของ Regular Customer ในประเทศจีน 

 
2.2  เมื่อทําการพิจารณาปริมาณการซื้อและจํานวนครั้งการสัง่ซื้อในขั้นตนจนได Regular 

Customer แลว จะทําการสงแบบสอบถามให Regular Customer ทั้ง 31 ราย ทําการพิจารณา
ความสําคัญของแตละปจจยัความตองการดานการขนสง โดยจะใชเทคนิค Pair Wise ใหลูกคาทาํ
การพิจารณาแตละปจจยัเปนคูๆ เปรียบเทียบกันดังนี ้

 
1) Minimum Transport Time 
2) Availability of  Big lot shipment  
3) ETD Concern 
4) ETA Concern 
5) Document Accuracy 
6) Maximum Free time at destination 
 
 
 

 



    
 
 

 

   63

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
โดยลูกคาแตละรายจะทําการประเมิน แตละปจจยัความตองการดานการขนสงเปรียบเทียบ

กันทีละคู เชน ถาลูกคาใหความสําคัญกับเรื่อง Minimum Transport Time มากกวา Availability of 
Big lot shipment ลูกคาก็จะเลือกวงกลมหมายเลข 1 และจะทําการเปรยีบเทียบทีละคูจนครบทั้งหมด
ตามตัวอยางแบบสอบถามของ Customer B ดังนี้ 

 
 
  

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ซ่ึงแบบสอบถามขางตนตองนํามาทําการประมวลผล โดยจะใหคะแนนวงกลมแตละวงที่ 1 
คะแนน และถามีจํานวนวงกลมเทากันใหกลับไปพิจารณาวาในการเปรยีบเทียบระหวางคูนั้น ปจจัย
ใดที่ไดรับการเลือกใหความสําคัญ จะไดคะแนนเพิ่มขึ้น 0.5 คะแนน โดยเมื่อนําวงกลมมารวมจะได
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คะแนนความสําคัญของแตละปจจัยความตองการจากลกูคาแตละราย จากคะแนนรวมที่ไดนาํมา
เรียงลําดับความสําคัญตามตารางดังนี ้
 

 
ตาราง 4.3 ตัวอยางการคํานวณระดับคะแนนความสําคญัของลูกคาแตละราย 

 
2.3  นําคาระดับความสําคัญของปจจัยความตองการดานการขนสงจากลูกคาแตละราย มา

ใสในตาราง พรอมดวยปริมาณการซื้อของลูกคารายนัน้ๆภายใน 1 ปจากขั้นตอนที่ 2.1 เพื่อทําการ
เฉลี่ยความสําคัญแตละปจจยัความตองการดวยปริมาณการซื้อของลูกคา Regular Customer แตละ
ราย ตามตารางที่ 4.4 
 

2.4  จากนั้นนําคาความสําคัญของปจจัยความตองการที่ Regular Customer แตละรายไดทํา
การตอบแบบสอบถามมาคูณดวยปริมาณการสั่งซื้อในชวง 1 ป เพือ่ที่จะทําการพจิารณาวาลูกคา 
Regular Customer ทั้งหมดใหความสําคัญกับปจจัยความตองการใดเทาไร โดยมกีารถวงน้ําหนกั
ดวยปริมาณการซื้อดังนี้ 
ตัวอยาง TOTAL Minimum Transport Time = 5562 (2) + 2969.5 (3) +..... + 504 (3) = 121639.5 
 IMP Minimum Transport Time       = (121639.5 * 100) / 808634.25           = 15% 

 
เมื่อทําการคํานวณคาความสําคัญของ Regular Customer จนครบทุกรายแลว จึงทําการรวม

เปนระดับความสําคัญของแตละปจจยัความตองการของลูกคา Regular Customer ทั้งหมดตาม
ตาราง 4.5 ดังนี้ 

ลําดับ ปจจัยความตองการดานการขนสง คะแนน 
ลําดับ

ความสําคัญ 
1 Minimum Transport Time 2 3 
2 Availability of  Big lot shipment 0 1 
3 ETD Concern 5 6 
4 ETA Concern 3 4 
5 Document Accuracy 1 2 
6 Maximum Free time at destination 4 5 
 รวม 15  
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Customer Volume per 
year

Minimum 
Transport 

time

Availability 
for Big lot

Concern 
ETD

Concern 
ETA 

Document 
Accuracy

Maximum 
Freetime

CUSTOMER A 5562 2 5 4 6 1 3

CUSTOMER B 2969.5 3 1 6 4 2 5

CUSTOMER C 2412 4 6 5 2 1 3

CUSTOMER D 2274 2 4 6 5 1 3

CUSTOMER E 2040 3 6 1 5 4 2

CUSTOMER F 1775.5 2 1 5 6 3 4

CUSTOMER G 1656 4 2 5 6 1 3

CUSTOMER H 1437 6 2 5 4 1 3

CUSTOMER I 1382 3 1 5 6 2 4

CUSTOMER J 1378.5 3 6 1 4 5 2

CUSTOMER K 1296 1 4 6 5 3 2

CUSTOMER L 1242 5 1 3 6 2 4

CUSTOMER M 1038.5 5 2 3 6 1 4

CUSTOMER N 1155 4 2 3 6 1 5

CUSTOMER O 957.75 4 1 5 6 2 3

CUSTOMER P 863 3 6 2 5 1 4

CUSTOMER Q 816 3 6 5 4 2 1

CUSTOMER R 751.75 4 6 2 5 3 1

CUSTOMER S 684 5 3 2 6 1 4

CUSTOMER T 666 2 5 1 6 4 3

CUSTOMER U 648 3 5 1 6 2 4

CUSTOMER V 627.5 4 5 1 6 2 3

CUSTOMER W 575 2 6 4 5 4 3

CUSTOMER X 558 2 6 1 5 4 3

CUSTOMER Y 540 2 5 1 6 4 3

CUSTOMER Z 537 6 4 1 5 2 3

CUSTOMER AA 536 1 2 6 3 4 5

CUSTOMER AB 522 5 6 1 4 3 2

CUSTOMER AC 514.25 4 6 1 5 2 3

CUSTOMER AD 506 5 3 4 6 2 1

CUSTOMER AE 504 3 6 1 5 4 2

SPOT 13531.3  
 

ตาราง 4.4 สรุปการใหความสําคัญในแตละปจจยัความตองการของลูกคา Regular ทั้ง 31 ราย 
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Customer Volume per 
year

Minimum 
Transport 

time

Availability 
for Big lot

Concern 
ETD

Concern 
ETA 

Document 
Accuracy

Maximum 
Freetime

CUSTOMER A 5562 2 5 4 6 1 3

CUSTOMER B 2969.5 3 1 6 4 2 5

CUSTOMER C 2412 4 6 5 2 1 3

CUSTOMER D 2274 2 4 6 5 1 3

CUSTOMER E 2040 3 6 1 5 4 2

CUSTOMER F 1775.5 2 1 5 6 3 4

CUSTOMER G 1656 4 2 5 6 1 3

CUSTOMER H 1437 6 2 5 4 1 3

CUSTOMER I 1382 3 1 5 6 2 4

CUSTOMER J 1378.5 3 6 1 4 5 2

CUSTOMER K 1296 1 4 6 5 3 2

CUSTOMER L 1242 5 1 3 6 2 4

CUSTOMER M 1038.5 5 2 3 6 1 4

CUSTOMER N 1155 4 2 3 6 1 5

CUSTOMER O 957.75 4 1 5 6 2 3

CUSTOMER P 863 3 6 2 5 1 4

CUSTOMER Q 816 3 6 5 4 2 1

CUSTOMER R 751.75 4 6 2 5 3 1

CUSTOMER S 684 5 3 2 6 1 4

CUSTOMER T 666 2 5 1 6 4 3

CUSTOMER U 648 3 5 1 6 2 4

CUSTOMER V 627.5 4 5 1 6 2 3

CUSTOMER W 575 2 6 4 5 4 3

CUSTOMER X 558 2 6 1 5 4 3

CUSTOMER Y 540 2 5 1 6 4 3

CUSTOMER Z 537 6 4 1 5 2 3

CUSTOMER AA 536 1 2 6 3 4 5

CUSTOMER AB 522 5 6 1 4 3 2

CUSTOMER AC 514.25 4 6 1 5 2 3

CUSTOMER AD 506 5 3 4 6 2 1

CUSTOMER AE 504 3 6 1 5 4 2

SPOT 13531.3

38424.25 121639.5 145794.25 144645.5 195130.5 79085.75 122338.75

TOTAL 51955.55 15% 18% 18% 24% 10% 15%  
 

ตาราง 4.5 สรุปคาความสําคัญของแตละปจจัยความตองการดานการขนสง 
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จากตารางขางตน พบวา Regular Customer ทั้ง 31 รายใหความสําคญักับความตรงตอเวลา
ในการสงสินคาถึงทาเรือปลายทางมากสุดถึง 24% และใหความสําคัญกับความถูกตองของเอกสาร
นอยสุดเพยีง 10% ดังสรุปตามกราฟไดดงันี ้

 

Customer Requirement

15%

18% 18%

24%

10%

15%
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5%

10%

15%

20%

25%

30%

Minimum
Transport time

Availability for
Big lot

Concern ETD Concern ETA Document
Accuracy

Maximum
Freetime
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%
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po
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แผนภาพ 4.2 กราฟแสดงระดับความสําคญัของแตละปจจัยความตองการของลูกคา 
 

เมื่อไดคาความสําคัญของแตละปจจยัความตองการดานการขนสง นําคาทีไ่ดใสเขาใน
ตาราง House of Quality สวน Customer Importance ตามตาราง 4.6 ดังนี้ 
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สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน
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IMP 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 Minimum Transport Time 15%

2 Availability of Big Lot Shipment 18%

3 ETD Concern 18%

4 ETA Concern 24%

5 Document Accuracy 10%

6 Maximum Freetime 15%

100%Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 4.6 แสดงคาความสําคัญของแตละปจจัยดานความตองการดานการขนสง 
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4.3  การแปลงปจจัยความตองการใหเปนปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือ 
 

ในขั้นตอนนี ้ จะทําการแปลงปจจัยดานความตองการของลูกคาใหเปนปจจยัดานบริการ
ของสายเรือเพื่อที่จะสามารถตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของลูกคาได โดยมี
หลักการพิจารณาวา หากเมือ่ควบคุมขอกาํหนดทางเทคนิคใดแลว จะทําใหเกิดการตอบสนองตรง
ตอความตองการของลูกคา หรือสามารถแกไขสาเหตุของปญหาของลูกคา และทําใหลูกคาเกิดความ
พึงพอใจ ซ่ึงในการครั้งวจิยัจะใชขอมลูในอดีต และสอบถามจากผูที่เกี่ยวของทั้งดานของสายเรือ 
และหนวยงานในบริษัทกรณศีึกษาดังนี ้

- แผนกจดัสง (Transportation Department) 
- แผนกเอกสาร (Document Department) 
- แผนกขาย (Sales and Sales Coordination Department)  
- แผนกจดัซื้อระวางเรือ (Freight Procurement Department)  
 
มารวมพิจารณาหาความสัมพนัธวา ปจจยัดานบริการของสายเรือตัวใดบางที่สงผลกระทบ

กับแตละปจจยัดานความตองการของลูกคา ซ่ึงปจจัยดานการบรกิารของสายเรือหนึ่งปจจยัอาจ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดในหลายปจจัยความตองการ ในทางกลับกนัปจจยัดานการ
บริการของสายเรือหลายตวัอาจสามารถตอบสนองปจจยัความตองการของลูกคาไดเพียงหนึ่งปจจยั 

 
โดยเมื่อนําปจจัยความตองการดานการขนสงของลูกคาทั้งหมด มาทําการพิจารณารวมกัน

ระหวางผูที่เกีย่วของดานเทคนิคแผนผังความสัมพันธเพื่อหาปจจยัความตองการมคีวามเกีย่วของกับ
ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือตัวใดบาง เพื่อที่จะนําปจจัยดานผลิตภณัฑและบริการ
ของสายเรือไปประเมินระดบัคะแนนในขัน้ตอไป โดยสามารถความสัมพันธระหวางปจจัยความ
ตองการของลูกคาและปจจัยดานผลิตภัณฑปละบริการของสายเรือไดดังนี้ 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

Minimum Transport time

การเลื่อนของวันเรือถึง
(ETA Postponement)

ระยะเวลาในการขนสง
(Transit time)

จํานวนทาเรือที่ทําการเปลี่ยนทาลํา
(No. of Transshipment port)
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Availability of Big lot shipment

พ้ืนที่ระวางบนเรือ Feeder
(Space of Feeder)

จํานวนตูคอนเทอเนอร
(Container Availability)

พ้ืนที่ระวางบนเรือแม
(Space of Mother vessel)

ETD Concern

พ้ืนที่ระวางบนเรือ Feeder
(Space of Feeder)

จํานวนตูคอนเทอเนอร
(Container Availability)

พ้ืนที่ระวางบนเรือแม
(Space of Mother vessel)

การเลื่อนของวันเรือออก
(ETD Postponement)

ETA Concern

พ้ืนที่ระวางบนเรือ Feeder
(Space of Feeder)

จํานวนตูคอนเทอเนอร
(Container Availability)

พ้ืนที่ระวางบนเรือแม
(Space of Mother vessel)

การเลื่อนของวันเรือถึง
(ETA Postponement)
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แผนภาพ 4.3 แสดงความสมัพันธระหวาง 
ปจจัยความตองการของลูกคากับปจจยัดานบริการของสายเรือ 

 
 จาก Relative Diagram ขางตน พบวาปจจัยความตองการบางปจจัยความตองการมี
ผลกระทบมาจากปจจยัดานบริการของสายเรือหลายตวั ในขณะที่บางปจจัยดานบรกิารของสายเรือ
ก็สงผลกระทบกับหลายปจจัยความตองการเชนกัน ซ่ึงสามารถสรุปออกมาเปนปจจยัดานการ
บริการของสายเรือที่จะนํามาใชประเมินระดับการบริการตอไป และแตละปจจยัดานการบริการของ
สายเรือมีความเกี่ยวของและสงผลกระทบตอปจจัยความตองการของลูกคาดานการขนสงดังนี ้
 

1. ระยะเวลาการขนสง (Transit time) โดยสงผลกระทบตอปจจัยดานความตองการของ
ลูกคาดังนี ้

Document Accuracy

ความผิดพลาดของเอกสาร
(Document Error)

การเลื่อนของวันเรือถึง
(ETA Postponement)

การเลื่อนของวันเรือออก
(ETD Postponement)

Maximum Free time at Destination

จํานวนตูคอนเทนเนอร
(Container Availability)

จํานวนวัน Fee time
(Day of free time at Destination)
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-  ระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุด (Minimum Transport time) ถาลูกคาตองการการขนสง
ที่รวดเร็ว ตองทําการพิจารณาวา Transit time ของแตละสายเรือไปยังทาเรือปลายทางมีระยะเวลา
เทาไร โดยถา Transit time ส้ันถือวาตรงกับความตองการของลูกคามากเทานั้น 

 
2. จํานวนทาเรือท่ีสายเรือใชในการถายลํา (Number of transshipment port) โดยสงผล

กระทบตอปจจัยดานความตองการของลูกคาดังนี ้
 - ระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุด (Minimum Transport time) ถาลูกคาตองการการขนสง
ที่รวดเร็ว ตองทําการวาพจิารณาวาแตละสายเรือมีการเปลี่ยนถายลําเรือกี่คร้ังกอนจะถึงทาเรือปลาย
เรือ โดยถาจํานวนทาเรือที่ใชสําหรับถายลํายิ่งนอยแสดงวาตรงกับความตองการลูกคามากเทานั้น 
 

3. พื้นท่ีระวางบนเรือถายลํา (Space of Feeder Vessel) โดยสงผลกระทบตอปจจัยดาน
ความตองการของลูกคาดังนี ้
 - ความพรอมของระวางเรือในการขนสงสินคาที่มีจํานวนมากตอ 1 คร้ังการขนสง 
(Availability of Big lot shipment) ถาลูกคาตองการขนสงสินคาจํานวนมากตอคร้ังการขนสง ตอง
ทําการพิจารณาวาแตละสายเรือมีพื้นที่ระวางบนเรือถายลํา (Feeder) เทาไร โดยถามีพื้นที่ระวางบน
เรือถายลํามาก แสดงวาตรงกบัความตองการของลูกคามากเทานั้น 
 - ความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทาง (ETD Concern) ถาลูกคา
ตองการและใหความสําคัญกับเรื่องของวนัเรือออกตองตรงกับวันทีแ่จงไวลวงหนา ตองทําการ
พิจารณาวาแตละสายเรือมีพืน้ที่ระวางบนเรือถายลํา (Feeder) เทาไร โดยถามีพื้นที่ระวางบนเรือถาย
ลํามาก ยอมทําใหสามารถสงออกไดตามวนัที่ระบุไวลวงหนา 
 -  ความตรงตอเวลาในการสงสินคาถึงทาเรือปลายทาง (ETA Concern) ถาลูกคาตองการ
และใหความสาํคัญกับเรื่องของวันเรือถึงตองตรงกับวันที่แจงไวลวงหนา ตองทําการพิจารณาวาแต
ละสายเรือมีพืน้ที่ระวางบนเรือถายลํา (Feeder) เทาไร โดยถามีพื้นที่ระวางบนเรือถายลํามาก ยอมทาํ
ใหสามารถสงสินคาถึงทาเรือปลายทางไดตามวันที่ระบไุวลวงหนา 
 

4. พื้นท่ีระวางบนเรือแม (Space of Mother Vessel) โดยสงผลกระทบตอปจจัยดานความ
ตองการของลูกคาดังนี ้
 - ความพรอมของระวางเรือในการขนสงสินคาที่มีจํานวนมากตอ 1 คร้ังการขนสง 
(Availability of Big lot shipment) ถาลูกคาตองการขนสงสินคาจํานวนมากตอคร้ังการขนสง ตอง
ทําการพิจารณาวาแตละสายเรือมีพื้นที่ระวางบนเรือแม (Mother Vessel) เทาไร โดยถามีพื้นที่ระวาง
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บนเรือแมมาก แสดงวาสามารถรับสินคาที่ขนสงตอคร้ังไดมาก ซ่ึงถือวาตรงกับความตองการของ
ลูกคามากเทานั้น 
 - ความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทาง (ETD Concern) ถาลูกคา
ตองการและใหความสําคัญกับเรื่องของวนัเรือออกตองตรงกับวันทีแ่จงไวลวงหนา ตองทําการ
พิจารณาวาแตละสายเรือมีพืน้ที่ระวางบนเรือแม (Mother Vessel) เทาไร โดยถามีพื้นที่ระวางบนเรือ
แมมาก ยอมทาํใหสามารถสงออกไดตามวนัที่ระบุไวลวงหนา 
 -  ความตรงตอเวลาในการสงสินคาถึงทาเรือปลายทาง (ETA Concern) ถาลูกคาตองการ
และใหความสาํคัญกับเรื่องของวันเรือถึงตองตรงกับวันที่แจงไวลวงหนา ตองทําการพิจารณาวาแต
ละสายเรือมีพืน้ที่ระวางบนเรือแม (Mother Vessel) เทาไร โดยถามีพื้นที่ระวางบนเรือแมมาก ยอม
ทําใหสามารถสงสินคาถึงทาเรือปลายทางไดตามวันที่ระบุไวลวงหนา 
 

5. จํานวนตูคอนเทนเนอร (Container Availability) คือ โดยสงผลกระทบตอปจจัยดาน
ความตองการของลูกคาดังนี ้
 - ความพรอมของระวางเรือในการขนสงสินคาที่มีจํานวนมากตอ 1 คร้ังการขนสง 
(Availability of Big lot shipment) ถาลูกคาตองการขนสงสินคาจํานวนมากตอคร้ังการขนสง ตอง
ทําการพิจารณาวาแตละสายเรือมีจํานวนตูเทาไรสําหรับทาเรือปลายทางนั้น โดยถามีจํานวนตูมาก 
ยอมสามารถขนสงสินคาตอคร้ังการขนสงไดมากเทานั้น 
 - ความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทาง (ETD Concern) ถาลูกคา
ตองการและใหความสําคัญกับเรื่องของวนัเรือออกตองตรงกับวันทีแ่จงไวลวงหนา ตองทําการ
พิจารณาวาแตละสายเรือมีจํานวนตูเทาไรสําหรับทาเรือปลายทางนั้น โดยถามีจํานวนตูมาก ยอม
สามารถขนสงสินคาไดตามวนัเรือออกที่แจงไวลวงหนา 
 - ความตรงตอเวลาในการสงสินคาถึงทาเรือปลายทาง (ETA Concern) ถาลูกคาตองการ
และใหความสาํคัญกับเรื่องของวันเรือถึงตองตรงกับวันที่แจงไวลวงหนา ตองทําการพิจารณาวาแต
ละสายเรือมีจํานวนตูเทาไรสําหรับทาเรือปลายทางนั้น โดยถามีจํานวนตูมาก ยอมสามารถขนสง
สินคาไดตามวนัเรือออกที่แจงไวลวงหนา 
 - ตองการ Free time ที่ปลายทางใหไดมากทีสุ่ด (Maximum Free time at destination) ถา
ลูกคาตองการจํานวนวนั Free time ที่ปลายทางมากตองทําการพิจารณาวาแตละสายเรือมีจํานวนตู
คอนเทนเนอร ถามีจํานวนตูคอนเทนเนอรมาก ยอมสามารถใหจํานวนวัน Free time ไดมาก  
 

6. การเล่ือนของวันเรือออก (ETD Postponement) โดยสงผลกระทบตอปจจัยดานความ
ตองการของลูกคาดังนี ้
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-  ความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทาง (ETD Concern) ถาลูกคา
ตองการหรือใหความสําคัญกับวันเรือออก ตองทําการพจิารณาจากขอมูลในอดีตวา มีการเลื่อนวนั
เรือออกจากทีแ่จงไวลวงหนาตอนจองระวางเรือมากนอยเพียงใด โดยถาการเลื่อนวนัเรือออกมาก 
แสดงวาสามารถสงสินคาไดตามที่แจงไวไดนอยเทานั้น 

- ความถูกตองของเอกสารจากสายเรือ (Document Accuracy) ถาลูกคาตองการหรือให
ความสําคัญกับความถูกตองของเอกสาร ตองทําการพิจารณาจากขอมูลในอดตีวา มกีารเลื่อนวันเรือ
ออกจากทีแ่จงไวลวงหนาตอนจองระวางเรอืมากนอยเพียงใด ถามีการเลื่อนวันออกมาก แสดงวา
ตองทําการแกไขเอกสารทั้งดานของบริษทักรณีศึกษา และลูกคา 

 
7. การเล่ือนของวันเรือถึง (ETA Postponement) คือ โดยสงผลกระทบตอปจจัยดาน

ความตองการของลูกคาดังนี ้
- ระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุด (Minimum Transport time) ถาลูกคาตองการการขนสง

ที่รวดเร็ว ตองทําการพิจารณาจากขอมลูในอดีตวามีการเลื่อนวันเรือถึงจากที่แจงไวลวงหนามาก
นองเพียงใด ถามีการเลื่อนวนัเรือถึงมาก ยอมทําใหระยะเวลาการขนสงลาชากวาที่แจงไวลวงหนา 

-  ความตรงตอเวลาในการสงสินคาถึงทาเรือปลายทาง (ETA Concern) ถาลูกคาตองการ
และใหความสาํคัญกับเรื่องของวันเรือถึงตองตรงกับวันที่แจงไวลวงหนา ตองทําการพิจารณาจาก
ขอมูลในอดีตวามีการเลื่อนวันเรือถึงจากที่แจงไวลวงหนาตอนจองระวางเรือมากนอยเพยีงใด โดย
ถาการเลื่อนวนัเรือถึงมาก แสดงวาสามารถสงสินคาถึงตามที่แจงไวไดนอยเทานั้น 

- ความถูกตองของเอกสารจากสายเรือ (Document Accuracy) ถาลูกคามีความตองการ
หรือใหความสําคัญกับความถูกตองของเอกสาร ตองทําการพิจารณาจากขอมูลในอดีตวามกีารเลื่อน
วันเรือถึงมากนอยเพยีงใด โดยถามีการเลือ่นวันเรือถึงมาก แสดงวาความถูกตองของเอกสารลดลง 
เพราะทั้งบริษทักรณีศึกษาและลูกคาตองทําการแกไขเอกสารใหมเพื่อทาํการเปลี่ยนวนัเรือถึงใน
ระบบและเอกสารทั้งหมด 

 
8. ความผดิพลาดของเอกสาร (Document Error) โดยสงผลกระทบตอปจจัยดานความ

ตองการของลูกคาดังนี ้
- ความถูกตองของเอกสารจากสายเรือ (Document Accuracy) ถาลูกคามีความตองการ

หรือใหความสําคัญกับความถูกตองของเอกสาร ตองทําการพิจารณาจากขอมูลในอดีตวาทางสาย
เรือมีการทําเอกสารผิดพลาดมากนอยเพียงใด ถามีการทาํเอกสารผิดพลาดมาก ถือวาความถูกตอง
ของเอกสารนอยเทานั้น 
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9. จํานวนวัน Free time ท่ีทาเรือปลายทาง (Free time at Destination) โดยสงผล
กระทบตอปจจัยดานความตองการของลูกคาดังนี ้
 - ตองการ Free time ที่ปลายทางใหไดมากทีสุ่ด (Maximum Free time at destination) ถา
ลูกคาตองการจํานวน Free time ที่ทาเรือปลายทางมาก ตองทําการพจิารณาจากขอมูลในอดีตวาแต
ละสายเรือสามารถให Free time ไดกีว่ัน ถายิ่งใหไดมาก ยอมตรงตามความตองการของลูกคามาก
เทานั้น 
 
 จากปจจยัดานการบริการของสายเรือ ตองทําการศึกษาความหมายและรายละเอยีดของแต
ละปจจัยโดยละเอียดเพื่อทําการสรุปปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือ สําหรับที่ใชในการ
ประเมินระดับคะแนนในขัน้ตอไป โดยจากการสอบถามและเก็บขอมูลจากทางสายเรอืพบวาแตละ
ปจจัยมีรายละเอียดดังนี ้
 

1. ระยะเวลาการขนสง (Transit time) เปนระยะเวลาสายเรือแตละสายใชในการขนสง
สินคาจากทาเรือตนทางไปยงัทาเรือปลายเรือ โดยมีระยะเวลาทีแ่ตกตางกันเนื่องจากลักษณะของ
เสนทาง จํานวนทาเรือที่แวะ และจํานวนทาเรือที่ใชในการเปลี่ยนถายลํา  
 

2. จํานวนทาเรือท่ีใชในการเปลีย่นถายลํา (Number of Transshipment port) โดยปกติ
ลักษณะเสนทางการเดินเรือจะแบงออกเปน 2 ประเภทหลักๆ คือ 

- Direct Service คือ เสนทางการเดินเรือที่ไมมีการเปลี่ยนถายลํา เปนเรือเพียงลําเดยีววิ่ง
จากทาเรือตนทางไปยังทาเรอืปลายทางตามที่ระบุ 

- Transshipment Service คือ เสนทางการเดนิเรือที่มีการเปลี่ยนถายลํา โดยจะมีเรือหนึ่ง
ลําวิ่งจากทาเรอืตนทางไปยังอีกทาเรือหนึ่งเพื่อทําการเปลีย่นถายลํา แลวใชเรืออีกหนึง่ลําเพื่อทําการ
ขนสงสินคาไปทาเรือปลายทางตามที่ระบไุว โดยในบางเสนทางอาจมีการเปลี่ยนถายลํามากกวา 1 
คร้ังก็เปนได 

 
3. พื้นท่ีบนระวางเรือสําหรับทาเรือตนทางและทาเรือปลายทางนัน้ (Space Allocation) 

คือ ปริมาณตูคอนเทนเนอรและระวางเรือทั้งเรือถายลําและเรือแมสําหรับเสนทางการขนสงนั้นๆ 
โดยแตละสายเรือจะมีการกาํหนดไวชัดเจนวาจะทําการรบัสินคาจากทาเรือตนทางนั้นๆ ไปยังทาเรือ
ปลายทางนั้นๆ เปนจํานวนเทาไร โดยจะมีความเกีย่วของทั้งปริมาณตูคอนเทนเนอรและระวางเรือ 
โดยไมสามารถแยกทําการพจิารณาพื้นที่บนระวางเรือถายลํา หรือเรือแมได เนื่องจาก เสนทางการ
ขนสงของแตละสายเรือมีความแตกตางกนั เชน สายเรือ A ทําการขนสงทั้งเสนทางเฉพาะในเขต
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เอเชีย ในขณะที่สายเรือ B ทําการขนสงทั้งเสนทางตั้งแตเอเชียไปยงัอเมริกา ซ่ึงยอมมีพื้นที่บน
ระวางเรือและปริมาณตูคอนเทนเนอรมากกวาอยางแนนอน จึงตองทําการพิจารณาเฉพาะปริมาณตู
คอนเทนเนอรและระวางเรือเฉพาะจากทาเรือตนทางไปยงัทาเรือปลายทางนั้นๆ เทานั้น โดยในการ
วิจัยคร้ังนี้จะทาํการพิจารณาเฉพาะปริมาณตูคอนเทนเนอร และระวางเรือจากทาเรอืแหลมฉบังไป
ยังทาเรือเซี่ยงไฮเทานั้น  

3.1 พื้นที่บนระวางเรือถายลํา (Space of Feeder vessel) คือปริมาณของตูคอนเทนเนอรที่
พื้นที่ระวางบนเรือถายลําสามารถรับได โดยจะเปนการพิจารณาทั้งความพรอมของตูคอนเทนเนอร
และพื้นที่บนระวางไปควบคูกัน เพราะการบริการที่สายเรือประเภทนี้ใหบริการจะเปนการใหเชาตู
บนระวางเรือ 

3.2 พื้นที่บนระวางเรือแม (Space of Mother vessel) คือปริมาณของตูคอนเทนเนอรที่พื้นที่
ระวางบนเรือแมสามารถลําได โดยจะเปนการพิจารณาทั้งความพรอมของตูคอนเทนเนอรและพืน้ที่
บนระวางไปควบคูกัน เพราะการบริการที่สายเรือประเภทนี้ใหบริการจะเปนการใหเชาตูบนระวาง
เรือ 

3.3 จํานวนตูคอนเทนเนอร (Container Availability) หมายถึงจํานวนตูคอนเทนเนอรทีแ่ต
ละสายเรือเตรยีมสําหรับเสนทางนั้นๆ 

 
4. การเล่ือนของวันเรือออก (ETD Postponement) เปนการที่เรือออกจากทาเรือตนทาง

ไมตรงกับวนัที่สายเรือไดแจงไวตั้งแตตอนทําการจองระวางเรือ (Booking) โดยอาจเกิดไดจากหลาย
สาเหตุ เชน ความลาชาในการขนสงของเรือ ทําใหเขาและออกจากทาเรือชากวาทีแ่จงไว การเกิด
พายุหรือมรสุม ความผิดพลาดของพนักงานสายเรือ เปนตน 

 
5. การเล่ือนของวันเรือถึง (ETA Postponement) เปนการที่เรือถึงทาเรือปลายทางไมตรง

กับวันที่สายเรอืไดแจงไวตั้งแตตอนทําการจองระวางเรือ (Booking) โดยอาจเกดิไดจากหลายสาเหตุ 
เชน ความลาชาในการขนสงของเรือ ทําใหเรือถึงทาเรือปลายทางชากวาที่แจงไว การเกิดพายุหรือ
มรสุม การเกิด Port Congestion ของทาเรือที่ตองแวะ การที่ตูคอนเทนเนอรไมสามารถขึ้นเรือที่
ทาเรือถายลํา เนื่องจากน้ําหนักสินคาเกนิ เปนตน 

 
6. ความผดิพลาดของเอกสาร (Document Error) เปนความผิดพลาดของเอกสารที่สงผล

กระทบตอผูสงออก และลูกคาในการที่จะตองทําการแกไขเอกสารใหม 
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7. จํานวน Free time ท่ีทาเรือปลายทาง (Free time at destination) เปนวันที่สายเรือให
ลูกคาสามารถนําตูคอนเทนเนอรใชโดยไมเสียคาใชจาย โดยแบงออกเปน 2 สวนคือ 

- Free Demurrage คือจํานวนวันที่ตูคอนเทนเนอรสามารถวางอยูที่ทาเรือไดโดยลูกคาที่
ปลายทางไมตองเสียคาใชจาย 

- Free Detention คือจํานวนวนัที่ลูกคาลากตูคอนเทนเนอรออกไปจากทาเรือเพื่อทําการ
ขนยายสินคา และนํากลับมาคืนที่ทาเรือไดโดยไมตองเสยีคาใชจาย 
 
 จากปจจยัดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือขางตน สามารถนํามาจัดกลุมดวยแผนผัง
การจัดกลุม (Affinity Diagram) เพื่อแยกปจจยัดานผลิตภัณฑและบริการออกเปนกลุมๆ ตาม
ลักษณะของขอมูล สําหรับการนําไปประเมินระดับคะแนนการใหบริการในขั้นตอไปดังนี ้
 

 
แผนภาพ 4.4 เปนแผนผังการจัดกลุม สําหรับแบงประเภทการเก็บขอมลู 

 
โดยจากปจจยัดานบริการของสายเรือขางตน สามารถที่นํามาประเมินผลการใหบริการของ

สายเรือจากขอมูลใน 2 สวนดวยกันคือ 
 
1.  การบริการของสายเรือแตละราย (Service) ซ่ึงเปนขอมูลที่สายเรือจะทําการแจงไว

อยางชัดเจน เชน สายเรือ A ทําการแจงตารางเรือขนสงสินคาจากแหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮ 
โดยเรือออกทกุวันพฤหัสบด ีใชเวลาในการขนสง 13 วันตามตัวอยาง  

 
 
 

 
การเลื่อนวันเรือออก 

 
  การเลื่อนวันเรือถึง 

 
   ความผิดพลาดของเอกสาร 
 

จํานวนวนั Free time 

 
 
 
 
 

ระยะเวลาการขนสง 
 

จํานวนทาเรือถายลํา 
 
   พื้นที่ระวางบนระวางเรือ 

การบริการของสายเรือ 
(Product and service) 

ขอมูลในอดีต 
 (Past Performance) 
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Voy Port of Loading Port Loading Port Destination Transit

No Loading Arrival Departure Arrival Time

10 Nov 2005, 10 Nov 2005, 23 Nov 2005,

10:00 16:00 20:00

17 Nov 2005, 17 Nov 2005, 30 Nov 2005,

10:00 16:00 20:00

24 Nov 2005, 24 Nov 2005, 7 Dec 2005,

10:00 16:00 20:00

Vessel Schedule from 10 Nov 2005  to   8 Dec 2005           

  

  

  

13 Days PANAMA 
MOL 

EVOLUTION 
051N

Thailand, 
Laem 

Chabang 

China, 
Shanghai 

13 Days SINGAPORE GANTA BHUM 120N
Thailand, 

Laem 
Chabang 

China, 
Shanghai 

13 Days TOKELAU 
SITC 

BANGKOK 
008N

Thailand, 
Laem 

Chabang 

China, 
Shanghai 

           Loading Port:  Thailand, Laem Chabang            Destination Port :   China, Shanghai 

Vessel Name
Port of 

Discharge
Vessel Flag

 
  

ตาราง 4.7 ตัวอยางตารางการเดินเรือจากทาเรือแหลมฉบังไปทาเรือเซี่ยงไฮของสายเรือ A 
 

 โดยการเก็บขอมูลในลักษณะที่ทําการแจงไวชัดเจน สามารถนํามาใชกับปจจยัดานบริการ
ของสายเรือดังนี้ 
 - Transit Time 
 - Number of Transhipment port 

- Space Allocation 
 
2.  ขอมูลในอดีต (Past Performance or Past Record) ซ่ึงเปนขอมูลที่ทางบริษัท

กรณีศึกษาไดทําการเก็บรวบรวมวาการใหบริการของสายเรือที่ใหบริการมีคุณภาพเปนอยางไร ทั้ง
ในการที่เรือออกลาชา การที่เรือถึงลาชา และความผดิพลาดของเอกสาร เปนตน 

 
โดยการเก็บขอมูลในลักษณะนี้จะนําการใชในการประเมินปจจยัดานบริการของสายเรือได 

ดังนี ้
- ETD Postponement 
- ETA Postponement 
- Document Error 
- Free time at destination 
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 เมื่อไดปจจยัดานการบริการของสายเรือที่มีความสัมพันธกับ ปจจัยดานความตองการของ
ลูกคา จะสามารถนํามาใสในตาราง House of Quality สวน Technical Requirement และสามารถ
แสดงความสมัพันธไดตามตารางดังนี ้
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 Minimum Transport Time 15%

2 Availability of Big Lot Shipment 18%

3 ETD Concern 18%

4 ETA Concern 24%

5 Document Accuracy 10%

6 Maximum Freetime 15%

100%Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 4.8 แสดงความสัมพนัธระหวางปจจัยความตองการและปจจยัดานบริการของสายเรือ 



    
 
 

 

   80

เมื่อไดปจจยัดานผลิตภัณฑและการบริการที่มีความเกีย่วของกับ ปจจัยดานความตองการ
ของลูกคา จะมาทําการพิจารณาวาแตละปจจัยดานผลิตภณัฑและบริการของสายเรือมีความสัมพันธ
กันมากนอยเพยีงใด โดยจากการทํา Relative Diagram ขางตนจะพบวาแตละปจจยัมีความสัมพันธ
กันดังนี ้

 
1. มีความสัมพันธในทางเสริมกันอยางมาก (√√) คือ เปนปจจัยที่มีสวนเกี่ยวของกันอยาง

มาก ไดแก 
- Transit time และ Number of Transshipment Port โดยถามีจํานวนทาเรือสําหรับ

เปล่ียนถายลํามาก ยอมทําใหระยะเวลาการขนสงนานดวย 
- Transit time และ ETA Postponement โดยถามีการเลื่อนวันเรือถึงยอมสงผลกระทบ

กับระยะเวลาการขนสงที่เพิม่ขึ้นอยางแนนอน 
- Space Allocation และ ETD Postponement โดยถามีพื้นที่ระวางเรือถายลําที่จํากัด ทาํ

ใหสินคาไมสามารถขึ้นเรือไดตามวันเรือออกที่แจงไว (ETD) ยอมสงผลกระทบตอการเล่ือนของวัน
เรือออก 

- Space Allocation และ ETA Postponement โดยถามีพื้นที่ระวางเรือแมที่จํากดั ทําให
สินคาไมสามารถขึ้นเรือแมและถึงทาเรือปลายทางตามที่แจงไว (ETA) ยอมสงผลกระทบตอการ
เล่ือนของวันเรือถึงอยางแนนอน 

 
2. มีความสัมพันธในทางเสริมกันปานกลาง (√) คือ เปนปจจยัที่อาจมีสวนเกีย่วของกัน

บางในบางกรณี ไดแก 
- ETD Postponement และ ETA Postponement โดยถามีการเลื่อนวันเรือออกอาจสงผล

กระทบกับวันเรือถึงได แตในบางกรณีทีม่ีการเลื่อนวันเรือออกเนื่องจากติดภยัธรรมชาติ เรืออาจ
สามารถถึงทาเรือปลายทางตามที่แจงไวได หรือในกรณทีี่เรือแมไมสามารถรับสินคาจากทาเรือถาย
ลําได ซ่ึงเรือออกตามที่แจงไว แตวันเรือถึงเลื่อนออกไปจากที่แจงไวตอนแรก 

- ETA Postponement และ Document Error โดยมีการเปลี่ยนแปลงวนัเรือถึง ซ่ึงไมตรง
กับวันทีแ่จงไวตอนแรก ทําใหตองทําการแกไขเอกสารและสงกลับไปใหลูกคาอีกครั้งหนึ่ง หรือ
บางกรณีอาจไมตองทําการแกไขเอกสารกไ็ด 

- Space Allocation และ Free time at Destination โดยถามีจํานวน Space Allocation 
จํานวนมาก แสดงวายอมมีปริมาณตูคอนเทนเนอรมากดวย ซ่ึงสงผลตอจํานวน Free time ที่สายเรือ
จะอนุญาตใิหใชตูคอนเทนเนอรไดโดยไมเสียคาใชจาย แตตองทําการพิจารณาวาสายเรือแตละสาย
มีการบริหารการใชตูคอนเทนเนอรอยางไร หรือมีความสมดุลระหวางตูคอนเทนเนอรขาเขาและขา
ออกที่ทาเรือปลายทางนั้นๆ อยางไร 



    
 
 

 

   81

รวมทั้งทิศทางสําหรับแตละปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการในการวจิัยครั้งนี้ สามารถแบง
ไดเปน 2 สวนหลักคือ 

 
1. คาของแตละปจจัยยิ่งปรับลดลงยิ่งดี (▼) ไดแก 
- ระยะเวลาการขนสง 
- จํานวนทาเรือสําหรับการเปลี่ยนถายลํา 
- การเลื่อนของวันเรือออก 
- การเลื่อนของวันเรือถึง 
- ความผิดพลาดของเอกสาร 
 
2. คาของแตละปจจัยยิ่งปรับเพิม่ขึ้นยิ่งด ี(▲) ไดแก 
- พื้นที่บนระวางเรือสําหรับทาเรือตนทางและทาเรือปลายทางนั้น 
- จํานวนวนั Free time ที่ทาเรือปลายทาง 
 
โดยความสัมพันธของแตละปจจยั และทศิทางสําหรับแตละปจจยัจะเปนประโยชนอยางยิ่ง 

สําหรับการนํามาปรับปรุงหรือประยุกตใชในอนาคต ซ่ึงจะทําใหทราบวาถาแตละสายเรือมีการ
ปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงการบริการในทศิทางใด จะสงผลตอระดับคะแนนของการบริการไป
อยางไร โดยเมื่อไดความสมัพันธระหวางแตละปจจัย และทิศทางของแตละปจจัยจะนําคาที่ไดใสใน
ตาราง House of Quality สวน Correlations Matrix และ Movement of Target ตามตารางที่ 4.9 ดังนี ้
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สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

1 √√ √√

1 2 3 4 5 6 7

▼ ▼ ▲ ▼ ▼ ▼ ▲
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IMP 1 2 3 4 5 6 7
1 Minimum Transport Time 15%

2 Availability of Big Lot Shipment 18%

3 ETD Concern 18%

4 ETA Concern 24%

5 Document Accuracy 10%

6 Maximum Freetime 15%

100%Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 4.9 แสดงความสัมพนัธระหวางแตละปจจัย และทิศทางของแตละปจจัย 
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4.4  ระดับคะแนนในการแตละปจจัยดานบริการของสายเรือแตละราย 
 
 เปนการใหคะแนนในแตละปจจัยดานบริการของสายเรือแตละสาย โดยการประเมนิระดับ
การใหบริการจะทําการเปรยีบเทียบกนัระหวางสายเรือ 5 สายที่บริษัทกรณีศึกษาใชบริการไปยัง
ประเทศจีน โดยจะทําการเก็บรวบรวมขอมูลของสายเรือทั้งหมดมาทําการพิจารณาซึ่งแบงการเกบ็
ขอมูลออกเปน 2 สวนใหญๆ คือ ผลิตภัณฑและการบริการของแตละสาย (Product and Service) 
และขอมูลในอดีต (Past performance) ดังนี้ 

 
4.4.1 ผลิตภณัฑและบริการของสายเรือ (Product and Service) 
 
โดยขอมูลในสวนนี้จะทําการเก็บขอมูลจาก Website ของแตละสายเรอื รวมทั้งจากหนังสือ 

Logistic Manager เปนขอมูลที่เปดเผยและแจงใหผูใชบริการทุกคนทราบโดยทั่วกัน จะประกอบไป
ดวยขอมูลดาน 

1. เสนทางการเดนิทาง (Service Routing) 
2. ระยะเวลาการขนสง (Transit time) 
3. จํานวนทาเรือที่ทําการเปลี่ยนทาเรือ (Number of Transshipment port) 
4. จํานวนเรือเปล่ียนถายลํา และพื้นที่บนระวางเรือ (Number of feeder vessel and Space 

Capacity) 
5. จํานวนเรือแม และพื้นที่บนระวางเรือ (Number of mother vessel and Space Capacity) 
6. จํานวนพื้นที่บนระวางเรือที่สามารถรบัไดในแตละทาเรอืปลายทาง (Space Allocation 

per week) 
 
เมื่อทําการเก็บขอมูลของสายเรือที่บริษัทกรณีศึกษาไดใชบริการทั้ง 5 สายเรือจากทาเรือ

แหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮ พบวามีบริการเปนดังนี ้
 
1. Carrier A มีรายละเอยีดของผลิตภัณฑและบริการของเสนทางการขนสงจากทาเรือ

แหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮดังนี ้
 
1.1 เสนทางการเดนิทาง (Service Routing) ของ  Carrier A เปนดังนี ้
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Port Transit time Day of Calling 
Bangkok 0 Wed 
Laem Chabang 1 Thu 
Hochiminh 3 Sat 
Nagoya 10 Sat 
Tokyo 11 Sun 
Yokohama 11 Sun 
Shanghai 14 Wed 
Laem Chabang 20 Tue 
Bangkok 21 Wed 

 
ตาราง 4.10 ตารางเดินเรือจากทาเรือแหลมฉบังไปทาเซี่ยงไฮของสายเรือ A 
 
1.2 ระยะเวลาการขนสง (Transit time) 
จากตารางการเดินเรือขางตน ใชระยะเวลาการขนสงจากทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรอืเซี่ยง

ไฮทั้งสิ้น 13 วนั 
 
1.3 จํานวนทาเรือที่ทําการเปลี่ยนทาเรือ (Number of Transshipment port) 
จากตารางการเดินเรือขางตน พบวา Carrier A เปน Direct service คือเปนการบริการที่ใช

เรือเพียงลําเดยีวทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮ โดยไมมีการเปลีย่นถายลํา  
 
1.4 จํานวนเรือ และพื้นที่บนระวางเรือ (Number of feeder vessel and Space Capacity) 
จากการเก็บขอมูลพบวา Carrier A มีเรือทั้งหมด 3 ลําในเสนทางการขนสงนี้ โดยเรอืแตละ

ลํามีพื้นที่บนระวางเรือประมาณ 1094 – 1221 ตูคอนเอนเนอรตอลํา 
 
1.5 จํานวนพื้นที่บนระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรอืปลายทาง (Space Allocation 

per week) 
จากการสอบถามกับบุคคลที่เกี่ยวของในการกําหนดพื้นทีบ่นระวางเรือของ Carrier A 

พบวาสามารถรองรับสินคาจากทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮไดทั้งสิ้น 200 ตูคอนเทนเนอร
ตอสัปดาห 

 



    
 
 

 

   85

2. Carrier B มีรายละเอียดของผลิตภัณฑและบริการของเสนทางการขนสงจากทาเรือ
แหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮดังนี ้

 
2.1 เสนทางการเดนิทาง (Service Routing) ของ Carrier B มีแบงออกเปน 2 สวนคือ

เสนทางการเดนิทางของเรือ Feeder และเสนทางการเดนิทางของเรือแมดังนี ้
 

- เสนทางการเดนิทางของเรือ Feeder  
 

Port Transit time Day of Calling 
Laem Chabang 0 Mon 
Singapore 3 Thu 
Colombo 8 Tue 
Suez 16 Wed 
Gioia Tauro 18 Fri 
Halifax 27 Sun 
New York 29 Tue 
Savannah 31 Thu 
Norfolk 33 Sat 
New York 35 Mon 
Halifax 37 Wed 
Gioia Tauro 46 Fri 
Suez 48 Sun 
Jeddah 51 Wed 
Colombo 57 Tue 
Singapore 61 Sat 
Laem Chabang 63 Mon 

 
ตาราง 4.11 ตารางเดินเรือจากทาเรือแหลมฉบังไปทาเรือสิงคโปรของสายเรือ B 
 
- เสนทางการเดนิทางของเรือแม 
 



    
 
 

 

   86

Port Transit time Day of Calling 
Shanghai 0 Sun 
Ningbo 2 Tue 
Hong Kong 4 Thu 
Shekou 5 Fri 
Singapore 9 Tue 
Jebel Ali 18 Thu 
Karachi 20 Sat 
Singapore 28 Sun 
Shanghai 35 Sun 

 
ตาราง 4.12 ตารางเดินเรือจากทาเรือสิงคโปรไปทาเรือเซี่ยงไฮของสายเรือ B 
 
2.2 ระยะเวลาการขนสง (Transit time) 
จากตารางการเดินเรือขางตน ใชระยะเวลาการขนสงจากทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรือ

สิงคโปรเพื่อทําการถายลํา 3 วัน และใชเวลาในการขนสงจากทาเรือสิงคโปรเพื่อไปยังทาเรือเซี่ยงไฮ
อีก 7 วัน ทําใหใชระยะเวลาขนสงทั้งสิ้น 10 วัน 

 
2.3 จํานวนทาเรือที่ทําการเปลี่ยนทาเรือ (Number of Transshipment port) 
จากตารางการเดินเรือขางตน พบวา Carrier B เปน Transshipment service คือเปนการ

บริการที่ทําการเปลี่ยนถายลําเรือ 1 คร้ังที่ทาเรือสิงคโปร 
 
2.4 จํานวนเรือเปล่ียนถายลํา และพื้นที่บนระวางเรือ (Number of feeder vessel and Space 

Capacity) 
จากการเก็บขอมูลพบวา Carrier B มีเรือถายลําทั้งหมด 5 ลําในเสนทางการขนสงนี้ โดยเรือ

แตละลํามีพื้นที่บนระวางเรือประมาณ 4890 – 5047 ตูคอนเทนเนอรตอลํา 
 
2.5 จํานวนเรือแม และพื้นที่บนระวางเรือ (Number of mother vessel and Space Capacity) 
จากการเก็บขอมูลพบวา Carrier B มีเรือถายลําทั้งหมด 5 ลําในเสนทางการขนสงนี้ โดยเรือ

แตละลํามีพื้นที่บนระวางเรือประมาณ 1728 ตูคอนเทนเนอรตอลํา 
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2.6 จํานวนพื้นที่บนระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรอืปลายทาง (Space Allocation 
per week) 

ถึงแมวา Carrier B จะพื้นที่บนระวางทั้งบนเรือถายลํา และเรือแมเปนจํานวนมาก แตมี
ทาเรือที่ตองทําการแวะเปนจาํนวนหลายทาเรือ โดยปกตสิายเรือทั่วไปจะใหความสําคัญกับทาเรือที่
มีระยะทางไกลเปนหลัก เนือ่งจากมีคาขนสงที่สูงกวาทาเรือที่ใกลหลายเทาตัว โดยจากการสอบถาม
กับบุคคลที่เกีย่วของในการกําหนดพื้นที่บนระวางเรือของ Carrier B พบวา สามารถรองรับสินคา
จากทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮไดทั้งสิ้น 100 ตูคอนเทนเนอรตอสัปดาห 

 
3. Carrier C มีรายละเอยีดของผลิตภัณฑและบริการของเสนทางการขนสงจากทาเรือ

แหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮดังนี ้
 
3.1 เสนทางการเดนิทาง (Service Routing) ของ Carrier C มีแบงออกเปน 2 สวนคือ

เสนทางการเดนิทางของเรือ Feeder และเสนทางการเดนิทางของเรือแมดังนี ้
 

- เสนทางการเดนิทางของเรือ Feeder  
 

Port Transit time Day of Calling 
Osaka 0 Mon 
Kobe 1 Tue 
Moji 2 Wed 
Tokyo 3 Thu 
Hakata 4 Fri 
Keelung 6 Sun 
Kaohsiung 7 Mon 
Hong Kong 9 Wed 
Laem Chabang 14 Mon 
Bangkok 15 Tue 
Laem Chabang 16 Wed 
Hong Kong 21 Mon 
Kaohsiung 22 Tue 
Taichung 23 Wed 
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Keelung 25 Fri 
Osaka 28 Mon 

 
ตาราง 4.13 ตารางเดินเรือจากทาเรือแหลมฉบังไปทาเรือฮองกงของสายเรือ C 

 
- เสนทางการเดนิทางของเรือแม 

 
Port Transit time Day of Calling 

Shanghai 0 Mon 
Dalian 1 Tue 
Tianjin 2 Wed 
Qingdao 4 Fri 
Ningbo 6 Sun 
Hong Kong 8 Tue 
Shekou 9 Wed 
Singapore 12 Sat 
Port Klang 14 Mon 
Jebel Ali 21 Mon 
Karachi 24 Thu 
Jawaharlal Nehru 27 Sun 
Port Klang 33 Sat 
Hong Kong 38 Thu 
Shanghai 42 Mon 

 
ตาราง 4.14 ตารางเดินเรือจากทาเรือฮองกงไปทาเรือเซี่ยงไฮของสายเรือ C 

 
3.2 ระยะเวลาการขนสง (Transit time) 
จากตารางการเดินเรือขางตน ใชระยะเวลาการขนสงจากทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรือ

ฮองกงเพื่อทําการถายลํา 5 วัน และใชเวลาในการขนสงจากทาเรือฮองกงเพื่อไปยังทาเรือเซี่ยงไฮอีก 
4 วัน ทําใหใชระยะเวลาขนสงทั้งสิ้น 9 วัน 
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3.3 จํานวนทาเรือที่ทําการเปลี่ยนทาเรือ (Number of Transshipment port) 
จากตารางการเดินเรือขางตน พบวา Carrier C เปน Transshipment service คือเปนการ

บริการที่ทําการเปลี่ยนถายลําเรือ 1 คร้ังที่ทาเรือฮองกง 
 
3.4 จํานวนเรือเปล่ียนถายลํา และพื้นที่บนระวางเรือ (Number of feeder vessel and Space 

Capacity) 
จากการเก็บขอมูลพบวา Carrier C มีเรือถายลําทั้งหมด 4 ลําในเสนทางการขนสงนี้ โดยเรือ

แตละลํามีพื้นที่บนระวางเรือ 1080 ตูคอนเทนเนอรตอลํา 
 
3.5 จํานวนเรือแม และพื้นที่บนระวางเรือ (Number of mother vessel and Space Capacity) 
จากการเก็บขอมูลพบวา Carrier C มีเรือถายลําทั้งหมด 6 ลําในเสนทางการขนสงนี้ โดยเรือ

แตละลํามีพื้นที่บนระวางเรือประมาณ 2672 ตูคอนเทนเนอรตอลํา 
 
3.6 จํานวนพื้นที่บนระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรอืปลายทาง (Space Allocation 

per week) 
ถึงแมวา Carrier C จะพื้นที่บนระวางทั้งบนเรือถายลํา และเรือแมเปนจํานวนมาก แตมี

ทาเรือที่ตองทําการแวะเปนจาํนวนหลายทาเรือ โดยปกตสิายเรือทั่วไปจะใหความสําคัญกับทาเรือที่
มีระยะทางไกลเปนหลัก เนือ่งจากมีคาขนสงที่สูงกวาทาเรือที่ใกลหลายเทาตัว โดยจากการสอบถาม
กับบุคคลที่เกีย่วของในการกําหนดพื้นที่บนระวางเรือของ Carrier C พบวา สามารถรองรับสินคา
จากทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮไดทั้งสิ้น 250 ตูคอนเทนเนอรตอสัปดาห 
 

4. Carrier D มีรายละเอยีดของผลิตภัณฑและบริการของเสนทางการขนสงจากทาเรือ
แหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮดังนี ้

 
4.1 เสนทางการเดนิทาง (Service Routing) ของ Carrier D เปนดังนี ้
 

Port Transit time Day of Calling 
Hakata 0 Sat 
Busan 1 Sun 
Hochi Minh City 7 Sat 
Bangkok 9 Mon 
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Laem Chabang 10 Tue 
Manila 14 Sat 
Shanghai 17 Tue 
Qingdao 19 Thu 
Hakata 21 Sat 

 
ตาราง 4.15 ตารางเดินเรือจากทาเรือแหลมฉบังไปทาเรือเซี่ยงไฮของสายเรือ D 

 
4.2 ระยะเวลาการขนสง (Transit time) 
จากตารางการเดินเรือขางตน ใชระยะเวลาการขนสงจากทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรอืเซี่ยง

ไฮทั้งสิ้น 7 วนั 
4.3 จํานวนทาเรือที่ทําการเปลี่ยนทาเรือ (Number of Transshipment port) 
จากตารางการเดินเรือขางตน พบวา Carrier D เปน Direct service คือเปนการบริการที่ใช

เรือเพียงลําเดยีวทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮ โดยไมมีการเปลีย่นถายลํา  
 
4.4 จํานวนเรือ และพื้นที่บนระวางเรือ (Number of feeder vessel and Space Capacity) 
จากการเก็บขอมูลพบวา Carrier D มีเรือทั้งหมด 3 ลําในเสนทางการขนสงนี้ โดยเรอืแตละ

ลํามีพื้นที่บนระวางเรือ 1032 ตูคอนเทนเนอรตอลํา 
 
4.5 จํานวนพื้นที่บนระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรอืปลายทาง (Space Allocation 

per week) 
จากการสอบถามกับบุคคลที่เกี่ยวของในการกําหนดพื้นทีบ่นระวางเรือของ Carrier D 

พบวา สามารถรองรับสินคาจากทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮไดทั้งสิ้น 180 ตูคอนเทนเนอร
ตอสัปดาห 

 
5. Carrier E มีรายละเอียดของผลิตภัณฑและบริการของเสนทางการขนสงจากทาเรือ

แหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮดังนี ้
 
5.1 เสนทางการเดนิทาง (Service Routing) ของ Carrier E เปนดังนี ้
 
 



    
 
 

 

   91

Port Transit time Day of Calling 
Singapore 0 Thu 
Jawaharlal Nehru 8 Fri 
Singapore 15 Fri 
Pasir Gudang 16 Sat 
Laem Chabang 17 Sun 
Bangkok 18 Mon 
Laem Chabang 18 Mon 
Hong Kong 23 Sat 
Shanghai 26 Tue 
Hong Kong 29 Fri 
Singapore 35 Thu 

 
ตาราง 4.16 ตารางเดินเรือจากทาเรือแหลมฉบังไปทาเรือเซี่ยงไฮของสายเรือ E 
 
5.2 ระยะเวลาการขนสง (Transit time) 
จากตารางการเดินเรือขางตน ใชระยะเวลาการขนสงจากทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรอืเซี่ยง

ไฮทั้งสิ้น 8 วนั 
 
5.3 จํานวนทาเรือที่ทําการเปลี่ยนทาเรือ (Number of Transshipment port) 
จากตารางการเดินเรือขางตน พบวา Carrier E เปน Direct service คือเปนการบริการที่ใช

เรือเพียงลําเดยีวทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮ โดยไมมีการเปลีย่นถายลํา  
 
5.4 จํานวนเรือ และพื้นที่บนระวางเรือ (Number of feeder vessel and Space Capacity) 
จากการเก็บขอมูลพบวา Carrier E มีเรือทั้งหมด 3 ลําในเสนทางการขนสงนี้ โดยเรอืแตละ

ลํามีพื้นที่บนระวางเรือ1442 ตูคอนเอนเนอรตอลํา 
 
5.5 จํานวนพื้นที่บนระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรอืปลายทาง (Space Allocation 

per week) 
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จากการสอบถามกับบุคคลที่เกี่ยวของในการกําหนดพื้นทีบ่นระวางเรือของ Carrier E 
พบวา สามารถรองรับสินคาจากทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮไดทั้งสิ้น 220 ตูคอนเทนเนอร
ตอสัปดาห 

 
จากขอมูลดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือขางตน สามารถประเมินระดับคะแนนแต

ละปจจัยดานบริการของแตละสายไดดังนี ้
 
1. ระยะเวลาการขนสง (Transit time) 
 

สายเรือ ระยะเวลาการขนสง (วัน) ระดับคะแนน 
1. Carrier A 13 1 
2. Carrier B 10 2 
3. Carrier C 9 3 
4. Carrier D 7 5 
5. Carrier E 8 4 

 
ตาราง 4.17 สรุปคะแนนดานปจจยัระยะเวลาการขนสง 

 
2. จํานวนทาเรือท่ีทําการเปลี่ยนทาเรือ (Number of Transshipment port) 
 

สายเรือ จํานวนทาเรือถายลํา  ระดับคะแนน 
1. Carrier A 0 5 
2. Carrier B 1 3 
3. Carrier C 1 3 
4. Carrier D 0 5 
5. Carrier E 0 5 

 
ตาราง 4.18 สรุปคะแนนดานปจจยัจํานวนทาเรือเปลี่ยนถายลํา 

 
3. จํานวนพื้นท่ีบนระวางเรือท่ีสามารถรับไดในแตละทาเรือปลายทาง (Space Allocation 

per week) 
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สายเรือ Space Allocation (TEUs)  ระดับคะแนน 

1. Carrier A 200 3 
2. Carrier B 100 1 
3. Carrier C 250 5 
4. Carrier D 180 2 
5. Carrier E 220 4 

 
ตาราง 4.19 สรุปคะแนนดานปจจยัจํานวนพื้นที่ระวางเรือในแตละทาเรือปลายทาง 

 
4.4.2 ขอมูลในอดีต (Past Performance) 
 
เปนขอมูลในสวนที่บริษัทกรณีศึกษา ไดทาํการเก็บรวบรวมวาการบริการของสายเรือแตละ

สายเปนอยางไร เพื่อทําการประเมินผลระดับการใหบริการของสายเรือแตละสาย โดยขอมูลที่ทํา
การรวบรวมจะประกอบไปดวย 

 
1. ขอมูลการเลื่อนของวันเรือออก ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหต ุ
2. ขอมูลการเลื่อนของวันเรือถึง ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหตุ 
3. ขอมูลการผิดพลาดของการทําเอกสาร ทั้งจํานวนครั้งที่ผิดพลาดและสาเหต ุ
4. ขอมูลการให Free time ที่ปลายทางแกลูกคา 
 
ซ่ึงในสวนของการประเมินระดับคะแนนของสายเรือแตละสายครั้งนี ้ ไดนําขอมูลในอดีตที่

เก็บรวบรวมตัง้แตเดือนตุลาคม พ.ศ. 2547 จนถึงเดือนกันยายน พ.ศ. 2548 พบวาแตละสายเรือ
ใหบริการในดานตางๆ มีผลดังนี ้

 
 
1. Carrier A มีขอมูลดานการบริการที่เก็บรวบรวมมาดังนี ้
 
1.1  ขอมูลการเลื่อนของวันเรือออก ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหตุของ Carrier A เปน

ดังนี ้
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สาเหตุ จํานวนครั้ง 
เรือไมมีพื้นที่ระวางเรือที่เพียงพอ 2 
ความลาชาในการเดินเรือ 12 
ไมมีตูคอนเทนเนอร 3 
สาเหตุอ่ืนๆ 1 
ท้ังหมด 18 
จํานวน invoice ทั้งหมด 171 
% ความผดิพลาด 10.5% 

 
ตาราง 4.20 สรุปการเลื่อนของวันเรือออกของสายเรือ A 

 
1.2 ขอมูลการเลื่อนของวันเรือถึง ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหตุของ Carrier A เปนดังนี้ 
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
ความลาชาในการเดินเรือ 16 
ไมมีตูคอนเทนเนอร 1 
สาเหตุอ่ืนๆ 1 
ท้ังหมด 18 
จํานวน invoice ทั้งหมด 171 
% ความผดิพลาด 10.5% 

 
ตาราง 4.21 สรุปการเลื่อนของวันเรือถึงของสายเรือ A 

 
1.3 ขอมูลการผิดพลาดของการทําเอกสาร ทั้งจํานวนครั้งที่ผิดพลาดและรายละเอยีดของ 

Carrier A มีดังนี้ 
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
แกไข Draft BL เพียง 1 คร้ัง 25 
แกไข Draft BL 2 คร้ัง 5 
แกไข Draft BL มากกวา 2 คร้ัง 11 
ท้ังหมด 41 
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จํานวน invoice ทั้งหมด 171 
% ความผดิพลาด 23.9% 

 
ตาราง 4.22 สรุปขอมูลความผิดพลาดของเอกสารจากสายเรือ A 

 
1.4 ขอมูลการให Free time ที่ปลายทางแกลูกคาของ Carrier A ในชวงระยะเวลา 1 ปเปน

ดังนี ้
 

Free time จํานวนวัน 
Free Demurrage and Detention 14 

 
ตาราง 4.23 สรุปขอมูลการให Free time จากสายเรือ A 

 
2. Carrier B มีขอมูลดานการบริการที่เก็บรวบรวมมาดังนี ้
 
2.1  ขอมูลการเลื่อนของวันเรือออก ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหตุของ Carrier B เปน

ดังนี ้
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
เรือไมมีพื้นที่ระวางเรือที่เพียงพอ 4 
ความลาชาในการเดินเรือ 5 
สาเหตุอ่ืนๆ 2 
ท้ังหมด 11 
จํานวน invoice ทั้งหมด 126 
% ความผดิพลาด 8.7% 

 
ตาราง 4.24 สรุปการเลื่อนของวันเรือออกของสายเรือ B 

 
2.2 ขอมูลการเลื่อนของวันเรือถึง ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหตุของ Carrier B เปนดังนี้ 
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สาเหตุ จํานวนครั้ง 
ความลาชาในการเดินเรือ 6 
ไมมีตูคอนเทนเนอร 6 
สาเหตุอ่ืนๆ 1 
ท้ังหมด 13 
จํานวน invoice ทั้งหมด 126 
% ความผดิพลาด 10.3% 

 
ตาราง 4.25 สรุปการเลื่อนของวันเรือถึงของสายเรือ B 

 
2.3 ขอมูลการผิดพลาดของการทําเอกสาร ทั้งจํานวนครั้งที่ผิดพลาดและรายละเอยีดของ 

Carrier B มีดังนี้ 
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
แกไข Draft BL เพียง 1 คร้ัง 20 
แกไข Draft BL 2 คร้ัง 11 
แกไข Draft BL มากกวา 2 คร้ัง 15 
ท้ังหมด 46 
จํานวน invoice ทั้งหมด 126 
% ความผดิพลาด 36.5% 

 
ตาราง 4.26 สรุปขอมูลความผิดพลาดของเอกสารจากสายเรือ B 

 
2.4 ขอมูลการให Free time ที่ปลายทางแกลูกคาของ Carrier B ในชวงระยะเวลา 1 ปเปน

ดังนี ้
 

Free time จํานวนวัน 
Free Demurrage and Detention 10 

 
ตาราง 4.27 สรุปขอมูลการให Free time จากสายเรือ B 
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3. Carrier C มีขอมูลดานการบริการที่เก็บรวบรวมมาดังนี ้
 
3.1  ขอมูลการเลื่อนของวันเรือออก ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหตุของ Carrier C เปน

ดังนี ้
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
เรือไมมีพื้นที่ระวางเรือที่เพียงพอ 3 
ความลาชาในการเดินเรือ 9 
ไมมีตูคอนเทนเนอร 1 
ท้ังหมด 13 
จํานวน invoice ทั้งหมด 75 
% ความผดิพลาด 17.3% 

 
ตาราง 4.28 สรุปการเลื่อนของวันเรือออกของสายเรือ C 

 
3.2 ขอมูลการเลื่อนของวันเรือถึง ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหตุของ Carrier C เปนดังนี้ 
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
ความลาชาในการเดินเรือ 5 
ไมมีตูคอนเทนเนอร 1 
เรือไมมีพื้นที่ระวางเรือที่เพียงพอ 4 
ท้ังหมด 10 
จํานวน invoice ทั้งหมด 75 
% ความผดิพลาด 13.3% 

 
ตาราง 4.29 สรุปการเลื่อนของวันเรือถึงของสายเรือ C 

  
3.3 ขอมูลการผิดพลาดของการทําเอกสาร ทั้งจํานวนครั้งที่ผิดพลาดและรายละเอยีดของ 

Carrier C มีดังนี้ 
 
 



    
 
 

 

   98

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
แกไข Draft BL เพียง 1 คร้ัง 7 
แกไข Draft BL 2 คร้ัง 11 
แกไข Draft BL มากกวา 2 คร้ัง 2 
ท้ังหมด 20 
จํานวน invoice ทั้งหมด 75 
% ความผดิพลาด 26.7% 

 
ตาราง 4.30 สรุปขอมูลความผิดพลาดของเอกสารจากสายเรือ C 

 
3.4 ขอมูลการให Free time ที่ปลายทางแกลูกคาของ Carrier C ในชวงระยะเวลา 1 ปเปน

ดังนี ้
Free time จํานวนวัน 

Free Demurrage and Detention 7 
 

4.31 สรุปขอมูลการให Free time จากสายเรือ C 
 

4. Carrier D มีขอมูลดานการบริการที่เก็บรวบรวมมาดังนี ้
 
4.1  ขอมูลการเลื่อนของวันเรือออก ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหตุของ Carrier D เปน

ดังนี ้
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
เรือไมมีพื้นที่ระวางเรือที่เพียงพอ 3 
ความลาชาในการเดินเรือ 2 
สาเหตุอ่ืนๆ 1 
ท้ังหมด 6 
จํานวน invoice ทั้งหมด 62 
% ความผดิพลาด 9.6% 

 
ตาราง 4.32 สรุปการเลื่อนของวันเรือออกของสายเรือ D 
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4.2 ขอมูลการเลื่อนของวันเรือถึง ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหตุของ Carrier D เปนดังนี้ 
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
เรือไมมีพื้นที่ระวางเรือที่เพียงพอ 6 
สาเหตุอ่ืนๆ 1 
ท้ังหมด 7 
จํานวน invoice ทั้งหมด 62 
% ความผดิพลาด 11.2% 

 
ตาราง 4.33 สรุปการเลื่อนของวันเรือถึงของสายเรือ D 

 
4.3 ขอมูลการผิดพลาดของการทําเอกสาร ทั้งจํานวนครั้งที่ผิดพลาดและรายละเอยีดของ 

Carrier D มีดังนี้ 
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
แกไข Draft BL เพียง 1 คร้ัง 11 
แกไข Draft BL 2 คร้ัง 8 
แกไข Draft BL มากกวา 2 คร้ัง 2 
ท้ังหมด 21 
จํานวน invoice ทั้งหมด 62 
% ความผดิพลาด 33.8% 

 
ตาราง 4.34 สรุปขอมูลความผิดพลาดของเอกสารจากสายเรือ D 

 
4.4 ขอมูลการให Free time ที่ปลายทางแกลูกคาของ Carrier D ในชวงระยะเวลา 1 ปเปน

ดังนี ้
 

Free time จํานวนวัน 
Free Demurrage and Detention 20 

 
ตาราง 4.35 สรุปขอมูลการให Free time จากสายเรือ D 
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5. Carrier E มีขอมูลดานการบริการที่เก็บรวบรวมมาดังนี ้
 
5.1  ขอมูลการเลื่อนของวันเรือออก ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหตุของ Carrier E เปน

ดังนี ้
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
เรือไมมีพื้นที่ระวางเรือที่เพียงพอ 3 
ความลาชาในการเดินเรือ 10 
ไมมีตูคอนเทนเนอร 2 
ท้ังหมด 15 
จํานวน invoice ทั้งหมด 133 
% ความผดิพลาด 11.3% 

 
ตาราง 4.36 สรุปการเลื่อนของวันเรือออกของสายเรือ E 

 
5.2 ขอมูลการเลื่อนของวันเรือถึง ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหตุของ Carrier E เปนดังนี้ 
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
ความลาชาในการเดินเรือ 8 
เรือไมมีพื้นที่ระวางเรือที่เพียงพอ 3 
ท้ังหมด 11 
จํานวน invoice ทั้งหมด 133 
% ความผดิพลาด 8.3% 

 
ตาราง 4.37 สรุปการเลื่อนของวันเรือถึงของสายเรือ E 

 
5.3 ขอมูลการผิดพลาดของการทําเอกสาร ทั้งจํานวนครั้งที่ผิดพลาดและรายละเอยีดของ 

Carrier E มีดังนี้ 
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
แกไข Draft BL เพียง 1 คร้ัง 15 
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แกไข Draft BL 2 คร้ัง 2 
แกไข Draft BL มากกวา 2 คร้ัง 10 
ท้ังหมด 27 
จํานวน invoice ทั้งหมด 133 
% ความผดิพลาด 20.3% 

 
ตาราง 4.38 สรุปขอมูลความผิดพลาดของเอกสารจากสายเรือ E 

 
5.4 ขอมูลการให Free time ที่ปลายทางแกลูกคาของ Carrier E ในชวงระยะเวลา 1 ปเปน

ดังนี ้
 

Free time จํานวนวัน 
Free Demurrage and Detention 14 

 
ตาราง 4.39 สรุปขอมูลการให Free time จากสายเรือ E 

  
จากขอมูลในอดีตที่ทางบริษทักรณีศึกษาไดเก็บรวบรวมตลอดระยะเวลา 1 ปตั้งแตเดือน

ตุลาคม 2547 จนถึงเดือนกันยายน 2548 สามารถนํามาประเมินระดับคะแนนใหแตละปจจยัดานการ
บริการดังนี ้

 
1. การเล่ือนของวันเรือออก (ETD Postponement) 
 

สายเรือ %จํานวนครั้ง ระดับคะแนน 
1. Carrier A 10.5% 3 
2. Carrier B 8.7% 5 
3. Carrier C 17.3% 1 
4. Carrier D 9.6% 4 
5. Carrier E 11.3% 2 

 
ตาราง 4.40 สรุปคะแนนดานปจจยัการเลือ่นของวันเรือออก 
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2. การเล่ือนของวันเรือถึง (ETA Postponement) 
 

สายเรือ %จํานวนครั้ง ระดับคะแนน 
1. Carrier A 10.5% 3 
2. Carrier B 10.3% 2 
3. Carrier C 13.3% 5 
4. Carrier D 11.2% 4 
5. Carrier E 8.3% 1 

 
ตาราง 4.41 สรุปคะแนนดานปจจยัการเลือ่นของวันเรือถึง 

 
3. ความผดิพลาดของเอกสาร (Document Error) 

 
สายเรือ %จํานวนครั้ง ระดับคะแนน 

1. Carrier A 23.9% 4 
2. Carrier B 36.5% 1 
3. Carrier C 26.7% 3 
4. Carrier D 33.8% 2 
5. Carrier E 20.3% 5 

 
ตาราง 4.42 สรุปคะแนนดานปจจยัความผดิพลาดของเอกสาร 

 
4. จํานวนวัน Free time ท่ีทาเรือปลายทาง 
 

สายเรือ จํานวนวัน ระดับคะแนน 
1. Carrier A 14 4 
2. Carrier B 10 2 
3. Carrier C 7 1 
4. Carrier D 20 5 
5. Carrier E 14 4 
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ตาราง 4.43 สรุปคะแนนดานปจจยัการให Free time ที่ทาเรือปลายทาง 
 
เมื่อไดระดับคะแนนในแตละปจจยัดานบริการของสายเรือแตละสายครบแลว จึงนําระดับ

คะแนนเหลานัน้ใสในตาราง House of Quality สวน Relationship Matrix ตามตารางที่ 4.10 ดังนี ้
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

1 √√ √√

1 2 3 4 5 6 7
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 Minimum Transport Time 15%

2 Availability of Big Lot Shipment 18%

3 ETD Concern 18%

4 ETA Concern 24%

5 Document Accuracy 10%

6 Maximum Freetime 15%

100%Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 4.44 แสดงระดับของแตละปจจัยดานบริการของสายเรือ 
 
4.5 ผลรวมระดับการใหบริการของสายเรือ 
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 เมื่อไดระดับในแตละปจจัยดานบริการของสายเรือทั้งหมดก็จะนําคาทัง้หมดเขามาใสไวใน
ตาราง QFD เพื่อทําการคํานวณวาแตละสายเรือมีระดบัการใหบริการเปนอยางไร โดยถวงน้ําหนกั
ดวยคาความสาํคัญจากลูกคา โดยแตละสายเรือจะมีระดบัคะแนนการใหบริการเปนดงันี้ 
 

1. Carrier A 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

1 √√ √√
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 Minimum Transport Time 15% 1 5 3

2 Availability of Big Lot Shipment 18% 3

3 ETD Concern 18% 3 3

4 ETA Concern 24% 3 3

5 Document Accuracy 10% 3 3 4

6 Maximum Freetime 15% 3 4

100% 0.15 0.75 2.25 0.84 1.47 0.4 0.6 6.46Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 4.45 Carrier A มีระดบัคะแนนการใหบริการ 
โดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.46 
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2. Carrier B 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

1 √√ √√
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 Minimum Transport Time 15% 2 3 2

2 Availability of Big Lot Shipment 18% 1

3 ETD Concern 18% 1 5

4 ETA Concern 24% 1 2

5 Document Accuracy 10% 5 2 1

6 Maximum Freetime 15% 1 2

100% 0.3 0.45 0.75 1.4 0.98 0.1 0.3 4.28Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 4.46 Carrier B มีระดับคะแนนการใหบริการ 
โดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 4.28 

 



    
 
 

 

   106

3. Carrier C 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

1 √√ √√
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 Minimum Transport Time 15% 3 3 5

2 Availability of Big Lot Shipment 18% 5

3 ETD Concern 18% 5 1

4 ETA Concern 24% 5 5

5 Document Accuracy 10% 1 5 3

6 Maximum Freetime 15% 5 1

100% 0.45 0.45 3.75 0.28 2.45 0.3 0.15 7.83Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 4.47 Carrier C มีระดับคะแนนการใหบริการ 
โดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 7.83 
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4. Carrier D 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

1 √√ √√
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 Minimum Transport Time 15% 5 5 4

2 Availability of Big Lot Shipment 18% 2

3 ETD Concern 18% 2 4

4 ETA Concern 24% 2 4

5 Document Accuracy 10% 4 4 2

6 Maximum Freetime 15% 2 5

100% 0.75 0.75 1.5 1.12 1.96 0.2 0.75 7.03Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 4.48 Carrier D มีระดบัคะแนนการใหบริการ 
โดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 7.03 

 



    
 
 

 

   108

5. Carrier E 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

1 √√ √√
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 Minimum Transport Time 15% 4 5 1

2 Availability of Big Lot Shipment 18% 4

3 ETD Concern 18% 4 2

4 ETA Concern 24% 4 1

5 Document Accuracy 10% 2 1 5

6 Maximum Freetime 15% 4 4

100% 0.6 0.75 3 0.56 0.49 0.5 0.6 6.5Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 4.49 Carrier E มีระดับคะแนนการใหบริการ 
โดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.5 

 



บทท่ี 5 
 

สรุปผล และขอเสนอแนะ 
 

 เมื่อทําการเก็บรวบรวมขอมลูปจจัยดานบริการของสายเรือทั้งดานผลิตภัณฑและการบริการ 
และขอมูลในอดีตนํามาใสในตาราง QFD ตามขั้นตอนที่ 5 ของบทที่ 4 ซ่ึงจะไดผลรวมระดับการ
ใหบริการของสายเรือทั้ง 5 สายดังนี ้
 

ลําดับ สายเรือ ระดับคะแนน 
1 Carrier C 7.83 
2 Carrier D 7.03 
3 Carrier E 6.5 
4 Carrier A 6.46 
5 Carrier B 4.28 

 
ตาราง 5.1 สรุปลําดับคะแนนของสายเรือ 

 
 โดยสายเรือทีม่ีระดับการใหบริการดีที่สุดทั้งในดานผลิตภัณฑและบรกิาร และขอมูลใน
อดีตตั้งแตเดือนตุลาคม พ.ศ. 2547 จนถึงเดือนกันยายน พ.ศ. 2548 คือสายเรือ C และสายเรือทีม่ี
คะแนนการใหบริการต่ําทีสุ่ดคือสายเรือ B 
 จากขอมูลขางตน สามารถนํามาวิเคราะหเพื่อพิจารณาวาสายเรือแตละสายจะตอบสนองตอ
ความตองการของลูกคาในดานตางๆ ไดดีเพียงใด หรือถาลูกคามีความตองการในดานนั้นๆ สายเรือ
ใดสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีที่สุด โดยจะทําการนําปจจยัดานความตองการ
ของลูกคาออกมาทีละตัว เพือ่ทําการพิจารณารับคะแนนที่เปล่ียนแปลงของแตละสายเรือ ซ่ึงจะนํา
แตละปจจัยความตองการของลูกคาออกทีละตัว โดยเรียงลําดับจากปจจยัที่ลูกคาใหความสําคัญมาก
สุดไปจนถึงนอยสุดดังนี ้
1. ETA Concern    ระดับความสําคัญ 24%   
2. Availability of Big lot shipment ระดบัความสําคัญ 18%   
3. ETD Concern    ระดับความสําคัญ 18%   
4. Minimum Transport Time  ระดับความสําคัญ 15%   
5. Maximum Free time   ระดับความสําคัญ 15%   
6. Document Accuracy   ระดับความสําคัญ 10%   
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5.1 การทดสอบบทสรุปการวิจัย 
 

1. นําปจจัยความตรงตอเวลาในการสงสินคาถึงทาเรือปลายทางออก (ETA Concern) ซ่ึง
เมื่อนําปจจยัความตองการนีอ้อก สายเรือแตละสายจะมีระดับคะแนนการใหบริการดงันี้ 

 
1.1 Carrier A 

 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

2 Availability of Big Lot Shipment 24% 3

3 ETD Concern 24% 3 3

4 Minimum Transport Time 20% 1 5 3

5 Maximum Freetime 20% 3 4

6 Document Accuracy 13% 3 3 4

100% 0.197 0.987 2.013 1.105 0.987 0.526 0.789 6.6053Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best
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ตาราง 5.2 นําปจจัยดานความตรงตอเวลาในการสงสินคาถึงทาเรือปลายทางออก Carrier A จะมี
ระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.605 

  
1.2 Carrier B 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

2 Availability of Big Lot Shipment 24% 1

3 ETD Concern 24% 1 5

4 Minimum Transport Time 20% 2 3 2

5 Maximum Freetime 20% 1 2

6 Document Accuracy 13% 5 2 1

100% 0.395 0.592 0.671 1.842 0.658 0.132 0.395 4.6842Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 5.3 นําปจจัยดานความตรงตอเวลาในการสงสินคาถึงทาเรือปลายทางออก Carrier Bจะมี
ระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 4.684 
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1.3 Carrier C 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

2 Availability of Big Lot Shipment 24% 5

3 ETD Concern 24% 5 1

4 Minimum Transport Time 20% 3 3 5

5 Maximum Freetime 20% 5 1

6 Document Accuracy 13% 1 5 3

100% 0.592 0.592 3.355 0.368 1.645 0.395 0.197 7.1447Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 
ตาราง 5.4 นําปจจัยดานความตรงตอเวลาในการสงสินคาถึงทาเรือปลายทางออก Carrier C จะมี
ระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 7.145 
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1.4 Carrier D 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

2 Availability of Big Lot Shipment 24% 2

3 ETD Concern 24% 2 4

4 Minimum Transport Time 20% 5 5 4

5 Maximum Freetime 20% 2 5

6 Document Accuracy 13% 4 4 2

100% 0.987 0.987 1.342 1.474 1.316 0.263 0.987 7.3553Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 
ตาราง 5.5 นําปจจัยดานความตรงตอเวลาในการสงสินคาถึงทาเรือปลายทางออก Carrier D จะมี
ระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 7.355 
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1.5 Carrier E 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

2 Availability of Big Lot Shipment 24% 4

3 ETD Concern 24% 4 2

4 Minimum Transport Time 20% 4 5 1

5 Maximum Freetime 20% 4 4

6 Document Accuracy 13% 2 1 5

100% 0.789 0.987 2.684 0.737 0.329 0.658 0.789 6.9737Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 
ตาราง 5.6 นําปจจัยดานความตรงตอเวลาในการสงสินคาถึงทาเรือปลายทางออก Carrier E จะมี
ระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.978 
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เมื่อนําปจจยัความตรงตอเวลาในการสงมอบสินคาถึงทาเรือปลายทางออก พบวาระดับ
คะแนนการใหบริการของสายเรือทั้ง 5 สายมีการเปลี่ยนแปลงดังนี ้

 
พิจารณา 6 ปจจัย พิจารณา 5 ปจจัย ลําดับ 

สายเรือ ระดับคะแนน สายเรือ ระดับคะแนน 
1 Carrier C 7.83 Carrier D 7.335 
2 Carrier D 7.03 Carrier C 7.145 
3 Carrier E 6.5 Carrier E 6.973 
4 Carrier A 6.46 Carrier A 6.605 
5 Carrier B 4.28 Carrier B 4.684 

 
ตาราง 5.7 ลําดับคะแนนเมือ่นําปจจยัความตรงตอเวลาในการสงมอบถึงทาเรือปลายทางออก 

 
จากตารางขางตน จะเห็นวามีการเปลี่ยนแปลงระหวางลาํดับที่ 1 และลําดับที่ 2 ซ่ึงแสดงให

เห็นวา ถาลูกคาที่ไมไดใหความสําคัญกับความตรงตอเวลาในการสงมอบสินคาที่ทาเรือปลายทาง 
สายเรือที่ทางบริษัทกรณีศกึษาควรเลือกใชบริการอันดบั 1 คือสายเรือ D โดยเมื่อทําการพิจารณาใน
รายละเอียดแลวพบวา ปจจัยความตองการของลูกคาดานความตรงตอเวลาในการสงมอบสินคาที่
ทาเรือปลายทาง จะมีความสัมพันธกับปจจัยดานบริการของสายเรือ 2 ปจจัยคือ จํานวนพื้นที่บน
ระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรือปลายทาง (Space Allocation) และการเลื่อนของวันเรือถึง 
(ETA Postponement) ซ่ึงเมื่อนําระดับคะแนนของทั้ง 2 ปจจัยดานบริการของทั้งสองสายเรือมาทํา
การพิจารณาจะพบวา 
 

Carrier C Carrier D ปจจัยดานบริการ 
ปริมาณ ระดับคะแนน ปริมาณ ระดับคะแนน 

Space Allocation 250 TEUs 5 180 TEUs 2 
Postpone ETA 13.3% 5 11.2% 4 
 

ตาราง 5.8 เปรียบเทียบปจจยัดานบริการของสายเรือ C และ D 
 

จะเห็นวาสายเรือ C มีจํานวนพื้นที่บนระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรือปลาย ทาง
มากที่สุด และมีจํานวนครัง้การเลื่อนของวันเรือถึงนอยที่สุด ทําใหเมื่อนําปจจยัดานความตรงตอ
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เวลาในการสงมอบสินคาถึงทาเรือปลายทางออก จึงสงผลกระทบทําใหสายเรือ D มีระดับคะแนน
การใหบริการที่สูงกวาดังกลาว 
 

2. นําปจจัยความพรอมของระวางเรือในการขนสงสนิคาท่ีมีจํานวนมาก (Availability of 
Big lot shipment) สายเรือแตละสายจะมีระดับคะแนนการใหบริการดงันี้ 

 
2.1 Carrier A 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 ETA Concern 29% 3 3

3 ETD Concern 22% 3 3

4 Minimum Transport Time 18% 1 5 3

5 Maximum Freetime 18% 3 4

6 Document Accuracy 12% 3 3 4

100% 0.183 0.915 2.085 1.024 1.793 0.488 0.732 7.2195Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best
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ตาราง 5.9 นําปจจัยดานความพรอมของระวางเรือในการขนสงสินคาจํานวนมากออก Carrier A  
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 7.22 

 
2.2 Carrier B 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 ETA Concern 29% 1 2

3 ETD Concern 22% 1 5

4 Minimum Transport Time 18% 2 3 2

5 Maximum Freetime 18% 1 2

6 Document Accuracy 12% 5 2 1

100% 0.366 0.549 0.695 1.707 1.195 0.122 0.366 5Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 
ตาราง 5. 10 นําปจจัยดานความพรอมของระวางเรือในการขนสงสินคาจํานวนมากออก Carrier B 

จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 5 
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2.3 Carrier C 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

1 √√ √√
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 ETA Concern 29% 5 5

3 ETD Concern 22% 5 1

4 Minimum Transport Time 18% 3 3 5

5 Maximum Freetime 18% 5 1

6 Document Accuracy 12% 1 5 3

100% 0.549 0.549 3.476 0.341 2.988 0.366 0.183 8.4512Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 5.11 นําปจจัยดานความพรอมของระวางเรือในการขนสงสินคาจํานวนมากออก Carrier C 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 8.45 
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2.4 Carrier D 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 ETA Concern 29% 2 4

3 ETD Concern 22% 2 4

4 Minimum Transport Time 18% 5 5 4

5 Maximum Freetime 18% 2 5

6 Document Accuracy 12% 4 4 2

100% 0.915 0.915 1.39 1.366 2.39 0.244 0.915 8.1341Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 
ตาราง 5.12 นําปจจัยดานความพรอมของระวางเรือในการขนสงสินคาจํานวนมากออก Carrier D 

จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 8.13 
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2.5 Carrier E 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 ETA Concern 29% 4 1

3 ETD Concern 22% 4 2

4 Minimum Transport Time 18% 4 5 1

5 Maximum Freetime 18% 4 4

6 Document Accuracy 12% 2 1 5

100% 0.732 0.915 2.78 0.683 0.598 0.61 0.732 7.0488Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 5.13 นําปจจัยดานความพรอมของระวางเรือในการขนสงสินคาจํานวนมากออก Carrier E 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 7.05 
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เมื่อนําปจจยัดานความพรอมของระวางเรือในการขนสงสินคาที่มีจํานวนมากออก พบวา
ระดับคะแนนการใหบริการของสายเรือทั้ง 5 สายมีการเปลี่ยนแปลงดงันี้ 

 
พิจารณา 6 ปจจัย พิจารณา 5 ปจจัย ลําดับ 

สายเรือ ระดับคะแนน สายเรือ ระดับคะแนน 
1 Carrier C 7.83 Carrier C 8.451 
2 Carrier D 7.03 Carrier D 8.134 
3 Carrier E 6.5 Carrier A 7.22 
4 Carrier A 6.46 Carrier E 7.05 
5 Carrier B 4.28 Carrier B 5 

 
ตาราง 5.14 ลําดับคะแนนเมือ่นําปจจยัความพรอมของระวางเรือออก 

 
จากตารางขางตน จะเห็นวามีการเปลี่ยนแปลงระหวางลําดับที่ 3 และลําดับที่ 4 ซ่ึงแสดงให

เห็นวาถาลูกคาไมไดใหความสําคัญการขนสงสินคาที่มีจํานวนมากตอคร้ังการขนสงที่โดยสวนใหญ
จะเปนลูกคารายเล็กๆ ที่ทําการสั่งซื้อคร้ังละไมมาก ทางบริษัทควรกรณีศึกษาควรเลอืกใชสายเรือ A 
มากกวาสายเรอื E โดยส่ิงสําคัญที่ตองนํามาเปรียบเทียบเพิ่มเติมคือคาระวางของแตละสาย 

เมื่อทําการพิจารณาในรายละเอียดพบวา ปจจัยดานความตองการนี้เกี่ยวของกับปจจัยดาน
การบริการของสายเรือเพียงปจจัยเดียวคือ จํานวนพื้นทีบ่นระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรือ
ปลายทาง (Space Allocation per week) ซ่ึงเมื่อนําระดับคะแนนของปจจัยดานบริการของสายเรือทั้ง
สองมาทําการพิจารณาพบวา 
 

Carrier E Carrier A ปจจัยดานบริการ 
ปริมาณ ระดับคะแนน ปริมาณ ระดับคะแนน 

Space Allocation 220 TEUs 4 200 TEUs 3 
 

ตาราง 5.15 เปรียบเทียบปจจยัดานบริการของสายเรือ E และ A 
 

จะเห็นวาสายเรือ E มีจํานวนพื้นที่บนระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรือปลาย ทาง
มากกวาสายเรอื A ดังนั้นเมื่อนําปจจยัดานความพรอมของระวางเรือในการขนสงสินคาที่มีจํานวน
มากออก จึงสงผลกระทบทําใหสายเรือ RCL มีระดับคะแนนการใหบริการที่สูงกวาดงักลาว 
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3. นําปจจัยความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทางออก (ETD Concern) 
ซ่ึงเมื่อนําปจจยัความตองการนี้ออก สายเรอืแตละสายจะมีระดับคะแนนการใหบริการดังนี ้

 
3.1 Carrier A 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √
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1 √√ √√
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 ETA Concern 29% 3 3

2 Availability of Big Lot Shipment 22% 3

4 Minimum Transport Time 18% 1 5 3

5 Maximum Freetime 18% 3 4

6 Document Accuracy 12% 3 3 4

100% 0.183 0.915 2.085 0.366 1.793 0.488 0.732 6.561Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 
ตาราง 5.16 นําปจจัยความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทางออก Carrier A จะมี

ระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.56 
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3.2 Carrier B 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 ETA Concern 29% 1 2

2 Availability of Big Lot Shipment 22% 1

4 Minimum Transport Time 18% 2 3 2

5 Maximum Freetime 18% 1 2

6 Document Accuracy 12% 5 2 1

100% 0.366 0.549 0.695 0.61 1.195 0.122 0.366 3.9024Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 
ตาราง 5.17 นําปจจัยความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทางออก Carrier B จะมี

ระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 3.90 
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3.3 Carrier C 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 ETA Concern 29% 5 5

2 Availability of Big Lot Shipment 22% 5

4 Minimum Transport Time 18% 3 3 5

5 Maximum Freetime 18% 5 1

6 Document Accuracy 12% 1 5 3

100% 0.549 0.549 3.476 0.122 2.988 0.366 0.183 8.2317Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 5.18 นําปจจัยความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทางออก Carrier C จะมี
ระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 8.232 
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3.4 Carrier D 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 ETA Concern 29% 2 4

2 Availability of Big Lot Shipment 22% 2

4 Minimum Transport Time 18% 5 5 4

5 Maximum Freetime 18% 2 5

6 Document Accuracy 12% 4 4 2

100% 0.915 0.915 1.39 0.488 2.39 0.244 0.915 7.2561Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 5.19 นําปจจัยความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทางออก Carrier D จะมี
ระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 7.26 
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3.5 Carrier E 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 ETA Concern 29% 4 1

2 Availability of Big Lot Shipment 22% 4

4 Minimum Transport Time 18% 4 5 1

5 Maximum Freetime 18% 4 4

6 Document Accuracy 12% 2 1 5

100% 0.732 0.915 2.78 0.244 0.598 0.61 0.732 6.6098Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 5.20 นําปจจัยความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทางออก Carrier E จะมี
ระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.61 
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เมื่อนําปจจยัความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทางออก พบวาระดับ
คะแนนการใหบริการของสายเรือทั้ง 5 สายมีการเปลี่ยนแปลงดังนี ้

 
พิจารณา 6 ปจจัย พิจารณา 5 ปจจัย ลําดับ 

สายเรือ ระดับคะแนน สายเรือ ระดับคะแนน 
1 Carrier C 7.83 Carrier C 8.23 
2 Carrier D 7.03 Carrier D 7.26 
3 Carrier E 6.5 Carrier E 6.61 
4 Carrier A 6.46 Carrier A 6.56 
5 Carrier B 4.28 Carrier B 3.9 

 
ตาราง 5.21 ลําดับคะแนนเมือ่นําปจจยัความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาตนทางออก 

 
จะเห็นวาเมื่อนําเอาปจจยัความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทางออก จะ

ไมมีการเปลี่ยนแปลงใดๆ เกิดขึ้น แสดงใหเห็นวาถาลูกคาไมไดใหความ สําคัญความตรงตอเวลาใน
การสงออกจากทาเรือตนทาง ทางบริษัทกรณีศึกษากย็ังคงเลือกใชสายเรือโดยเรยีงลําดับระดับการ
ใหบริการดังนีต้ามเดิม โดยตองทําการพิจารณาควบคูไปกับดานของราคาดวย 

เมื่อทําการพิจารณาในรายละเอียดพบวา ปจจัยดานความตองการนี้เกี่ยวของกับปจจัยดาน
การบริการของสายเรือ 2 ปจจัยคือ จํานวนพืน้ที่บนระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรือ
ปลายทาง (Space Allocation per week) และการเลื่อนของวันเรือออก (ETD Postponement) ซ่ึงเมื่อ
นําระดับคะแนนของปจจยัดานบริการของสายเรือทั้ง 5 สายมาทําการพิจารณาพบวา 
 

Space Allocation Postpone ETD สายเรือ 
ปริมาณ ระดับคะแนน จํานวนครั้ง ระดับคะแนน 

1. Carrier A 200 3 10.5% 3 
2. Carrier B 100 1 8.7% 5 
3. Carrier C 250 5 17.3% 1 
4. Carrier D 180 2 9.6% 4 
5. Carrier E 220 4 11.3% 2 
 

ตาราง 5.22 เปรียบเทียบปจจยัดานบริการของทั้ง 5 สายเรือ 
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จากตารางขางตน จะเห็นวาในแตละปจจัยดานบริการจะมีการเปลีย่นแปลงกันของคูสาย
เรือ โดยในปจจัยดานจํานวนพืน้ที่บนระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรือปลายทาง (Space 
Allocation per week) สายเรือ C มีปริมาณมากสุด สวนสายเรือ B มีปริมาณนอยสุด แตในทาง
ตรงกันขาม จาํนวนครั้งการเลื่อนของวันเรอืออก (ETD Postponement) สายเรือ B ก็มีจํานวนการ
เล่ือนต่ําสุด ในขณะที่สายเรอื C มีจํานวนครั้งการเลื่อนมากที่สุด เชนเดียวกับกรณีของสายเรือ D
และ E สงผลใหลําดับการใหบริการของสายเรือทั้ง 5 ไมมีการเปลี่ยนแปลง 
 

4. นําปจจัยดานระยะเวลาการขนสงท่ีสั้นท่ีสุดออก (Minimum Transport time) ซ่ึงเมื่อ
นําปจจยัความตองการนี้ออก สายเรือแตละสายจะมีระดับคะแนนการใหบริการดังนี ้

 
4.1 Carrier A 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 ETA Concern 28% 3 3

2 Availability of Big Lot Shipment 21% 3

3 ETD Concern 21% 3 3

5 Maximum Freetime 18% 3 4

6 Document Accuracy 12% 3 3 4

100% 0 0 2.647 0.988 1.2 0.471 0.706 6.0118Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best
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ตาราง 5.23 นําปจจัยดานระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุดออก Carrier A 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.01 

 
4.2 Carrier B 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 ETA Concern 28% 1 2

2 Availability of Big Lot Shipment 21% 1

3 ETD Concern 21% 1 5

5 Maximum Freetime 18% 1 2

6 Document Accuracy 12% 5 2 1

100% 0 0 0.882 1.647 0.8 0.118 0.353 3.8Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 5.24 นําปจจัยดานระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุดออก Carrier B 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 3.8 
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4.3 Carrier C 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 ETA Concern 28% 5 5

2 Availability of Big Lot Shipment 21% 5

3 ETD Concern 21% 5 1

5 Maximum Freetime 18% 5 1

6 Document Accuracy 12% 1 5 3

100% 0 0 4.412 0.329 2 0.353 0.176 7.2706Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 5.25 นําปจจัยดานระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุดออก Carrier C 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 7.27 
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4.4 Carrier D 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 ETA Concern 28% 2 4

2 Availability of Big Lot Shipment 21% 2

3 ETD Concern 21% 2 4

5 Maximum Freetime 18% 2 5

6 Document Accuracy 12% 4 4 2

100% 0 0 1.765 1.318 1.6 0.235 0.882 5.8Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 5.26 นําปจจัยดานระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุดออก Carrier D 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 5.8 
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4.5 Carrier E 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 ETA Concern 28% 4 1

2 Availability of Big Lot Shipment 21% 4

3 ETD Concern 21% 4 2

5 Maximum Freetime 18% 4 4

6 Document Accuracy 12% 2 1 5

100% 0 0 3.529 0.659 0.4 0.588 0.706 5.8824Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 5.27 นําปจจัยดานระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุดออก Carrier E 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 5.88 
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เมื่อนําปจจยัดานระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุดออก พบวาระดับคะแนนการใหบริการของ
สายเรือทั้ง 5 สายมีการเปลี่ยนแปลงดังนี ้

 
พิจารณา 6 ปจจัย พิจารณา 5 ปจจัย ลําดับ 

สายเรือ ระดับคะแนน สายเรือ ระดับคะแนน 
1 Carrier C 7.83 Carrier C 7.27 
2 Carrier D 7.03 Carrier E 5.88 
3 Carrier E 6.5 Carrier D 5.8 
4 Carrier A 6.46 Carrier A 6.01 
5 Carrier B 4.28 Carrier B 3.8 

 
ตาราง 5.28 ลําดับคะแนนเมือ่นําปจจยัระยะเวลาการขนสงที่สุดออก 

 
จากตารางขางตน จะเห็นวามีการเปลี่ยนแปลงระหวางลําดับที่ 2 และลําดับที่ 3 ซ่ึงแสดงให

เห็นวาถาลูกคาไมไดใหความสําคัญดานระยะเวลาการขนสงที่ส้ัน ซ่ึงสวนใหญจะเปนลูกคาที่ทําการ
ส่ังซื้อเพื่อใหทนัรอบการผลิต หรือ Stockist ที่ทําการสั่งซื้อเพื่อเก็งกําไร ทางบริษัทควรกรณีศกึษา
ควรเลือกใชสายเรือ E มากกวาสายเรือ D โดยสิ่งสําคัญที่ตองนํามาเปรียบเทียบเพิ่มเติมคือคาระวาง
เรือของแตละสาย 

เมื่อทําการพิจารณาในรายละเอียดพบวา ปจจัยดานความตองการนี้เกี่ยวของกับปจจัยดาน
การบริการของสายเรือคือ ระยะเวลาการขนสง (Transit time) จํานวนทาเรือที่สายเรือใชในการถาย
ลํา (Number of transshipment port) และการเลื่อนของวันเรือถึง (ETA Postponement) ซ่ึงเมื่อนํา
ระดับคะแนนของปจจัยดานบริการของสายเรือทั้งสองมาทําการพิจารณาพบวา 
 

Carrier D Carrier E ปจจัยดานบริการ 
ปริมาณ ระดับคะแนน ปริมาณ ระดับคะแนน 

Transit time 7 5 8 4 
No. of T/S Port 0 5 0 5 
Postpone ETA 11.2% 4 8.3% 1 
 

ตาราง 5.29 เปรียบเทียบปจจยัดานบริการของสายเรือ D และ E 
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จะเห็นวาสายเรือ D มีระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุด และมีจํานวนครั้งการเลื่อนของวันเรือ
ออกนอยกวาสายเรือ E ดังนั้นเมื่อนําปจจยัดานระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุดออก จึงสงผลกระทบ
ทําใหสายเรือ E มีระดับคะแนนการใหบริการที่สูงกวาดงักลาว 
 

5. นําปจจัยความตองการ Free time ท่ีปลายทางมากที่สุดออก (Maximum Free time at 
destination) สายเรือแตละสายจะมีระดับคะแนนการใหบริการดังนี ้
 

5.1 Carrier A 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 Concern ETA 28% 3 3

2 Availability of Big Lot Shipment 21% 3

3 Concern ETD 21% 3 3

4 Minimum Transport Time 18% 1 5 3

6 Document Accuracy 12% 3 3 4

100% 0.176 0.882 2.118 0.988 1.729 0.471 0 6.365Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best
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ตาราง 5.30 นําปจจัยความตองการ Free time ที่ปลายทางมากที่สุดออก Carrier A 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.365 

 
5.2 Carrier B 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √
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1 √√ √√
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 Concern ETA 28% 1 2

2 Availability of Big Lot Shipment 21% 1

3 Concern ETD 21% 1 5

4 Minimum Transport Time 18% 2 3 2

6 Document Accuracy 12% 5 2 1

100% 0.353 0.529 0.706 1.647 1.153 0.118 0 4.5059Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 5.31 นําปจจัยความตองการ Free time ที่ปลายทางมากที่สุดออก Carrier B 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 4.51 
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5.3 Carrier C 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 Concern ETA 28% 5 5

2 Availability of Big Lot Shipment 21% 5

3 Concern ETD 21% 5 1

4 Minimum Transport Time 18% 3 3 5

6 Document Accuracy 12% 1 5 3

100% 0.529 0.529 3.529 0.329 2.882 0.353 0 8.1529Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 5.32 นําปจจัยความตองการ Free time ที่ปลายทางมากที่สุดออก Carrier C 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 8.15 
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5.4 Carrier D 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 Concern ETA 28% 2 4

2 Availability of Big Lot Shipment 21% 2

3 Concern ETD 21% 2 4

4 Minimum Transport Time 18% 5 5 4

6 Document Accuracy 12% 4 4 2

100% 0.882 0.882 1.412 1.318 2.306 0.235 0 7.0353Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 5.33 นําปจจัยความตองการ Free time ที่ปลายทางมากที่สุดออก Carrier D 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 7.06 
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5.5 Carrier E 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 Concern ETA 28% 4 1

2 Availability of Big Lot Shipment 21% 4

3 Concern ETD 21% 4 2

4 Minimum Transport Time 18% 4 5 1

6 Document Accuracy 12% 2 1 5

100% 0.706 0.882 2.824 0.659 0.576 0.588 0 6.2353Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 5.34 นําปจจัยความตองการ Free time ที่ปลายทางมากที่สุดออก Carrier E 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.24 
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เมื่อนําปจจยัความตองการ Free time ที่ปลายทางมากที่สุดออก พบวาระดับคะแนนการ
ใหบริการของสายเรือทั้ง 5 สายมีการเปลี่ยนแปลงดังนี ้

 
พิจารณา 6 ปจจัย พิจารณา 5 ปจจัย ลําดับ 

สายเรือ ระดับคะแนน สายเรือ ระดับคะแนน 
1 Carrier C 7.83 Carrier C 8.15 
2 Carrier D 7.03 Carrier D 7.03 
3 Carrier E 6.5 Carrier A 6.37 
4 Carrier A 6.46 Carrier E 6.23 
5 Carrier B 4.28 Carrier B 4.51 

 
ตาราง 5.35 ลําดับคะแนนเมือ่นําปจจยัความตองการ Free time ที่ปลายทางมากสุดออก 

 
จากตารางขางตน จะเห็นวามีการเปลี่ยนแปลงระหวางลาํดับที่ 3 และลําดับที่ 4 ซ่ึงแสดงให

เห็นวาถาลูกคาไมไดใหความสําคัญกับจํานวน Free time ที่ทาเรือปลายทางที่มาก ซ่ึงสวนใหญจะ
เปนลูกคาที่ทําการสั่งซื้อคร้ังละไมมาก หรือเปนลูกคาโดยตรง ไมไดทําการขายทาง Trader ทาง
บริษัทควรกรณีศึกษาควรเลอืกใชสายเรือ A มากกวาสายเรือ E โดยส่ิงสําคัญที่ตองนํามา
เปรียบเทียบเพิม่เติมคือคาระวางเรือของแตละสาย 

เมื่อทําการพิจารณาในรายละเอียดพบวา ปจจัยดานความตองการนี้เกี่ยวของกับปจจัยดาน
การบริการของสายเรือคือ จํานวนพื้นที่บนระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรือปลายทาง 
(Space Allocation per week) และจํานวนวัน Free time ที่ปลายทางที่แตละสายเรือให ซ่ึงเมื่อนํา
ระดับคะแนนของปจจัยดานบริการของสายเรือทั้งสองมาทําการพิจารณาพบวา 
 

Carrier E Carrier A ปจจัยดานบริการ 
ปริมาณ ระดับคะแนน ปริมาณ ระดับคะแนน 

Space Allocation 220 4 200 3 
Free time 14 4 14 4 
 

ตาราง 5.36 เปรียบเทียบปจจยัดานบริการของสายเรือ E และ A 
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จะเห็นวาสายเรือ E สามารถใหจํานวนวนั Free time ที่ทาเรือปลายทางเทากับ A แตมี
จํานวนพื้นที่บนระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรอืปลายทางมากกวาสายเรือ A ซ่ึงโดยปกติ
สายเรือที่มีจํานวนตูคอนเทนเนอรที่มากกวายอมสามารถหําจํานวนวนั Free time ไดมากกวาอยาง
ตอเนื่อง ดังนัน้เมื่อไมทําการพิจารณาปจจยัความตองการนี้จึงสงผลกระทบทําใหสายเรือ A มีระดับ
คะแนนการใหบริการที่สูงกวาดังกลาว 

 
6. นําปจจัยดานความถูกตองของเอกสารจากสายเรือออก (Document Accuracy) สาย

เรือแตละสายจะมีระดับคะแนนการใหบริการดังนี ้
 
6.1 Carrier A 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

1 √√ √√

1 2 3 4 5 6 7
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 Concern ETA 27% 3 3

2 Availability of Big Lot Shipment 20% 3

3 Concern ETD 20% 3 3

4 Minimum Transport Time 17% 1 5 3

5 Maximum Freetime 17% 3 4

100% 0.167 0.833 2.5 0.6 1.3 0 0.667 6.0667Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best
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ตาราง 5.37 นําปจจัยดานความถูกตองของเอกสารจากสายเรือออก Carrier A 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.07 

 
6.2 Carrier B 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

1 √√ √√

1 2 3 4 5 6 7
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 Concern ETA 27% 1 2

2 Availability of Big Lot Shipment 20% 1

3 Concern ETD 20% 1 5

4 Minimum Transport Time 17% 2 3 2

5 Maximum Freetime 17% 1 2

100% 0.333 0.5 0.833 1 0.867 0 0.333 3.8667Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 5.38 นําปจจัยดานความถูกตองของเอกสารจากสายเรือออก Carrier B 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 3.87 
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6.3 Carrier C 
 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

1 √√ √√
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 Concern ETA 27% 5 5

2 Availability of Big Lot Shipment 20% 5

3 Concern ETD 20% 5 1

4 Minimum Transport Time 17% 3 3 5

5 Maximum Freetime 17% 5 1

100% 0.5 0.5 4.167 0.2 2.167 0 0.167 7.7Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 5.39 นําปจจัยดานความถูกตองของเอกสารจากสายเรือออก Carrier C 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 7.7 
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6.4 Carrier D 
 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

1 √√ √√
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 Concern ETA 27% 2 4

2 Availability of Big Lot Shipment 20% 2

3 Concern ETD 20% 2 4

4 Minimum Transport Time 17% 5 5 4

5 Maximum Freetime 17% 2 5

100% 0.833 0.833 1.667 0.8 1.733 0 0.833 6.7Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 5.40 นําปจจัยดานความถูกตองของเอกสารจากสายเรือออก Carrier D 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.7 
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6.5 Carrier E 
 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

1 √√ √√

1 2 3 4 5 6 7
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IMP 1 2 3 4 5 6 7

1 Concern ETA 27% 4 1

2 Availability of Big Lot Shipment 20% 4

3 Concern ETD 20% 4 2

4 Minimum Transport Time 17% 4 5 1

5 Maximum Freetime 17% 4 4

100% 0.667 0.833 3.333 0.4 0.433 0 0.667 6.3333Total Score

Customer Requirement

▼ Smaller the best
 O Target the best
▲ Large the best

 
 

ตาราง 5.41 นําปจจัยดานความถูกตองของเอกสารจากสายเรือออก Carrier E 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.33 
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เมื่อนําปจจยัดานความถูกตองของเอกสารจากสายเรือออก พบวาระดับคะแนนการให 
บริการของสายเรือทั้ง 5 สายมีการเปลี่ยนแปลงดังนี้ 

 
พิจารณา 6 ปจจัย พิจารณา 5 ปจจัย ลําดับ 

สายเรือ ระดับคะแนน สายเรือ ระดับคะแนน 
1 Carrier C 7.83 Carrier C 7.7 
2 Carrier D 7.03 Carrier D 6.7 
3 Carrier E 6.5 Carrier E 6.3 
4 Carrier A 6.46 Carrier A 6.07 
5 Carrier B 4.28 Carrier B 3.87 

 
ตาราง 5.42 ลําดับคะแนนเมือ่นําปจจยัดานความถูกตองของเอกสารจากสายเรือออก 

 
จากตารางขางตน จะเหน็วาเมื่อนําเอาปจจัยความดานความถูกตองของเอกสารจากสายเรือ

ออก จะไมมกีารเปลี่ยนแปลงใดๆ เกิดขึน้ แสดงใหเห็นวาถาลูกคาไมไดใหความสําคัญกับความ
ถูกตองของเอกสารจากสายเรือ ทางบริษัทกรณีศึกษากย็ังคงเลือกใชสายเรือโดยเรยีงลําดับระดับการ
ใหบริการดังนีต้ามเดิม โดยตองทําการพิจารณาควบคูไปกับดานของราคาดวย 

เมื่อทําการพิจารณาในรายละเอียดพบวา ปจจัยดานความตองการนี้เกี่ยวของกับปจจัยดาน
การบริการของสายเรือ 3 ปจจัยคือ การเลื่อนของวันเรือออก (ETD Postponement) การเลื่อนของวัน
ถึง (ETA Postponement) และความผิดพลาดของเอกสาร (Document Error) ซ่ึงเมื่อนําระดับคะแนน
ของปจจัยดานบริการของสายเรือทั้ง 5 สายมาทําการพิจารณาพบวา 
 

ETD Postponement ETA Postponement Document Error 
สายเรือ จํานวน

คร้ัง 
ระดับ
คะแนน 

จํานวน
คร้ัง 

ระดับ
คะแนน 

จํานวน
คร้ัง 

ระดับ
คะแนน 

1. Carrier A 10.5% 3 10.5% 3 23.9% 4 
2. Carrier B 8.7% 5 10.3% 2 36.5% 1 
3. Carrier C 17.3% 1 13.3% 5 26.7% 3 
4. Carrier D 9.6% 4 11.2% 4 33.8% 2 
5. Carrier E 11.3% 2 8.3% 1 20.3% 5 
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ตาราง 5.43 เปรียบเทียบปจจยัดานบริการของทั้ง 5 สายเรือ 
 

จากตารางขางตน ถึงแมวาจะมีการเปลีย่นแปลงระหวางแตละปจจัยในแตละสายเรือเปน
อยางมาก แตก็ไมสงผลกระทบกบัลําดับการใหบริการของแตละสายเรือ เนื่องจากลูกคาให
ความสําคัญกับปจจัยตองการดานความถูกตองของเอกสารนอยที่สุดเพยีง 10% ดังนั้นถึงจะมกีาร
เปล่ียนแปลงอยางไรยอมสงผลกระทบตอลําดับการใหบริการของสายเรือไดยาก 

 
5.2 ขอเสนอแนะ 
 

จากการทดสอบขางตนพบวาปจจัยความตองการดานการขนสงของลูกคาที่กลาวมา ถือวา
เปนปจจยัหลักที่ลูกคาใหความสําคัญและพิจารณาในดานการขนสงสําหรับเสนทางระยะสั้น เชน 
การขนสงระหวางประเทศไทยกับประเทศจีน ประเทศเวียดนาม หรือประเทศญี่ปุน อยางไรก็ดใีน
การขนสงสําหรับเสนทางระยะยาว เชน การขนสงระหวางประเทศไทยกับประเทศในทวีปยุโรป 
หรืออเมริกา ปจจัยความตองการของลูกคาดานการขนสง และระดับความสําคัญของแตละปจจยัอาจ
มีการเปลี่ยนแปลง ซ่ึงวิทยานิพนธฉบับนีจ้ะเปนตัวอยางที่ดีของการศึกษาเพิ่มเติมตอไป 
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อรดี พฤติศรัณยนนท. การประยุกตใชเทคนิคการแปรหนาที่คุณภาพเพื่อออกแบบโครงสรางของ
ระบบทําเบียนนิสิตของจุฬาลงกรณ. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑติ ภาควิชาวศิวกรรม
อุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2543. 

 
อภิชาติ จําปา. การประยุกตเทคนิคคิวเอฟดีสําหรับการปรับปรุงงานขาย: กรณีศกึษาโรงงานผลิตทอ 

polyethylene. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะ
วิศวกรรมศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั, 2541. 

 
อัจฉราวดี แกววรรณดี. การประยุกตใชเทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพสําหรับการออกแบบ

และพัฒนาผลติภัณฑเครื่องหนัง. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑติ ภาควิชาวิศวกรรม
อุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2545. 

 
อัฐชัย พิริยะวฒัน. การปรับปรุงความพึงพอใจทางดานคณุภาพโดยการประยุกตใชกระบวนการวดั

เปรียบเทียบสมรรถนะ : กรณีศึกษาในโรงงานหลอเหล็กรูปพรรณ. วิทยานิพนธปริญญา
มหาบัณฑติ ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย
, 2543. 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
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ตัวอยางแบบสอบถาม 
 

เปนแบบสอบถามที่ทําการสงให Regular Customer ทั้ง 31 รายทําการประเมินระดับความ 
สําคัญของแตละปจจัยความตองการ โดยใชเทคนิค Pair Wise ในการทําและประเมินผลแบบสอบ 
ถาม ซ่ึงการทําแบบสอบถามจะมีขั้นตอนดงันี้ 

 
ขั้นตอนที่ 1 พิจารณาปจจัยเหลานี้ที่มีผลตอความตองการของลูกคา 
  

1) Minimum Transport Time 
2) Availability of Big lot shipment 
3) ETD Concern 
4) ETA Concern 
5) Document Accuracy 
6) Maximum Free time at destination 

 
ขั้นตอนที่ 2 การจัดลําดับความสําคัญของแตละปจจยั 
  

1. พิจารณาปจจัยความตองการที่ใชเปนเกณฑพิจารณาในขั้นตอนที่ 1 ทีละคู เชน เปรียบ 
เทียบปจจยัที่ 1 และปจจยัที่ 2 

2. ใสเครื่องหมายวงกลมปจจัยที่ลูกคาใหความสําคัญมากกวา 
3. ตัวอยาง เชน เห็นวาปจจยัที่ 1. Minimum Transport Time สําคัญกวา ปจจัยที่ 2. 

Minimum Transport time ใสเครื่องหมายวงกลมที่เลข 1 
 

 
 
 
 

4. พิจารณาแตละปจจัยทีละคูจนครบทุกคู (1 คู = ชองตาราง) 
สําหรับปจจัยทั้ง 6 ขอ สามารถแสดงไดดังนี้ 
 

 
 

1  
2 
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การประมวลผลความสําคัญของแตละปจจัยความตองการ 
 

1. นับจํานวนวงกลมที่แตละปจจัยไดรับจากขั้นตอนที่ 2 และใสในชองคะแนนของปจจัย 
2. กรณีที่ปจจยัตัวใดมีคะแนนเทากันใหยอนดูผลการเปรียบเทียบของปจจัยคูนัน้ในขั้นตอนที่ 2 
อีกครั้ง และเพิม่คะแนนพิเศษ 0.5 คะแนนใหกับปจจยัทีไ่ดวงกลม 

  

 
 
 
 
 
 

 ปจจัยความตองการของลูกคาดานการขนสงของสายเรอื คะแนน ความสําคัญ 
1 Minimum Transport Time   
2 Availability of Big lot shipment   
3 ETD Concern   
4 ETA Concern   
5 Document Accuracy   
6 Maximum Free time at destination   

รวม    

1   
2 

1   
3 

3   
4 

2   
3 

2   
4 

1   
5 

1   
4 

4   
5 

3   
5 

2   
5 

1   
6 

4   
6 

3   
6 

2   
6 

5   
6 
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ตัวอยางการทําแบบสอบถามของลูกคา และการประมวลผลระดับความสําคัญ 
 

เปนตัวอยางการทําแบบสอบถามของลูกคา Rally Plastic โดยลูกคาจะทําการพิจารณา
เปรียบเทียบกันทีละคูปจจัย โดยทําการเปรียบเทียบความสําคัญระหวาง Minimum Transport time 
กับ Availability of Big lot shipment ไปจนถึงคูสุดทายคือเปรียบเทียบระหวาง Document Accuracy 
กับ Maximum Free time at Destination 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

จากการทําแบบสอบถามขางตน สามารถสรุปผลไดโดยทําการนับวงกลมที่ไดในแตละ
ปจจัยความตองการ โดยปจจัยความตองการดาน Minimum Transport Time ถูกใหคะแนน
ความสําคัญทั้งสิ้น 2 คะแนน และจะทําสรุปผลจนถึงปจจัยความตองการดาน Maximum Free time 
at Destination ที่ถูกใหคะแนนความสําคัญทั้งสิ้น 4 คะแนน โดยถามีปจจัยใดเมื่อทําการสรุปผลแลว
มีคะแนนเทากัน จะกลับทําการพิจารณาวาระหวางการเปรียบเทียบระหวางปจจัยความตองการคู
นั้นๆ ลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยใดมากกวากัน โดยปจจัยที่ไดรับความสําคัญมากกวาจะทําการ
บวกใหอีก 0.5 คะแนน เมื่อไดระดับคะแนนสําหรับแตละปจจัยความตองการเรียบรอยแลว จะนํามา
พิจารณาเปนระดับความสําคัญตอ โดยปจจัยความตองการที่มีคะแนนมากสุดก็มีความสําคัญมากสุด
คือ 6 เรียงไปจนถึงปจจัยที่ไดคะแนนต่ําสุด ซ่ึงจะมีระดับความสําคัญต่ําสุดคือ 1 

 
 
 

1   
2 

1   
3 

3   
4 

1   
5 

1   
4 

4   
5 

3   
5 

1   
6 

3   
6 

2   
3 

2   
5 

2   
6 

4  
6 

5   
6 

2   
4 
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จากตารางขางตน จะเห็นวาลูกคารายนี้ใหความสําคัญกับปจจัยดาน Concern ETD มากสุด 

และใหความสาํคัญกับปจจัยดาน Availability of Big lot shipment 
 
เมื่อสงแบบสอบถามใหลูกคากลุม Regular Customer และทําการประมวลผลระดบัความ 

สําคัญจนครบทุกราย จะนําระดับความสําคัญของลูกคาทุกรายมาทําการสรุปผลเปนระดับความ 
สําคัญของแตละปจจัยความตองการของลูกคากลุม Regular Customer ทั้งหมด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 

 ปจจัยความตองการของลูกคาดานการขนสงของสายเรอื คะแนน ความสําคัญ 
1 Minimum Transport Time 2 3 
2 Availability for Big lot shipment 0 1 
3 ETD Concern 5 6 
4 ETA Concern 3 4 
5 Document Accuracy 1 2 
6 Maximum Free time at destination 4 5 

รวม  15  
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 
 

 นาย บุญเอก เมธาวิศาล เกดิเมื่อวันที ่ 1 มิถุนายน พ.ศ. 2525 ที่จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
สําเร็จการศึกษาปริญญาธุรกิจบัณฑิต ภาควิชาการจัดการการขนสงระหวางประเทศ คณะ
พาณิชยศาสตรและการบัญชี จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั ในปการศกึษา 2546 และเขาศึกษาตอใน
หลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต ในปการศึกษา 2547 
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