
บทท 2
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง

จากบทที่ 1 พบว่าบริษัทกรณีศึกษาประสบปัญหาการสูญเสียลูกค้าในกระบวน 
การขาย ซึ่งมีสาเหตุมาจากปัจจัยเรื่องคุณภาพของงานบริการในฝ่ายขาย ที่ไม่สามารถตอบสนอง 
ความพึงพอใจของลูกค้า

เนื้อหาในบทท่ี 2 น้ืจึงกล่าวถึง ทฤษฎีที,เก่ียวข้องกับการวิจัย ได้แก่เทคนิคการแปรหน้าที่ 
คุณภาพ ( Quality Function Deployment : QFD ) 1 เทคนิคควบคุมคุณภาพใหม่ ( New QC 
tools ) 1 เทคนิคการวิเคราะห์คุณภาพบริการ ( Service Quality Analysis ) 1 เทคนิคการตรวจ 
ติดตามคุณภาพงานบริการ ( Service Quality Audit ) และเทคนิคกระบวนการลำดับชั้นเซิง 
วิเคราะห์ ( Analytical hierarchy process ) มาประยุกต์ใช้ร่วมกัน โดยพิจารณาควบคู่กับแนวคิด 
เกียวกับความต้องการ ( Maslow’s Needs Hierarchy Theory ) ตลอดจนแนวคิดด้านลูกค้า 
สัมพันธ์ ( Foreman’s Institute Customer Relation Theory )

2.1 แนวคิดและทฤษฎี

2.1.1 แนวคิดเกียวกับความต้องการ ( Maslow’s Needs Hierarchy Theory )
ได้มีการต้ังสมมุติฐานเกี่ยวกับพฤติกรรมความต้องการของมนุษย์ดังนื้

□  มนุษย์มีความต้องการอยู่เสมอและไม่มีที่สิ้นสุด แต่ส่ิงท่ีมนุษย์ต้องการน้ืน ขึ้นอยู่กับว่ามีสิ่ง 
นื้นอยู่แล้ว หรือยังขณะที่ความต้องการใดได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการอื่นจะเข้า 
มาแทนท่ี และกระบวนการดังกล่าวจะไม่มีที่สิ้นสุดและจะเริ่มต้นตั้งแต่เกิดจนตาย

□  ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้ว จะไม่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป ความ 
ต้องการที่ไม่ได้รับการตอบสนองเท่านื้น ท่ีจะเป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรม

□  ความต้องการของมนุษย์เป็นลำดับชั้นตามลำดับความสำคัญ ( Hierarchy of Need ) คือ 
ความต้องการในระดับตํ่า เมื่อได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการระดับสูง ก็จะเรียกร้อง 
ให้มีการตอบสนองทันที

เนื่องจากมนุษย์มีความต้องการดังนื้แล้ว การที่จะกำหนดรูปแบบของการให้บริการอย่างมี 
คุณภาพ จะต้องรู้เท่าทันว่าขณะนี้ เวลานี้ลูกค้ามีความต้องการอะไร เม่ือรู้ทิศทางความพอใจของ 
ลูกค้าและสามารถตอบสนองความต้องการไต้ ก็จะนำสู่ความพึงพอใจของลูกค้า ( Customer
Satisfaction )



1 8

2.1.2 เทคนิคการแปรหน้าที่คุณภาพ ( Quality Function Deployment : QFD )
เป็นเทคนิคที่จะสามารถมาประยุกต์ในการออกแบบของงานบริการ ในฝ่ายขาย ที่ใช้งาน 

ได้สะดวก รวดเร็วและประหยัดค่าใช้จ่าย ตลอดจนสามารถตอบสนองความต้องการและความ 
พึงพอใจสูงสุดของลูกค้าอย่างเป็นระบบ

แนวคิดด้านการกระจายหน้าที่เซิงคุณภาพ ( Quality Function Deployment : QFD ) 
เกิดขึ้นที่ประเทศญี่ปุน โดย Mr. Yoji Akao ในปี 2509 ภายใต้หลักที่ว่า Customer +
Communication + Innovation = QFD ซึ่งปัจจุปันมีหลายบริษัทในโลก ที่นำเทคนิค QFD ไปใช้ 
แล้วประสบความสำเร็จ เซ่น Boeing 1 Ford 1 GM 1 Kawasaki 1 Komatsu 1 Toyota เป็นต้น

เทคนิค QFD เป็นวิธีการสำหรับจัดโครงสร้างในการวางแผนและพัฒนาผลิตภัณฑ์ โดยจะ 
ช่วยให้สามารถระบุความต้องการของลูกค้าได้อย่างชัดเจนและแปลงความต้องการนั้นให้อยู่ในรูป 
คุณลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการ แล้วทำการประเมินความสามารถของผลิตภัณฑ์หรือบริการ 
แต่ละชนิดที่นำเสนอไป ในรูปของผลกระทบที่มีต่อความต้องการต่างๆของลูกค้า

ก่อนที่จะทำการประยุกต์เทคนิค QFD จำเป็นต้องพิจารณาในหัวข้อสำคัญต่อไปนี้
1. ทีมงานต้องมีความเช้าใจถึงกระบวนการ ขึ้นตอนดำเนินงาน อย่างซัดเจน
2. ทีมงานต้องมีการกำหนดขอบเขต ( Scope ) ของปัญหาที่ซัดเจน
3. หากมีการใช้วิธีสัมภาษณ์แบบกลุ่ม ( Focus Group ) ผู้ที่ทำการสัมภาษณ์จะต้อง 

ผ่านการอบรม และปีกให้เก็บข้อมูลอย่างครบถ้วน
4. ในการเก็บข้อมูลจากลูกค้าจะต้องเช้าใจและแปลความหมายของความต้องการได้ 

อย่างถูกต้อง
2.1.2.1 รูปแบบของ QFD model ที่ใช้กันอยู่ทั่วไปมีอยู่ 3 แบบ ได้แก่

1. Four-Phase Model
2. Matrix of Matrices Modei
3. The Integrated QFD Model
แบบท่ี 1 Four-Phase Model สามารถแบ่งออกได้เป็น 4 เฟสดังน้ี 

เฟส 1. การวางแผนผลิตภัณฑ์หรือบ้านแห่งคุณภาพ ( Product Planning or House of Quality : 
HOQ )
เฟส 2. การออกแบบผลิตภัณฑ์ ( Product Design หรือ Product Deployment )
เฟส 3. การวางแผนกระบวนการ ( Process Planning )
เฟส 4. การวางแผนขึ้นตอนการผลิตและควบคุมกระบวนการ ( Production Operations 
Planning and Process Control )

โดยมีความสัมพันธ์ในแต่ละเฟส ดังรูปที่1.4 ในบทที่1
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เฟส 1. การวางแผนผลิตภัณฑ์หรือบ้านแห่งคุณภาพ ( Product Planning or House of Quality : 
HOQ )

ทำการระบุคุณลักษณะด้านคุณภาพของผลิตภัณฑ์ ( Substitute Quality 
Characteristics :SQCs ) ในรูปของตัววัดผลงาน ( Performance Measures ) และค่าเป้าหมาย 
( Target Values ) ในการออกแบบและการผลิต

HOQ เป็นการรวบรวมความคิดเห็นของลูกค้าว่าต้องการให้มีคุณลักษณะอะไร
บ้างในตัวของผลิตภัณฑ์ ( VOC ) เป็นการระบุว่าลูกค้าต้องการอะไร ( “Whats" of customer 
desires ) แล้วให้นํ้าหนักความสำคัญแก่แต่ละคุณลักษณะซึ่งอาจใช้วิธีการตอบแบบสอบถาม การ 
ลัมภาษณ์ หรือ focus group ซึ่งเป็นการประเมินผลการตอบสนองจากลูกค้า หลังจากนั้นจะแปล 
ความหมาย VOC ให้เป็น SQCs ซึ่งเป็นศัพท์ทางเทคนิคหรือคำที่ใช้กันภายในองค์กรเพื่อแสดงว่า 
จะทำอย่างไร ("Hows”) จึงจะทำให้ใต้สิง ("Whats”) ท่ีลูกค้าต้องการ จากนั้นจัดลำดับความ 
สำคัญและทำการ Trade off ว่าทีมควรเริมที่การพัฒนา SQCs ตัวใดก่อน โดยเริ่มที่ SQCs ท่ีมี 
ความสำคัญมากที่สุด ที่ส่งผลกระทบต่อความต้องการของลูกค้า ในบางกรณีอาจเริ่มที่ SQCs 
ที่มีความจำเป็นหรือที่เป็นไปได้มากที่ลุดก่อน ระหว่าง SQCs เหล่านี้อาจมีความลัมพันธ์ระหว่าง 
กัน จะต้องสามารถระบุได้ว่า SQCs ตัวใดลัมพันธ์กันอย่างไร ขัดแย้งกันหรือเสริมกัน มากน้อย 
เพียงใด จะเห็นว่าการสร้าง HOQ นี้จำเป็นต้องอาศัยความรู้ความเชี่ยวชาญจากหลายฝ่ายภายใน 
องค์กร ตังน้ันการติดต่อสื่อสารระหว่างหน่วยงานจึงสำคัญต่อการสร้าง HOQ มาก ผู้บริหารจึง 
ควรจะสนับสนุนการติดต่อสื่อสารนี้ รวมทั้งทุกฝ่ายควรให้ความร่วมมือในการสร้าง HOQ 

HOQ ประกอบด้วยส่วนต่างๆ ตังน้ี 
A ความต้องการของลูกค้า ( Customer Requirement )

ในหนังสือบางเล่มมักจะเรียกส่วนนี้ว่า “Voice of Customers” ความต้องการที่ได้มาโดย 
ปกติจะได้มาจากคำพูดของลูกค้าซึ่งได้มาโดยหลายวิธี แต่โดยมากจะไชวิธีสัมภาษณ์ แล้วจึงนำ 
ข้อความของลูกค้ามาจัดสำตับชั้นโดยใช้เครื่องมือคุณภาพ "Affinity Diagram” หรือ “Tree 
Diagram” เข้าช่วย

ธ คะแนนความสำคัญโดยเฉลี่ย ( Customer Importance )
C เมตริกซ์การวางแผน ( Planning Matrix )

เมตริกซ์นี้คือส่วนขวามือทั้งหมดของ HOQ เมตริกซ์การวางแผนน้ีเป็นเครื่องมือท่ีช่วยใน 
การจัดลำตับความสำคัญให้แก่ความต้องการของลูกค้าที่ได้ในส่วนแรก ในส่วนนี้จะประกอบไป
ด้วยแฟกเตอร์หรือค่านั้าหนักความสำคัญต่างๆเพื่อใช่ในการคำนวณค่าเฉลี่ยนั้าหนักความสำคัญ



D ความต้องการด้านเทคนิคภายใน ( Internal Technical Requirements )
ความต้องการของผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการ ที่แสดงออกมาในรูปของภาษาที่ใช้ภายใน 

องค์กร หรือท่ีรู้จักภันดีว่า ตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพ ( Substitute Quality Characteristics 
or SQCs ) SQCs ที่ใช้กันโดยทั่วไปคือตัววัดผลงาน ( Performance Measurement ) นอกจากนี้ 
ก็มี SQCs ประ๓ ทอ่ืนๆ ไต้แก่ หน้าที่ของผลิตภัณฑ์ ( Product Functions ) ระบบย่อยของผลิต 
ภัณฑ์ ( Product Subsystems ) ขันของกระบวนการ ( Process Steps )

E เมตริกซ์ความลัมพันธ์ ( Relation Matrix )
แสดงถึงการตัดสินใจของทีมงานผู้พัฒนาผลิตภัณฑ์ ในเรื่องผลกระทบ ( Impact ) และ 

ความลัมพันธ์ระหว่างระหว่าง SQCs ที่มีต่อความต้องการของลูกค้า 
F เมตริกซ์สหสัมพันธ์ ( Correlation Matrix )

ส่วนนี้เป็นส่วนที่แสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่าง SQCs แต่ละตัว แสดงให้เห็นว่า SQCs ใด 
จะสนับสนุนกัน และ SQCs ใดจะขัดแย้งกัน ในทิศทางใด และ SQCs ใด ควรจะ Trade off 

G การเปรียบเทียบกับคู่แข่ง ( Competitive Benchmarks )
หลังจากที่ทราบถึงลำดับความสำคัญก่อนหลังของ SQCs แล้ว จึงนำลำดับความสำคัญ 

ตังกล่าว มาช่วยตัดสินใจเลือกวาค',นจะนำ SQCs ใดบ้างมาทำการเปรียบเทียบกับคู่แข่ง การ 
เปรียบเทียบนั้นจะต้องทำการเปรียบเทียบให้อยู่ในรูปภาษาเดียวกับที่ใช้ใน SQCs เช่น ถ้า SQCs 
เป็นตัววัดผลงาน การเปรียบเทียบก็จะต้องเปรียบเทียบด้วยตัววัดผลงานนั้นๆเซ่นกัน 

FI ค่าน้ําหนักความสำคัญ ( Weight )
ส่วนนี้เป็นการคำนวณค่านํ้าหนักความสำคัญของ SQCs เพ่ือจัดสำตับความสำคัญ ซึ่งไต้ 

จากผลรวมของค่าความสัมพันธ์ในแต่ละสดมภ์ แล้วนำมาคิดแบบนอร์มอลไรซ์ เพ่ือให้มีค่าคะแนน 
ต้ังแต่ 0 ถึง 1 SQCs ใดมีค่านํ้าหนักนี้ยิ่งมาก ยิ่งแสดงว่ามีความสำคัญต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการ 
เพื่อให้ตรงตามความต้องการของลูกค้า

I ค่าเป้าหมาย ( Target Value )
ส่วนนี้เป็นส่วนที่กระทำหลังจากที่ไต้เลือก SQCs ที่มีความสำคัญสูงสุดและได้ทำการ 

เปรียบเทียบกับคู่แข่ง เป็นการตั้งเป้าหรือจุดมุ่งหมายให้กับ SQCs ที่เลือกไว้ ซึ่งอาจอยู่ในรูปของ 
ตัววัดผลงาน ฟังก์ชัน หรือลักษณะหน้าตา ( Features ) ข้ึนอยู่กับรูปแบบของ SQCs แต่การต้ัง 
เป้าหรือจุดมุ่งหมายในรูปแบบของตัววัดผลงาน จะทำไต้ง่ายกว่าและเป็นรูปธรรมมากกว่าการตั้ง 
เป้าแบบอื่น จะทำให้เกิดการผลักตันกิจกรรมการพัฒนาในขั้นตอนกัดไปทั่งหมด
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ซ่ึงสามารถแสดง HOQ ดังรูปท 2.1 น๋ึ
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รูปท 2.1 แสดงส่วนประกอบของ HOQ
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วิธีการสร้าง HOQ
(1) VOC จะถูกกรอกลงในผนังทางซ้ายของ HOQ ( HOQ’s left hand wall ) A 
ควรมีการจัดแบ่ง VOC ออกเป็นลำดับชั้นประมาณ 2-3 ชั้น เพื่อง่ายต่อการอ่าน
(2) คะแนนความสำคัญเฉลี่ยที่ลูกค้าให้แต่ละ VOC จะถูกกรอกลงในสดมภ์ ธ
(3) คะแนนที่ลูกค้าให้แก่ผลิตภัณฑ์ของบริษัทเราเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง โดยให้คะแนน 
ต้ังแต่ 1 ถึง 9 คะแนน จะกรอกในผนังทางขวาของ HOQ ( HOQ’s right hand wall ) c

(4) SQCs จะถูกกรอกลงในเพดานของ HOQ (HOQ’S ceiling) D ตัวอย่างของรQCs 
เช่น ตัววัดผลงาน ( Performance Measurement ) ระบบย่อยของผลิตภัณฑ์ ( Product 
Subsystems ) และขันตอนในกระบวนการ ( Process Steps )
(5) ความสัมพันธ์ระหว่าง VOC และ SQCs มักจะถูกแสดงโดยสัญลักษณ์เพื่อระบุว่ามี 
ความสัมพันธ์กันมากน้อยเพียงใด สัญลักษณ์นี้จะถูกกรอกลงในห้องของ HOQ ( HOQ’s 
rooms ) E หรือเรียกส่วนนี้ว่า Relation Matrix สัญลักษณ์ที่นิยมใช้แสดงอยู่ในรูปที่ 2.2

สัญลักษณ์ คะแนน ความสำคัญ
A 1 น้อย
๐ 3 ปานกลาง
® 9 มาก

รูปท่ี 2.2 แสดงสัญลักษณ์ที่ใซ้ในการระบุระดับความสัมพันธ์
(6) ความสัมพันธ์ระหว่าง SQCs แต่ละตัว มักจะถูกแสดงในรูปของสัญลักษณ์ เพ่ือ 
ระบุว่ามีความสัมพันธ์กันอย่างไร สนับสนุนกันหรือขัดแย้งกัน ในทิศทางใด สัญลักษณ์ 
จะถูกกรอกลงในส่วนของหลังคาของ HOQ ( HOQ’s roof) F หรือเรียกส่วนนี้ว่า 
Correlation Matrix ตัวอย่างของสัญลักษณ์แสดงดังในรูปท่ี 2.3

สัญลักษณ์ ความหมาย
y  y strong positive impact

y Moderate positive impact
<blank> No impact

X Moderate negative impact
X X Strong negative impact

รูปท่ี 2.3 แสดงสัญลักษณ์ที่ระบุถึงระดับและทิศทางของความสัมพันธ์
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(7) การประเมินความสามารถทางเทคนิคในการผลิตหรือการให้บริการเปรียบเทียบ 
ระหว่างองค์กรเราและคู่แข่ง ( Technical assessment or Competitive benchmarks ) 
โดยให้คะแนนตั้งแต่ 1 ถึง 9 ข้อมูลน้ีจะแสดงอยู่ในส่วนของ G
(8) ค่านํ้าหนักสัมบูรณ์ของ SQCs ( Absolute weights of SQCs ) หรือลำดับความ 
สำคัญของ SQCs ( Priorities of SQCs ) คือ ผลรวมของผลคูณระหว่างค่าระดับความ 
สัมพันธ์กับคะแนนของ VOC แต่ละตัวในแต่ละสดมภ์ของ SQCs ค่านี้จะถูกกรอกลงใน 
ส่วนฐานของ HOQ ( HOQ’s basement ) H
(8) ค่าเป้าหมาย ( Target Value ) ท่ีทีมตกลงร่วมกันสำหรับแต่ละ SQCs หรือ
อย่างน้อยเฉพาะ SQCs ที่สำดัญที่สุดที่มีความเป็นไปได้ ที่จะสามารถทำการปรับปรุง 
กรอกค่านี้ลงใน I

ข้อดีของ HOQ ที่เห็นได้ซัด คือเป็นเมตริกซ์ท่ีแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูล 
ต่างๆ ได้ภายในตารางเพียงตารางเดียว ซึ่งสิ่งนี้จะช่วยให้เมื่อกลับมาอ่านอีกครั้ง จะสามารถทำ 
ความเข้าใจความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลต่างๆ ได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว

เฟส 2. การออกแบบผลิตภัณฑ์ ( Product Design or Product Deployment )

จะทำการออกแบบโดยอาดัย Function Tree Diagram ทำการกระจายส่วน 
ประกอบของผลิตภัณฑ์ จนกระทั่งได้คุณลักษณะของชิ้นส่วนที่สำคัญ โดยเริ่มจากการแบ่งผลิต 
กัณฑ์รวม ( Total product ) ออกเป็นระบบย่อย ( Subsystems ) หลังจากนั้นแบ่งระบบย่อย 
ออกเป็นช้ินส่วนย่อย ( Parts ) ณ.จุดนี้จะมีการประเมินชิ้นส่วนย่อยแต่ละส่วน เพ่ือหาคุณลักษณะ 
ของแต่ละชิ้นส่วนย่อย ( Part characteristics ) ท่ีสำคัญต่อการออกแบบ คุณลักษณะน้ีอาจเป็น 
ตัววัดผลท่ีบ่งช้ิถึงทิศทางของผลลัพธ์ที่ได้ว่าดีชิ้นหรือไม่

เฟส 3. การวางแผนกระบวนการ ( Process Planning )

จะช่วยในการระบุตัวแปรที่สำคัญของกระบวนการได้อย่างซัดเจน โดยทีมจะทำ 
การระบุกระบวนการหลักหรือกระบวนการประกอบของระบบ ( System assembly process ) 
แล้วหากระบวนการประกอบย่อย ( Subassembly process ) ที่ป้อนเข้าสู่กระบวนการหลัก หลัง 
จากนั้นหาการปฏิบัติงานที่ทำในแต่ละกระบวนการประกอบย่อยทั่งหมด เมื่อระบุการปฏิบัติงาน 
เรียบร้อย ทีมจะใช้ความรู้ความเชี่ยวชาญพิเศษประกอบกับการทดลอง เพื่อระบุตัวแปรท่ีมีผลต่อ 
การปฏิบัติงานที่สำคัญที่เก่ียวข้องกับการทำงานของกระบวนการประกอบย่อย
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เฟส 4. การวางแผนขั้นตอนการผลิตและควบคุมกระบวนการ ( Production Operations
Planning and Process Control )

เป็นขั้นตอนสุดท้ายที่เป็นการสร้างตารางหรือรายการสำหรับใช้ตรวจสอบขึ้น 
เพื่อระบุคุณลักษณะที่ต้องการในการปฏิบัติงาน จุดตรวจสอบการวางแผนกระบวนการ และกราฟ 
ควบคุมการวางแผนคุณภาพ Clausing และ Krinninger (1991) ได้แนะนำเอกสารที่ใช้ตรวจนี้ว่า 
ประกอบด้วย การตั้งค่าเครื่องจักร วิธีการควบคุม ขนาดและความถี่ในการสุ่มตัวอย่าง เอกสาร 
ควบคุม เอกสารอบรมผู้ปฏิบัติงาน และงานการบำรุงรักษาเครื่องจักรเชิงป้องกัน

แบบที 2. Matrix of Matrices Model

เป็นโมเดลที่มีขนาดใหญ่และทำความเข้าใจได้ยาก พัฒนาข้ึนมาโดย Yoji Akao 
โครงสร้างที่ถูกนำเสนอโดยมากจะพบในลักษณะของระบบเมตริกซ์ 30 เมตริกซ์ ซ่ึงเมตริกซ์ต้ัง 30 
เมตริกซ์นั้นจะถูกนำเสนอในรูปของตารางเมตริกซ์ โดยที่รูปแบบโดยสรุปของโมเดลนี้เป็นตังตาราง 
ท่ี 2.1 จะเห็นว่า เมตริกซ์ A1 จะคล้ายกับบ้านแห่งคุณภาพ โดยที่มีเมตริกซ์ A3 เป็นส่วนหลังคา 
น่ันเอง บางเมตริก1ซ์ก็มีลักษณะคล้ายกับเฟสต่างๆ'ใน'โมเดล OFD แบบ Four-Phase Model รูป 
แบบของโมเดลน้ีจะไม่ตายตัว ขึ้นอยู่กับการเลือก “อะไร”( Whats ) และ “อย่างไร”( Hows ) ท่ีนำ 
มาใส่ในเมตริกซ์ จะเห็นได้ว่าโมเดลนี้มีการวิเคราะห์ในหัวข้ออื่นๆที่นอกเหนือจาก Four-Phase 
Model เซ่น การวิเคราะห์เชิงวิศวกรรมคุณค่า การวิเคราะห์ความเชื่อถือได้ การวางแผนปรับปรุง 
การออกแบบ เป็นต้น
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M atrix "W HAT" "HO W " A c tiv ity

A1 V o ice  o f C us tom e r SQCs C ons tru c t M atrix

A2 Functions SQCs C ons tru c t M atrix

A 3 SQCs SQCs C ons tru c t M atrix

A4 S econd  leve l o f d e s ig n SQCs C ons tru c t M atrix

B1 V o ice  o f C us tom e r Functions C ons tru c t M atrix

B2 C om pe titiv e  ana lys is Cost C ons tru c t M atrix

B3 D e ta iled  SQCs B reakth rough  ta rge ts C ons tru c t M atrix

B4 C rit ica l pa rts SQCs C ons tru c t M atrix

C1 New  te c h n o lo g y First level o f d e s ig n C ons tru c t M atrix

C2 Functions F irst leve l o f d e s ig n C ons tru c t M atrix

C3 SQCs First level o f d es ign C ons tru c t M atrix

C4 S e co nd  leve l o f d e s ig n First level o f d e s ig n C ons tru c t M atrix

D1 Vo ice  o f C us tom e r P roduc t Fa ilu re  M ode C ons tru c t M atrix

D2 Functions P roduc t Fa ilu re M ode C ons tru c t M atrix

D3 SQCs P roduct Fa ilu re M ode C ons tru c t M atrix

อ4 S econd  leve l o f d e s ig n P roduc t Fa ilu re M ode C ons tru c t M atrix

E1 C us tom e r needs New  c o n ce p ts C ons tru c t M atrix

E2 Functions New  c o n ce p ts C ons tru c t M atrix

E3 SQCs New  c o n ce p ts C ons tru c t M atrix

E4 C rite ria New  con ce p ts C ons tru c t M atrix

F1 Va lue  Eng inee ring

F2 R e liab ility  ana lys is

F3 B reakth rough  p lann ing

F4 D es ign  im p rovem en t p lann ing

G1 Q ua lity  assu rance  p lann ing

G2 E qu ipm en t dep loym en t

G3 P rocess p lann ing

G4 Process FTA

G5 Process FMEA

G6 Process QC

ตารางท่ี 2.1 แสดงสรุปรายละเอียดแต่ละเมตริกซ์ของโมเดล’'Matrix of matrices’
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แบบที 3. The integrated QFD Model

สามารถทำให้เข้าใจถึงลำดับขั้นตอนในการพัฒนาออกแบบสินค้า ผลิตภัณฑ์ใหม่ 
การบริการและการปฏิบัติการรวมถึงการรีเอ็นจิเนียริ่ง ทางธุรกิจ การปรับปรุงกระบวนการที่มี
ประสิทธิภาพ การปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการอย่างต่อเนื่อง ประกอบด้วย 9 ขั้นตอนคือ

3.1 The System Matrix เป็นขั้นตอนที่พัฒนาและแปรความต้องการของลูกค้าเป็น 
ความต้องการสินค้า / ผลิตภัณฑ์ การบริการ การดำเนินธุรกิจ ซ่ึงสามารถ 
พิจารณาเลือกปรับปรุงเพียงประ๓ ทใดประ๓ ทหนึ่งก็ได้ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับเป้าหมาย

3.2 Develop and Integrated Plan เป็นการพัฒนาแผนปฏิบัติการเบื้องต้นโดย 
กำหนดเป้าหมายให้ชัดเจนและจัดทำเป็นเอกสารลายลักษณ์อักษร

3.3 Develop Function Flow เป็นการพัฒนาฟังก์ข้ันแต่ละความต้องการ โดยการ 
วิเคราะห์ฟังก์ขั้น

3.4 Develop System Alternatives เป็นการพัฒนาทางเลือกต่าง ๆที่สามารถตอบ 
สนองความต้องการและความพิงพอใจของลูกค้า ซึ่งได้จากการประเมินแต่ละทาง 
เลือกตามลำดับความต้องการของลูกค้าในขั้นตอนที่ 3.1 และ 3.3

3.5 Evaluation of Alternatives ในชันตอนนี้จะไต้ทางเลือกต่างๆที่ไต้ถูกพัฒนาขึ้น 
ทังทางต้านแนวคิดและทางต้านสินค้า/ผลิตภัณฑ์ วิธีการให้บริการและการดำเนิน 
ธุรกิจซึ่งสามารถเปรียบเทียบหาทางเลือกซึ่งสามารถตอบสนองความต้องการของ 
ลูกคาไดดทสุด

3.6 Concept Matrix จากทางเลือกในขั้นตอนข้างต้น นำมาพัฒนาในรายละเอียด 
ของความต้องการที่มีความเฉพาะเจาะจงมากขึ้นอีกระดับ

3.7 Process Matrix เป็นการวิเคราะห์องค์ประกอบท่ีไต้จากขั้นตอนที่ 3.6 มาแปร
ให้อยู่ในรูปของความต้องการค้านโรงงานผลิต การปฏิบัติในการให้บริการ และ
วิธีการปฏิบัติในวิธีการดำเนินธุรกิจ

3.8 Control Matrix เป็นการพัฒนาในข้ันสุดท้าย เพื่อออกแบบกลไกในการควบคุม 
กระบวนการและการป้อนกลับเพื่อ'ให้เกิดการควบคุมทั้งระบบสามารถปฏิบัติต่อ 
เนื่องและตรงต่อความต้องการของลูกค้า

3.9 Refinement of The Integrated Plan ชันตอนนีจะนำแผนการปฏิบัติเบืองต้นที่ 
ได้จัดทำไว้ในขั้นตอนที่ 3.2 มาทำการปรับปรุงแก!ขให้เหมาะสมและสอดคล้องกับ 
ผลที่ได้จากการวิเคราะห์ที่ผ่านมา
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2.1.2.2 การเข้าถึงเสียงของลูกค้า ( Voice of customer : v o c  )

สำหรับวิทยานิพนธ์เล่มนี้ประยุกต์ใช้เทคนิค QFD แบบ Four Phase Model ซ่ึง 
ในขั้นตอนแรก เฟสท่ี 1 การวางแผนผลิตภัณฑ์หรือบ้านแห่งคุณภาพ เริ่มสร้างโดยการใช้วิธีการเข้า 
ถึงเสียงของลูกค้าเก็บความต้องการลูกค้ามากรอกทางด้านซ้ายของ HOQ ไค้หลายวิธีเซ่น

1. การสำรวจ (Survey) โดยทางจดหมาย โทรศัพท์ ใบแสดงความคิดเห็น แบบสอบถาม
2. การสัมภาษณ์แบบกลุ่ม ( Focus groups ) โดยผู้ล่งเสริม ( Facilitator )
3. การสัมภาษณ์ ( Interviews ) แบบตัวต่อตัว ( Face to Face )และทางโทรศัพท์
4. การตอบกลับ ( Feed back ) จากลูกจ้างและผู้ใช้งาน
5. ข้อติ ( Complaints ) โดยทาง1จดหมาย
6. การเยี่ยมเยียน ( Direct Visits )
7. ข้อมูลการรับประกัน ( Warranty Data ) ข้อมูลจากการบริการ
8. สายด่วน ( Hotlines )
9. บันทีกยอด'ขาย (Sales Records)
10. การวิเคราะห์การสูญเสียลูกค้า (Lost Customer Analysis)
11. การวิเคราะห์ศักยภาพของตลาด (Analysis of Market Potential)
12. สิ่งพิมพ์ ( Publication ) เอกสารทางราชการ นิตยสาร

รูปท่ี 2.4 แสดงชนิดของข้อมูลลูกค้า
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ในวิทยานิพนธ์ฉบับนี้ การเข้าถึงเลียงลูกค้า ( VOC ) ใช้วิธีการรวบรวมความ 
ต้องการของลูกค้าโดยการสัมภาษณ์แบบเป็นกลุ่ม ( Focus group interview ) และการสำรวจ 
( Survey ) โดยแบบสอบถาม

กระบวนการของ focus group คือ การรวมกลุ่มลูกค้าเข้าไว้ด้วยกันในห้องๆหนึ่งและมี 
การส่งเสริมให้เกิดการอภิปรายโดยที่สมาชิกที่เข้าร่วมแต่ละคนได้แสดงความคิดเห็นของตนเองให้ 
กลุ่มได้รับฟัง และเกิดการโต้ตอบกันขึ้น ที่เริยก1ว่า focus group นั้นก็เพราะ1ว่า กลุ่มจะถูกชี้นำให้ 
เกิดการอภิปรายเน้น ( focus ) ไปที่หัวข้อหัวข้อหนึ่งซึ่งกำหนดโดยผู้ส่งเสริม ( facilitator )

จำนวนสมาชิกในแต่ละกลุ่มที่ทำการสัมภาษณ์แบบ focus group โดยทั่วไปประกอบด้วย 
สมาชิก 5 ถึง 15 คน กลุ่มยิ่งใหญ่มากขึ้นเท่าใด ยิ่งต้องการผู้ส่งเสริมที่มีทักษะมากขึ้นเท่านั้น เพ่ือ 
ให้การอภิปรายดำเนินไปในหัวข้อที่กำหนด ไม่ออกนอกประเด็น

ประโยชน์ของการสัมภาษณ์แบบ focus group คือ เกิดการเสริมความคิดกัน ความคิด 
ของสมาชิกท่านหนึ่งอาจทำให้สมาชิกท่านอื่นเกิดความคิดขั้นมาอย่างฉับพลันโดยที่ไม่มีใครเคย 
คิดถึงมาก่อนก็ได้ นอกจากนี้ยังอาจช่วยประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย เนื่องจากลูกค้าหลายท่าน 
จะถูกสัมภาษณ์ในเวลาเดียวกัน

ข้อเลียของการสัมภาษณ์แบบ focus group คือ มีแนวโน้มที่จะเกิดแต่ความคิดท่ีสมาชิก 
ส่วนใหญ่เชื่อตรงกันเท่านั้น ส่วนความคิดเห็นพิเศษของสมาชิกบางคนอาจไม่ถูกเลนอออกมาก็ได้ 
นอกจากนี้อาจเกิดจากการไม่มีเวลาเพียงพอสำหรับสมาชิกบางคนที่จะแสดงความคิดเห็น เน่ือง 
จากเวลาที่ใข้ทั่งหมดจะต้องถูกแบ่งให้กับสมาชิกทุกๆ ท่าน

เทคนิคของผู้สัมภาษณ์เป็นเรื่องที่สำคัญมาก ผู้สัมภาษณ์จะต้องทำหน้าที่เป็นผู้ส่งเสริม 
ด้วย โดยต้องสามารถควบคุมปฏิกิริยาระหว่างสมาชิกได้เท่าๆกับปฏิกิริยาระหว่างสมาชิกแต่ละ 
ท่านกับผู้สัมภาษณ์เอง

2.1.2.3 การวิเคราะห์เมตริกซ์

หลังจากได้ QFD เมตริกซ์ และทำการกำหนดระดับความสำคัญของแต่ละคุณ 
สมบัติของบริการ ที่ได้รับข้อมูลมาจากลูกค้า สรุปหาข้อกำหนดทางเทคนิคที่สามารถตอบสนอง 
ต่อความต้องการของลูกค้า รวมถึงการพิจารณากำหนดระดับความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการ 
ของลูกค้ากับข้อกำหนดทางเทคนิคเรียบร้อย

ขั้นตอนต่อไปคือดำเนินการตรวจสอบเมตริกซ์อีกครั้งว่า ระดับความสัมพันธ์ที่พิจารณาไว้ 
นั้นสมเหตุสมผลหรือไม่ QFD สามารถพิจารณาตรวจสอบวิเคราะห์ในลักษณะของความสมบูรณ์ 
(Completeness) ความลำเอียง ( Bias ) และความเพียงพอ ( Adequacy)
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การประเมินความสมบูรณ์ของเมตริกซ์
QFD เมตริกซ์ เป็นเครื่องมือที่ทรงประสิทธิภาพ ในการลำดับความสำคัญ ความ 

ต้องการของลูกค้า ข้อกำหนดทางเทคนิค และกำหนดความสัมพันธ์ระหว่างสองปัจจัย แต่มีคำ 
ถามว่า
□  จะรู้ได้อย่างไรว่าเมตริกซ์ที่ได้ออกมานั้นมีความสมบูรณ์
□  เมตริกซ์นั้นได้รวมความต้องการของลูกค้าที่จำเป็นไว้ทั้งหมดหรือไม่
□  ทีมงานพัฒนาเกี่ยวข้องได้พิจารณาถึงข้อกำหนดทางเทคนิคครบทุกคัวหรือไม่

ในลำดับแรกวิเคราะห์ว่ามีที่ว่างในเมตริกซ์ของช่องความต้องการของลูกค้าและข้อกำหนด 
ทางเทคนิคหรือไม่ ในการปฏิบัติแล้วการที่จะหาความต้องการของลูกค้าที่ครบถ้วนเป็นเรื่องที่ยาก 
แต่ตัวของแผนผังเมตริกซ์เอง สามารถให้ข้อมูลว่าความต้องการลูกค้าที่ได้รับการตอบสนองหรือมี 
ความจำเป็นหรือไม่

หากมีในช่องว่าง
□  ในแนวนอน
เป็นการเตือนให้ทราบถึงความต้องการของลูกค้านั้นไม่มีความสัมพันธ์กับทุกข้อกำหนดทางเทคนิค 
ซึ่งแสดงว่าความต้องการของลูกค้านั้น ไม่ได้รับการตอบสนองหรืออาจเป็นไปได้ว่าการรับรู้ถึง 
ความต้องการของลูกค้ารายการนี้เป็นสิ่งที่ไม่จำเป็น
□  ในแนวตั้ง
เป็นการบอกให้ทราบถึงว่าข้อกำหนดทางเทคนิคนั้นไม่ได้ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า 
หรือเมตริกซ์นั้นมีขนาดใหญ่มากเกํนไป

อย่างไรก็ตาม เมื่อพบเหตุการณ์ในลักษณะดังที่กล่าวมาแล้วข้างต้น ควรจะย้อนกลับมา 
พิจารณาในรายละเอียดต่อไปนี้

1. ความต้องการของลูกค้าในคุณสมบัติของตัวสินค้า และบริษัทน้ันๆ มีเอกสารแสดง 
เหตุผลสนับสนุนหรือไม่

2. แผนผังเมตริกซ์ที่ทำอาจมีขนาดใหญ่มาก มีข้อกำหนดทางเทคนิคหลายระดับ 
สำหรับรายละเอียดระดับสุดท้าย ของความต้องการของลูกค้า ทำให้ยากต่อการ 
พิจารณา ระดับความสัมพันธ์ของปัจจัยทั้งสอง

3. ทีมงานพัฒนาที่เกี่ยวข้องไม่มีความเข้าใจในพื้นฐานของการให้คำจำกัดความ คัวข้อ 
กำหนดทางเทคนิค และยากต่อการกำหนดระดับความสัมพันธ์ต่อความต้องการของ 
ลูกค้า
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4. ในการพิจารณาความสัมพันธ์ของข้อกำหนดทางเทคนิค กับความต้องการของลูกค้า 
ในตัวสินค้าและบริการรายการหนึ่ง จะต้องเป็นอิสระจากความต้องการของลูกค้าใน 
ตัวสินค้า และบริการรายการอื่น ๆ

ในลำดับต่อไปหากพบว่ามีความต้องการของลูกค้าในคุณสมบัติของตัวสินค้าและบริการ 
ต้ังแต่ 2 ข้อขึ้นไป ที่มีระดับความสัมพันธ์กับข้อกำหนดทางเทคนิคที่เหมือนกัน ซ่ึงใ'นความ
ต้องการของลูกค้า จะถูกแบ่งออกเป็นลำตับอย่างชัดเจนในหัวข้อและรายละเอียด กรณีปัญหาที่ 
พบความต้องการของลูกค้าทั้งสองข้อในแถวนอนมีความสัมพันธ์กับข้อกำหนดทางเทคนิคที่ 
เหมือนกัน แสดงให้เห็นว่าความต้องการของลูกค้าในสองข้อตังกล่าว มีการแตกแยกรายละเอียด 
ของความต้องการที่มากเกินไป สามารถยุบรวมกันได้

อีกกรณีคือหากพบว่าในข้อความต้องการของลูกค้าที่ระดับความสัมพันธ์กับข้อกำหนด 
ทางเทคนิคเฉพาะระดับตํ่าสุดเท่านั้น แสดงให้เห็นว่าเมตริกซ์ตังกล่าวไม่มีข้อกำหนดทางเทคนิค ท่ี 
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าในข้อตังกล่าวได้อย่างเพียงพอ เมื่อพบว่าเมตริกซ์มีลักษณะ 
ที่ไม่สมบูรณ์ตังกล่าวมาแล้วทั้งหมด ให้กลับไปทำการศึกษาวิเคราะห์ในรายละเอียดใหม่ แก้ไข 
อีกครั้งจนกว่าจะไต้เมตริกซ์ที่สมบูรณ์

2.1.2.4 การประเมินความลำเอียงและความเพียงพอของเมตริกซ์

หลังจากไต้เมตริกซ์ที่มีความสมบูรณ์ของรูปแบบแล้ว ขึ้นต่อไปตรวจสอบว่า การ 
พิจารณาให้ระตันความสัมพันธ์ในเมตริกซ์ ของทีมงานพัฒนาที่เกี่ยวข้องมีความเพียงพอและไม่มี 
ความลำเอียงเมตริกซ์ หากมีเพียง 1 หริอ 2 ข้อกำหนดทางเทคนิคเท่านั้น ท่ีมีค'วามสัมพันธ์กับแต่ 
ละความต้องการของลูกค้า สาเหตุจากการศึกษาและวิเคราะห์ผลความต้องการของลูกค้าที่ไม่
เพียงพอ ทีมงานพัฒนาต้องนำข้อมูลกลับมาวิเคราะห์ใหม่ พยายามหาความต้องการที่แท้จริง 
ของลูกค้าและจึงนำมาพิจารณาใหม่

นอกจากนี้การจัดกลุ่มระดับความสัมพันธ์ของข้อกำหนดทางเทคนิค และความต้องการ
ของลูกค้า บนส่วนต้านซ้ายมือของเมตริกซ์ในลักษณะตังกล่าวข้างต้น เกิดจากความไม่เข้าใจท้ัง 
ความต้องการของลูกค้าและข้อกำหนดทางเทคนิค และเกิดจากไม่มีการจัดลำดับขึ้นของแต่ละ
ความต้องการ ทีมงานพัฒนาต้องทำการวิเคราะห์อีกครั้ง โดยอาศัยเครองสนับสนุนการวิเคราะห์ 
ตังกล่าว เซ่น แผนผังกลุ่มเชื่อมโยง ( Affinity Diagrams ) และแผนผังต้นไม้ ( Tree Diagrams ) 
อีกกรณีหนึ่งที่แสดงในเมตริกซ์ คือทุกข้อกำหนดทางเทคนิคมีความสัมพันธ์ในระตับสูงสุดหรือการ 
พึงพอใจเฉพาะเจาะจงต่อความต้องการของลูกค้าเพียงข้อเดียว ลักษณะเซ่นนี้ คือ เกิดความ 
ลำเอียงขึ้น จึงควรประเมินระตับความสัมพันธ์ใหม่อีกครั้งและควรแยกความต้องการของลูกค้าใน 
หัวข้อตังกล่าวออกเป็นความต้องการอีกระดับหนึ่ง
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เมตริกซ์ที่แสดงการกระจายตัวของระดับความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของลูกค้า 
และข้อกำหนดทางเทคนิคทั่วทั้งแผนผัง แต่มีความสัมพันธ์ต่อกันอยู่ระดับที่ค่อนข้างตํ่าหรืออ่อนแอ 
คือมีแต่ A หรือมีคะแนน 1 คะแนน ลักษณะเช่นนี้อาจจะเกิดจาก 2 กรณี

□  ไม่มีความซัดเจนในการพิจารณา ข้อกำหนดทางเทคนิค เพื่อตอบสนองต่อความ 
ต้องการของลูกค้า

□  ไม่มีความเข้าใจในรายละเอียดของแต่ละข้อกำหนดทางเทคนิค

2.1.2.5 ข้อมูลเปรียบเทียบการแข่งขันในการตรวจพฤติกรรมตลาดและความเข้าใจทางเทคนิค

การเปรียบเทียบระหว่างข้อมูลการแข่งขัน ในการสนองตอบความต้องการของ
ลูกค้า ( Customer Needs Competitive Comparison ) กับข้อมูลการแข่งขันทางต้านเทคนิค 
( Technical Competitive Comparison ) เพือแสดงให้เห็นถึงแนวโน้มและง่ายต่อการทำความ 
เข้าใจ ดังนั้นถ้าลักษณะแนว,โน้มของทางเทคนิค ( Technical ) ของบริษัท และแนวโน้มของการ 
เปรียบเทียบความต้องการที่ได้รับจากลูกค้าเหมือนกัน แสดงว่าพฤติกรรมหรือกิจกรรมทางการ
ตลาดของบริษัท และทางฝ่ายเทคนิคในการสนับสนุนต่อความต้องการของลูกค้า ดำเนินการ
สอดคล้องกันหรือเป็นไปในทางเดียวกัน

การเปรียบเทียบจะประเมินว่าบริษัทสามารถสนองตอบต่อความต้องการของลูกค้าได้มี 
เพียงใด หากเมื่อเปรียบเทียบแล้วพบว่า บริษัทสามารถสนองความต้องการของลูกค้าไต้สูงกว่า 
ข้อกำหนดทางเทคนิคของบริษัทเมื่อเทียบกับคู่แข่งนั้น หมายถึงพฤติกรรมของการตลาดมีลักษณะ 
กิจกรรมในการขายมีมากกว่าความสามารถในการตอบสนองหรือความสามารถในการผลิต ซ่ึง
สามารถทำให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจต่อตัวสินค้าและบริการของบริษัทได้ เนื่องจากไม่สามารถ 
ตอบสนองในปริมาณที่ลูกค้าต้องการไต้

ในกรณีตรงกันข้าม หากบริษัทสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ตํ่ากว่าคู่แข่ง 
และการเปรียบเทียบทางเทคนิค แสดงผลว่าบริษัทมีความสามารถสูงกว่าคู่แข่งนั้น อาจเกิดได้จาก 
สาเหตุใดสาเหตุหนึ่งดังต่อไปนี้ บริษัทมีกิจกรรมในการขายที่น้อยหรือแย่ ในขณะที่มีความ
สามารถในการตอบสนองได้สูง หรือ ฝ่ายเทคนิคของบริษัทไม่มีความขัดเจนและไม่มีความเข้าใจ 
ที่ถูกต้องในการทำการเปรียบเทียบข้อมูล



2.1.2.6 ประโยชน์ของเทคนิค QFD

1. สามารถเข้าถึงลูกค้า
□  เข้าใจความต้องการของลูกค้า
□  ใช้ข้อมูลของคู่แข่งขันได้อย่างมีประสิทธิภาพ
□  จัดสรรทรัพยากรบริษัทใต้ตามลำดับความสำคัญ
□  บ่งชี้ถึงหัวข้องานที่ต้องดำเนินการ
□  สร้างโครงสร้างข้อมูลลูกค้า

2. สามารถลดเวลาดำเนินงาน
□  ลดจำนวนครั้งในการออกแบบ
□  จำกัดจำนวนและขนาดของปัญหา
□  ลดการพัฒนาที่ซํ้าซ้อนในอนาคต
□  เข้าใจถึงโอกาสและความเป็นไปไต้ในการพัฒนาในอนา

3. สามารถสร้างการทำงานเป็นทีม
□  สร้างการติดต่อสื่อสารระหว่างกัน
□  สร้างความสามัคคี
□  ปลูกฝังระบบประชาธิปไตย
□  สร้างจุดหมายร่วมกัน

4. สามารถสร้างระบบเอกสารข้อมูล
□  ง่ายต่อการเข้าใจและวิเคราะห์
□  เพิ่มเติมรูปแบบเอกสาร
□  ใช้ประโยชน์จากเอกสารไต้เต็มที่



3 3

2.1.3 เทคนิคเครื่องมือใหม่ 7 แบบสำหรับควบคุมคุณภาพ ( 7 New QC tools )

เคร่ืองมือ'ชุดน้ีมี 7 ตัว ประกอบด้วย
2.1.3.1 Affinity Diagram ( แผนภาพเปรยบเทียบกลุ่มความคิด )
2.1.3.2 Relation Diagram ( แผนภาพแสดงความสัมพันธ์)
2.1.3.3 Tree Diagram (แผนภาพต้นไม้)
2.1.3.4 Matrix Diagram ( แผนภาพตารางเมตริกซ์)
2.1.3.5 Arrow Diagram (แผนภาพลูกศร)
2.1.3.6 Process Decision Program Chart : PDPC ( แผนภูมิการตัดสินใจ )
2.1.3.7 Matrix -  Data Analysis ( การวิเคราะห์ข้อมูลแบบตารางเมตริกซ์)

โดยมีความสัมพันธ์ระหว่างกัน ดังแสดงตามรูปท่ี 2.5 น้ี

รปท่ี 2.5 แสดงความสัมพันธ์ระหว่าง 7 New QC tools
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ลักษณะพิเศษของเครื่องมือซุดนี้คือ
1. เป็นเครื่องมือที่ใช้กับ “ ข้อมูลเชิงพรรณนา', เป็นส่วนใหญ่ จะมืเพียง Matrix - Data 

Analysis เท่านั้นที่ใช้ “ ข้อมูลตัวเลข “
2. เครื่องมือ หรือแผนภาพต่าง  ๆ ได้จากการระดมสมองในขั้นตอนการวางแผน ซึ่งจะช่วยให้ 

การวางแผนเป็นไปอย่างสมบูรณ์อันเป็นผลเนื่องมาจาก
1. การดึงความฉลาดและแนวคิดต่างๆจากสมาชิกกลุ่ม
2. ลดการหลงลืม หรือความผิดพลาด
3. แสดงความต่อเนื่องของขั้นตอนต่าง  ๆในกระบวนการแก้ปัญหา
4. ควบคุมให้การทำงานเป็นไปตามแผน

จะเห็นได้ว่าเครื่องมือใหม่ 7 ตัวน้ี สามารถนำมาใช้อย่างได้ผลในขั้นตอนของการวาง
แผนเพื่อแก้ปัญหา หรือในข้ันตอน P ของวงจร PDCA น้ันเอง ในขั้นตอน P น้ีถ้าพิจารณา
ให้ละเอียด อาจแบ่งได้เป็น 3 ขั้นตอนย่อย คือ

P1 : เป็นขั้นตอนของการวิเคราะห์สภาวะการณ์ที่สับสน จนสามารถกำหนด 
ตัวปัญหา ที่ต้องแก้ได้อย่างชัดเจน

P2 : เบนขั้นตอนของการแสวงหาและกำหนดวิถีทางแก้ปัญหา และแสดง
ความสัมพันธ์ระหว่างเป้าหมายของการแก้ปัญหา กับวิถีทางแก้ปัญหาให้ 
ชัดเจน

P3 : เป็นขั้นตอนการจัดลำดับการทำกิจกรรมเพื่อการแก้ปัญหา โดยประเมิน 
เวลาของแต่ละวิถีทาง และจัดลำตับและตารางการทำงานเพื่อให้เกิด 
ประสิทธิผลสูงสุด
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เคร่ืองมือ QC ใหม่มี 7 ชนิด ดังมืรายละเอียดต่อไปนี้
2.1.3.1 แผนภาพเปรียบเทียบกลุ่มความคิด ( Affinity Diagram หรือวิธี KJ )

Affinity Diagram นั้นจะใช้กับปัญหาต่างๆ ที'ไม่ชัดเจน โดยการรวบรวมความ 
ใกล้ชิดร่วมกันของข้อมูล ข้อความคำพูดทีรวบรวมจากสภาพที่พัวพันและสับสน เช่น ปัญหาใน
อนาคตสิงทียังไม,เคยมีประสบการณ์ ฯลฯ โดยเก็บข้อมูลที่เป็นคำพูดประเภทความจริง 1 ข้อ
คิดเห็น 1 แนวคิดต่าง  ๆ และนำมารวบรวมเป็นกลุ่ม เพ่ือทำให้ปัญหาท่ีจะต้องแก้ไขปรากฏภาพ 
หรือรูปลักษณ์ที่ชัดเจน

ข้อดีของ Affinity Diagram
□  ทำให้สามารถขุดหาปัญหาขืนมา โดยการกลั่นกรองข้อมูลที่เป็นคำพูดจากสถาน 

การณ์อันยุ่งเหยิง จัดแยกออกเป็นกลุ่มตามธรรมชาติ
□  ช่วยทำให้เกิดความคิดแหวกแนว ( Breakthrough ) และกระตุ้นให้เกิดความคิด 

เห็นใหม่ๆ
□  เปิดทางให้ปัจจัยสำคัญ ( Essence ) ของปัญหาถูกเจาะได้อย่างแม่นยำ และม่ัน 

ใจได้ว่าทุกคนทีเกี่ยวข้อง สังเกตเห็นปัญหาได้อย่างชัดเจน
□  ยกระคับการรับรู้และกระตุ้นการทำกิจกรรมกลุ่มของพนักงาน 

โดยมีตัวอย่างของแผนภาพเปรียบเทียบกลุ่มความคิด ดังรูปท่ี 2.6 น้ี

บัตรเซลมโยง -า เ

บ้ตรช้อมล

บัตรข้อมูล

บัตรเช่ึอมโยง - 1

บัตรข้อมล

บัตรข้อมูล

บัตรเช่ึอมโยง -1 เ

บ้ตรข้อมูล

บัตรข้อมล

บัตรเซ่ึอมโยง -ใ

บัตรข้อมูล

บัตรข้อมูล

J V

รูปท่ี 2.6 ตัวอย่างแผนภาพเปรียบเทียบกลุ่มความคิด

Iฬ ร  พ %%
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เป็นวิธีการแก้ไขปัญหาโดยการนำเอาปัญหามาเชื่อมโยงต่อกันเซิงทฤษฎี โดยการ 
หมุนเวียนแผ่นกระดาษ ให้สมาซิกกลุ่มจำนวนหนึ่งเขียนข้อความให้เชื่อมโยงต่อเนื่องกัน เพ่ือให้ 
เกิดข้อตกลงร่วมกัน ใช้ความคิดสร้างสรรในการขุดค้นปัญหา เพื่อสรรหาแนวทางแก้ไขอย่างมี
ประสิทธิผล

ขนตอนการสร้างแผนภาพความสัมพันธ์
□  หาปัญหา
□  หาสาเหตุเบ้ืองต้น ( Primary Cause ) ซ่ึงใกล้ซิดกับปัญหา
□  หาสาเหตุของสาเหตุเบืองต้น ( Cause of the Cause ) ซึ่งเป็นสาเหตุลึกลงไปอีก
□  ใช้คำถามว่า “ ทำไม ’’ หลายๆ ครั้งในการหาสาเหตุ
□  ลากเล้นแสดงความสัมพันธ์ของสาเหตุทั้งหมดที่หาได้
□  อ่านแผนภูมิความสัมพันธ์เพื่อหาสาเหตุแท้จริงมาแก้ไข 

ข้อดีของ Relation Diagram
□  แยกปัญหาท่ีมีความสัมพันธ์ทางเหตุและผล หลายๆแขนง ออกมาอย่างมีเหตุผล 

ทำให้เกิดความคิดเห็นที่ตรงกันระหว่างสมาชิกไต้ง่ายขึ้น
□  แผนภูมินีไม่ยึดติดกับรูปแบบใดโดยเฉพาะ จึงสามารถช่วยเปลี่ยนและพัฒนา 

ความนึกคิดไต้
□  สามารถบ่งช้ีลำดับความสำคัญไต้อย่างแม่นยำ

โดยมีตัวอย่างของแผนภาพแสดงความสัมพันธ์ ดังรูปท่ี 2.7 น้ี

2.1.3.2 แผนภาพแสดงความสัมพันธ์ ( Relation Diagram )
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รูปที่ 2.7 แสดงตัวอย่างของแผนภาพแสดงความสัมพันธ์
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เป็นวิธีการที่ประยุกต้ใช้เครื่องมือการวิเคราะห์หน้าที่ จากวิธีการของ VE โดยการ 
กำหนดวัตถุประสงค์เป้าหมายหรือผลลัพธ์ แล้วหาแนวทางขั้นตอนเพื่อให้บรรลุเป้าหมายนี้ โดย 
การเรียบเรียงลำดับความลัมพันธีให้กระจายต่อเนื่องกัน 

ขั้นตอนการสร้างแผนภาพต้นไม้
□  กำหนดเป้าหมาย / วัตถุประสงค์
□  กำหนดมาตราการ/วิธีแก้ไขครั้งที่ 1
□  กำหนดมาตราการ/วิธีแก้ไขครั้งที่2
□  กำหนดมาตราการ/วิธีแก้ไขครั้งที่3
□  จัดทำ Tree Diagram
□  จัดทำ Activity Diagram 

ข้อดีของ Tree Diagram
□  ทำให้มืกลยุทธ์สำหรับแก้ปัญหาอย่างเป็นระบบ ส่งผลให้รายการที่สำคัญและ 

เกี่ยวข้องถูกนำมาพิจารณาครบถ้วน
□  ทำให้การตกลงภายในสมาชิกกลุ่มสะดวกขึ้น 

โดยมีตัวอย่างของแผนภาพต้นไม้ ดังรูปท่ี 2.8น้ี

2.1.3.3 แผนภาพต้นไม้ ( Tree Diagram )
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รปที่ 2.8 แสดงตัวอย่างของแผนภาพต้นไม้
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2.1.3.4 Matrix Diagram

เป็นวิธีการแสดงปัญหาให้ชัดเจน ด้วยวิธีการคิดและการแสดงความสัมพันธ์ของ 
เหตุผลและปัจจัยต่าง  ๆ แบบหลายมิติและจัดแบ่งเป็นกลุ่มปรากฏการณ์ที่เป็นปัญหาแล้วนำมา 
จัดเรียงเป็นแถวทั้งในแนวดิ่งและแนวนอนหรือในแนวอื่น  ๆ จากทั้นก็จะแสดงความสัมพันธ์และ 
ระดับความสัมพันธ์ระหว่างประเด็นที่เป็นปัญหานั้น 

วัตถุประสงค์
□  เพ่ือตรวจดูปัญหา ลักษณะของปัญหาและสาเหตุของปัญหา
□  หาแนวความคิดในการแก้ปัญหาจากความสัมพันธ์ 

ลักษณะของ Matrix Diagram
□  แผนภาพตารางเมตรีกซ์แบบ L
□  แผนภาพตารางเมตริกซ์แบบ T
□  แผนภาพตารางเมตริกซ์แบบ X
□  แผนภาพตารางเมตริกซ์แบบ Y 

ขั้นตอนการสร้างแผนภาพตารางเมตริกซ์
□  เลือกปัจจัยหรือรายการของสิ่งท่ีสนใจ
□  เลือกชนิดของแผนภาพตารางเมตริกซ์
□  จัดเรียงรายการย่อยของปัจจัยต่างๆ ตามแถวและแนว
□  แสดงความสัมพันธ์และระดับความสัมพันธ์
□  นำแผนภูมิที่ได้มาใช้เป็นตัวไขปัญหาหรือสิ่งที่ต้องการทราบ 

ข้อดีของ Matrix Diagram
□  สามารถนำข้อมลจากทางคำพด จากความคิดเห็นที่มีฐานจากประสบการณ์อย่าง 

กว้างขวาง ออกมาใช้ใต้อย่างเต็มท่ีและรวดเร็ว
□  ทราบความสัมพันธ์ในหมู่ปัจจัยที่แตกต่างของสถานการณ์ได้ชัดเจน และเห็นถึง

โครงสร้างปัญหาโดยรวม
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2.1.3.5 Arrow Diagram

เป็นวิธีการที่ใช้ในการเชื่อมโยง ขั้นตอนของกระบวนการต่าง  ๆ เพี่อทำเป็นแผน 
กำหนดการ หรอการทำแผนภาพเครือข่ายงานที่จำเป็นต้องทำตามแผนที่กำหนดไว้ 

ขั้นตอนการสร้างแผนภาพลูกศร
□  กำหนดรายการของกิจกรรมย่อยทั้งหมดของแผนงาน
□  เขียนช่ือของกิจกรรมย่อยลงในบัตรแต่ละใบ
□  จัดลำดับความสัมพันธ์ก่อน - หลังของบัตรกิจกรรม
□  กำหนดตำแหน่งของบัตร
□  เขียนจุดเชื่อมระหว่างบัตร 1 ลูกศร 1 กิจกรรมสมมุติ , หมายเลขของจุดเช่ือมต่อ
□  เขียนเวลาที่ต้องใช้สำหรับกิจกรรมย่อยแต่ละกิจกรรม 

ข้อดีของ Arrow Diagram
□  ทำให้เข้าใจขั้นตอนและความต่อเนื่องของงานทั้งหมด สามารถระบุถึงอุปสรรค 

(Snag ) ที่อาจจะมีตั้งแต่ก่อนที่จะเริ่มทำงาน
□  สามารถเขียนเครือข่ายนำไปสูการค้นพบการปรับปรุงที่เป็นไปได้
□  ทำให้ตรวจติดตามความก้าวหน้าของงานง่ายขึ้น

2.1.3.6 Process Decision Program Chart ( PDPC )

ใช้กรณีที่แผนดำเนินการเพี่อให้บรรลุเป้าหมายนั้นไม่ชัดเจน อาจเกิดปัญหายุ่ง
ยากที่คาดไม่ถึงขึ้น จึงทำการคาดคะเนแนวทางไว้ล่วงหน้าหลาย ๆแนวทาง แล้วกำหนดทิศทางท่ี 
จะให้ใด้ผลลัพธ์ที่ดีที่สุดเพี่อทำการกระจายหัวข้อปัญหา และวิธีการไปเรื่อย  ๆ จะทำการแก้
ปัญหาปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เพ่ีอให้ใต้ผลลัพธ์ที่ดีที่สุด 

ข้อดีของ Process Decision Program Chart
□  สามารถชี้จุดของปัญหา และยืนยันส่วนที่มีความสำคัญอันดับแรกไต้
□  เป็นเครื่องมือในการวางแผนที่มีความยืดหยุ่น และเข้าใจง่าย

2.1.3.7 Matrix - Data Analysis Method

ในกรณีที่หาความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบเป็นข้อมูลตัวเลขไต้ จะใช้การ
คำนวโนแล้วนำมาเขียนในแผนภาพให้สามารถพิจารณาไต้ง่ายขึ้นจากเครื่องมือ QC ใหม่ 7 
ประการนี้ วิธีนี้เป็นวิธีเดียวที่ใช้ข้อมูลเป็นตัวเลข
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การใช้ New 7 QC tools มีประโยชน์คือ
□  เข้าใจปัญหาได้ชัดเจน ถูกจุด เนื่องจากการแก้ไขปัญหาโดยใช้เครื่องมือทางสถิติ 

บางครั้งมีข้อ,จำกัด
□  เป็นการปีกแนวความคิดในการแก้ไขปัญหา โดยเน้นที่ความชัดเจนของกระบวน 

การแก้ไขปัญหา
□  ใช้กับ Fact ที่ไม่อยู่ในรูปตัวเลข แต่อยู่ในรูปคำพูด ซึ่งถือว่าเป็นข้อมูลด้วย
□  ช่วย1วงจร PDCA ให้ได้ผลที่ดี

2.1.4 การวิเคราะห์คุณภาพบริการ (Service Quality Analysis : SQS )

คือเครื่องมือชนิดหนื่งที่ช่วยในการวิเคราะห์วงจรบริการ ( Service Cycle ) เพ่ือ 
แยกแยะองค์ประกอบต่างๆ ของการให้บริการในแต่ละขั้นตอน เพื่อจัดทำมาตรฐานงานค้นหาจุด 
อ่อนและจัดหามาตรการป้องกันความผิดพลาดอันอาจเถิดจากจุดอ่อนนน 

ผลประโยชน์ของการทำ SQS
□  เป็นข้อมูลสำหรับการออกแบบกระบวนการให้บริการ เพื่อกำหนดมาตรฐานงาน 

บริการ ของแต่ละผู้ให้บริการ ในแต่ละสถานีบริการ
□  เพื่อการปรับปรุงมาตรฐานงานบริการ โดยขจัดจุดบกพร่องและเพิ่มมาตราการ 

เสริมที่จำเป็น

2.1.5 การตรวจติดตามคุณภาพงานบริการ ( Service Quality Audit : SQA )

กระบวนการ / กิจกรรมในการตรวจสอบหรือตรวจติดตาม หรือประเมินผลการ 
ปฏิบัติการให้บริการจริงๆ ของหน่วยบริการต่างๆ ว่า จะมีของจริง  ๆ เป็นอย่างไร ซ่ึงโดยท่ัว
ไปจะดำเนินการโดยฝ่ายวิเคราะห์และออกแบบบริการกระบวนการ 1 ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 1 ฝ่าย 
ปฏิบัติการ 1 ฝ่ายพัฒนาองค์กร บุคคลที่ได้รับมอบหมายจากผู้บริหารระดับสูง 

วิธีการในการทำ SQA
1. การตรวจติดตามแบบเป็นความลับ
2. การตรวจติดตามแบบเปิดเผย
3. การตรวจติดตามโดยบุคคลที่สาม
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2.1.6 แนวคิดด้านลูกค้าสัมพันธ์ ( Foremen ‘ร Institute Customer Relation Theory )

ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับแนวทางการปฎิบ้ติ เพื่อให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดีต่อลูกค้า
14 ข้อ ดังน้ี

□  รักษาคำมั่นสัญญาที่ให้ไว้กับลูกค้า เม่ือมีการนัดหมายหรือการตกลงใดๆ จะ 
ต้องให้บริการโดยเร็ว อย่างมีประสิทธิภาพและอย่างมีมิตรภาพ ด้วยสีหน้าย้ิม 
แย้มแจ่มใส มีความนอบน้อม โดยไม่มีการบ่นถึงความยากลำบาก หรือส้ิน 
เปลืองต่างๆ

□  ตอบรับโทรศัพท์ที่โทรเข้ามาอย่างรวดเร็วภายในไม่เกิน 5 วินาที การตอบรับ 
โทรศัพท์ข้า ถือว่าเป็นการทำลายภาพพจนัและความน่าเชื่อถือของบริษัท

□  ตอบรับไม่ว่าจะทางจดหมาย 1 โทรศัพท์ 1 บุคคล ในเรื่องที่ได้รับเอกสารหลักฐาน 
ต่างๆแล้ว ภายใน 2 วัน ในกรณีที่ไม่สามารถทำได้ตามกำหนดจำต้องแจ้งให้ 
ลูกค้าทราบโดยเร็ว พร้อมทั้งแจ้งให้แน่ชัดว่าจะทำให้แล้วเสร็จเมื่อใด

□  ไม่ควรให้ลูกค้ารอคอยนานกว่า 5 นาที ก่อนที่จะมีผู้มาให้บริการ เน่ืองจากเป็น 
การสูญเสียทางเศรษฐกิจของลูกค้า

□  พนักงานทุกคนต้องมีทัศนคติที่ดีต่อลูกค้า การติดต่อหรือทำธุรกิจในทุกคร้ัง 
พนักงานต้องทำแบบให้เกียรติแก่ลูกค้า แสดงกริยามารยาทเรียบร้อยอ่อนน้อม 
ถ่อมตน มีความเป็นมิตรกับลูกค้า และจะต้องแสดงความสนใจในตัวลูกค้า

□  เมื่อมีส่ิงบกพร่องเกิดขึ้น รีบไปหาและแจ้งแก่ลูกค้าทราบก่อนที่ลูกค้าจะทราบ 
ด้วยตนเอง

□  การติดต่อสื่อสารหรือเจรจาธุรกิจใดๆ บริการจะต้องตั้งอยู่บนรากฐานของความ 
ชื่อสัตย์และเป็ดเผย

□  ระบบการบริการจำต้องมีความน่าเชื่อมั่น
□  การแกัไขข้อผิดพลาดต่างๆอย่างรวดเร็ว และไม่ควรให้มีความผิดพลาดในเร่ือง 

เดียวกันเกิดขึ้นเป็นครั้งที่ 2 โดยเฉพาะอย่างยิ่งต่อลูกค้ารายเดียวกัน
□  พนักงานทุกคนจะต้องเป็นผู้รู้ข้อมูลต่างๆที่จำเป็น คือเรื่องเกี่ยวกับสินค้าที่ตน

ขาย ( Know the Product ) 1 เรืองเกียวกับบริการทีให้ ( Know the Service ) 
รู้จักองค์กรที่ตนทำงานอยู่ ( Know the Organization ) 1 รู้ว่าจะต้องทำงานอะไร 
บ้างให้สำเร็จลุล่วง ( Know how to get thing done ) 1 รู้จักวิธีแก้ไขปัญหา
( Know how to get problems solved ) 1 รู้จักซือของลูกค้าประจำ ( Know
regular customers by their name )
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□  พนักงานที่ให้บริการต่อลูกค้า จะต้องเป็นผู้ที่สามารถตัดสินใจหรือตอบสนองต่อ 
ความต้องการของลูกค้าได้

□  การบริการพิเศษเล็กๆน้อยๆนอกเหนือจากที่ไต้ตามปกติ ทำให้ลูกค้ารู้สึกว่าตน 
เองเป็นบุคคลพิเศษกว่าคนอื่น

□  อย่ามองข้ามถึงความสำคัญของรายละเอียดเล็กๆน้อยๆ แม้ว่าโดยส่วนใหญ่จะ 
สมบูรณ์ก็ตาม อาจทำให้ลูกค้ามีความรู้สึกแปลกและขาดความรู้สึกที่ดีต่อผู้ให้ 
บริการ

□  พยายามจัดสำนักงานและทุกๆอย่างในสำนักงานให้มีความสง่า สวยงาม
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2.2 ผลทีไ่ดจ้ากการบรกิาร

จากการบริการที่ดีจะส่งผลให้ผู้รับบริการ มีทัศนคติต่อผู้ให้บริการและหน่วยงาน 
ที่ให้บริการในทางบวกดังนี้
1. มีความชื่นซมในดัวผู้ให้บริการ
2. มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ
3. มีความระลึกถึงและยินดีที่จะมาขอรับบริการอีก
4. มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน
5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อื่นและแนะนำให้มาใช้บริการเพิ่มขึ้น
6. มีความภักดีต่อหน่วยงานที่ให้บริการ
7. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการในทางที่ดี

หากการบริการที่ไม,ดีจะส่งผลให้ผู้ร ับบริการมีทัศนคติต่อผู้ให้บริการและหน่วยงาน 
ที่ให้บริการในทางลบดังนี้
1. มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ
2. มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานที,ให้บริการ
3. มีความผิดหวังและไม่ยินดีที่จะมาขอรับบริการอีก
4. มีความประทับใจที่ไม่ดีไปอีกนานแสนนาน
5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อื่นและไม่แนะนำให้มาใช้บริการ
6. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการในทางที่ไม่ดี
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2.3 เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง

พฤทธิสิทธิ้ บุญทัน 1 2536

วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ ได้ทำการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้า ที่มีต่อการให้ 
บริการอย่างมีคุณภาพ ของธนาคาร โดยศึกษาองค์ประกอบ 4 ด้าน ได้แก่ ภูมิหลังของลูกค้า 
สถานท่ี 1 พนักงาน , การบริการ พบว่า ตัวแปรทางด้าน อายุ 1 การศึกษาและอาชีพ มีความ 
ลัมพันธ์กับความพึงพอใจ กล่าวคือ ลูกค้าที่มีระดับการศึกษาตํ่า 1 มีอายุมาก 1 มีอาชีพเกษตรกร 
หริอค้าขาย มีความพึงพอใจในการบริการสูงกว่าลูกค้าในระตับอื่น และสรุปได้ว่า ความคาดหวัง 
ในการบริการของแต่ละกลุ่มลูกค้ามีความแตกต่างกัน ผู้ที่มีความคาดหวังในการบริการสูง ย่อม 
ยากที่จะทำให้เกิดความพึงพอใจมากกว่าผู้ที่มีความคาดหวังในการบริการตํ่า

สวัสดิ้ สุขะอาจิณ 12537

วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ ได้ทำการศึกษาถึงคุณภาพ และปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อคุณ 
ภาพของผลิตภัณฑ์ในโรงงานผลิตแหและอวน เพื่อทำการพัฒนาระบบคุณภาพ โดยได้เสนอระบบ 
การประกันคุณภาพ ตังน้ี

1. ปรับปรุงโครงสร้างขององค์กรสำหรับการประกันคุณภาพ
2. กำหนดกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการประกันคุณภาพ ซ่ึงได้แก่

- การทบทวนข้อตกลง
- การควบคุมกระบวนการผลิต และคุณภาพในการผลิต
- การสำรวจหรือตรวจสอบคุณภาพในการผลิต
- การประเมินคุณภาพผลิตภัณฑ์จากข้อมูลการตลาด

3. ปรับปรุงและเสนอแนะ ระบบการรายงานคุณภาพที่ใช้ในแต่ละกิจกรรม
4. กำหนดกิจกรรมเกี่ยวกับการควบคุมเงื่อนไขในการผลิต

สุภาวดี บฺฐชนะวิวัฒน์, 2541

วิทยานิพนธ์นี้มีจุดประสงค์เพื่อจัดสร้างระบบแผนคุณภาพล่วงหน้า ( Advanced 
Product Quality Planning ) สำหรับอุตสาหกรรมการผลิตชิ้นส่วนยานยนต์อะลูมิเนียม และจัดทำ 
แผนคุณภาพสำหรับกระบวนการผลิต เพื่อเป็นแนวทางในการลดด้นทุนการผลิตและการบริการ ท่ี 
ต้องสูญเสียไปกับการผลิตผลิตภัณฑ์ที่ไม่ได้คุณภาพ และสามารถตอบสนองความต้องการของ
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ลูกค้าได้อย่างถูกต้องเพื่อให้สามารถแข่งขันในตลาดได้ โดยขั้นตอนของระบบแผนคุณภาพล่วง
หน้าประกอบด้วย 5 ระยะ ดังน้ีระยะท่ี 1 กำหนดความต้องการของลูกค้าโดยใช้เทคนิคการแปร 
หน้าที่ด้านคุณภาพ ( Quality Function Deployment ) ระยะท่ี 2 ออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์ 
สำหรับทางโรงงานตัวอย่าง ไม่มีขั้นตอนออกแบบ จะทำการผลิตตามแบบที่ลูกค้ากำหนด จึงไม่ 
มีการศึกษาในระยะนี้ ระยะท่ี 3 ออกแบบและพัฒนากระบวนการผลิต โดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์ 
ลักษณะข้อบกพร่องและผลกระทบ ( Failure Mode and Effects Analysis, FMEA ) รวมท้ังแผน 
ภาพแสดงเหตุผล แผนภาพด้นไม้และแผนภาพความลัมพันธ์ เพื่อค้นหาปัจจัยท่ีมีผลกระทลต่อ 
ลักษณะข้อบกพร่อง ระยะท่ี 4 จัดทำแผนควบคุมสำหรับควบคุมลักษณะข้อบกพร่องท่ีมีโอกาส 
เกิดขึ้นในกระบวนการผลิต และระยะสุดท้าย ระยะท่ี 5 ประเมินผลการวางแผนคุณภาพและแผน 
ควบคุมคุณภาพที่จัดทำขึ้นจากการดำเนินการในระยะที่ 3 และ 4

อภิชาต จำปา 1 2541

วิทยานิพนธ์ฉบับนี้เป็นการพัฒนาปรับปรุงระบบงานขายโดยมุ่งเน้นที่การตอบ 
สนองความต้องการที่แท้จริงของลูกค้าและการเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า สำหรับระบบงานขาย 
ของโรงงานตัวอย่างแห่งหนึ่ง โดยใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่การทำงานเซิงคุณภาพ ( Quality 
Function Deployment ) โดยมีจุดมุ่งหมายท่ีจะระบุ กระบวนการทำงาน และวิธีการควบคุมท่ีช่วย 
ปรับปรุงให้ระบบงานขายของโรงงานตัวอย่างสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า

จากการวิจัยได้ดำเนินการปรับปรุงและวัดผลใน 6 กระบวนการ คือ
1. การวางแผนการผลิต
2. การติดตามดูแลลูกค้าตั้งแต่ด้นจนจบ และการประชุมสรุปปัญหา วางแผนในการ 

ดำเนินงาน
3. การทดสอบคุณภาพวัตถุดิบและผลิตภัณฑ์
4. การจัดระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์สนับสนุนการทำงาน
5. การวางแผนบำรุงรักษาเซิงทวีผล ( TPM )
6. การดำเนินการจัดล่งสินค้า
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สมาคมส่งเสริมเทคโนโลยี่(ไทย-ญี่ปุน),2542

จากหนังสือเรื่อง คุณภาพในงานบริการ ได้ให้คำจำกัดความของงานบริการ และ 
ความสำคัญของงานบริการ ตลอดจนทฤษฎีต่างๆที่เกี่ยวข้องกับงานบริการและกรณีศึกษา โดยมี 
เป้าหมายในการให้แนวคิดเบื้องต้นเกี่ยวกับงานบริการ ความหมาย และความสำคัญต่อระบบ 
เศรษฐกิจในยุคโลกาภิวัฒน์

Madhav N. Sinha and Walter O. Willborn 1 1985

หนังสือเล่มนี้จะกล่าวถึงการประกันคุณภาพในทุกๆส่วนขององค์กร โดยเนื้อหาจะ 
กล่าวเริ่มต้นด้วยแนวคิดและคำนิยามต่างๆทางต้านคุณภาพ การประกันคุณภาพ หลังจากนั้นจะ 
อธิบายถึง การวางแผนและควบคุมคุณภาพในขั้นตอนต่างๆของกระบวนการผลิต รวมถึงการกล่าว 
ถึงการจัดการทางด้านการประกันคุณภาพ ทั้งในต้านของการวางวัตถุประสงค์ การจัดองค์กร การ 
จัดระบบเอกสารต้านคุณภาพ การควบคุมต้นทุนต้านคุณภาพ ตลอดจนการตรวจติดตามคุณภาพ

Yoki Akao 1 1990

หนังสือเล่มนี้กล่าวถึง QFD ท้ังแต่ท่ีมา ความหมายของ QFD วิธีการในการนำไป 
ใช้งาน แนวทาง'ในการปฏิบัเติ วิธีการใช้แผนภูมิ 1 เมตริกซ์ การกรอกข้อมูลและให้คะแนนใน 
เมตริกซ์ วิธีการแปรหน้าที่คุณภาพในแต่ละประ๓ ทธุรกิจกรณีศึกษา เช่น โรงงานอุตสาหกรรม 1 
อุตสาหกรรมก่อสร้าง 1 อุตสาหกรรมงานบริการ สำหรับประเภทอุตสาหกรรมงานบริการมี 4 วิธี 
ในการข้อมูลความต้องการของลูกค้า คือการใช้แบบสอบถามสำรวจ 1 การจัดให้พนักงานบริษัท 
ทดลองปฏิบัติในฐานะลูกค้า 1 การลังเกตและวิเคราะห์พฤติกรรมลูกค้า 1 การวิเคราะห์จากข้อมูล 
ความต้องการและข้อร้องเรียนของลูกค้าในอดีต โดยมี 2 กรณีศึกษาคือที่ Okajima เป็นธุรกิจขาย 
ปลีกและท่ี Yaesu book center เป็นธุรกิจขายหนังสือ

James L. Bossert 1 1991

หนังสือเล่มนี้กล่าวถึง QFD ในแนวทางของการนำไปใช้ โดยเนื้อหาในแต่ละบท 
จะเป็นเนื้อหาโดยสรุป หนังสือเล่มนี้แบ่งออกเป็น 2 ส่วนด้วยกัน ส่วนแรกจะประกอบไปด้วย การ 
อธิบายว่า QFD คืออะไร ทำอย่างไรจึงจะเร่ิมต้นทำ QFD ไต้ การเก็บรวบรวมข้อมูลของลูกค้าทำ 
ไต้อย่างไร เครื่องมือที่จำเป็นต้องใช้ รวมถึงการมอง QFD ให้เป็นระบบ ในส่วนท่ี 2 น้ัน จะกล่าวถึง
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รายละเอียดพร้อมทั้งตัวอย่างการใช้เครื่องมือสำหรับการวางแผนทั้ง 7 (Seven New Planning
Tools)

John ร. Oakland, 1993

หนังสือเล่มนี้จะกล่าวถึงวิธีการจัดการในแนวทางของคุณภาพโดยรวม
Quality Management) เพื่อรับประกันความพึงพอใจในทุกๆ ส่วนของระบบ ทั้งในและนอกองค์กร 
โดยแบ่งเนื้อหาออกเป็น 5 ส่วน ดังน้ี ส่วนท่ี 1 กล่าวถึงหลักการพ้ืนฐานของ TQM และโมเดลของ 
TQM ส่วนท่ี 2 กล่าวถึงบทบาทของระบบคุณภาพ ส่วนท่ี 3 กล่าวถึงเครื่องมือและเทคนิคที่ใช้ใน 
การพัฒนาคุณภาพ ส่วนท่ี 4 กล่าวถึงลักษณะโครงสร้างขององค์กร การติดต่อสื่อสารและการ 
สร้าง teamwork ส่วนสุดท้ายในส่วนที่ 5 น้ัน กล่าวถึงการนำ TQM ไปใช้งาน ซึ่งมีการกล่าวถึง
QFD ที่ใช้เพื่อออกแบบผลิตภัณฑ์หรือการบริการอยู่ในบทที่ 3 ของหนังสือเล่มน้ีด้วย

Michael J. Fox 1 1993

หนังสือเล่มนี้จะกล่าวถึงการจัดการด้านการประกันคุณภาพ โดยเนื้อหาหลักจะ 
แบ่งออกเป็น 4 ส่วนดังนี้ ส่วนท่ี 1 จะกล่าวถึงคำนิยามต่างๆทางด้านคุณภาพ คุณภาพในส่วนงาน 
ต่าง  ๆ อันได้แก ่ การตลาด การออกแบบ การจัดซ้ือ การผลิต และการบริการ ส่วนท่ี 2 จะกล่าวถึง 
เทคนิคต่างๆที่เกี่ยวข้องกับการประกันคุณภาพ เซ่น เทคนิคในการตรวจสอบ การควบคุมกระบวน 
การเซิงสถิติ เป็นต้น ส่วนท่ี 3 จะเป็นส่วนที่กล่าวถึงการจัดสรรทรัพยากรบุคคลที,เก่ียวข้องกับงาน 
ด้านคุณภาพ รวมถึงแนวคิดของการจัดการคุณภาพโดยรวม หรือ ทีคิวเอ็ม ในส่วนสุดท้ายหรือ 
ส่วนท่ี 4 จะกล่าวถึงเนื้อหาอื่นๆที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพ เซ่น เร่ืองของต้นทุนคุณภาพ เร่ืองของระบบ 
ทันเวลาพอดี เรื่องของแนวโน้มของคุณภาพ เป็นต้น

Lou Cohen 1 1995

หนังสือเล่มนี้อธิบายถึงรายละเอียดต่างๆของ QFD และข้ันตอนการทำอย่าง 
ละเอียด โดยเนื้อหาหลักของหนังลือเล่มนี้สามารถแบ่งออกได้เป็น 5 ส่วนด้วยกัน คือ ส่วนท่ี 1 เป็น 
การกล่าวถึง ภาพรวมของQFD ส่วนท่ี 2 กล่าวถึง เคร่ืองมือท่ีใช้ในการทำ QFD และส่วนประกอบ 
ของ House of Quality ส่วนท่ี 3 กล่าวถึง การนำ QFD ไปใช้เพื่อให้เถิดประโยชน์ต่อองค์กร ส่วนท่ี 
4 เป็นส่วนท่ีเปรียบเสมือนเป็นคู่มือในการทำ QFD และส่วนท่ี 5 กล่าวถึงข้ันตอนและการดำเนิน 
การต่อไปหลังจากที่ได้ House of Quality แล้ว
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Rao Ashok et al., 1996

หนังสือเล่มนี้ได้ให้คำแนะนำในการสร้าง TQM (Total Quality Management) 
อย่างละเอียด และการนำเครื่องมือทางสถิติมาใช้พร้อมทั้งยกตัวอย่างกรณีศึกษา เพ่ือเป็นแนวทาง 
ในการนำ TQM ไปประยุกต์ใช้งานในกรณีเฉพาะต่างๆ มืการกล่าวถึง QFD ในบทท่ี 10 ในแง่ของ 
ตัววัดความพึงพอใจของลูกค้าและเป็นเทคนิคที่ใช้ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์/การบริการ/กระบวน 
การให้ลูกค้าพึงพอใจได้มากที่สุดวิธีหนึ่ง ในบทนี้จะเน้นไปที่การสร้าง HOQ นอกจากนี้ยังกล่าว 
ถึงวิธีการที่จะได้มาซึ่งข้อมูลความต้องการของลูกค้าซึ่งใช้เป็นข้อมูลป้อนให้กับ HOQ และข้อแนะ 
นำในการนำ QFD ไปใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ

Philip Kotler 1 1997

หนังสือเล่มนี้จะกล่าวถึงการจัดการด้านบริหารการตลาด โดยเนื้อหาหลักแบ่ง
ออกเป็น 6 ส่วน ล่วนท่ี 1 จะกล่าวถึงความเช้าใจในการบริหารการตลาด เน้นในเร่ืองความ 
สำคัญในการสร้างความพอใจของลูกค้า ผ่านทางคุณภาพ 1 บริการ 1 คุณค่า ส่วน,ท่ี 2 จะ
กล่าวถึงการวิเคราะห์โอกาสทางการตลาด เน้นเรื่องของการวิเคราะห์พฤติกรรมของตลาด และ 
ผู้บริโภคในแต่ละธุรกิจ ส่วนท่ี 3 จะกล่าวถึงการวิจัยและเลือกสรรกลุ่มตลาดเป็นเป้าหมาย
ส่วนท่ี 4 จะกล่าวถึงการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดจะเน้นถึงการบริหารวงจรชีวิตของผลิต
ภัณฑ์ ส่วนท่ี 5 กล่าวถึงโปรแกรมในการวางแผนการตลาด เน้นถึงวิธีการออกแบบโปรแกรม 
เพื่อสนับสนุนการขาย ส่วนท่ี 6 จะกล่าวถึงการจัดองค์การและการวัดผล
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2.4 สรุปท้ายบท

จากการสำรวจการวิจัยของ BOB TASCA ( ISBN 0-88730-859-7) พบว่าสาเหตุ
ที่ลูกค้าหายไปมีดังต่อไปนี้
เพราะตาย 1 %
เพราะพนักงานขายลาออก 3 %
เพราะเพื่อน / ญาติชวนไปซื้อที่อื่น 5 %
เพราะได้รับข้อเสนอที่ดีจากคู่แข่ง 9 %
เพราะต่อว่าแล้วไม่ได้รับการแกไข 14%
เพราะผู้ขายหรือผู้ให้บริการ เฉยเมย ไม่ต้อนรับ 68 %

จะพบว่าสาเหตุใหญ่ลูกค้าหายไป เพราะการบริการไม่ดีถึง 82 %
ดังนี้นเราจึงสมควรให้ความสำคัญกับคุณภาพของงานบริการ ซึ่งเมื่อพิจารณาถึงเทคนิค 

การแปรหน้าที่คุณภาพ ( Quality Function Deployment : QFD ) เป็นเทคนิคท่ีประยุกต์ใช้กับ 
งานวิจัย สามารถใช้ในการออกแบบปรับปรุงและพัฒนาได้ ท้ังสินค้า ผลิตภัณฑ์ การบริการ โดย 
นำเอาความต้องการของลูกค้าเป็นจุดเริ่มต้น ผ่านขั้นตอนและวิธีการแปรเปลี่ยนให้เป็นกระบวน 
การในการดำเนินงานที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างเหมาะสม

รูปแบบของ QFD เทคนิค สามารถแบ่งได้เป็น 3 รูปแบบ ได้แก่
1. Four-Phase Model
2. Matrix of Matrices Model
3. The Integrated QFD Model
ประโยชน์ที่ได้รับจากการประยุกต่ใช้เทคนิค QFD สามารถช่วยปรับปรุงให้วงจรของงาน 

ออกแบบผลิตกัณฑ์สั้นลง ใช้เวลาสั้นลง ลดปัญหางานชํ้าช้อน ลดต้นทุนการผลิต ช่วยพัฒนา 
เทคนิคใหม่ๆ ที่ลามารถประยุกต์ใช้กับระบบงาน และประโยชน์อ่ืนๆ อีกมากมาย จากการ The 
QFD Book พบว่า เมื่อบริษัทนำเทคนิค QFD มาใช้ไนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ จะสามารถลดค่าใช้ 
จ่ายลงได้ 50% สามารถลดเวลาในการพัฒนาลง 33% และยังสามารถเพ่ิมประสิทธิผลถึง
200%

ขั้นตอนการวิเคราะห์รายละเอียดสาเหตุและที่มาของปัญหาต่างๆ เพื่อการค้นหากระบวน 
การทำงานหรือขั้นตอนการดำเนินการที่เหมาะสม และสามารถสนองต่อความต้องการของลูกค้า 
จากเทคนิค QFD แบบ Four Phase Model เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและมีความแม่นยำในการ 
วิเคราะห์ นี้นขึ้นอยู่กับขั้นตอนการเข้าถึงเสียงของลูกค้า ซึ่งเป็นขั้นตอนแรกของการดำเนินงานที่ 
ต้องรวบรวมให้เหมาะสม น่าเช่ือถือ ครบถ้วนและนำเอาเครื่องมือสำหรับควบคุมคุณภาพ อันได้แก่ 
เทคนิคเครื่องมือใหม่ 7 แบบสำหรับควบคุมคุณภาพ ( 7 New QC tools ) เข้ามาช่วยทำการ
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วิเคราะห์ ได้แก่ Affinity Diagram ( แผนภาพเปรียบเทียบกลุ่มความคิด ) เป็นเครื่องมือในการจัด 
กลุ่มของปัญหาให้ชัดเจน Relation Diagram ( แผนภาพแสดงความสัมพันธ์ ) เป็นเคร่ืองมือ 
สำหรับแก้ไขปัญหาที่ยุ่งเหยิงและยุ่งยาก โดยคลี่คลายเชื่อมโยงกันอย่างมีเหตุผลระหว่างเหตุและ 
ผลซึ่งเกี่ยวข้องกัน และ Tree Diagram ( แผนภาพต้นไม้ ) เป็นเครื่องมือช่วยให้เกิดแนวทางการ 
แก้ไขปัญหาอย่างเป็นระบบ ซึ่งเครื่องมือท้ัง 3 ประ๓ ทนี้สามารถช่วยให้ด้นหาและเรียงลำดับความ 
ต้องการของลูกค้าได้อย่างมีระบบ แยกแยะปัญหาที่มืความสัมพันธ์ของเหตุและผลซับซ้อน และ 
บ่งช้ีลำดับความสำคัญของเหตุและผลน้ันอย่างแม่นยำ รวมทั้งวางแนวทางในการแก้ไขปัญหา
ต่างๆ โดยรักษาค่าเป้าหมายการดำเนินการไว้ได้อย่างเดิม

รูปแบบพ้ืนฐานของ QFD เมตริกซ์ คือ บ้านแห่งคุโนภาพ ( HOQ ) มีรูปแบบเป็นแผนผัง 
หรือเมตริกซ์ ซึ่งมีการกำหนดระดับความสำคัญของปัจจัยทั้งในแถวทั้งและแถวนอน หรือเรียกว่า 
แผนผังแบบลำดับความสำคัญ ( Prioritization Matrix ) ปัจจัยที่สำคัญที่สุดของ QFD เมตริกซ์ 
และเป็นจุดเริ่มต้นการพัฒนาด้วยเทคนิค QFD คือการเข้าถึงเลียงของลูกค้า ( VOC ) ซึ่งจะบอกให้ 
ทราบถึงความต้องการที่แท้จริงในคัวสินค้าและบริการ ในการเข้าถึงเสียงของลูกค้าคือการรวบรวม 
ข้อมูลทั้งข้อมูลเชิงปริมาณและข้อมูลเชิงคุณภาพ ซึ่งบอกถึงความต้องการและระดับความสำคัญ 
ที่ลูกค้าพิจารณาให้ในแต่ละความต้องการ เทคนิคท่ีใซในการรวบรวมข้อมูลในงานวิจัยนี้คือการ
ชักถามลูกค้าโดยตรง ด้วยเทคนิคที่ใซ้แบบสอบถามเป็นสื่อกลางในการรวบรวมข้อมูล และการ 
สัมภาษณ์แบบกลุ่ม ( Focus Group )

จากข้อมูลที่ได้เป็นความต้องการของลูกค้าในเชิงคำพูด และกำหนดระดับความสำคัญใน 
สินค้าและบริการ ทำการแปลงข้อมูลจากคำพูด ให้เป็นข้อกำหนดทางเทคนิคขององค์กรหรือคัว 
แทนคุณลักษณะทางคุณภาพ ( Substitute Quality Characteristics or SQCs ) ทีสามารถตอบ 
สนองความต้องการของลูกค้า กำหนดระดับความสัมพันธ์ของปัจจัยท่ีเกี่ยวข้อง ทำการตรวจสอบ 
เมตริกซ์อีกครั้งวาระคับความสัมพันธ์ที่กำหนดให้นั้นสมเหตุสมผลหรือไม่ พิจารณาตรวจสอบใน 
ลักษณะ ความสมบูรณ์ ความลำเอียง และความเพียงพอของเมตริกซ์ นอกจากนี้พิจารณาใช้ 
ข้อมูลเปรียบเทียบการแข่งชันในการตรวจสอบพฤติกรรมตลาดและความสามารถขององค์กรด้วย 
เมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งชัน เพื่อกำหนดเป้าหมายในการพัฒนาท่ีจะยกระดับคุณภาพ

หลังจากนั้นนำข้อกำหนดทางเทคนิคขององค์กรมาพิจารณา เพื่อวิเคราะห์หารูปแบบของ 
คุณสมบ้ติและข้อกำหนดของส่วนประกอบผลิตภัณฑ์ที่มืผลต่อข้อกำหนดทางเทคนิคนั้นๆ ซ่ึงจำ 
เป็นต้องคืกษาหารูปแบบที่เหมาะลม และครอบคลุม เพ่ือนำมาวางแผนกระบวนการและวางแผน 
การควบคุมกระบวนการตามลำดับ

ในบทต่อไปจะเป็นการนำเอาทฤษฎี และเคร่ืองมือ เทคนิควิธีการรวบรวมข้อมูล และการ 
วิเคราะห์ที่ได้นำเสนอไว้ไปประยุกต์ใช้ในการทำงานวิจัยนี้
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