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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

บริษัทกรณีศกึษาอยูในกลุมธุรกิจปโตรเคมีที่ทําการผลิตและจําหนายเมด็พลาสติก (Plastic 
Resin) ซ่ึงปจจุบันธุรกิจปโตรเคมีมีการแขงขันคอนขางสูงทั้งดานราคา และดานการบริการ โดยทาง
บริษัทมีการสงออกที่คิดจํานวนเปน 40% ของปริมาณสินคาทั้งหมด และตลาดสงออกถือวาเปน
ตลาดที่สําคัญเนื่องจากในอนาคตบริษัทมีแผนที่จะขยายกาํลังการผลิตเพิ่ม โดยอุปสงค
ภายในประเทศคงไมสามารถเพิ่มขึ้นเพื่อรองรับอุปทานที่เพิ่มสูงขึ้น เนื่องจากการเพิ่มกําลังการผลิต
ทั้งจากบริษัทกรณีศึกษา และบริษัทผูผลิตเม็ดพลาสติกรายอื่นๆ ซ่ึงในขณะนี้ทางบริษทักรณีศึกษามี
การสงออกไปยังทั่วโลกทั้งตลาดเอเชีย ยุโรป อเมริกา แอฟริกา ออสเตรเลียและนวิซีแลนด รวมทั้ง
ตะวนัออกกลาง โดยมีตลาดหลักคือ จนี เวยีดนาม และแอฟรกิา ซ่ึงในการสงออกของบริษัท
กรณีศึกษาตองทําการแขงขนักับผูผลิตจากทั่วโลก โดยเฉพาะผูผลิตจากตะวันออกกลาง อเมริกา 
รวมทั้งประเทศที่อยูในภูมิภาคเอเชียเอง ทั้งเกาหลี ไตหวัน และสิงคโปร จากที่กลาวมาขางตนจะ
เห็นวาในสวนของแผนกจัดซ้ือระวางเรือ (Freight Procurement Department) จะเกี่ยวของในสวน
ของตนทุนคาขนสง และดานการบริการขนสง ในการที่จะตอบสนองความตองการและความพงึ
พอใจของลูกคา 

ตลาดการขนสงทางทะเลในปจจุบัน มีบริษัทหรือสายเรอืที่ใหบริการประมาณ 50 สายเรือ 
โดยมีความแตกตางทั้งดานคาขนสง (Freight) จํานวนกองเรือ (Number of Fleet) พื้นที่บนเรือ 
(Space of Vessel) จํานวนตูคอนเทนเนอร รวมทั้งการบริการดานระยะเวลาในการขนสง ดาน
เอกสาร ดานการอํานวยความสะดวกที่ทาเรือปลายเรือ ซ่ึงทั้งหมดถือวาเปนบริการของสายเรือแต
ละสายที่มีความแตกตางกัน ทําใหทางแผนกจัดซื้อระวางเรือตองทําการประเมินระดับการใหบริการ
ของสายเรือแตละสาย เพื่อที่จะสามารถเลือกใชสายเรือที่มีระดับการบริการที่ดีที่สุด รวมทัง้
เหมาะสมกับความตองการและสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลกูคาไดดีที่สุด รวมไปถึงแผน
ในอนาคต แผนกจะทําการพฒันาความสัมพันธระยะยาวกับสายเรือที่มบีริการตรงตามความตองการ
ของลูกคา เพื่อรองรับกําลังการผลิตและตลาดสงออกที่จะเพิ่มสูงขึ้นในอนาคต 

 
1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 
 



 
 

 

 
  2

1.2.1  เพื่อใชเทคนิค QFD ในการประเมินระดับการใหบริการของสายเรือ 
1.2.2  ทําใหทราบระดับความสําคญัของแตละปจจัยในการใหบริการของสายเรือ 
 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
 

1.3.1 ในการวิจัยคร้ังนี้จะทําการประเมินระดับการใหบริการของสายเรือ 5 สายที่บริษัท
กรณีศึกษาใชบริการในการขนสงเม็ดพลาสติก 

1.3.2 การวิจยัคร้ังนี ้ ทําการศึกษาเฉพาะความตองการของลูกคาที่เกี่ยวของกับดานการ
ขนสงเทานั้น ไมรวมถึงความตองการของลูกคาที่เกี่ยวของกับดานคุณภาพของสินคา ดานตนทุน
ของสินคา เปนตน 

1.3.3 การวิจยัคร้ังนีจ้ะทําการศกึษาเฉพาะการสงออกไปยังประเทศจีน    
 
1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 

1.4.1 ทําใหทราบความตองการของลูกคาที่เกี่ยวของกับดานของการขนสง    โดยอาศัย
ขอมูลจากการเขาถึงเสียงของลูกคา (Voice of customer) และขอมูลในอดีต (Historical Data) 

1.4.2 ทําใหสามารถเลือกใชสายเรือที่ตรงตามความตองการของลูกคา    และชวยในการ
เลือกสายเรือที่จะทําการพัฒนาความสัมพนัธในระยะยาว (Supplier Relationship Management) 

1.4.3 สามารถยกระดบัการบริการใหเพยีงพอที่จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในทกุดาน 
 



บทท่ี 2 
 

เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

วิทยานิพนธฉบับนี้ เปนการประเมินระดับการใหบริการของสายเรือโดยทําการประยกุตใช
เทคนิคการแปลงหนาที่เชิงคณุภาพ (Quality Function Deployment: QFD) ซ่ึงตองทําการศึกษาใน 2 
สวนที่สําคัญคือ เทคนิคการแปลงหนาที่เชิงคุณภาพ และปจจัยในการพิจารณาเลือกใชบริการสาย
เรือ 

 
2.1 เทคนิคการแปลงหนาท่ีเชิงคณุภาพ 
 

จากการศึกษางานวิจยัและวทิยานิพนธที่เกี่ยวของกับการประยุกตใชเทคนิค QFD พบวา
งานวิจยัและวทิยานิพนธตางๆ ไดมีการนําเทคนิค QFD มาประยกุตใชทั้งดานการออกแบบหรือ
พัฒนาผลิตภณัฑ และดานการปรับปรุงกระบวนการหรอืคุณภาพการบริการ ดังนี ้

 
2.1.1 งานวิจยัและวทิยานิพนธที่ไดนําเทคนิค QFD มาประยุกตใชในการออกแบบหรือ

พัฒนาผลิตภณัฑ จะมีขั้นตอนที่ใกลเคียงกัน ซ่ึงจะใชเทคนิค QFD มาใชเพื่อเปล่ียนความตองการ
ของลูกคาใหเปนขอกําหนดทางวิศวกรรมหรือขอกําหนดทางเทคนิคของผลิตภัณฑ เพื่อทีจ่ะ
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางแทจริง 
 
เสาวลักษณ เลิศสันทัด (2545) 

วิทยานิพนธฉบับนี้ เปนการศึกษากระบวนการสนับสนนุดานเทคนิคสําหรับบริการตูสาขา
อัตโนมัติระบบตอเขาตรงในโครงขายโทรศัพทพื้นฐาน และไดนําเสนอระบบสารสนเทศแบบ
บูรณาการบนเครือขายอินทราเน็ต เพื่อสนบัสนุนการใหบริการของพนักงานขายและบริการในการ
ใหขอมูลดานเทคนิคแกลูกคาโดยตรง โดยไดใชเทคนิค QFD ในการนําขอมูลจากแบบสอบถาม
ความตองการของพนักงานมาประมวลใน QFD Phase 1 เพื่อใชเปนแนวทางในการพฒันาระบบการ
สนับสนุนดานเทคนิคผานเว็บ ซ่ึงผลที่ประเมินได พนักงานขายและบริการ มีความพึงพอใจตอ































บทท่ี 3 
 

วิธีการดําเนินการวิจัย 
 

3.1 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 
การวิจยัที่จะนาํเอาเทคนิคการแปลงหนาที่เชิงคุณภาพ (QFD) มาประยกุตใชในการประเมิน

ระดับการใหบริการของสายเรือ มีทฤษฎีและเครื่องมือที่เขามาเกี่ยวของดงันี้ เทคนิคการแปลงหนาที่
เชิงคุณภาพ (QFD) เทคนิคการเขาถึงเสียงลูกคา และเครื่องมือการวางแผนและการจัดการ (7 New 
QC Tools) โดยแตละเทคนิคและเครื่องมือมีรายละเอียดดังนี ้

 
3.1.1 เทคนิคการแปลงหนาท่ีคุณภาพ 

 
เปนเทคนิคทีส่ามารถนํามาประยุกต ในการออกแบบผลิตภัณฑและงานดานบรกิารที่ใช

งานไดสะดวก รวดเร็ว และประหยดัคาใชจาย ตลอดจนสามารถตอบสนองความตองการและความ
พึงพอใจสูงสดุของลูกคาไดอยางเปนระบบ 
 แนวคดิดานการแปลงหนาทีคุ่ณภาพเกิดขึน้ที่ประเทศญีปุ่น โดย Mr. Yoji Akano ในป 
2509 ภายใตหลักที่วา Customer + Communication + Innovation = Quality Function Deployment 
ซ่ึงปจจุบันมีหลายบริษัทในโลกที่นําเทคนคินี้ไปประยกุตใช เชน Ford, GM, Kawasaki, Toyota, 
Boeing เปนตน 
 เทคนิคนี้เปนวธีิการสําหรับจัดโครงสรางในการวางแผนและพัฒนาผลติภัณฑ หรือสําหรับ
ปรับปรุงกระบวนการทํางาน โดยสามารถที่จะระบุความตองการของลูกคาไดอยางชัดเจนและ
แปลงความตองการนั้นใหอยูในรูปคุณลักษณะของผลิตภณัฑและบริการ แลวทําการประเมินความ 
สามารถของผลิตภัณฑ หรือบริการแตละชนิดที่นําเสนอไปในรูปของผลกระทบที่มีตอความ
ตองการตางๆ ของลูกคา 
 
 รูปแบบของ QFD model ที่ใชกันอยูทัว่ไปมี 3 แบบ ไดแก 

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

 
แบบที่ 1 Four-Phase Model สามารถแบงออกไดเปน 4 เฟสดังนี ้
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เฟส 1.  การวางแผนผลิตภัณฑหรือบานแหงคณุภาพ (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. การวางแผนผลิตภณัฑหรือบานแหงคุณภาพ (Product Planning or House of Quality: 
HOQ) 
 
 เปนขั้นตอนของการระบุคุณลักษณะดานคณุภาพของผลติภัณฑ (Substitute Quality 
Characteristics: SQCs) ในรูปของตัววดัผลงาน (Performance Measures) และคาเปาหมาย (Target 
Values) ในการออกแบบและการผลิต 
 HOQ เปนการรวบรวมความคิดเห็นของลูกคาวาตองการใหมีคณุลักษณะอะไรบางในตัว
ของผลิตภัณฑและบริการ (Voice Of Customer: VOC) เปนการระบวุาลูกคาตองการอะไรแลวให
น้ําหนกัความสําคัญแกแตละคุณลักษณะซึ่งอาจใชวิธีการตอบแบบสอบถาม การสัมภาษณซ่ึงเปน
การประเมินผลการตอบสนองจากลูกคา หลังจากนัน้จะทําการแปลความหมาย VOC ใหเปน SQCs 
ซ่ึงเปนศัพททางเทคนิคหรือคําที่ใชกันภายในองคกรเพื่อแสดงวาจะทําอยางไรจึงจะไดในสิ่งที่ลูกคา
ตองการ จากนัน้จัดลําดับความสําคัญวาควรพัฒนา SQCs ตัวใดกอนทีจ่ะสงผลตอความตองการของ
ลูกคา โดยระหวาง SQCs เหลานี้อาจมีความสัมพันธกัน 
 
HOQ ประกอบดวยสวนตางๆ ดังนี้ 
 

A ความตองการของลูกคา (Customer Requirement) 
เปนสวนแรกที่สรางขึ้นใน HOQ โดยเปนความตองการหรือประโยชนของลูกคา 

(Customer Needs/Benefits) ในสวนนีห้นังสือบางเลมมักเรียกวา “เสียงความตองการของลูกคา 
(Voice of Customers)” 

B คะแนนความสําคัญโดยเฉลี่ย (Customer Importance) 
C เมทริกซการวางแผน (Planning Matrix) 
เมทริกซนี้คือสวนขวามือทัง้หมดของ HOQ เมทริกซการวางแผนนี้เปนเครื่องมือที่ชวยใน

การจัดลําดับความสําคัญใหแกความตองการของลูกคาที่ไดในสวนแรก ในสวนนี้จะประกอบไป
ดวยแฟกเตอรหรือคาน้ําหนกัความสําคัญตางๆ เพื่อใชในการคํานวณคาเฉลี่ยน้ําหนกัความสําคัญ 
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D ความตองการดานเทคนิคภายใน (Internal Technical Requirements)  
ความตองการของผลิตภัณฑหรือกระบวนการ ที่แสดงออกมาในรูปของภาษาที่ใชภายใน

องคกร หรือที่รูจักกันดีวา ตวัแทนคณุลักษณะคณุภาพ (Substitute Quality Characteristics or SQCs) 
SQCs ที่ใชกนัโดยทัว่ไปคอืตัววดัผลงาน (Performance Measurement) นอกจากนี้ก็มี SQCs 
ประเภทอื่นๆ ไดแก หนาทีข่องผลิตภัณฑ (Product Functions) ระบบยอยของผลิตภัณฑ (Product 
Subsystems) ขั้นของกระบวนการ (Process Steps) 

E เมทริกซความสัมพันธ (Relation Matrix)  
แสดงถึงการตดัสินใจของทมีงานผูพัฒนาผลิตภัณฑ ในเรื่องผลกระทบ (Impact) และ

ความสัมพันธระหวางระหวาง SQCs ที่มีตอความตองการของลูกคา 
F เมทริกซสหสัมพันธ (Correlation Matrix) 
สวนนี้เปนสวนที่แสดงถึงความสัมพันธระหวาง SQCs แตละตวั แสดงใหเห็นวา SQCs ใด

จะสนับสนุนกนั และ SQCs ใดจะขัดแยงกนั ในทิศทางใด และ SQCs ใด ควรจะ Trade off 
G การเปรียบเทียบกับคูแขง (Competitive Benchmarks) 
หลังจากที่ทราบถึงลําดับความสําคัญกอนหลังของ SQCs แลว จึงนาํลําดับความสําคัญ

ดังกลาว มาชวยตดัสินใจเลือกวาควรจะนํา SQCs ใดบางมาทําการเปรียบเทียบกับคูแขง การ
เปรียบเทียบนัน้จะตองทําการเปรียบเทียบใหอยูในรูปแบบเดียวกับทีใ่ชใน SQCs เชน ถา SQCs เปน
ตัววดัผลงาน การเปรียบเทยีบก็จะตองเปรียบเทียบดวยตวัวดัผลงานนัน้ๆ เชนกัน 

H คาน้ําหนักความสําคัญ (Weight)  
สวนนี้เปนการคํานวณคาน้ําหนักความสําคัญของ SQCs เพื่อจัดลําดบัความสําคัญ ซ่ึงได

จากผลรวมของคาความสัมพันธในแตละสดมภ แลวนํามาคิดแบบนอรมอลไรซ เพื่อใหมีคาคะแนน
ตั้งแต 0 ถึง 1 SQCs ใดมีคาน้ําหนกันี้ยิ่งมาก ยิ่งแสดงวามีความสําคัญตอผลิตภัณฑหรือบริการ
เพื่อใหตรงตามความตองการของลูกคา 

I คาเปาหมาย (Target Value)  
 สวนนี้เปนสวนที่กระทําหลังจากที่ไดเลือก SQCs ที่มีความสําคัญสูงสุดและไดทําการ
เปรียบเทียบกบัคูแขง เปนการตั้งเปาหรือจดุมุงหมายใหกบั SQCs ที่เลือกไว ซ่ึงอาจอยูในรูปของตัว
วัดผลงาน ฟงกชัน หรือลักษณะผลิตภณัฑ (Features) ขึ้นอยูกับรูปแบบของ SQCs แตการ
ตั้งเปาหมายหรือจุดมุงหมายในรูปแบบของตัววดัผลงาน จะทําไดงายกวาและเปนรูปธรรมมากกวา
การตั้งเปาแบบอื่น จะทําใหเกิดการผลักดนักิจกรรมการพัฒนาในขัน้ตอนถัดไปทั้งหมด ซ่ึงสามารถ
แสดง HOQ ดงัรูปที่ 3.1 นี้ 
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รูป 3.1 สวนประกอบของ House Of Quality 
 

วิธีการสราง 
 

1.  VOC จะถูกกรอกลงในผนังทางซายของ HOQ (HOQ’s left hand wall) A  
ควรมีการจัดแบง VOC ออกเปนลําดับชัน้ประมาณ 2-3 ชั้น เพื่องายตอการอาน โดย

ขั้นตอนในการเก็บรวบรวมเสียงความตองการของลูกคาและการวิเคราะหมีขั้นตอนดงันี้ 
1.1 การระบุวาจะตองทําการสํารวจบุคคลกลุมใด สําหรับงานสํารวจใดๆ ก็ตามกอนที่จะ

เร่ิมทําการสํารวจจะตองระบถึุงตลาดเปาหมายที่ตองการ ซ่ึงทําใหเราทราบวาเราควรสํารวจใครบาง 
ในการที่จะระบุถึงกลุมคนที่เราจะตองทําการสํารวจความคิดเห็น หรือความตองการควรจะพจิารณา
เร่ืองหลักๆ ดังนี้ 

- การกําหนดตลาดเปาหมาย 
- 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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- การกําหนดพืน้ที่ในการกระจายสินคา (Geographical Distribution) 
- การใชองคกรหรือบริษัทสํารวจที่เปนกลาง 
- การสํารวจโดยที่มีหรือไมมตีัวอยางของผลิตภัณฑปจจบุัน 
1.2 การเก็บรวบรวมเสียงความตองการของลูกคา มีหลากหลายวิธีและแนวทาง โดย

แนวทางที่ใชกนัโดยทัว่ไป ไดแก 
- การสัมภาษณแบบกลุม (Focus Group) 
- การสัมภาษณทั้งทางโทรศัพท และตัวตอตวั 
- การสงแบบสอบถามทางไปรษณีย 
- การสังเกตการณ 
โดยแนวทางทีไ่ดรับความนยิมมากที่สุดคือ การสัมภาษณแบบตวัตอตวั และการสัมภาษณ

แบบกลุม ซ่ึงการสัมภาษณทัง้ 2 วิธีมีรายละเอียดดังนี ้
- การสัมภาษณแบบกลุม เปนการจัดกลุมลูกคาเขาดวยกนัในหองหนึ่ง เพื่อใหเกิดการ

อภิปรายขึ้น โดยที่มีตัวแทนจากองคกรทาํหนาที่เปนคนพูดนําหัวขอที่จะอภิปราย เพื่อใหเกิดการ
สนทนาถึงทาทีความตองการของลุกคา และทําใหเกิดการอภปิรายรวมกันภายในกลุม 

- การสัมภาษณแบบตัวตอตวั เปนการสัมภาษณโดยตรง ซ่ึงจะเปนคําถามแบบเปด และผู
สัมภาษณสามารถถามคําเนื่องตอเนื่องจนสามารถระบุถึงความตองการที่แทจริงได 

นอกจากการเก็บรวบรวมความตองการซึง่รวบรวมจากลูกคาโดยตรงแลว ยังสามารถรวบ 
รวมขอมูลไดจากคํารองเรียนของลูกคา (Customer Complaints) อีกดวย 

1.3 การคัดแยกเสยีงความตองการของลูกคาออกเปนประเภทตางๆ จะใชตารางเสียงความ
ตองการของลูกคา (Voice of Customer Table: VOCT) โดยปกตแิลวตารางจะประกอบไปดวย 2 
สวนดวยกัน โดย  

- สวนที ่ 1 มีเปาหมายเพื่อจับใจความของความตองการของลูกคา ซ่ึงสามารถไดดัง
ตาราง 3.1 

- สวนที่ 2  เปนสวนที่มีจดุมุงหมายเพื่อคัดแยกหรือแสดงใหเห็นถึงความตองการทีแ่ท 
จริง คุณลักษณะทางคณุภาพ สามารถแสดงไดดังตาราง 3.2 

1.4 การจัดโครงสรางความตองการของลุกคา หลังจากที่รวบรวมความตองการของลูกคา 
หรือคัดแยกออกเปนประเภทตางๆ แลว ความตองการที่แทจริงที่ไดก็ยังมีจํานวนมาก และยากแก
การจัดการ ดังนั้นในกระบวนการของ QFD ความตองการดังกลาวจะถูกจัดใหเปนระเบียบมากขึ้น 
โดยใชแผนภมูิการจัดกลุม (Affinity Diagram) หลังจากนั้นอาจใชแผนภูมิตนไม (Tree Diagram) 
เพื่อทําใหสมบูรณยิ่งขึ้น 
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ตาราง 3.1 ตัวอยางแสดงเสียงความตองการของลูกคาสวนที่ 1 
 

 
 

ตาราง 3.2 ตัวอยางแสดงเสียงความตองการของลูกคาสวนที่ 2 
 

2.  คะแนนความสําคัญเฉลี่ยที่ลูกคาใหแตละ VOC จะถูกกรอกลงในสดมภ B 
เปนสวนทีใ่ชบันทึกขอมูลความสําคัญของความตองการแตละรายการที่มีตอลูกคา โดย

ลูกคาจะเปนผูประเมิน ลักษณะของการบันทึกของสามารถใหคะแนนไดหลายวิธี โดยปกติจะให
คะแนนตั้งแต 1 ถึง 5 โดยที่แตละคามีคํานิยามดังนี ้

 
1 หมายถึง ไมคอยมีความสําคัญเทาไรตอลูกคา 
2 หมายถึง มีความสําคัญเล็กนอยตอลูกคา 
3 หมายถึง มีความสําคัญพอสมควรตอลูกคา 
4 หมายถึง มีความสําคัญมากตอลูกคา 
5 หมายถึง มีความสําคัญอยางสูงสุดตอลูกคา 
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แตวิธีการขางตน อาจทําใหลูกคาไมสามารถใหระดับความสําคัญในแตละปจจัยความตอง 
การไดอยางถูกตอง หรืออาจทําใหผลลัพธที่ไดเปนระดบัความสําคัญพอสมควร (ระดับคะแนน 3) 
เปนสวนใหญ ซ่ึงไมสามารถแยกความแตกตางระหวางแตละปจจัยความตองการได และทําใหยาก
ตอการนําไปใชประโยชน โดยสามารถประยุกตใชเทคนคิ Pair Wise ในการประเมนิ ซ่ึงเปนวิธีการ
ที่จะใหลูกคาทําการพิจารณาเปรียบเทียบระหวางแตละปจจัยที่ละคูจนครบทุกคู จากนั้นจึงนํามา
ประมวลผลวาลูกคาใหความสําคัญกับแตละปจจยัมากนอยเพยีงใด 

 
ตัวอยางการใชเทคนิค Pair Wise ในการประเมินระดบัความสําคัญ โดยถามีปจจยัความ

ตองการจากลกูคาในการซื้อมือถือทั้งหมด 3 ปจจัยคือ  
1. ตองมีน้ําหนกัเบา  
2. ตองมีสีใหเลือกที่หลากหลาย 
3. ตองมีกลองถายรูปในตวั 
จะใหลูกคาทําการพิจารณาใหความสําคัญกับปจจยัความตองการทีละคู โดยเริ่มจากการ

เปรียบเทียบความสําคัญระหวางเรื่องของน้ําหนกัและส ีเร่ืองของน้ําหนักและกลองถายรูป และเรือ่ง
ของสีและกลองถายรูป เมื่อลูกคาทําการพิจารณาจนครบทุกคูจึงนําผลรวมของแตละปจจัยมา
เปรียบเทียบหาระดับความสาํคัญตอไป 
 

3.  คะแนนที่ลูกคาใหแกผลิตภณัฑของบริษทัเราเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง โดยใหคะแนน
ตั้งแต 1 ถึง 9 คะแนน จะกรอกในผนังทางขวาของ HOQ (HOQ’s right hand wall) C  

เปนการเปรียบเทียบระหวางระดับความพงึพอใจของลูกคาในผลิตภัณฑของเรา และของ
คูแขงดังนี ้

- ระดับความพึงพอใจของลูกคาในปจจุบัน (Customer Satisfaction Performance) คือ
ความรูสึกของลูกคาในเรื่องของผลิตภัณฑหรือบริการในปจจุบันตรงตามความตองการของลูกคาได
ดีเพียงใด ซ่ึงจะทําการประเมินโดยลูกคา และโดยทัว่ไปจะไดขอมูลนี้มาจากการทําวิจัยตลาด 

- ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑหรือบริการของคูแขง (Competitive 
Satisfaction Performance) แสดงใหเห็นวาผลิตภณัฑหรือบริการของคูแขงสามารถสนองความ
ตองการของลูกคาไดดเีพียงใด และเมือ่วางอยูคูกับสดมภของความพึงพอใจของลกูคาจะชวยให
สามารถเปรียบเทียบความสามารถของบริษัทกับคูแขงไดเปนอยางด ี

 
4.  SQCs จะถูกกรอกลงในเพดานของ HOQ (HOQ’s ceiling) D  
เปนความตองการของผลิตภัณฑ หรือกระบวนการที่แสดงออกมาในรูปของภาษาทีใ่ชภาย 

ในองคกร โดยท่ัวไปคือตวัวัดผลงาน (Performance Measurement) นอกจากนีก้็ยังม ีSQCs ประเภท
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อ่ืนๆ ไดแก หนาที่ของผลิตภัณฑ (Product Function) ระบบยอยของผลิตภณัฑ (Product 
Subsystems) และขั้นของกระบวนการ (Process Steps) เปนตน 

เปนการแปลงความตองการของลูกคา ใหมาอยูในรูปแบบที่ผูปฏิบัติสามารถเขาใจความ 
หมายไดตรงกนั สามารถวดัคาไดและอยูในเชิงเทคนิคซึ่งสามารถตอบสนองตอความตองการของ
ลูกคา โดยความตองการของลูกคา 1 ขออาจสามารถแปลงเปนความตองการเชิงเทคนคิไดมากกวา 1 
ขอ  

 
5.  ความสัมพันธระหวาง VOC และ SQCs มักจะถูกแสดงโดยสัญลักษณเพื่อระบวุามี

ความสัมพันธกันมากนอยเพยีงใด สัญลักษณนีจ้ะถูกกรอกลงในหองของ HOQ (HOQ’s rooms) F 
หรือเรียกสวนนี้วา Relation Matrix  

เซลความสัมพันธแตละเซลจะแสดงถึง การตัดสินใจของทีมงานผูพัฒนาผลิตภัณฑในเรื่อง
ผลกระทบ (Impact) ของ SQCs ที่มีตอความตองการของลูกคา โดยสามารถแบงผลกระทบดังกลาว
ออกเปน 4 ลักษณะดังนี ้

5.1 ไมมีความสัมพันธ หมายถึง ไมวาจะเปลีย่นระดับของ SQC ไปมากนอยเพียงใด ระดับ
ความพอใจของลูกคาในความตองการดานนั้นก็ไมเปล่ียนแปลงไป 

5.2 มีความสัมพันธนอย หมายถึง ถามีการเปลี่ยนระดับของ SQC ไปมาก จะทําใหระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาไมเปล่ียนแปลงหรือเปล่ียนแปลงไปเล็กนอย 

5.3 มีความสัมพันธปานกลาง หมายถึง ถามีการเปลี่ยนแปลงระดับของ SQC ไปมาก ระดบั
ความพึงพอใจจึงจะเปลีย่นแปลงไป 

5.4 มีความสัมพันธมาก หมายถงึ แมมีการเปลี่ยนระดับของ SQC ไปเพยีงเล็กนอย ระดับ
ความพึงพอใจของลกูคาจะเปลี่ยนแปลงไปอยางมีนัยสําคัญ 

ซ่ึงความสัมพันธขางตน สัญลักษณที่นยิมใชแสดงอยูในรปูแบบที่ 3.2 
 

         สัญลักษณ           คะแนน              ความสัมพันธ 
    0   ไมมีความสัมพันธ 

   1   นอย 
   3   ปานกลาง 

0   9   มาก 
 

รูป 3.2 สัญลักษณที่ใชในการระบุระดับความสัมพันธ 
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6.  ความสัมพันธระหวาง  SQCs แตละตัว มกัจะถูกแสดงในรูปของสัญลักษณ เพื่อระบวุา
มีความสัมพันธกันอยางไร สนับสนุนกันหรือขัดแยงกนั ในทิศทางใด สัญลักษณจะถูกกรอกลงใน
สวนของหลังคาของ HOQ (HOQ’s roof) E หรือเรียกสวนนีว้า Correlation Matrix ตัวอยางของ
สัญลักษณแสดงดังในรูปที่ 3.3 

 
             สัญลักษณ           ความหมาย 

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

 
รูป 3.3 สัญลักษณที่ระบุถึงระดับและทิศทางของความสัมพันธ 

 
 โดยสัญลักษณที่ใชมีความหมายดังนี ้

- Strong positive impact (√) หมายถึง มีความสัมพันธทางเสริมกันระดบัปานกลาง 
- Moderate positive impact (√√) หมายถึง มีความสัมพันธทางเสริมกันระดับปานกลาง 
- No impact (Blank) หมายถึง ไมมีความสัมพันธกัน 
- Moderate negative impact (X) หมายถงึ มีความสัมพันธทางตรงกนัขามระดับปาน

กลาง 
- Strong negative impact (XX) หมายถึง มคีวามสัมพันธทางตรงกันขามระดับสูง 

 
7.  การประเมินความสามารถทางเทคนิคในการผลิต หรือการใหบริการเปรียบเทียบของ

องคกรเราและคูแขง (Technical assessment of Competitive benchmarks) โดยใหคะแนนตั้งแต 1 
ถึง 9 ขอมูลนี้จะแสดงอยูในสวนของ G  

โดยการเปรียบเทียบขอมูลการผลิตหรือบริการขององคกรเรากบัคูแขงประกอบดวย 2 สวน
คือ 

- ระดับความสามารถในการตอบสนองตอความตองการเชงิเทคนิคของบริษัท คือ
คะแนนที่ทางผูปฏิบัติงานแสดงถึง ความสามารถในการตอบสนองตอความตองการเชิงเทคนิคของ
บริษัท โดยจะทําการพิจารณาจากความตองการเชิงเทคนคิแตละขอแลวใหระดับคะแนน 
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- ระดับความสามารถในการตอบสนองตอความตองการเชงิเทคนิคของคูแขง คือคะแนน
ความสามารถในการตอบสนองตอความตองการเชิงเทคนิคของคูแขง โดยพิจารณาจากความตอง 
การเชิงเทคนิคในแตละขอแลวใหระดับคะแนน 

 
8.  คาน้ําหนกัสัมบูรณของ SQCs (Absolute weights of SQCs) หรือลําดับความสําคัญของ 

SQCs (Priorities of SQCs) คือ ผลรวมของผลคูณระหวางคาระดับความสัมพันธกับคะแนนของ 
VOC แตละตัวในแตละสดมภของ SQCs คานี้จะถกูกรอกลงในสวนฐานของ HOQ (HOQ’s 
basement) H 

 
9.  คาเปาหมาย (Target Value) ที่ทีมงานตกลงรวมกันสําหรับแตละ SQCs หรืออยานอย

เฉพาะ SQCs ที่สําคัญที่สุดที่มีความเปนไปได ที่จะสามารถทําการปรับปรุงกรอกคานีล้งใน I 
สวนนี้จะกระทําหลังจากที่ไดเลือก SQCs ที่มีความสําคัญสูงสุด และไดทําการเปรียบเทียบ

กับคูแขง เปนการตั้งเปาหรอืจุดมุงหมายใหกับ SQCs ที่เลือกไว ซ่ึงอาจอยูในรูปของตัววดัผลงาน 
ฟงกชัน หรือลักษณะผลิตภณัฑ (Features) ขึ้นอยูกบัรูปแบบของ SQCs แตการตั้งเปาหมายหรอื
จุดมุงหมายในรูปแบบของตัววดัผลงานจะทําไดงายกวาและเปนรูปธรรมมากกวา การตั้งเปาหมายนี้
จะทําใหเกดิการผลักดันกิจกรรมการพัฒนาในขั้นตอนถดัไปทั้งหมด 

 
10. ทิศทางสําหรับการพัฒนาเปาหมาย (Movement of Target) ขอมูลนี้จะแสดงอยูในสวน

ของ J คือ การกําหนดทิศทางในการเคลื่อนไหวของตัวเปาหมายวาจะเปนไปในลักษณะใดใน
ลักษณะดังนี ้

 
 

รูป 3.4 แสดงสัญลักษณที่ระบุถึงทิศทางสําหรับการพัฒนาเปาหมาย 
 
โดยสัญลักษณที่ใชมีความหมายดังนี ้
- Smaller the best (ใชสัญลักษณ ▼) หมายถงึ แนวโนมคาเปาหมายตองปรับลดลง หาก

สามารถลดคาเปาหมายที่ตั้งไวไดก็ยิ่งดี เชน เวลาที่ใชในการดําเนินการแกไขปญหา เปนตน 

▼ Smaller the best 
 O   Target the best 
▲ Large the best 
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- Target the best (ใชสัญลักษณ O) หมายถึง แนวโนมคาเปาหมายคงที่ โดยเปาหมาย
ที่ตั้งไวดีอยูแลว หากสามารถทําไดตามเปาหมายนีก้็สามารถที่จะตอบสนองตอความตองการของ
ลูกคาไดเหมาะสมและเพยีงพอ 

- Large the best (ใชสัญลักษณ ▲) หมายถึง แนวโนมคาเปาหมายตองปรบัเพิ่มขึ้น หาก
สามารถเพิ่มคาเปาหมายที่ตัง้ไวไดก็ยิ่งดี เชน จํานวน Function การใชงานใหม เปนตน 
 ความสําคัญของการกําหนดทิศทางในการพัฒนาเปาหมายเปนการบงชี้วาในอนาคต หาก
สามารถปรับเปลี่ยนไปในทศิทางใดที่จะทาํใหการใชงานระบบมีการพัฒนาไปในทางที่ดีขึ้น 

 
ขอดีของ HOQ ที่เหน็ไดชดั คือเปนเมทริกซที่แสดงถึงความสัมพันธระหวางขอมลูตางๆ 

ไดภายในตารางเพียงตารางเดียว ซ่ึงสิ่งนี้จะชวยใหเมื่อกลับมาอานอีกครั้ง จะสามารถทําความเขาใจ
ความสัมพันธระหวางขอมูลตางๆ ไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 
 
เฟส 2. การออกแบบผลิตภัณฑ (Product Design or Product Deployment) 
 
 จะทําการออกแบบโดยอาศยั Function Tree Diagram ทําการกระจายสวนประกอบของ
ผลิตภัณฑ จนกระทั่งไดคณุลักษณะของชิน้สวนที่สําคัญ โดยเริ่มจากการแบงผลิตภัณฑรวม (Total 
product) ออกเปนระบบยอย (Subsystems) หลังจากนั้นแบงระบบยอยออกเปนชิ้นสวนยอย (Parts) 
ณ. จุดนี้จะมกีารประเมินชิน้สวนยอยแตละสวน เพื่อหาคุณลักษณะของแตละชิ้นสวนยอย (Part 
Characteristics) ที่สําคัญตอการออกแบบ คุณลักษณะนี้อาจเปนตัดวัดผลที่บงชี้ถึงทิศทางของ
ผลลัพธที่ไดวาดีขึ้นหรือไม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
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 องคประกอบพื้นฐานของเมทริกซการออกแบบผลิตภัณฑ 
 
สวนประกอบของการออกแบบผลิตภัณฑมีดังนี ้
1. ความตองการเชิงเทคนิค (Technical Requirement) จะนําความตองการเชิงเทคนิคจาก 

House of Quality มาทําการจัดลําดับความสําคัญ และใชเปนขอมูลเริ่มตนในขั้นของการออกแบบ
ผลิตภัณฑ 

2. เปาหมายของความตองการเชิงเทคนิค (Operation goals of Technical Requirement) 
จะนํามาจากเปาหมายของความตองการเชิงเทคนิคจาก House of Quality มาเปนขอมูลเริ่มตน
เชนเดยีวกับความตองการเชงิเทคนิคในขอ 1 

3. ระดับน้ําหนักความสําคัญของความตองการเชิงเทคนคิ (Technical Importance 
Weights) นําคาระดับความสาํคัญโดยเปรียบเทียบจาก House of Quality มาทําการแปลงคาใหอยูใน
รูปของ Scale 1 - 5 

4. ขอกําหนดหรอืคุณสมบัติทางดานสวนประกอบ (Part Characteristic Requirements) 
คือขอกําหนดหรือคุณสมบัติของสวนประกอบ ซ่ึงอาจไดมาจากการระดมสมองของทีมงาน เปน
การแปลงความตองการเชิงเทคนิคเขามาสูตัวผลิตภัณฑและบริการ สามารถวัดคาไดและสามารถ
ตอบสนองตอความตองการเชิงเทคนิค โดยความตองการเชิงเทคนิค 1 ขออาจสัมพันธกับความ
ตองการ และคณุสมบัติของชิ้นสวนไดมากกวา 1 ขอ 

5. ความสัมพันธระหวางความตองการเชิงเทคนิคแตละตวักับขอกําหนด หรือคุณสมบัติ
ทางดานสวนประกอบ (Relations between Technical Requirements and Part Characteristic 
Requirements) เปนการแสดงถึงความสัมพันธระหวางความตองการเชิงเทคนิคแตละตัวกับ Part 
Characteristics ทั้งหมด โดยใชคําถาม ถาเราสามารถควบคุม Part Characteristics ไดจะสงผลตอ
คามตองการเชิงเทคนิคมาก ปานกลาง หรือนอย 

6. ขอกําหนดคณุสมบัติของสวนประกอบแตละสวน (Part Specification) คือการกําหนด 
Specification ของความตองการและคุณสมบัติของชิ้นสวนแตละขอวา มีคุณสมบัติเปนอยางไร ซ่ึง
ตองสามารถวัดคาได และมกันําไปใชประกอบการวิเคราะหในขั้นตอนถัดไป 

7. ระดับน้ําหนัก (Importance Weights) เปนการหาคาความสําคัญของความตองการเชิง
เทคนิคแตละตวั จากผลรวมของผลคูณระหวางความสัมพันธระหวางความตองการเชงิเทคนิคแตละ
ตัวกับขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบ กับระดบัน้ําหนกัความสําคัญของความ
ตองการเชิงเทคนิค 

8. ลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบ (Part Characteristic Requirements Importance 
Weight) เปนการหาสัดสวนลําดับความสําคัญของขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบ 
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ในแตละขอกําหนดเทยีบกับขอกําหนด หรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบทั้งหมดใหอยูในรูป
ของเปอรเซ็นต 
 
เฟส 3 การวางแผนกระบวนการ (Process Planning) 
 
 จะชวยในการระบุตัวแปรที่สําคัญของกระบวนการไดอยางชัดเจน โดยทีมจะทําการระบุ
กระบวนการหลักหรือกระบวนการประกอบของระบบ (System assembly process) แลวหา
กระบวนการประกอบยอย (Subassembly process) ที่ปอนเขาสูกระบวนการหลัก หลังจากนั้นหาก
การปฏิบัติงานที่ทําในแตละกระบวนการประกอบยอยทั้งหมด เมื่อระบุการปฏิบัติงานเรียบรอย 
ทีมงานจะใชความรูความเชีย่วชาญพิเศษประกอบกับการทดลอง เพื่อระบุตัวแปรที่มีตอผลการ
ปฏิบัติงานที่สําคัญที่เกี่ยวของกับการทํางานของกระบวนการประกอบยอย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

รูป 3.6 องคประกอบพื้นฐานของเมทริกซการวางแผนกระบวนการ 
 
 
 
 

 
1. Part 
Characteristics 

4. Process Characteristics 

 
 
5. Relationships 

7. Column Weights 

6. Process Specifications 

8. % Relative Weights 

 
1. Part 
Specifications 
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Weight 
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สวนประกอบของการวางแผนกระบวนการมีดังนี ้
1. ขอกําหนดหรอืคุณสมบัติทางดานสวนประกอบ (Part Characteristics Requirements) 

นําขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบจากเฟส 2 มาทําการจัดลําดบัความสําคัญและ
เปนขอมูลเริ่มตนในขั้นนี ้

2. ขอกําหนดคณุสมบัติของสวนประกอบแตละสวน (Part Specification) นําขอกําหนด
คุณสมบัติของสวนประกอบแตละสวนจากเฟส 2 มาเปนขอมูลเริ่มตนในขั้นนี ้

3. ระดับน้ําหนักความสําคัญของคุณสมบัติทางดานสวนประกอบ (Part Characteristic 
Requirements Importance Weights) นาํลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบจากเฟส 2 มาทําการ
แปลงคาใหเปน Scale 1 - 5 

4. คุณสมบัติของกระบวนการ (Process Characteristics) คือกระบวนการในการผลิต ซ่ึง
สามารถแยกออกมาเปนกระบวนการเดิมทีม่ีอยูแลว และกระบวนการใหมที่สามารถนําเขามา
สนับสนุนการผลิตใหผลิตภัณฑดีขึน้ ซ่ึงขอมูลเหลานี้มักไดมาจากการระดมสมองของทีมงาน และ
การขอคําปรึกษาจากผูเชีย่วชาญ 

5. ความสัมพันธระหวางขอกําหนด หรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบกับคุณสมบัติ 
ของกระบวนการ (Relations between Part Characteristics Requirements and Process 
Characteristics) เปนการแสดงถึงความสัมพันธระหวาง Part Characteristic แตละตวักับ Process 
Characteristics ที่มีอยูทั้งหมด โดยใชคําถามวา ถาสามารถควบคุม Process Characteristics ไดจะ
สงผลตอ Part Characteristic มาก ปานกลาง หรือนอย 

6. ขอกําหนดทางดานกระบวนการ (Process Specifications) เปนเปาหมายในการพัฒนา
เพื่อใหกระบวนการเปนไปตามที่ตองการ โดยไดมาจากทีมงานพัฒนา โดยมีขอกําหนดทางดาน
กระบวนการในปจจุบันและขอกําหนดใหมเพื่อการพัฒนา 

7. ระดับน้ําหนัก (Column Weights) เปนการหาคาความสําคัญของความตองการของ
ขอกําหนดหรอืคุณสมบัติทางดานสวนประกอบแตละตวั จากผลรวมของผลคูณระหวางความ 
สัมพันธระหวางความตองการขอกําหนด หรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบแตละตวักับความ
ตองการของคุณสมบัติทางดานกระบวนการ (Relations between Part Characteristics Requirements 
and Process Characteristics) กับระดับน้ําหนักความสําคัญของความตองการขอกําหนดหรอื
คุณสมบัติทางดานสวนประกอบ (Part Characteristic Requirements Importance Weights) 

8. ลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบ (Process Characteristic Requirements Importance 
weight) เปนการหาสัดสวนลําดับความสําคญัของคุณสมบัติทางดานกระบวนการในแตละขอ 
กําหนดเทียบกบัคุณสมบัติทางดานกระบวนการทั้งหมดใหอยูในรูปเปอรเซ็นต 
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เฟส 4. การวางแผนขั้นตอนการผลิตและควบคุมกระบวนการ (Production Operations Planning 
and Process Control) 
 

เปนขั้นตอนสดุทายที่เปนการสรางตาราง หรือรายการสําหรับใชตรวจสอบขึ้นเพื่อระบุ
คุณลักษณะทีต่องการในการปฏิบัติงาน จุดตรวจสอบการวางแผนกระบวนการ และกราฟควบคุม
การวางแผนคณุภาพ Clausing และ Krinninger (1991) ไดแนะนําเอกสารที่ใชตรวจนีว้า
ประกอบดวย การตั้งคาเครื่องจักร วิธีการควบคุม ขนาดและความถี่ในการสุมตัวอยาง เอกสาร
ควบคุม เอกสารอบรมผูปฏิบัติงาน และงานการบํารุงรักษาเครื่องจักรเชิงปองกัน 
 
แบบที่ 2 Matrix of Matrices Model 
 

เปนโมเดลที่มขีนาดใหญและทําความเขาใจไดยาก พฒันาขึ้นมาโดย Yoji Akao โครงสราง
ที่ถูกนําเสนอโดยมากจะพบในลักษณะของระบบเมตริกซ 30 เมตริกซ ซ่ึงเมทริกซทั้ง 30 เมทริกซ
นั้นจะถูกนําเสนอในรูปของตารางเมทริกซ โดยที่รูปแบบโดยสรุปของโมเดลนี้เปนดังตารางที่ 3.3 
จะเห็นวา เมทริกซ A1 จะคลายกับบานแหงคุณภาพ โดยที่มีเมตริกซ A3 เปนสวนหลังคานั่นเอง 
บางเมตริกซกม็ีลักษณะคลายกับเฟสตางๆ ในโมเดล QFD แบบ Four-Phase Model รูปแบบของ
โมเดลนี้จะไมตายตัว ขึ้นอยูกับการเลือก “อะไร (What) และ “อยางไร (How) ที่นํามาใสในเมทริกซ 
จะเห็นไดวาโมเดลนี้มีการวเิคราะหในหวัขออ่ืนๆ ที่นอกเหนือจาก Four-Phase Model เชน การ
วิเคราะหเชิงวศิวกรรมคุณคา การวิเคราะหความเชื่อถือได การวางแผนปรับปรุงการออกแบบ เปน
ตน 

 
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 สรุปรายละเอียดแตละเมทริกซของโมเดล “Matrix of matrices” 

 
แบบที่ 3. The integrated QFD Model 
 
 สามารถทําใหเขาใจถึงลําดับขั้นตอนในการพัฒนาออกแบบสินคา ผลิตภัณฑใหม การ
บริการและปฏิบัติการรวมถึงการรีเอ็นจิเนยีร่ิง ทางธุรกิจ การปรับปรุงกระบวนการทีม่ีประสิทธิภาพ 
การปรับปรุงผลิตภัณฑและกระบวนการอยางตอเนื่อง ประกอบดวย 9 ขั้นตอนคือ 
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3.1 The System Matrix เปนขั้นตอนที่พัฒนาและแปรความตองการของลูกคาเปนความ
ตองการสินคา/ผลิตภัณฑ การบริการ การดําเนนิธุรกิจ ซ่ึงสามารถพิจารณาเลือกปรับปรุงเพียง
ประเภทใดประเภทหนึ่งก็ไดทั้งนี้ขึ้นอยูกับเปาหมาย 

3.2 Develop and Integrated Plan เปนการพัฒนาแผนปฏิบัติการเบือ้งตนโดยกาํหนด
เปาหมายใหชดัเจนและจดัทาํเปนเอกสารลายลักษณอักษร 

3.3 Develop Function Flow เปนการพัฒนาฟงกชันแตละความตองการ โดยการวิเคราะห
ฟงกชัน 

3.4 Develop System Alternatives เปนการพัฒนาทางเลือกตางๆ ที่สามารถตอบสนอง
ความตองการและความพงึพอใจของลูกคา ซ่ึงไดจากการประเมินแตละทางเลือกตามลําดับความ
ตองการของลูกคาในขั้นตอนที่ 3.1 และ 3.3 

3.5 Evaluation of Alternatives ในขั้นตอนนี้จะไดทางเลือกตางๆ ที่ไดพัฒนาขึน้ทั้ง
ทางดานแนวคดิและทางดานสินคา/ผลิตภัณฑ วิธีการใหบริการและการดําเนินธรุกิจซึ่งสามารถ
เปรียบเทียบหาทางเลือกซ่ึงสามารถตอบ สนองความตองการของลูกคาไดดีที่สุด 

3.6 Concept Matrix จากทางเลือกในขั้นตอนขางตน นํามาพัฒนาในรายละเอียดของความ
ตองการที่มีความเฉพาะเจาะจงมากขึ้นอีกระดับ 

3.7 Process Matrix เปนการวิเคราะหองคประกอบที่ไดจากขั้นตอนที่ 3.6 มาแปลงใหอยูใน
รูปของความตองการดานโรงงานผลิต การปฏิบัติในการใหบริการ และวิธีการปฏิบัติในวิธีการ
ดําเนินธุรกจิ 

3.8 Control Matrix เปนการพัฒนาในขั้นสุดทาย เพื่อออกแบบกลไกในการควบคมุ
กระบวนการแบะการปอนกลับเพื่อใหเกิดการควบคุมทั้งระบบสามารถปฏิบัติตอเนื่อง และตรงตอ
ความตองการของลูกคา 

3.9 Refinement of the Integrated Plan ขั้นตอนนี้จะนําแผนการปฏิบัติเบือ้งตนที่ไดจดัทํา
ไวในขั้นตอนที่ 3.2 มาทําการปรับปรุงแกไขใหเหมาะสมและสอดคลองกับผลที่ไดจากการ
วิเคราะหที่ผานมา 

 
การวิจยัในครัง้นี้ ไดนําเอาเทคนิคการแปลงหนาที่คุณภาพแบบที่ 1 Four-Phase Model เขา

มาประยุกตใช เพราะเปนเทคนิคทีท่ําการแปลงปจจัยที่ลูกคาตองการมาเปนปจจัยทีใ่ชในการ
พิจารณาการเลือกใชสายเรอืที่สามารถทําความเขาใจไดงาย ซ่ึงการวิจยัในครั้งนีจ้ะนาํเฉพาะขั้นตอน
ที่ 1 คือการวางแผนผลิตภณัฑหรือบานแหงคุณภาพ ทีส่ามารถแสดงความสัมพันธระหวางขอมูล
ตางๆ ไดภายในเมทริกซเดยีว 
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3.1.2 การเขาถึงเสียงของลูกคา (Voice of customer: VOC) 
 

สําหรับการวิจยัที่ประยกุตใชเทคนิค QFD แบบ Four Phase Model เฉพาะเฟสที ่ 1 การ
วางแผนผลิตภณัฑหรือบานคุณภาพ เร่ิมสรางโดยการใชวิธีการเขาถึงเสียงของลูกคาเก็บความตอง 
การมากรอกทางดานซายของ HOQ ไดหลายวิธีเชน 
 

1. การสํารวจ (Survey) โดยทางจดหมาย โทรศัพท ใบแสดงความคิดเหน็ แบบสอบถาม 
2. การสัมภาษณแบบกลุม (Focus groups)  
3. การสัมภาษณแบบตัวตอตวั และทางโทรศัพท 
4. การตอบกลับ (Feed back) จากลูกจางและผูใชงาน 
5. ขอติ (Complaints) โดยทางจดหมาย 
6. การเยี่ยมเยยีน (Direct Visit) 
7. ขอมูลการรับประกัน (Warranty Data)  
8. สายดวน (Hotlines) 
9. บันทึกยอดขาย (Sales Record) 
10. การวิเคราะหการสูญเสียของลูกคา (Lost Customer Analysis) 
11. การวิเคราะหศกัยภาพของตลาด (Analysis of Market Potential) 
12. ส่ิงพิมพ (Publication) เอกสารทางราชการ นิตยสาร  

 
จากวิธีการเก็บรวบรวมขอมลูทั้งจากการสํารวจหรือการสอบถามจากลูกคาขางตน สามารถ

สรุปขอดีและขอเสียของแตละวิธีการไดดงัตาราง 
 

วิธีการรวบรวมขอมูล ขอด ี ขอเสีย 
1. การสัมภาษณดวยตนเองโดย
ใชแบบสอบถาม (Face to Face 
Interview) 

 ผูสัมภาษณทกุคนจะใช
คําถามตามขอความที่เขียน
เรียงไปตามลําดับอยางมี
ระบบเหมือนกันหมด 
 การทําวิจยัจะใชผูสัมภาษณ
จํานวนมากได 
 ผูสัมภาษณอาจจะไมเกงมาก
ในดานการสนทนาหรือการ
ส่ือขอความ เพราะคําถามทุก

 การเขาถึงตัวผูสัมภาษณทําได
ยาก 
 เสียเวลาและคาใชจายมาก 
 ผูสัมภาษณมีโอกาสบิดเบือน
ความจริงไดมาก 
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อยางไดมกีารเตรียมไว
เรียบรอยแลว 
 ผูใหสัมภาษณทั้ง 2 ฝายไดมี
โอกาสพบปะสนทนา ทําให
เกิดความเขาใจและไววางใจ
กัน และไดรับคําตอบที่
ตรงไปตรงมา 

2. การสัมภาษณทางโทรศพัท 
(Telephone Interview) 

 มีความรวดเร็วและคาใชจาย
นอยกวาการสมัภาษณดวย
ตนเอง 
 ขจัดปญหาการเขาถึงตัวผูให
สัมภาษณ 
 สามารถถามคําถามที่ไวตอ
ความรูสึกได 
 ไดรับคําตอบที่ตรงมากกวา 
เนื่องจากการไมเห็นตวัผู
สัมภาษณ 

 การสัมภาษณอาจขาดขอมูลที่
ดี เนื่องจากสามารถทําได
เฉพาะกลุมที่มโีทรศัพท 
 การปฏิเสธจากผูใหสัมภาษณ
ทําไดงาย 
 ไมสามารถถามคําถามที่ใช
ภาพ 
 คําถามที่จะสัมภาษณมีมาก
ไมได 

 

3. การสอบถามแบบกรอกเอง 
(Self-Administered 
Questionnaire) 

 ใหผลดีตอคําถามที่มีรูปภาพ 
 ถามคําถามไดชัดเจน กระจาง
เนื่องจากคําถามที่ใชอาจยาว
ได 
 ไดรับความรวมมือดี 
 มีโอกาสอธิบายคําถามที่
สงสัย 
 เสียคาใชจายในการจัดสง
แบบสอบถามนอย 

 คําถามตองไดรับการ
ออกแบบเปนอยางด ี
 ไมสามารถรูไดวาผูกรอก
แบบสอบถามมีความจริงใจ
แคไหน 
 โอกาสที่แบบสอบถามจะถูก
สงกลับมีนอยมาก 
 ผูตอบตองมีทักษะในการอาน
และเขียน 

4. การสัมภาษณแบบกลุม 
(Focused Group Interview) 

 วิธีการในการรวบรวมขอมลูประเภทนี้เปนที่นิยมมากในการ
วิจัยทางการตลาด เพราะเปนวิธีการที่รวดเร็วและไดขอมูลที่
ลึกซึ้ง 
 ขอดีและขอเสยีของวิธีการในการเก็บรวบรวมขอมูลประเภทนี้
เหมือนกับวิธีการสอบถามดวยตนเอง 
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5. การสัมภาษณแบบเจาะลึก 
(Dept Interview) 

 ไดขอมูลที่ละเอียดลึกซึ้ง 
สามารถเจาะเขาไปในตวัแปร
ทางจิตวิทยา 
 การสนทนามคีวามเปน
กันเองจะชวยใหผูสัมภาษณมี
ความสบายใจในการ
แสดงออก และใหความเห็น
อยางตรงไปตรงมา 

 ใชเวลามากในการสนทนา 
 ผูใหสัมภาษณจะตองเปนผูที่
มีความสามารถในการสื่อสาร
ที่มีประสิทธิภาพ 
 การจับประเดน็ในการ
สนทนาเพื่อทาํการวิเคราะห
ทําไดยาก 

6. การเก็บรวบรวมขอมลูตอ 
เนื่องระยะยาว 

 สามารถมองเห็นภาพ
พฤติกรรมของผูบริโภคและ
ภาวะการเปลี่ยนแปลงของ
ตลาดตอเนื่องโดยตลอด 

 เวลาในการเกบ็ขอมูลแตละ
คร้ังตองมีความแนนอน ซ่ึง
ผูวิจัยอาจหลงลืมวันที่
แนนอน ทําใหผลการวิจัย
ออกมาไมดีเทาที่ควร 

 
ตาราง 3.4 ตารางแสดงรายละเอียด ขอดี และขอเสียของวิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

 
 จากตารางสรุปขางตน วิธีการสัมภาษณทีน่ิยมใชกันมากที่สุด 2 วิธีคือ การสัมภาษณแบบ
ตัวตอตัว และการสัมภาษณแบบกลุม โดยมีรายละเอียดของแตละวิธีแตกตางกันดังนี ้
 

- การสัมภาษณแบบตัวตอตวั (One-on-One interview) 
เปนการสัมภาษณแบบเผชิญหนากนัระหวางผูสัมภาษณและผูตอบคําถาม เพื่อรวบรวม

ขอมูลความตองการแบบเจาะลึกในเรื่องใดเรื่องหนึ่งเปนการสวนตวั คําถามที่ใชขึ้นอยูกับผู
สัมภาษณ ผูตอบสามารถตอบคําถามไดอยางอิสระ อาจมีการปรับปรุงหรือเปล่ียนแปลงคําถามให
เหมาะสมกับผูใหขอมูลแตละคน เนื่องจากผูใหขอมูลแตละคนอาจมีพื้นฐานทีแ่ตกตางกัน จงึ
จําเปนตองบรรยากาศที่เปนกันเอง เพื่อที่จะใหไดขอมูลตามที่ตองการ นอกจากนีก้ารสัมภาษณแบบ
นี้อาจมีการบนัทึกเทป หรือสังเกตการแสดงออกตอการตอบคําถามดวยทาทาง น้ําเสียง หรือ
สภาพแวดลอมไดดวย 

อยางไรก็ตามการสัมภาษณแบบตัวตอตวัเปนการลงทุนคอนขางสูงและใชเวลานาน บาง 
คร้ังคําถามอาจทําใหผูตอบไมคอยอยากจะตอบ เชน คาํถามเกี่ยวกับรายได หรือคําถามที่กอใหเกดิ
ความรูสึกขัดแยงตอบุคลิกภาพของผูตอบ นอกจากนีค้ําตอบที่ไดอาจจะมีความลําเอียงหรือไมเปน
ขอเท็จจริงก็ได 
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- การสัมภาษณแบบกลุม (Focus Group Interview)  
เปนการสัมภาษณแบบหนึ่งที่ผูสัมภาษณทาํการสัมภาษณกับผูตอบเปนกลุม เพื่อสนทนา

แลกเปลี่ยนความคิดเห็นซึ่งกนัและกนั โดยผูสัมภาษณเปนผูกําหนดหวัขอของการสัมภาษณ หรือ
รวมกันสนทนาในบรรยากาศที่เปนกันเอง ผูเขารวมสนทนาจะไมรูสึกวาถูกซักถามปญหา แตละคิด
วาเปนการฟงเสวนา หรืออภิปรายโดยที่สมาชิกที่เขารวมแตละคนไดแสดงความคิดเห็นของตนเอง
ใหกลุมไดรับฟง และเกดิการโตตอบกันขึ้น การที่เรียกวา Focus Group นั้นก็เพราะวากลุมจะถูก
ช้ีนําใหเกิดการอภิปรายเนนไปที่หัวขอหนึง่ซึ่งกําหนดโดยผูสงเสริมของกลุม 

จํานวนสมาชิกในแตละกลุมที่ทําการสัมภาษณแบบกลุม โดยทัว่ไปประกอบดวยสมาชิก 5 
ถึง 15 คน กลุมยิ่งใหญมากขึ้นเทาใด ยิ่งตองการผูสงเสริมที่มีทักษะมากขึน้เทานั้น เพื่อใหการ
อภิปรายดําเนนิไปในหัวขอที่กําหนด ไมออกนกประเด็น 

ประโยชนของการสัมภาษณแบบกลุมคือ ทําใหเกดิการเสริมความคิดกัน ความคิดของ
สมาชิกทานหนึ่งอาจกระตุนใหสมาชิกทานอื่นเกดิความคิดแปลกใหมอยางฉับพลัน โดยที่ไมมีใคร
เคยคิดถึงมากอนนอกจากนีย้ังชวยประหยดัเวลาและคาใชจาย เนื่องมาจากผูตอบจํานวนหลายคนจะ
ถูกสัมภาษณพรอมๆ กัน 

เทคนิคของผูสัมภาษณเปนเรือ่งที่สําคัญมาก ผูสัมภาษณจะตองทําหนาที่เปนผูสงเสริมดวย 
โดยตองสามารถควบคุมปฏิกิริยายาระหวางสมาชิกไดเทาๆ กับปฏิกริิยาระหวางสมาชิกแตละทาน
กับผูสัมภาษณเอง เชนเมื่อเกิดการโตเถียงกันขึ้น ตองพยายามยุติ เนื่องจากการโตเถียงนี้ไมได
กอใหเกิดขอมลูความตองการเพิ่มขึ้นเลย นอกจากนี้ผูสัมภาษณตองพยายามแบงเวลาใหสมาชิกแต
ละทานเทาๆกนั และมีโอกาสที่เปนไปไดที่สมาชิก 2 ทานหรือมากกวาจะพดูขึ้นมาในขณะเดยีวกนั
ซ่ึงจะเปนการยากในการจดบันทึก ดังนัน้ผูสงเสริมจะตองทําหนาทีค่วบคุมใหมีผูเพียงผุเดยีวในแต
ละขณะ 

มีบางกรณีที่การรวบรวมความตองการของลูกคา โดยการสัมภาษณแบบกลุมจะเปนเพียง
วิธีการเดยีวที่เปนไปได เชน ในกรณีที่ความสัมพันธระหวางสมาชิกมีสถานะเทาเทยีมหรือใกลเคียง
กัน ควรจะใชวิธีนี้เนื่องจากสมาชิกกลุมมักจะเกิดความรูสึกสะดวกใจมากกวาการที่จะพูดกับผู
สัมภาษณแบบตัวตอตัว เชน ในกลุมแพทยที่มีคําศัพทที่รูกันเฉพาะและมีทัศนคตทิี่ตรงกันในสาย
อาชีพ ซ่ึงจะทําใหพวกเขาไมเต็มใจทีจ่ะอภิปรายความรูสึกและความเชื่อมั่นกับผูสัมภาษณทีไ่มมี
ความรูทางการแพทยเลย 
 

การใชเทคนิคการรับฟงเสียงของลูกคามาประยุกตใชในเทคนิคการแปลงหนาที่เชิงคณุภาพ 
ตองคํานึงถึงวาอะไรคือส่ิงที่ลูกคาตองการจะไดรับจากสนิคาและบริการ ความสําเร็จของเทคนิคจงึ
อยูขึ้นอยูกับความชัดเจนของเปาหมายในการดําเนินการที่ไดมาจากการรวบรวมขอมูล ซ่ึงการรวบ 
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รวมขอมูลอาจขึ้นอยูกับปจจยัที่ถูกกําหนดไว เชน งบประมาณที่เปนไปได ขอบเขตระยะเวลาใน
การดําเนนิการ แหลงขอมูล เปนตน  

 
 วิธีการในการเขาถึงเสียงของลูกคาไดจะตองดําเนินการเกบ็รวบรวมขอมูล โดยตองการ
ขอมูลจากลูกคาที่แสดงใหทราบถึง ระดับความสําคัญที่ลูกคาพิจารณาใหในแตละคุณสมบัติ 
(Attributes) ของสินคาและบริการ ในเทคนิค QFD ถือวาคุณสมบัติของสินคาและบริการเปน ขอมลู
เชิงคุณภาพ (Qualitative) และเรียกขอมูลตัวเลขที่แสดงความสําคัญของแตละคุณสมบัติวา ขอมลู
เชิงประมาณ (Quantitative) และมีขั้นตอนในการหาขอมลูดังนี้ 
 

ขั้นตอนที่  1 การกําหนดคณุสมบัติของตัวสินคาและบริการ (Qualitative Data) 
ขั้นตอนที ่ 2 ความสําคัญของแตละคุณสมบัติของสินคาและบริการ  (Quantitative Data) 

ความเขาใจเกีย่วกับความตองการของลูกคาจากแบบจําลองของ Kano สามารถแบงกลุมความตอง 
การลูกคาไดดงันี้ 

1.  Dissatisfiers เปน Expected Quality ลูกคาจะคาดหวังวาจะตองมี เมื่อไมมีจะกอใหเกดิ
ความไมพึงพอใจ แตถามีจะไมกอใหเกิดความพึงพอใจเพิ่มขึ้น เพราะคิดวาเปนสิ่งที่ตองมีเปนปกติ 
ซ่ึงลูกคาจะไมบอกแตอาจรูไดจาก Customer Complaints เชน รถยนตที่ซ้ือมาใหมตองไมมีรอยขีด
ขวน ถามีลูกคาจะเกดคามไมพึงพอใจ 

2. Satisfiers เปน Desired Quality เปนสิ่งที่ลูกคาตองการและมักจะบอกกับผูผลิต ซ่ึง
ลักษณะนี้เมื่อเพิ่มขึ้น หรือเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดีขึ้น ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจมากขึ้น เชน การ
ประหยดัน้ํามนัของรถยนตยิ่งประหยัดมาเทาไร ลูกคายิง่พอใจมากขึน้เทานั้น 

3. Delighters เปน Exciting Quality เปนสิ่งที่ลูกคาไมไดคาดหวัง แตถามีจะกอใหเกิด
ความพึงพอใจอยางมาก และมักจะกอใหเกิดตลาดใหม จะเปนสิ่งที่เกี่ยวของกับนวัตกรรมใหมๆ 
เชน รถยนตทีม่ีระบบปดมานกันแดดโดยอัตโนมัติโดยมีตัววดัอุณหภมูิจากภายนอก เปนตน 

 
เมื่อเวลาผานไปลักษณะของความตองการของลูกคาจะเปลี่ยนแปลงไปกลาวคือ เมื่อเวลา

ผานไปคูแขงสามารถพัฒนาผลิตภัณฑใหมีลักษณะใกลเคียงกับลักษณะที่เปน Delighters ลูกคาจะ
เกิดความรูสึกวาเปนสิ่งที่ควรจะมีแทน ลักษณะจะกลายเปน Satisfiers เชน การมรีะบบ Central 
Lock ภายในรถยนต ซ่ึงเปน Delighters แตเมื่อเวลาผานไปการมีระบบ Central Lock ภายในรถยนต 
จะเปลี่ยนมาเปน Satisfiers ซ่ึงถาไมมีลูกคาจะเกิดความไมพึงพอใจ 
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 3.1.3 เคร่ืองมือการวางแผนและการจัดการ 
 
 เครื่องมือการวางแผนและจัดการ 7 ประการ ซ่ึงประกอบไปดวยเครื่องมือตางๆ ดังนี้ 

-  แผนผังการจัดกลุม (Affinity Diagram) 
-  แผนผังตนไม (Tree Diagram) 
- แผนผังเมทริกซ (Matrix Diagram) 
- แผนผังความสัมพันธ (Relation Diagram) 
- แผนภูมิโปรแกรมกระบวนการตัดสินใจ (Process Decision Program Charts: PDCA) 
- การวิเคราะหขอมูลแบบเมทริกซ (Matrix Data Analysis) 
- แผนผังลูกศร (Arrow Diagram) 
 
ในที่นี้จะกลาวถึงเฉพาเครื่องมือที่เปนสวนสําคัญใน QFD ซ่ึงมีดังตอไปนี้ 
 
1. แผนผังการจัดกลุม (Affinity Diagram) 
 
แผนผังการจัดกลุม เปนเครื่องมือที่มีประโยชนมากสําหรับการจัดการกับขอมูลเชิงคุณภาพ 

เปนแผนผังสําหรับการจัดโครงสรางระดับชั้นของความคดิเห็นตางๆ โดยที่ระดบัชั้นจะสรางจาก
ระดับลางขึ้นบน และความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตางๆ นัน้เกิดจากความรูสึกของทีมงาน
ผูสรางแผนผัง 

 
ขั้นตอนการสรางแผนผังการจัดกลุม มีดังตอไปนี ้
- เขียนความคิดเห็นหรือขอมูลตางๆ ลงบนกระดาษโนต 1 แผนตอ 1 ความคิดเห็น แลว

วางบนโตะ หรือติดบนกระดานใหเหน็เดนชัดครบทุกความคิดเห็น 
- อธิบายถึงความคิดเห็นแตละขอที่เขียนไว หากพบวามีความคิดเห็นใดที่ความหาย

เหมือนกนัแตใชขอความที่ตางกัน ใหรวมเปนขอเดยีวและเปลี่ยนขอความใหส่ือความหมายได
ชัดเจน 

- จัดกลุมของความคิดเห็นที่มลัีกษณะคลายคลึงกัน ใหอยูในกลุมเดยีวกนั 
- ตั้งชื่อกลุมความคิดเห็น โดยที่ชื่อดังกลาวตองสื่อถึงลักษณะสําคัญรวมกันของความคดิ 

เห็นตางๆ ในกลุมนั้นอยางชัดเจน 
- นําชื่อกลุมความคิดเห็นมาจัดกลุม และตั้งชือ่กลุมใหมอีกครั้ง โดยทําเชนนี้จนถึงระดบั

บนสุด 
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รูป 3.7 ตัวอยางการประยกุตใชแผนผังการจัดกลุม 
 

2. แผนผังความสัมพันธ (Relation Diagram) 
 
เปนแผนผังทีแ่สดงความสมัพันธระหวางปจจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ โดยที่ลักษณะความ 

สัมพันธเปนไปอยางซับซอน เชน ความสัมพันธของสาเหตุตางๆ ของปญหาที่เกดิขึ้นขณะเดยีวกัน 
สาเหตุตางๆ เหลานั้นก็มีความสัมพันธกันเองดวย แผนผังชนิดนี้จะใชตอเมื่อตัวปญหาไดถูกกําหนด
อยางชัดเจนแลว โดยเปนการเชื่อมโยงกนัอยางมีเหตุมผีลระหวางเหตุและผลซึ่งเกีย่วของกนั เมื่อ
ประยุกตใชเทคนิคนี้กลุมจะตองทําการสราง และทบทวนแผนผังซ้ําๆ หลายครั้งแลวคอยสราง
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ความเหน็พองตองกัน เทคนคินี้มีประโยชนในการเปลี่ยนความคิดอานของคนโดยจับประเดน็ความ
ยุงยากของปญหา และเปดทางสูการแกไข ตัวอยางแผนผังแสดงความสมัพันธดังรูป 

 
ขั้นตอนการสรางแผนผังความสัมพันธ 
- จัดตั้งทีมงานเพื่อรวมกันแกไขปญหา ควรเปนผูที่ทราบขั้นตอนการทาํงานและปญหาที่

เกิดขึ้น 
- กลาวถึงปญหาในรูปแบบซึง่ชี้ใหเห็นวาไมบรรลุผลที่ตองการ ตัวอยางคําถาม ทําไม X 

จึงไมเกดิขึ้น เขียนส่ิงนี้ลงในบัตรหรือฉลากดวยหมึกแดง 
- ใหสมาชิกของกลุมแตละคนคิดหาสาเหต ุ 5 ขอ ที่เปนผลกระทบทําใหเกิดปญหาและ

เขียนลงในบตัรแยกกันบัตรละหนึ่งสาเหตดุวยหมึกดํา บัตรนี้จะเรยีกวา บัตรสาเหตุ ควรเขียนใน
ลักษณะประโยคสั้นๆ  

- วางบัตรที่มีขอความที่เปนปญหาลงตรงกลางของกระดาษแผนใหญ 
- ใหแตละคนอานบัตรสาเหตขุองเอาออกมาดังๆ และอธิบายความหมายของมัน จัดกลุม

บัตรที่คลายคลึงกันเขาดวยกันลงบนแผนกระดาษ 
- โดยการถามคาํถาม ทําไม ซํ้าๆกัน จะสํารวจความสมัพันธของเหตุและผลที่เกิดขึ้น

อยางเปนระบบ จากนั้นใหแยกบัตรที่เปนสาเหตุเบื้องตน สาเหตุระดบัที่ 2 และ 3 และระดับสูงกวา
นั้น โดยวางสาเหตุที่มีความสัมพันธใกลชิดกับปญหาทีสุ่ดไวใกลกับบัตรปญหา แลวเชื่อมบัตร
ทั้งหมดดวยการลากลูกศรแสดงความสัมพนัธของสาเหตุและผลที่เกิดขึน้ 

- อภิปรายแผนผังจนกระทั่งสาเหตุที่เปนไปไดทั้งหมดไดรับการบงชี้ และสมาชิกกลุม
เขาใจปญหาอยางทะลุปรุโปรง เพิ่มบัตรสาเหตุที่มีเพิ่มอกีถาจําเปน และลากเสนลูกศรเชื่อมโยงอีก 

- เมื่อเขาใจกลุมสาเหตุแลวก็ใหทบทวนแผนผังทั้งหมด ดวยการมองหาความสัมพันธ
ระหวางกลุมสาเหตุ เชื่อมโยงกลุมที่เกี่ยวของกับดวยลูกศร 

- อภิปรายแผนผังและตัดสินวาสาเหตใุดสําคัญที่สุด ชี้ใหเห็นสิ่งเหลานั่นโดยทําการ
วงกลมรอบดวยเสนหนา โดยในการเลือกสาเหตุที่สําคญัที่สุดอาจจําเปนตองใชระบบคะแนนชวย 
เชนสมาชิกแตละคนใหคะแนน 2 คะแนนสําหรับสาเหตุที่สําคัญมากๆ และ 1 คะแนนสําหรบั
สาเหตุที่สําคัญรองลงมา 

- จากพื้นฐานของแผนผังความสัมพันธนี้ใหเขียนรายงานปญหาและตนเหตุของปญหา 
ซ่ึงบุคคลอื่นที่ตองทําการแกไขปญหาสามารถเขาใจได 

 
ประโยชนของแผนผังแสดงความสัมพันธ 
- ชวยทําใหปญหาที่มีความสมัพันธทางเหตแุละผลหลายๆ แขนงไดรับการแยกออกมา

อยางมีเหตุผล และมีประโยชนในขั้นการวางแผนเพื่อใหไดมุมมองที่กวางในสถานการณโดยรวม 



 

 

 
43

- ชวยทําใหเกิดความคิดเหน็ตรงกันระหวางสมาชิกในกลุมไดงายขึ้น 
- แสดงตําแหนงของปจจัยที่มคีวามสําคัญตอปญหา ในลักษณะลําดับของสาเหตุและผล 

กระทบตอปญหา 
- แผนผังนี้ไมผูกติดกับรูปแบบใดโดยเฉพาะ จึงสามารถชวยเปลี่ยนและพัฒนาการนึก

คิดของผูคนและกลุมได 
- ทําใหสามารถบงชี้ลําดับความสําคัญไดอยางแมนยํา และยังชวยทําใหปญหาเปนที่

ประจักษยอมรับ โดยทําใหความสัมพันธในกลุมตนเหตุของปญหาชัดเจนขึ้น 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูป 3.8 แสดงรูปแบบของแผนผังความสัมพันธ 
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3.2 ขั้นตอนการดําเนินการวจัิย 
 
 จากการพจิารณานําเทคนิค QFD มาประยกุตใชในการประเมินระดับการใหบริการของสาย
เรือแตละสายที่ทางบริษัทกรณีศึกษาไดใชบริการอยู ซ่ึงเปนการนําเอาความตองการของลูกคาทั้ง
ภายในและภายนอกมาเปนหลักในการประเมิน โดยการวจิัยในครั้งนี้จึงไดนําเอาเทคนิค QFD 
เฉพาะในเฟสที่ 1 การวางแผนผลิตภัณฑหรือบานคุณภาพ (House Of Quality) มาประยุกตใชใน
การวิจยั โดยจะเปนการแปลงปจจัยความตองการของลูกคาใหเปนปจจัยที่สายเรือตางๆใหบริการ 
แลวใหระดับคะแนนกับแตละปจจัยที่สายเรือแตละรายไดใหบริการ ซ่ึงนําผลรวมของคะแนนแตละ
ปจจัยทีไ่ดพิจารณาดวยคาความสําคัญของลูกคา จะทําใหไดระดับการบริการของสายเรือแตละสาย
ที่มาจากความตองการและความพึงพอใจของลูกคา 
 
 ในการนําเอาเทคนิค QFD ในเฟสที่ 1 มาประยุกตเพื่อใหสามารถใชในการประเมนิระดับ
การใหบริการของสายเรือแตละราย ซ่ึงทําใหบานคณุภาพในการวจิยัคร้ังนี้มีสวนประกอบที่สําคัญ
ดังนี ้
 

1.  Customer Requirement คือปจจัยความตองการของลูกคา ซ่ึงจะทําการเก็บขอมูลจาก
ลูกคาทั้งภายนอกและภายใน ซ่ึงก็คือแผนกขายที่ตดิตอกับลูกคาโดยตรง จากการเขาถึงเสียงของ
ลูกคา ทั้งการสัมภาษณแบบตัวตอตัว สัมภาษณแบบกลุม รวมทั้งการใชขอมูลในอดีต ทั้งดานของ
ลักษณะตลาดของประเทศ และลักษณะการซื้อขายของลูกคาแตละราย 

2.  Customer Importance   คือความสําคัญของแตละปจจัยความตองการของลูกคา   ซ่ึงใน
การวิจยัคร้ังนีไ้ดทําการนําเอาปริมาณการซื้อของลูกคาในอดีตมาพิจารณาเปนหลัก เพื่อทําการ
ประเมินระดับการบริการของสายเรือแตละสาย สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาโดย
สวนใหญได 

3.  Carrier Technical Requirement คือผลิตภัณฑหรือบริการของสายเรือแตละราย โดยได
ทําการแปลงปจจัยความตองการของลูกคาในแตละปจจยัใหกลายเปนปจจัยดานผลิตภณัฑ และ
บริการของสายเรือ ซ่ึงมีการเก็บขอมูลวาปจจัยผลิตภณัฑและบริการของสายเรือตัวใดบาง ที่สงผล
กระทบตอปจจัยความตองการของลูกคาแตละปจจยั 

4.  Correlation Matrix คือความสัมพันธระหวางแตละปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการของ
สายเรือ วาปจจัยใดที่มีความสอดคลองซึ่งกันและกัน และปจจัยใดที่มคีวามขัดแยงกนั ซ่ึงสามารถ
นํามาใชพิจารณาในการใหคะแนนในแตละปจจยั 



 

 

 
45

5. Movement of Target คือทิศทางสําหรับพัฒนา โดยสวนนีจ้ะเปนสวนที่ระบวุาแตละ
ดานผลิตภัณฑ และบริการของสายเรือมีการเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางใดจะสงผลกระทบตอระดับ
คะแนนอยางไร 

6.  Relationship Matrix คือระดับคะแนนที่ใหกับแตละปจจัยของสายเรือ โดยในสวนนีจ้ะ
เกี่ยวของกับระหวาง 2 สวนคือ Customer Requirement และ Carrier Technical Requirement โดย
เมื่อหาไดแลววาปจจยัดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือตัวใด ทีก่ระทบตอปจจัยความตองการ
ของลูกคาในแตละปจจัย ในขั้นนี้กจ็ะเปนขั้นตอนที่ทําการใหระดับคะแนนดานของผลิตภัณฑและ
บริการของสายเรือแตละปจจัย 

7.  Total Score คือผลรวมระดับการใหบริการของสายเรือแตละราย โดยไดมีการเฉลี่ยแต
ละปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือดวยคาความสําคัญ เพื่อที่จะสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง 

 สามารถแสดงเปนรูปบานคณุภาพ (House of Quality) สําหรับการวิจยัครั้งนี้ไดดังนี ้

 
รูป 3.9 แสดงตัวอยางของบานคุณภาพที่นาํมาประยุกตใชในการวิจัย 
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 จากบานคณุภาพขางตน จะเหน็วาไดมีการประยุกตและดัดแปลงบานคุณภาพตามเทคนิค 
QFD เพื่อใหมีความสอดคลองและมีความเหมาะสมกับการประเมินระดับการใหบริการของสายเรือ 
ดังนั้นการดําเนินการวิจัยคร้ังนี้ตามเทคนิค QFD จึงมีขั้นตอนหลักดังนี ้
 

1.  เก็บขอมูลความตองการของลูกคาทางดานซายมือของตาราง 
2.  ระดับความสําคัญของแตละความตองการจะถูกกําหนดลงในชวง IMP 
3.  การแปลงปจจยัความตองการใหเปนปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือ 
4.  ระดับคะแนนในการแตละปจจัยดานบริการของสายเรือแตละราย 
5.  ผลรวมระดับการใหบริการของสายเรือ 

 
  3.2.1 เก็บขอมูลความตองการของลูกคาทางดานซายมือของตาราง 

 
ถือวาเปนจดุเริม่ตนของการประยุกตใชเทคนิค QFD ซ่ึงจะเริ่มจากการหาความตองการของ

ลูกคา โดยใชการเขาถึงเสียงของลูกคา ซ่ึงใชคําถามหลักคือใคร อะไร อยางไร ซ่ึงเริ่มจากวาใครคือ
ลูกคา สําหรับการวิจยัคร้ังนีไ้ดการเก็บขอมูลจากลูกคาทั้งภายนอกและภายใน โดยลูกคาภายนอกคอื 
บุคคลหรือบริษัทที่ทําการซื้อสินคาของบริษัทกรณีศึกษา และลูกคาภายในคือ แผนกขายสิ่งเปน
แผนกที่ทําการติดตอลูกคาโดยตรง และเปนแผนกที่รับบริการจากแผนกจัดหาระวางเรือ ในสวน
ตอไปตองหาวาอะไรคือส่ิงที่ลูกคาตองการ และทําอยางไรที่จะทําใหความตองการนั้นไดรับความ
พึงพอใจ  

สําหรับการเขาถึงเสียงของลูกคาในการวิจยัคร้ังนี้ไดทําการเก็บรวบรวมขอมูล ทั้งจากการ
สังเกตและวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคา โดยวเิคราะหจากขอมูลความตองการและขอรองเรียนของ
ลูกคาในอดีตเปนหลัก (Historical Data) รวมทั้งทําการสมัภาษณแบบตวัตอตัว และทาํการสัมภาษณ
แบบกลุม  

ปจจัยดานความตองการของลูกคาจะทําการเก็บรวบรวมมาจากขอมูลดานการขาย และขอ
รองเรียนของลูกคาในอดีต ซ่ึงความตองการของลูกคาทางแผนกขาย (Export Sales and Sales 
Coordination Department) และแผนกบริหารความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship 
Management Department) ไดทําการเก็บรวบรวมขอมลูในสวนนี้อยูตลอด รวมทั้งแผนกขายจะทาํ
การเปดขอมูลดานการเรียกรองคาเสียหายและขอรองเรียนจากลูกคา (Claim and Complain) เขามา
ในระบบ เพือ่ใหแผนกตางๆ ที่เกี่ยวของกับขอรองเรียนนัน้ๆ เขามาแกไขและหาทางปองกันใน
อนาคตดวย จากนั้นจะนําความตองการทั้งหมดของลูกคามารวมพจิารณาและวิเคราะหรวมกันทั้ง
แผนกจดัซื้อระวางเรือ (Freight Procurement Department) และแผนกขาย เพื่อรวบรวมปจจัยที่มี
ผลกระทบลูกคาที่มีผลสืบเนื่องมาจากปจจัยหรือบริการของสายเรือ หรือปจจัยที่ลูกคาที่ตองการซึ่ง
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มีความสอดคลองกับการบริการของสายเรือ เชน ลูกคาตองการที่จะไดรับสินคาที่รวดเรว็ หรือทนั
ตามความตองการ ซ่ึงปจจัยความตองการของลูกคานี้มีความสอดคลองกับบริการของสายเรือใน
ดานการเดินเรอืทั้งดานระยะเวลา (Transit time) และจํานวนทาเรอืที่ตองทําการรับสินคา หรือ
เปล่ียนถายสินคา (Transshipment port) เปนตน 

จากนั้นจะนําปจจัยความตองการของลูกคาที่สอดคลองกับบริการของสายเรือ สงใหแผนก
ขายและลูกคาแตละรายพจิารณาวาปจจัยตวัใดทีต่นเองมคีวามตองการหรือใหความสําคัญ และ
ปจจัยใดที่ไมมีความตองการหรือไมมีความสําคัญ ซ่ึงจะนําขอมูลในสวนนีไ้ปใชในการหาระดบั
ความสําคัญของแตละความตองการในลําดับตอไป 

 

 
รูป 3.10 แสดงตําแหนงของปจจัยความตองการของลูกคา 
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3.2.2 ระดับความสําคัญของแตละความตองการจะถูกกําหนดลงในชวง IMP 
 
หลังจากไดความตองการของลูกคาในขั้นตนมาแลว กจ็ะนําปจจยัเหลานั้นมาพิจารณาอีก

คร้ังเพื่อทําการจัดกลุมของปจจัยที่มีความเกี่ยวของกัน จากนั้นกน็ํามาปจจัยทีไ่ดทําการจัดกลุมแลว
มาใหลูกคาทําการพิจารณาความสําคัญ โดย 

1.  ทําการเก็บรวบรวมปริมาณการซื้อของลูกคาแตละรายภายในระยะเวลา 1 ป โดยจะทํา
การพิจารณาเฉพาะสวนทีเ่ปน Regular customer คือลูกคาที่มีปริมาณการซื้อที่แนนอนและตอเนื่อง
ทุกเดือน และไมพิจารณา Spot customer ที่ทําการสั่งซื้อเปนชวงๆ เพราะตองการเลือกใชสายเรือที่
ตรงตามความตองการและความพึงพอใจของกลุมลูกคาประจําเปนหลัก  

2.   ทําการสงแบบสอบถามให Regular customer ทําการพิจารณาความสําคัญของแตละ
ปจจัย โดยจะใชเทคนิค Pair Wise ใหลูกคาทําการพิจารณาแตละปจจัยเปนคูๆ จากนั้นจึงทาํการ
รวบรวมคะแนนของแตละปจจัยตามตวัอยางการทําแบบสอบถามที่แนบดานทาย 

3.  นําคาความตองการของลูกคามาคูณดวยปรมิาณการซื้อของลูกคาแตละราย     เพื่อที่จะ 
ไดทําการเฉลี่ยความตองการของลูกคาตามปริมาณการซื้อ ซ่ึงจะสามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาโดยสวนใหญได  

4.  จากนั้นนําผลรวมของแตละความตองการมาพิจารณารวมกัน        เพื่อเปรียบเทียบหา
คาความสําคัญของแตละความตองการออกมาเปน % โดยสามารถแสดงการคํานวณไดตามตาราง 
3.5 

 
ตาราง 3.5 แสดงการคํานวณหาคาความสําคัญของแตละปจจัยความตองการของลูกคา 

 

Customer X Y W … … … Z 

Customer A              

Customer B              

Customer C              

..              

..              

..              
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TOTAL              

IMP               
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ตัวอยาง  
Customer A มีปริมาณการซื้อภายใน 1 ป เปนจํานวน QA ตัน โดยเปนลูกคาที่มีความ

ตองการหรือใหความสําคัญกับปจจยั X Y และ Z ที่ XA%, YA%, และ ZA% ตามลําดับ 
 Customer C มีปริมาณการซื้อภายใน 1 ป เปนจํานวน QC ตัน โดยเปนลูกคาที่มีความ
ตองการในปจจัย X W และ Z ที่ XC%, WC%, และ ZC% ตามลําดับ 
 เมื่อไดขอมูลความตองการในแตละปจจัยจากลูกคา ซ่ึงเปนลูกคาที่มีปริมาณการซื้อที่แน 
นอน และตอเนื่องก็จะนํามาคูณกับปริมาณการซื้อของลูกคาแตละรายเอง จากตวัอยางขางตนจะได
ผลรวมของความตองการ X ดังนี ้
 TOTAL X = QA (XA%) + QC (XC%) +..... + QN (XN%)   
 เมื่อไดคาผลรวมของแตละปจจัยความตองการของลูกคาแลว ก็นําคาเหลานั้นมาคํานวณ
เพื่อเทียบเปน % สําหรับแตละความตองการ โดยถือวาเปนคาความสําคัญของแตละปจจัยนั้นๆ 
 IMP X = (TOTAL X * 100) / ∑ TOTAL 
       จากนั้นนําคาทีไ่ดมาใสไวตาราง House of Quality ในสวน IMP ดังรูป 3.11 

 
รูป 3.11 แสดงตําแหนงของคาความสําคัญของแตละปจจยั 
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3.2.3 การแปลงปจจัยความตองการใหเปนปจจัยดานผลิตภัณฑและบรกิารของสายเรอื 
 

ในขั้นตอนนี ้ จะทําการแปลงปจจัยดานความตองการของลูกคาใหเปนปจจยัดานบริการ
ของสายเรือที่สามารถตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของลูกคาได โดยมีหลักการ
พิจารณาวา หากเมื่อควบคุมขอกําหนดทางเทคนิคใดแลว จะทําใหเกิดการตอบสนองตรงตอความ
ตองการของลูกคา หรือสามารถแกไขสาเหตุของปญหาของลูกคา และทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
ซ่ึงในการครั้งวิจัยจะใชขอมลูในอดตี และสอบถามจากผูที่เกีย่วของทั้งดานของสายเรือ และ
หนวยงานในบริษัทกรณีศกึษาทั้งแผนกจดัสง (Transportation Department) แผนกเอกสาร 
(Document Department) และแผนกขาย (Sales and Sales Coordination Department) รวมทั้งแผนก
จัดซื้อระวางเรือ (Freight Procurement Department) มารวมพิจารณาหาความสัมพนัธวา ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑหรือบริการของสายเรือตัวใดบาง ที่สงผลกระทบกับแตละปจจยัดานความตองการของ
ลูกคา ซ่ึงปจจัยดานการบริการของสายเรือหนึ่งปจจยัอาจตอบสนองความตองการของลูกคาไดใน
หลายปจจยัความตองการ ในทางกลับกันปจจยัดานการบริการของสายเรือหลายตัวอาจสามารถ
ตอบสนองปจจัยความตองการของลูกคาไดเพียงหนึ่งปจจัย  

 
 รวมทั้งยังมีการจําแนกปจจยัดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือที่มีผลกระทบซึ่งกนัและ
กัน (Identify Technical Interaction) ซ่ึงเปนการพิจารณาวาปจจยัดานผลิตภัณฑและบริการของสาย
เรือแตละตัวมคีวามสัมพันธกันมากนอยเพยีงใด โดยใชสัญลักษณ 
 

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

รูป 3.12 สัญลักษณทีใ่ชในการระบุระดับความสัมพันธ 
 

นอกจากนี้ยังตองทําการกําหนดทิศทางสําหรับแตละปจจัยดานผลิตภณัฑและบริการ เพื่อ 
ใหทราบวาแตละปจจัยควรมทีิศทางอยางไร เชน ถาระยะเวลาในการขนสงลดลงจึงจะถือวาดี หรือ
ถาจํานวนวัน Free time ที่ปลายทางเพิ่มขึน้ถือวาดี เปนตน โดยมีสัญลักษณดงันี ้
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 สัญลักษณ         ความหมาย 
  ▼ Smaller the best 
     O     Target the best 
   ▲ Larger the best 
 

รูป 3.13 แสดงสัญลักษณที่ระบุถึงทิศทางสําหรับการพัฒนาเปาหมาย 
 

ซ่ึงเมื่อไดขอมูลปจจัยดานบริการของสายเรือ สวนของความสัมพันธของแตละปจจยัดาน
การบริการของสายเรือ และทิศทางสําหรับแตละปจจัยแลว จึงนํามาใสในตาราง House of Quality 
ดังรูป 3.14 

 
รูป 3.14 แสดงตําแหนงของปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือ 
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3.2.4 ระดับคะแนนในการแตละปจจัยดานบริการของสายเรือแตละสาย 
 

 เปนการใหระดับคะแนนในแตละปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือแตละสาย ซ่ึง
จะทําการพจิารณาจากขอมูลดานการผลิตภณัฑและบริการของสายเรือนั้นๆ รวมถึงขอมูลการ
ใหบริการในอดีตที่ผานมา โดยทําการเปรียบเทียบระหวางสายเรือแตละรายทีใ่หบริการวามีระดับ
การใหบริการในแตละปจจยัอยางไร ซ่ึงตองมีการพิจารณารวมกนัวาปจจัยนั้นๆ สายเรือแตละราย
สามารถที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางไรและมีระดับคะแนนเทาไร 
 ขอมูลในสวนนี้ตองทําเก็บขอมูลที่แทจริงของสายเรือนั้น ซ่ึงสามารถรวบรวมขอมลูไดจาก
การคนหาทางอินเตอรเน็ต สอบถามดานผลิตภัณฑและบริการจากสายเรือแตละสาย รวมถึงหนังสือ
ดานการขนสงที่จะมีรายละเอียดของผลิตภัณฑและบริการของแตละสายเรือ เพือ่ใหไดขอมูลที่
ตองการใชในการประเมินระดับการใหบริการ รวมถึงมีการเก็บขอมูลในการใชบริการที่ผานมา
ตลอดระยะเวลา 1 ปวามีผลการดําเนินการเปนอยางไร ตรงตามความตองการของลูกคาหรือไม
อยางไร   
 ปกติจะมกีารใชสัญลักษณในแตละระดับ แตสําหรับการวิจยัคร้ังนีจ้ะใชตวัเลขจากขอมูล
จริง ตัวอยางเชน ถามีสายเรือ 5 รายมีระยะเวลาทีใ่ชในการขนสงจากทาเรือแหลมฉบังไปทาเรือ
Shanghai ใชระยะเวลาแตกตางกันคือ 7, 8, 10, 15 และ 16 วันตามลําดับ จะทําการแปลงใหเปนคา
เพื่อนําเขาไปใสในเมทริกซแทน โดยถาระยะเวลาในการขนสงนานแสดงวาจะไดคาต่ํา สวน
ระยะเวลาการขนสงที่ส้ันก็จะไดคาสูง 

 
เมื่อไดระดับคะแนนการใหบริการของสายเรือใหนํามาใสในสวนของ Relationship Matrix

ดังรูป 3.15 
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รูป 3.15 แสดงตําแหนงของคะแนนในแตละปจจยั และความสัมพันธของแตละปจจยั 

 
3.2.5 ผลรวมระดับการใหบริการของสายเรอื 
 เปนการคํานวณระดับการใหบริการของแตละปจจยัดานบริการของสายเรือแตละราย โดย
จะเปนการคํานวณวาปจจัยดานบริการของสายเรือแตละปจจัยที่มีตอความตองการของลูกคา ซ่ึงมี
การคํานวณโดยพิจารณารวมคาความสําคัญของแตละความตองการของลูกคา โดยผลลัพธทําให
ทราบวาปจจยัดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือแตละราย สามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดมากนอยอยางไร ซ่ึงสามารถทําการคํานวณเพื่อหาระดบัคะแนนในแตละปจจยัดานการ
บริการของสายเรือที่ไดทําการถวงน้ําหนกัดวยปริมาณการซื้อของลูกคา (IMP) ไดดังนี้ 
 
 คะแนนในแตละปจจัยดานการบริการของสายเรือ A =  

∑ (คะแนนความสําคัญของแตละความตองการ IMP X คาระดับความสมัพันธของ SQCs) 
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 โดยเมื่อไดระดับคะแนนของแตละปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือ A แลว ก็
นํามาหาผลรวมของทุกปจจยั เพื่อเปนคะแนนระดับการใหบริการรวมของสายเรือ A จากนัน้กท็ํา
การพิจารณาระดับคะแนนของสายเรือ B C D และ E ที่ใชบริการตามลําดับ โดยนําระดับคะแนนที่
ไดในแตละปจจัยของสายเรือมาทําการใสลงในตาราง House of Quality แลวทําการถวงน้ําหนักดวย
ปริมาณการซื้อของลูกคา (IMP) เพื่อหาผลรวมคะแนนระดับการใหบริการของสายเรือแตละราย
ตามลําดับ 

 
 

รูป 3.16 แสดงตําแหนงของผลรวมแตละปจจัยของสายเรือ 
 
5.3 บทสรุปท่ีคาดวาจะไดรับ 
 

เมื่อทําการประเมินระดับการใหบริการของสายเรือ ดวยเทคนิคการแปรหนาที่เชิงคณุภาพ
ในชวงเฟสที่ 1 (House of Quality) ของสายเรือ A B C D และ E ตามลําดับแลว 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

ใหบริการของสายเรือแตละรายมาเปรียบเทียบกัน เพื่อหาสายเรือที่มีคะแนนระดับการใหบริการ
สูงสุด ซ่ึงแสดงวาเปนสายเรือที่มีผลิตภณัฑและบริการที่ตรงตามความตองการและความพึงพอใจ
ของลูกคามากที่สุด เพื่อที่จะทําการเลือกใชสายเรือที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได
อยางถูกตอง และนํามาพัฒนาความสัมพันธกับสายเรือในระยะยาวกับสายเรือนั้นตอไป  
ตัวอยาง ตารางเมทริกซของแตละสายเรือ สามารถแสดงไดดังตาราง 3.6 
 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof                     
√√ คือ strong ในความสัมพันธทางเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทางเสริมกัน   
XX คือ strong ในความสัมพันธทางตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทางตรงขามกัน 
ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน                     
 

 
ตาราง 3.6 ตัวอยางของ House of Quality ของการวิจยัคร้ังนี้ 

 



บทท่ี 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

จากบทที่ 3 ไดกลาวถึงวิธีในการดําเนนิการวจิัย ซ่ึงแบงออกเปน 5 ขั้นตอนจากการ
ประยุกตใช House of Quality ตามเทคนิคการแปลงหนาที่เชิงคุณภาพดงันี้ 

 
1.  เก็บขอมูลความตองการของลูกคาทางดานซายมือของตาราง 
2.  ระดับความสําคัญของแตละความตองการจะถูกกําหนดลงในชวง IMP 
3.  การแปลงปจจยัความตองการใหเปนปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือ 
4.  ระดับคะแนนในการแตละปจจัยดานบริการของสายเรือแตละราย 
5.  ผลรวมระดับการใหบริการของสายเรือ 
 

โดยจะนําเอา 5 ขั้นตอนจากบทที่ 3 มาประยุกตใชในการประเมินระดบัการใหบริการของ
สายเรือดังนี ้
 
4.1  เก็บขอมูลความตองการของลูกคาทางดานซายมือของตาราง 
 

เปนขั้นตอนทีจ่ะทําการเก็บขอมูลปจจัยความตองการของลูกคา โดยไดใชการเขาถึงเสียง
ของลูกคาทั้งภายในและภายนอก ทั้งการเก็บขอมูลความตองการและขอรองเรียนของลูกคาในอดตี
เปนหลัก (Historical Data) ซ่ึงมาจากการสงแบบสอบถามใหลูกคาตอบกลับ การสัมภาษณแบบตวั
ตอตัว และทําการสัมภาษณแบบกลุมกับลูกคา ซ่ึงทางบริษัทกรณีศึกษาไดทําการเก็บรวบรวมขอมูล 
และทําการสัมภาษณลูกคาโดยตลอดจากทางแผนกบริหารความสัมพันธกับลูกคา (Customer 
Relationship Management: CRM Department) และทางแผนกขายตางประเทศ (Export Sales 
Department)  

 
เมื่อนําขอมูลความตองการทัง้หมดที่ทําเก็บรวบรวมและสัมภาษณตั้งแตเดือนตุลาคม พ.ศ. 

2457 จนถึงเดอืนกันยายน พ.ศ. 2548 มาทําการพิจารณารวมกันระหวาง 
- แผนกจัดซื้อระวางเรือ (Freight Procurement Department) 
- แผนกจัดสง (Transportation Department) 
- แผนกบรหิารความสัมพันธกับลูกคา (CRM Department) 
- แผนกขายตางประเทศ (Export Sales and Sales Co ordination Department) 
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 จากการพจิารณา พบวาความตองการของลูกคาทั้งหมดที่มีความเกี่ยวของกับดานของการ
ขนสงมีดังนี ้
 

1. สามารถสงสินคาไดรวดเร็วตามความตองการของลูกคา 
2. ความตรงตอเวลาในการสงมอบสินคาใหแกลูกคา 
3. สามารถทําการขนสงไดคร้ังละมากๆ 
4. บริการหลังการขายและบริการที่ทาเรือปลายทาง 
 

โดยจากความตองการของลูกคาขางตน เมื่อนํามาทําการพิจารณาโดยผูที่เกีย่วของดวย
แผนผังความสัมพันธเพื่อหาความเชื่อมโยงระหวางปจจยัที่ลูกคาตองการวามีสวนเกีย่วของในเรื่อง
ใดบาง โดยเฉพาะสวนทีเ่กีย่วของกับดานการขนสง ซ่ึงสามารถสรุปความสัมพันธไดดังนี ้
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สามารถสงสินคาไดรวดเร็วตามความ
ตองการของลูกคา

ระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุด ระยะเวลาในการดําเนินการตั้งแตทําการ
ตกลงซื้อขายจนถึงวันที่สงสินคา (ETD)

ความพรอมของสินคา
ความตรงตอเวลาในการสงสินคา

ถึงทาเรือปลายทาง 

ความตรงตอเวลาในการสงมอบสินคา

ความตรงตอเวลาในการสงสินคาออก
จากทาเรือตนทาง 

ความตรงตอเวลาในการสงสินคา
ถึงทาเรือปลายทาง ความถูกตองของเอกสารจากสายเรือ 
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แผนภาพ 4.1 แสดงความสมัพันธของปจจัยความตองการของลูกคา 
เพื่อหาปจจัยความตองการที่เกี่ยวของกับดานการขนสง 

 
 จากแผนภาพขางตน จะเห็นวาปจจยัความตองการของลูกคาขางตนมีสวนที่เกีย่วของกับ
ดานการขนสง โดยสามารถเปนปจจยัความตองการดานการขนสงของลูกคาไดดังนี ้
 

1. ระยะเวลาการขนสงท่ีสั้นท่ีสดุ (Minimum Transport time)  
มีความเกีย่วของกับความตองการของลูกคาในการที่จะไดรับสินคาที่รวดเรว็ โดยสาเหตุ

หลักๆ จะเปนกรณีลูกคาตองการสั่งซื้อสินคาเพื่อใหทนัรอบการผลิต เพราะวาการ Shut down 
เนื่องจากไมมวีัตถุดิบเพื่อทําการผลิตถือเปนคาใชจายที่สูงมาก หรืออาจเปนกรณีที่ลูกคาเปน 
Stockiest ที่ตองการไดสินคาที่รวดเร็วในชวงที่ราคาสินคาขาขึ้น เพื่อเกง็กําไรตอไปในอนาคต  

สามารถทําการสั่งซ้ือไดครั้งละมากๆ

ความพรอมของวงเงินที่ทําการตกลง ความพรอมของระวางเรือในการขนสง
สินคาที่มีจํานวนมากตอ 1 คร้ังการขนสง 

ความพรอมของสินคา
ตองการ Free time 

ที่ปลายทางใหไดมากที่สุด 

บริการหลังการขาย 
หรือ การบริการที่ปลายทาง

การใหคําแนะนําและการแกปญหาดาน
ผลิตภัณฑและการผลิต

ตองการ Free time 
ที่ปลายทางใหไดมากที่สุด 

เทอมการชําระเงิน และ
วงเงิน (Credit Term)
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2. ความพรอมของระวางเรือในการขนสงสนิคาท่ีมีจํานวนมากตอ 1 คร้ังการขนสง
(Availability of Big lot shipment) 
 มีความเกีย่วของกับความตองการของลูกคาในการสั่งซื้อทีละมากๆ เพือ่ใหสวนลดการขาย 
หรือเพื่อทําใหตนทุนดานการขนสง และคาใชจายในการดําเนินงานตอหนวยต่ําลง 

3. ความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทาง (ETD Concern) โดยวันทีเ่รือ
ออกจริง (Actual Time Departure) ตองเปนวันเดียวกับที่สายเรือแจงไวลวงหนาตั้งแตตอนทําการ
จองระวางเรือ (Estimate Time Departure : ETD) 

มีความเกีย่วของกับความตองการของลูกคา ในกรณีที่ลูกคาทําการเปด L/C (Letter of 
Credit) จะทําการระบุ Latest Date of shipment ไว ซ่ึงการที่วันเรือออกไมตรงกับที่แจงไว และลาชา
จนเลยวันที่ระบุไวใน L/C อาจทําใหเกิดคาใชจายในการแกไข L/C หรืออาจสงผลกระทบตอการ
ชําระเงินได 

4. ความตรงตอเวลาในการสงสินคาถึงทาเรอืปลายทาง (ETA Concern) โดยวันที่เรือถึง
จริง (Actual Time Arrival) ตองเปนวนัเดยีวกับที่สายเรอืแจงไวลวงหนาตั้งแตตอนทําการจองระวาง
เรือ (Estimate Time Arrival : ETA)  

มีความเกีย่วของกับความตองการของลูกคา เนื่องจากลกูคาที่ทําการสั่งซื้อสินคาจะตองทํา
การพิจารณาวาสินคาที่ทําการสั่งซื้อจะสงมอบถึงเมื่อไร เพื่อทําการวางแผนการผลิต ซ่ึงการสง
สินคาลาชาอาจสงผลกระทบตอรอบการผลิตสินคา และในกรณีที่เปนชวงราคาขาลง การที่ลูกคาได
สินคาลาชา อาจสงผลกระทบตอตนทุนสนิคาของลูกคาได 

5. ความถูกตองของเอกสารจากสายเรือ (Document Accuracy) 
มคีวามเกีย่วของกับความตองการของลูกคา เนื่องจากการที่เอกสารมีความผิดพลาดทําให

ลูกคาและผูสงออกตองทําการแกไขเอกสารใหม สงผลเกิดความทําใหเสียเวลาในการทํางาน และ
กอใหเกิดคาใชจายที่เพิ่มขึน้ อีกทั้งยังสงผลตอการสงเอกสารใหลูกคาเพื่อใชในการเคลียรสินคา 
ออกจากทาเรอืปลายทาง  ซ่ึงการแกไขอาจทําใหไมสามารถสงเอกสารใหลูกคากอนวนัเรือถึงได 
(ETA) 

6. ตองการ Free time ท่ีปลายทางใหไดมากทีสุ่ด (Maximum Free time at destination)
โดย Free time เปนเวลาที่สายเรืออนุญาตใิหลูกคาสามารถใชตูคอนเทนเนอรไดโดยไมเสียคาใชจาย 
ทั้งในขณะที่ตูอยูในทาเรือ และนําตูออกไปจากทาเรือ 

มีความเกีย่วของกับความตองการของลูกคา เนื่องจากลูกคาที่ทําการซื้อทีละมากๆ หรือ
ลูกคาที่มีพื้นที ่ Warehouse หรือแรงงานในการขนสินคาที่จํากัด จะใชเวลาในการนําสินคาออกจาก
ตูคอนเทนเนอรมาก นอกจากนี้ในกรณีที่ลูกคาเปน Trader อาจตองเวลาในชวง Free time เพื่อทํา
การหาลูกคาก็เปนได 
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เมื่อไดปจจยัความตองการของลูกคาที่เกี่ยวของกับดานการขนสง จะนําปจจัยที่ไดมาใสใน
ตาราง House of Quality สวน Customer Requirement ตามตารางดังนี ้
 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน
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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 แสดงปจจยัดานความตองการของลูกคาที่เกี่ยวของกับดานการขนสง 
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4.2 ระดับความสําคัญของแตละความตองการจะถูกกําหนดลงในชวง IMP 
 

2.1  ทําการเก็บรวบรวมปริมาณการซื้อของลูกคาในประเทศจีนตั้งแตเดือนตุลาคม พ.ศ. 
2547 จนถึงเดอืนกันยายน พ.ศ. 2548 โดยแยกพจิารณาออกเปน 2 สวนคือ 

-  Regular Customer คือลูกคาที่มีปริมาณการซื้ออยางนอย 500 ตัน และทําการซื้ออยาง
นอย 3 คร้ังภายใน 1 ป 

- Spot Customer คือลูกคาที่มีปริมาณการซื้อนอยกวา 500 ตัน และ/หรือทําการซื้อนอย
กวา 3 คร้ังภายใน 1 ป 
 

โดยจะพิจารณาเฉพาะสวนทีเ่ปน Regular Customer เทานั้น เพราะตองการเลือกใชสายเรือ
ที่ตรงตามความตองการและความพึงพอใจของกลุมลูกคาประจําเปนหลัก ซ่ึง Regular Customer ที่มี
ปริมาณการซื้ออยางนอย 500 ตันและทําการซื้ออยางนอย 3 คร้ังภายใน 1 ปมีดังนี ้

- จํานวน Regular Customer 31 รายจากปริมาณลูกคาทั้งหมด 107 ราย โดยคิดเปน 29% 
ของลูกคาทั้งหมด 

- ปริมาณการซื้อของ Regular Customer 38,892.25 ตัน จากปริมาณการซื้อทั้งหมด 
51,955.55 ตัน โดยคิดเปน 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  เมื่อทําการพิจารณาปริมาณการซื้อและจํานวนครั้งการสัง่ซื้อในขั้นตนจนได Regular 

Customer แลว จะทําการสงแบบสอบถามให Regular Customer ทั้ง 31 ราย ทําการพิจารณา
ความสําคัญของแตละปจจยัความตองการดานการขนสง โดยจะใชเทคนิค Pair Wise ใหลูกคาทาํ
การพิจารณาแตละปจจยัเปนคูๆ 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 
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โดยลูกคาแตละรายจะทําการประเมิน แตละปจจยัความตองการดานการขนสงเปรียบเทียบ

กันทีละคู เชน ถาลูกคาใหความสําคัญกับเรื่อง Minimum Transport Time มากกวา Availability of 
Big lot shipment ลูกคาก็จะเลือกวงกลมหมายเลข 1 และจะทําการเปรยีบเทียบทีละคูจนครบทั้งหมด
ตามตัวอยางแบบสอบถามของ Customer B ดังนี้ 

 
 
  

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ซ่ึงแบบสอบถามขางตนตองนํามาทําการประมวลผล โดยจะใหคะแนนวงกลมแตละวงที่ 1 
คะแนน และถามีจํานวนวงกลมเทากันใหกลับไปพิจารณาวาในการเปรยีบเทียบระหวางคูนั้น ปจจัย
ใดที่ไดรับการเลือกใหความสําคัญ จะไดคะแนนเพิ่มขึ้น 0.5 คะแนน โดยเมื่อนําวงกลมมารวมจะได
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คะแนนความสําคัญของแตละปจจัยความตองการจากลกูคาแตละราย จากคะแนนรวมที่ไดนาํมา
เรียงลําดับความสําคัญตามตารางดังนี ้
 

 
ตาราง 4.3 ตัวอยางการคํานวณระดับคะแนนความสําคญัของลูกคาแตละราย 

 
2.3  นําคาระดับความสําคัญของปจจัยความตองการดานการขนสงจากลูกคาแตละราย มา

ใสในตาราง พรอมดวยปริมาณการซื้อของลูกคารายนัน้ๆภายใน 1 ปจากขั้นตอนที่ 2.1 เพื่อทําการ
เฉลี่ยความสําคัญแตละปจจยัความตองการดวยปริมาณการซื้อของลูกคา Regular Customer แตละ
ราย ตามตารางที่ 4.4 
 

2.4  จากนั้นนําคาความสําคัญของปจจัยความตองการที่ Regular Customer แตละรายไดทํา
การตอบแบบสอบถามมาคูณดวยปริมาณการสั่งซื้อในชวง 1 ป เพือ่ที่จะทําการพจิารณาวาลูกคา 
Regular Customer ทั้งหมดใหความสําคัญกับปจจัยความตองการใดเทาไร โดยมกีารถวงน้ําหนกั
ดวยปริมาณการซื้อดังนี้ 
ตัวอยาง TOTAL Minimum Transport Time = 5562 (2) + 2969.5 (3) +..... + 504 (3) = 121639.5 
 IMP Minimum Transport Time       = (121639.5 * 100) / 808634.25           = 15% 

 
เมื่อทําการคํานวณคาความสําคัญของ Regular Customer จนครบทุกรายแลว จึงทําการรวม

เปนระดับความสําคัญของแตละปจจยัความตองการของลูกคา Regular Customer ทั้งหมดตาม
ตาราง 4.5 ดังนี้ 

ลําดับ ปจจัยความตองการดานการขนสง 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 สรุปการใหความสําคัญในแตละปจจยัความตองการของลูกคา 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 สรุปคาความสําคัญของแตละปจจัยความตองการดานการขนสง 
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จากตารางขางตน พบวา Regular Customer ทั้ง 31 รายใหความสําคญักับความตรงตอเวลา
ในการสงสินคาถึงทาเรือปลายทางมากสุดถึง 24% และใหความสําคัญกับความถูกตองของเอกสาร
นอยสุดเพยีง 10% ดังสรุปตามกราฟไดดงันี ้

 

Customer Requirement

15%

18% 18%

24%

10%

15%
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30%

Minimum
Transport time

Availability for
Big lot
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Accuracy
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Freetime
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แผนภาพ 4.2 กราฟแสดงระดับความสําคญัของแตละปจจัยความตองการของลูกคา 
 

เมื่อไดคาความสําคัญของแตละปจจยัความตองการดานการขนสง นําคาทีไ่ดใสเขาใน
ตาราง House of Quality สวน Customer Importance ตามตาราง 4.6 ดังนี้ 
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สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน
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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 แสดงคาความสําคัญของแตละปจจัยดานความตองการดานการขนสง 
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4.3  การแปลงปจจัยความตองการใหเปนปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือ 
 

ในขั้นตอนนี ้ จะทําการแปลงปจจัยดานความตองการของลูกคาใหเปนปจจยัดานบริการ
ของสายเรือเพื่อที่จะสามารถตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของลูกคาได โดยมี
หลักการพิจารณาวา หากเมือ่ควบคุมขอกาํหนดทางเทคนิคใดแลว จะทําใหเกิดการตอบสนองตรง
ตอความตองการของลูกคา หรือสามารถแกไขสาเหตุของปญหาของลูกคา และทําใหลูกคาเกิดความ
พึงพอใจ ซ่ึงในการครั้งวจิยัจะใชขอมลูในอดีต และสอบถามจากผูที่เกี่ยวของทั้งดานของสายเรือ 
และหนวยงานในบริษัทกรณศีึกษาดังนี ้

- แผนกจดัสง (Transportation Department) 
- แผนกเอกสาร (Document Department) 
- แผนกขาย (Sales and Sales Coordination Department)  
- แผนกจดัซื้อระวางเรือ (Freight Procurement Department)  
 
มารวมพิจารณาหาความสัมพนัธวา ปจจยัดานบริการของสายเรือตัวใดบางที่สงผลกระทบ

กับแตละปจจยัดานความตองการของลูกคา ซ่ึงปจจัยดานการบรกิารของสายเรือหนึ่งปจจยัอาจ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดในหลายปจจัยความตองการ ในทางกลับกนัปจจยัดานการ
บริการของสายเรือหลายตวัอาจสามารถตอบสนองปจจยัความตองการของลูกคาไดเพียงหนึ่งปจจยั 

 
โดยเมื่อนําปจจัยความตองการดานการขนสงของลูกคาทั้งหมด มาทําการพิจารณารวมกัน

ระหวางผูที่เกีย่วของดานเทคนิคแผนผังความสัมพันธเพื่อหาปจจยัความตองการมคีวามเกีย่วของกับ
ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือตัวใดบาง เพื่อที่จะนําปจจัยดานผลิตภณัฑและบริการ
ของสายเรือไปประเมินระดบัคะแนนในขัน้ตอไป โดยสามารถความสัมพันธระหวางปจจัยความ
ตองการของลูกคาและปจจัยดานผลิตภัณฑปละบริการของสายเรือไดดังนี้ 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

Minimum Transport time

การเลื่อนของวันเรือถึง
(ETA Postponement)

ระยะเวลาในการขนสง
(Transit time)

จํานวนทาเรือที่ทําการเปลี่ยนทาลํา
(No. of Transshipment port)
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Availability of Big lot shipment

พ้ืนที่ระวางบนเรือ Feeder
(Space of Feeder)

จํานวนตูคอนเทอเนอร
(Container Availability)

พ้ืนที่ระวางบนเรือแม
(Space of Mother vessel)

ETD Concern

พ้ืนที่ระวางบนเรือ Feeder
(Space of Feeder)

จํานวนตูคอนเทอเนอร
(Container Availability)

พ้ืนที่ระวางบนเรือแม
(Space of Mother vessel)

การเลื่อนของวันเรือออก
(ETD Postponement)

ETA Concern

พ้ืนที่ระวางบนเรือ Feeder
(Space of Feeder)

จํานวนตูคอนเทอเนอร
(Container Availability)

พ้ืนที่ระวางบนเรือแม
(Space of Mother vessel)

การเลื่อนของวันเรือถึง
(ETA Postponement)
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แผนภาพ 4.3 แสดงความสมัพันธระหวาง 
ปจจัยความตองการของลูกคากับปจจยัดานบริการของสายเรือ 

 
 จาก Relative Diagram ขางตน พบวาปจจัยความตองการบางปจจัยความตองการมี
ผลกระทบมาจากปจจยัดานบริการของสายเรือหลายตวั ในขณะที่บางปจจัยดานบรกิารของสายเรือ
ก็สงผลกระทบกับหลายปจจัยความตองการเชนกัน ซ่ึงสามารถสรุปออกมาเปนปจจยัดานการ
บริการของสายเรือที่จะนํามาใชประเมินระดับการบริการตอไป และแตละปจจยัดานการบริการของ
สายเรือมีความเกี่ยวของและสงผลกระทบตอปจจัยความตองการของลูกคาดานการขนสงดังนี ้
 

1. ระยะเวลาการขนสง (Transit time) โดยสงผลกระทบตอปจจัยดานความตองการของ
ลูกคาดังนี ้

Document Accuracy

ความผิดพลาดของเอกสาร
(Document Error)

การเลื่อนของวันเรือถึง
(ETA Postponement)

การเลื่อนของวันเรือออก
(ETD Postponement)

Maximum Free time at Destination

จํานวนตูคอนเทนเนอร
(Container Availability)

จํานวนวัน Fee time
(Day of free time at Destination)
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-  ระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุด (Minimum Transport time) ถาลูกคาตองการการขนสง
ที่รวดเร็ว ตองทําการพิจารณาวา Transit time ของแตละสายเรือไปยังทาเรือปลายทางมีระยะเวลา
เทาไร โดยถา Transit time ส้ันถือวาตรงกับความตองการของลูกคามากเทานั้น 

 
2. จํานวนทาเรือท่ีสายเรือใชในการถายลํา (Number of transshipment port) โดยสงผล

กระทบตอปจจัยดานความตองการของลูกคาดังนี ้
 - ระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุด (Minimum Transport time) ถาลูกคาตองการการขนสง
ที่รวดเร็ว ตองทําการวาพจิารณาวาแตละสายเรือมีการเปลี่ยนถายลําเรือกี่คร้ังกอนจะถึงทาเรือปลาย
เรือ โดยถาจํานวนทาเรือที่ใชสําหรับถายลํายิ่งนอยแสดงวาตรงกับความตองการลูกคามากเทานั้น 
 

3. พื้นท่ีระวางบนเรือถายลํา (Space of Feeder Vessel) โดยสงผลกระทบตอปจจัยดาน
ความตองการของลูกคาดังนี ้
 - ความพรอมของระวางเรือในการขนสงสินคาที่มีจํานวนมากตอ 1 คร้ังการขนสง 
(Availability of Big lot shipment) ถาลูกคาตองการขนสงสินคาจํานวนมากตอคร้ังการขนสง ตอง
ทําการพิจารณาวาแตละสายเรือมีพื้นที่ระวางบนเรือถายลํา (Feeder) เทาไร โดยถามีพื้นที่ระวางบน
เรือถายลํามาก แสดงวาตรงกบัความตองการของลูกคามากเทานั้น 
 - ความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทาง (ETD Concern) ถาลูกคา
ตองการและใหความสําคัญกับเรื่องของวนัเรือออกตองตรงกับวันทีแ่จงไวลวงหนา ตองทําการ
พิจารณาวาแตละสายเรือมีพืน้ที่ระวางบนเรือถายลํา (Feeder) เทาไร โดยถามีพื้นที่ระวางบนเรือถาย
ลํามาก ยอมทําใหสามารถสงออกไดตามวนัที่ระบุไวลวงหนา 
 -  ความตรงตอเวลาในการสงสินคาถึงทาเรือปลายทาง (ETA Concern) ถาลูกคาตองการ
และใหความสาํคัญกับเรื่องของวันเรือถึงตองตรงกับวันที่แจงไวลวงหนา ตองทําการพิจารณาวาแต
ละสายเรือมีพืน้ที่ระวางบนเรือถายลํา (Feeder) เทาไร โดยถามีพื้นที่ระวางบนเรือถายลํามาก ยอมทาํ
ใหสามารถสงสินคาถึงทาเรือปลายทางไดตามวันที่ระบไุวลวงหนา 
 

4. พื้นท่ีระวางบนเรือแม (Space of Mother Vessel) โดยสงผลกระทบตอปจจัยดานความ
ตองการของลูกคาดังนี ้
 - ความพรอมของระวางเรือในการขนสงสินคาที่มีจํานวนมากตอ 1 คร้ังการขนสง 
(Availability of Big lot shipment) ถาลูกคาตองการขนสงสินคาจํานวนมากตอคร้ังการขนสง ตอง
ทําการพิจารณาวาแตละสายเรือมีพื้นที่ระวางบนเรือแม (Mother Vessel) เทาไร โดยถามีพื้นที่ระวาง
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บนเรือแมมาก แสดงวาสามารถรับสินคาที่ขนสงตอคร้ังไดมาก ซ่ึงถือวาตรงกับความตองการของ
ลูกคามากเทานั้น 
 - ความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทาง (ETD Concern) ถาลูกคา
ตองการและใหความสําคัญกับเรื่องของวนัเรือออกตองตรงกับวันทีแ่จงไวลวงหนา ตองทําการ
พิจารณาวาแตละสายเรือมีพืน้ที่ระวางบนเรือแม (Mother Vessel) เทาไร โดยถามีพื้นที่ระวางบนเรือ
แมมาก ยอมทาํใหสามารถสงออกไดตามวนัที่ระบุไวลวงหนา 
 -  ความตรงตอเวลาในการสงสินคาถึงทาเรือปลายทาง (ETA Concern) ถาลูกคาตองการ
และใหความสาํคัญกับเรื่องของวันเรือถึงตองตรงกับวันที่แจงไวลวงหนา ตองทําการพิจารณาวาแต
ละสายเรือมีพืน้ที่ระวางบนเรือแม (Mother Vessel) เทาไร โดยถามีพื้นที่ระวางบนเรือแมมาก ยอม
ทําใหสามารถสงสินคาถึงทาเรือปลายทางไดตามวันที่ระบุไวลวงหนา 
 

5. จํานวนตูคอนเทนเนอร (Container Availability) คือ โดยสงผลกระทบตอปจจัยดาน
ความตองการของลูกคาดังนี ้
 - ความพรอมของระวางเรือในการขนสงสินคาที่มีจํานวนมากตอ 1 คร้ังการขนสง 
(Availability of Big lot shipment) ถาลูกคาตองการขนสงสินคาจํานวนมากตอคร้ังการขนสง ตอง
ทําการพิจารณาวาแตละสายเรือมีจํานวนตูเทาไรสําหรับทาเรือปลายทางนั้น โดยถามีจํานวนตูมาก 
ยอมสามารถขนสงสินคาตอคร้ังการขนสงไดมากเทานั้น 
 - ความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทาง (ETD Concern) ถาลูกคา
ตองการและใหความสําคัญกับเรื่องของวนัเรือออกตองตรงกับวันทีแ่จงไวลวงหนา ตองทําการ
พิจารณาวาแตละสายเรือมีจํานวนตูเทาไรสําหรับทาเรือปลายทางนั้น โดยถามีจํานวนตูมาก ยอม
สามารถขนสงสินคาไดตามวนัเรือออกที่แจงไวลวงหนา 
 - ความตรงตอเวลาในการสงสินคาถึงทาเรือปลายทาง (ETA Concern) ถาลูกคาตองการ
และใหความสาํคัญกับเรื่องของวันเรือถึงตองตรงกับวันที่แจงไวลวงหนา ตองทําการพิจารณาวาแต
ละสายเรือมีจํานวนตูเทาไรสําหรับทาเรือปลายทางนั้น โดยถามีจํานวนตูมาก ยอมสามารถขนสง
สินคาไดตามวนัเรือออกที่แจงไวลวงหนา 
 - ตองการ Free time ที่ปลายทางใหไดมากทีสุ่ด (Maximum Free time at destination) ถา
ลูกคาตองการจํานวนวนั Free time ที่ปลายทางมากตองทําการพิจารณาวาแตละสายเรือมีจํานวนตู
คอนเทนเนอร ถามีจํานวนตูคอนเทนเนอรมาก ยอมสามารถใหจํานวนวัน Free time ไดมาก  
 

6. การเล่ือนของวันเรือออก (ETD Postponement) โดยสงผลกระทบตอปจจัยดานความ
ตองการของลูกคาดังนี ้
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-  ความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทาง (ETD Concern) ถาลูกคา
ตองการหรือใหความสําคัญกับวันเรือออก ตองทําการพจิารณาจากขอมูลในอดีตวา มีการเลื่อนวนั
เรือออกจากทีแ่จงไวลวงหนาตอนจองระวางเรือมากนอยเพียงใด โดยถาการเลื่อนวนัเรือออกมาก 
แสดงวาสามารถสงสินคาไดตามที่แจงไวไดนอยเทานั้น 

- ความถูกตองของเอกสารจากสายเรือ (Document Accuracy) ถาลูกคาตองการหรือให
ความสําคัญกับความถูกตองของเอกสาร ตองทําการพิจารณาจากขอมูลในอดตีวา มกีารเลื่อนวันเรือ
ออกจากทีแ่จงไวลวงหนาตอนจองระวางเรอืมากนอยเพียงใด ถามีการเลื่อนวันออกมาก แสดงวา
ตองทําการแกไขเอกสารทั้งดานของบริษทักรณีศึกษา และลูกคา 

 
7. การเล่ือนของวันเรือถึง (ETA Postponement) คือ โดยสงผลกระทบตอปจจัยดาน

ความตองการของลูกคาดังนี ้
- ระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุด (Minimum Transport time) ถาลูกคาตองการการขนสง

ที่รวดเร็ว ตองทําการพิจารณาจากขอมลูในอดีตวามีการเลื่อนวันเรือถึงจากที่แจงไวลวงหนามาก
นองเพียงใด ถามีการเลื่อนวนัเรือถึงมาก ยอมทําใหระยะเวลาการขนสงลาชากวาที่แจงไวลวงหนา 

-  ความตรงตอเวลาในการสงสินคาถึงทาเรือปลายทาง (ETA Concern) ถาลูกคาตองการ
และใหความสาํคัญกับเรื่องของวันเรือถึงตองตรงกับวันที่แจงไวลวงหนา ตองทําการพิจารณาจาก
ขอมูลในอดีตวามีการเลื่อนวันเรือถึงจากที่แจงไวลวงหนาตอนจองระวางเรือมากนอยเพยีงใด โดย
ถาการเลื่อนวนัเรือถึงมาก แสดงวาสามารถสงสินคาถึงตามที่แจงไวไดนอยเทานั้น 

- ความถูกตองของเอกสารจากสายเรือ (Document Accuracy) ถาลูกคามีความตองการ
หรือใหความสําคัญกับความถูกตองของเอกสาร ตองทําการพิจารณาจากขอมูลในอดีตวามกีารเลื่อน
วันเรือถึงมากนอยเพยีงใด โดยถามีการเลือ่นวันเรือถึงมาก แสดงวาความถูกตองของเอกสารลดลง 
เพราะทั้งบริษทักรณีศึกษาและลูกคาตองทําการแกไขเอกสารใหมเพื่อทาํการเปลี่ยนวนัเรือถึงใน
ระบบและเอกสารทั้งหมด 

 
8. ความผดิพลาดของเอกสาร (Document Error) โดยสงผลกระทบตอปจจัยดานความ

ตองการของลูกคาดังนี ้
- ความถูกตองของเอกสารจากสายเรือ (Document Accuracy) ถาลูกคามีความตองการ

หรือใหความสําคัญกับความถูกตองของเอกสาร ตองทําการพิจารณาจากขอมูลในอดีตวาทางสาย
เรือมีการทําเอกสารผิดพลาดมากนอยเพียงใด ถามีการทาํเอกสารผิดพลาดมาก ถือวาความถูกตอง
ของเอกสารนอยเทานั้น 

 



    
 
 

 

   75

9. จํานวนวัน Free time ท่ีทาเรือปลายทาง (Free time at Destination) โดยสงผล
กระทบตอปจจัยดานความตองการของลูกคาดังนี ้
 - ตองการ Free time ที่ปลายทางใหไดมากทีสุ่ด (Maximum Free time at destination) ถา
ลูกคาตองการจํานวน Free time ที่ทาเรือปลายทางมาก ตองทําการพจิารณาจากขอมูลในอดีตวาแต
ละสายเรือสามารถให Free time ไดกีว่ัน ถายิ่งใหไดมาก ยอมตรงตามความตองการของลูกคามาก
เทานั้น 
 
 จากปจจยัดานการบริการของสายเรือ ตองทําการศึกษาความหมายและรายละเอยีดของแต
ละปจจัยโดยละเอียดเพื่อทําการสรุปปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือ สําหรับที่ใชในการ
ประเมินระดับคะแนนในขัน้ตอไป โดยจากการสอบถามและเก็บขอมูลจากทางสายเรอืพบวาแตละ
ปจจัยมีรายละเอียดดังนี ้
 

1. ระยะเวลาการขนสง (Transit time) เปนระยะเวลาสายเรือแตละสายใชในการขนสง
สินคาจากทาเรือตนทางไปยงัทาเรือปลายเรือ โดยมีระยะเวลาทีแ่ตกตางกันเนื่องจากลักษณะของ
เสนทาง จํานวนทาเรือที่แวะ และจํานวนทาเรือที่ใชในการเปลี่ยนถายลํา  
 

2. จํานวนทาเรือท่ีใชในการเปลีย่นถายลํา (Number of Transshipment port) โดยปกติ
ลักษณะเสนทางการเดินเรือจะแบงออกเปน 2 ประเภทหลักๆ คือ 

- Direct Service คือ เสนทางการเดินเรือที่ไมมีการเปลี่ยนถายลํา เปนเรือเพียงลําเดยีววิ่ง
จากทาเรือตนทางไปยังทาเรอืปลายทางตามที่ระบุ 

- Transshipment Service คือ เสนทางการเดนิเรือที่มีการเปลี่ยนถายลํา โดยจะมีเรือหนึ่ง
ลําวิ่งจากทาเรอืตนทางไปยังอีกทาเรือหนึ่งเพื่อทําการเปลีย่นถายลํา แลวใชเรืออีกหนึง่ลําเพื่อทําการ
ขนสงสินคาไปทาเรือปลายทางตามที่ระบไุว โดยในบางเสนทางอาจมีการเปลี่ยนถายลํามากกวา 1 
คร้ังก็เปนได 

 
3. พื้นท่ีบนระวางเรือสําหรับทาเรือตนทางและทาเรือปลายทางนัน้ (Space Allocation) 

คือ ปริมาณตูคอนเทนเนอรและระวางเรือทั้งเรือถายลําและเรือแมสําหรับเสนทางการขนสงนั้นๆ 
โดยแตละสายเรือจะมีการกาํหนดไวชัดเจนวาจะทําการรบัสินคาจากทาเรือตนทางนั้นๆ ไปยังทาเรือ
ปลายทางนั้นๆ เปนจํานวนเทาไร โดยจะมีความเกีย่วของทั้งปริมาณตูคอนเทนเนอรและระวางเรือ 
โดยไมสามารถแยกทําการพจิารณาพื้นที่บนระวางเรือถายลํา หรือเรือแมได เนื่องจาก เสนทางการ
ขนสงของแตละสายเรือมีความแตกตางกนั เชน สายเรือ A ทําการขนสงทั้งเสนทางเฉพาะในเขต
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เอเชีย ในขณะที่สายเรือ B ทําการขนสงทั้งเสนทางตั้งแตเอเชียไปยงัอเมริกา ซ่ึงยอมมีพื้นที่บน
ระวางเรือและปริมาณตูคอนเทนเนอรมากกวาอยางแนนอน จึงตองทําการพิจารณาเฉพาะปริมาณตู
คอนเทนเนอรและระวางเรือเฉพาะจากทาเรือตนทางไปยงัทาเรือปลายทางนั้นๆ เทานั้น โดยในการ
วิจัยคร้ังนี้จะทาํการพิจารณาเฉพาะปริมาณตูคอนเทนเนอร และระวางเรือจากทาเรอืแหลมฉบังไป
ยังทาเรือเซี่ยงไฮเทานั้น  

3.1 พื้นที่บนระวางเรือถายลํา (Space of Feeder vessel) คือปริมาณของตูคอนเทนเนอรที่
พื้นที่ระวางบนเรือถายลําสามารถรับได โดยจะเปนการพิจารณาทั้งความพรอมของตูคอนเทนเนอร
และพื้นที่บนระวางไปควบคูกัน เพราะการบริการที่สายเรือประเภทนี้ใหบริการจะเปนการใหเชาตู
บนระวางเรือ 

3.2 พื้นที่บนระวางเรือแม (Space of Mother vessel) คือปริมาณของตูคอนเทนเนอรที่พื้นที่
ระวางบนเรือแมสามารถลําได โดยจะเปนการพิจารณาทั้งความพรอมของตูคอนเทนเนอรและพืน้ที่
บนระวางไปควบคูกัน เพราะการบริการที่สายเรือประเภทนี้ใหบริการจะเปนการใหเชาตูบนระวาง
เรือ 

3.3 จํานวนตูคอนเทนเนอร (Container Availability) หมายถึงจํานวนตูคอนเทนเนอรทีแ่ต
ละสายเรือเตรยีมสําหรับเสนทางนั้นๆ 

 
4. การเล่ือนของวันเรือออก (ETD Postponement) เปนการที่เรือออกจากทาเรือตนทาง

ไมตรงกับวนัที่สายเรือไดแจงไวตั้งแตตอนทําการจองระวางเรือ (Booking) โดยอาจเกิดไดจากหลาย
สาเหตุ เชน ความลาชาในการขนสงของเรือ ทําใหเขาและออกจากทาเรือชากวาทีแ่จงไว การเกิด
พายุหรือมรสุม ความผิดพลาดของพนักงานสายเรือ เปนตน 

 
5. การเล่ือนของวันเรือถึง (ETA Postponement) เปนการที่เรือถึงทาเรือปลายทางไมตรง

กับวันที่สายเรอืไดแจงไวตั้งแตตอนทําการจองระวางเรือ (Booking) โดยอาจเกดิไดจากหลายสาเหตุ 
เชน ความลาชาในการขนสงของเรือ ทําใหเรือถึงทาเรือปลายทางชากวาที่แจงไว การเกิดพายุหรือ
มรสุม การเกิด Port Congestion ของทาเรือที่ตองแวะ การที่ตูคอนเทนเนอรไมสามารถขึ้นเรือที่
ทาเรือถายลํา เนื่องจากน้ําหนักสินคาเกนิ เปนตน 

 
6. ความผดิพลาดของเอกสาร (Document Error) เปนความผิดพลาดของเอกสารที่สงผล

กระทบตอผูสงออก และลูกคาในการที่จะตองทําการแกไขเอกสารใหม 
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7. จํานวน Free time ท่ีทาเรือปลายทาง (Free time at destination) เปนวันที่สายเรือให
ลูกคาสามารถนําตูคอนเทนเนอรใชโดยไมเสียคาใชจาย โดยแบงออกเปน 2 สวนคือ 

- Free Demurrage คือจํานวนวันที่ตูคอนเทนเนอรสามารถวางอยูที่ทาเรือไดโดยลูกคาที่
ปลายทางไมตองเสียคาใชจาย 

- Free Detention คือจํานวนวนัที่ลูกคาลากตูคอนเทนเนอรออกไปจากทาเรือเพื่อทําการ
ขนยายสินคา และนํากลับมาคืนที่ทาเรือไดโดยไมตองเสยีคาใชจาย 
 
 จากปจจยัดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือขางตน สามารถนํามาจัดกลุมดวยแผนผัง
การจัดกลุม (Affinity Diagram) เพื่อแยกปจจยัดานผลิตภัณฑและบริการออกเปนกลุมๆ ตาม
ลักษณะของขอมูล สําหรับการนําไปประเมินระดับคะแนนการใหบริการในขั้นตอไปดังนี ้
 

 
แผนภาพ 4.4 เปนแผนผังการจัดกลุม สําหรับแบงประเภทการเก็บขอมลู 

 
โดยจากปจจยัดานบริการของสายเรือขางตน สามารถที่นํามาประเมินผลการใหบริการของ

สายเรือจากขอมูลใน 2 สวนดวยกันคือ 
 
1.  การบริการของสายเรือแตละราย (Service) ซ่ึงเปนขอมูลที่สายเรือจะทําการแจงไว

อยางชัดเจน เชน สายเรือ A ทําการแจงตารางเรือขนสงสินคาจากแหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮ 
โดยเรือออกทกุวันพฤหัสบด ีใชเวลาในการขนสง 13 วันตามตัวอยาง  

 
 
 

 
การเลื่อนวันเรือออก 

 
  การเลื่อนวันเรือถึง 

 
   ความผิดพลาดของเอกสาร 
 

จํานวนวนั Free time 

 
 
 
 
 

ระยะเวลาการขนสง 
 

จํานวนทาเรือถายลํา 
 
   พื้นที่ระวางบนระวางเรือ 

การบริการของสายเรือ 
(Product and service) 

ขอมูลในอดีต 
 (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 ตัวอยางตารางการเดินเรือจากทาเรือแหลมฉบังไปทาเรือเซี่ยงไฮของสายเรือ A 
 

 โดยการเก็บขอมูลในลักษณะที่ทําการแจงไวชัดเจน สามารถนํามาใชกับปจจยัดานบริการ
ของสายเรือดังนี้ 
 - Transit Time 
 - Number of Transhipment port 

- Space Allocation 
 
2.  ขอมูลในอดีต (Past Performance or Past Record) ซ่ึงเปนขอมูลที่ทางบริษัท

กรณีศึกษาไดทําการเก็บรวบรวมวาการใหบริการของสายเรือที่ใหบริการมีคุณภาพเปนอยางไร ทั้ง
ในการที่เรือออกลาชา การที่เรือถึงลาชา และความผดิพลาดของเอกสาร เปนตน 

 
โดยการเก็บขอมูลในลักษณะนี้จะนําการใชในการประเมินปจจยัดานบริการของสายเรือได 

ดังนี ้
- ETD Postponement 
- ETA Postponement 
- Document Error 
- Free time at destination 
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 เมื่อไดปจจยัดานการบริการของสายเรือที่มีความสัมพันธกับ ปจจัยดานความตองการของ
ลูกคา จะสามารถนํามาใสในตาราง House of Quality สวน Technical Requirement และสามารถ
แสดงความสมัพันธไดตามตารางดังนี ้
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน
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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 แสดงความสัมพนัธระหวางปจจัยความตองการและปจจยัดานบริการของสายเรือ 
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เมื่อไดปจจยัดานผลิตภัณฑและการบริการที่มีความเกีย่วของกับ ปจจัยดานความตองการ
ของลูกคา จะมาทําการพิจารณาวาแตละปจจัยดานผลิตภณัฑและบริการของสายเรือมีความสัมพันธ
กันมากนอยเพยีงใด โดยจากการทํา Relative Diagram ขางตนจะพบวาแตละปจจยัมีความสัมพันธ
กันดังนี ้

 
1. มีความสัมพันธในทางเสริมกันอยางมาก (√√) คือ เปนปจจัยที่มีสวนเกี่ยวของกันอยาง

มาก ไดแก 
- Transit time และ Number of Transshipment Port โดยถามีจํานวนทาเรือสําหรับ

เปล่ียนถายลํามาก ยอมทําใหระยะเวลาการขนสงนานดวย 
- Transit time และ ETA Postponement โดยถามีการเลื่อนวันเรือถึงยอมสงผลกระทบ

กับระยะเวลาการขนสงที่เพิม่ขึ้นอยางแนนอน 
- Space Allocation และ ETD Postponement โดยถามีพื้นที่ระวางเรือถายลําที่จํากัด ทาํ

ใหสินคาไมสามารถขึ้นเรือไดตามวันเรือออกที่แจงไว (ETD) ยอมสงผลกระทบตอการเล่ือนของวัน
เรือออก 

- Space Allocation และ ETA Postponement โดยถามีพื้นที่ระวางเรือแมที่จํากดั ทําให
สินคาไมสามารถขึ้นเรือแมและถึงทาเรือปลายทางตามที่แจงไว (ETA) ยอมสงผลกระทบตอการ
เล่ือนของวันเรือถึงอยางแนนอน 

 
2. มีความสัมพันธในทางเสริมกันปานกลาง (√) คือ เปนปจจยัที่อาจมีสวนเกีย่วของกัน

บางในบางกรณี ไดแก 
- ETD Postponement และ ETA Postponement โดยถามีการเลื่อนวันเรือออกอาจสงผล

กระทบกับวันเรือถึงได แตในบางกรณีทีม่ีการเลื่อนวันเรือออกเนื่องจากติดภยัธรรมชาติ เรืออาจ
สามารถถึงทาเรือปลายทางตามที่แจงไวได หรือในกรณทีี่เรือแมไมสามารถรับสินคาจากทาเรือถาย
ลําได ซ่ึงเรือออกตามที่แจงไว แตวันเรือถึงเลื่อนออกไปจากที่แจงไวตอนแรก 

- ETA Postponement และ Document Error โดยมีการเปลี่ยนแปลงวนัเรือถึง ซ่ึงไมตรง
กับวันทีแ่จงไวตอนแรก ทําใหตองทําการแกไขเอกสารและสงกลับไปใหลูกคาอีกครั้งหนึ่ง หรือ
บางกรณีอาจไมตองทําการแกไขเอกสารกไ็ด 

- Space Allocation และ Free time at Destination โดยถามีจํานวน Space Allocation 
จํานวนมาก แสดงวายอมมีปริมาณตูคอนเทนเนอรมากดวย ซ่ึงสงผลตอจํานวน Free time ที่สายเรือ
จะอนุญาตใิหใชตูคอนเทนเนอรไดโดยไมเสียคาใชจาย แตตองทําการพิจารณาวาสายเรือแตละสาย
มีการบริหารการใชตูคอนเทนเนอรอยางไร หรือมีความสมดุลระหวางตูคอนเทนเนอรขาเขาและขา
ออกที่ทาเรือปลายทางนั้นๆ อยางไร 
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รวมทั้งทิศทางสําหรับแตละปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการในการวจิัยครั้งนี้ สามารถแบง
ไดเปน 2 สวนหลักคือ 

 
1. คาของแตละปจจัยยิ่งปรับลดลงยิ่งดี (▼) ไดแก 
- ระยะเวลาการขนสง 
- จํานวนทาเรือสําหรับการเปลี่ยนถายลํา 
- การเลื่อนของวันเรือออก 
- การเลื่อนของวันเรือถึง 
- ความผิดพลาดของเอกสาร 
 
2. คาของแตละปจจัยยิ่งปรับเพิม่ขึ้นยิ่งด ี(▲) ไดแก 
- พื้นที่บนระวางเรือสําหรับทาเรือตนทางและทาเรือปลายทางนั้น 
- จํานวนวนั Free time ที่ทาเรือปลายทาง 
 
โดยความสัมพันธของแตละปจจยั และทศิทางสําหรับแตละปจจยัจะเปนประโยชนอยางยิ่ง 

สําหรับการนํามาปรับปรุงหรือประยุกตใชในอนาคต ซ่ึงจะทําใหทราบวาถาแตละสายเรือมีการ
ปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงการบริการในทศิทางใด จะสงผลตอระดับคะแนนของการบริการไป
อยางไร โดยเมื่อไดความสมัพันธระหวางแตละปจจัย และทิศทางของแตละปจจัยจะนําคาที่ไดใสใน
ตาราง House of Quality สวน Correlations Matrix และ Movement of Target ตามตารางที่ 4.9 ดังนี ้
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สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน
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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 แสดงความสัมพนัธระหวางแตละปจจัย และทิศทางของแตละปจจัย 
 
 
 
 
 



    
 
 

 

   83

4.4  ระดับคะแนนในการแตละปจจัยดานบริการของสายเรือแตละราย 
 
 เปนการใหคะแนนในแตละปจจัยดานบริการของสายเรือแตละสาย โดยการประเมนิระดับ
การใหบริการจะทําการเปรยีบเทียบกนัระหวางสายเรือ 5 สายที่บริษัทกรณีศึกษาใชบริการไปยัง
ประเทศจีน โดยจะทําการเก็บรวบรวมขอมูลของสายเรือทั้งหมดมาทําการพิจารณาซึ่งแบงการเกบ็
ขอมูลออกเปน 2 สวนใหญๆ คือ ผลิตภัณฑและการบริการของแตละสาย (Product and Service) 
และขอมูลในอดีต (Past performance) ดังนี้ 

 
4.4.1 ผลิตภณัฑและบริการของสายเรือ (Product and Service) 
 
โดยขอมูลในสวนนี้จะทําการเก็บขอมูลจาก Website ของแตละสายเรอื รวมทั้งจากหนังสือ 

Logistic Manager เปนขอมูลที่เปดเผยและแจงใหผูใชบริการทุกคนทราบโดยทั่วกัน จะประกอบไป
ดวยขอมูลดาน 

1. เสนทางการเดนิทาง (Service Routing) 
2. ระยะเวลาการขนสง (Transit time) 
3. จํานวนทาเรือที่ทําการเปลี่ยนทาเรือ (Number of Transshipment port) 
4. จํานวนเรือเปล่ียนถายลํา และพื้นที่บนระวางเรือ (Number of feeder vessel and Space 

Capacity) 
5. จํานวนเรือแม และพื้นที่บนระวางเรือ (Number of mother vessel and Space Capacity) 
6. จํานวนพื้นที่บนระวางเรือที่สามารถรบัไดในแตละทาเรอืปลายทาง (Space Allocation 

per week) 
 
เมื่อทําการเก็บขอมูลของสายเรือที่บริษัทกรณีศึกษาไดใชบริการทั้ง 5 สายเรือจากทาเรือ

แหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮ พบวามีบริการเปนดังนี ้
 
1. Carrier A มีรายละเอยีดของผลิตภัณฑและบริการของเสนทางการขนสงจากทาเรือ

แหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮดังนี ้
 
1.1 เสนทางการเดนิทาง (Service Routing) ของ  Carrier A เปนดังนี ้
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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 ตารางเดินเรือจากทาเรือแหลมฉบังไปทาเซี่ยงไฮของสายเรือ A 
 
1.2 ระยะเวลาการขนสง (Transit time) 
จากตารางการเดินเรือขางตน ใชระยะเวลาการขนสงจากทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรอืเซี่ยง

ไฮทั้งสิ้น 13 วนั 
 
1.3 จํานวนทาเรือที่ทําการเปลี่ยนทาเรือ (Number of Transshipment port) 
จากตารางการเดินเรือขางตน พบวา Carrier A เปน Direct service คือเปนการบริการที่ใช

เรือเพียงลําเดยีวทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮ โดยไมมีการเปลีย่นถายลํา  
 
1.4 จํานวนเรือ และพื้นที่บนระวางเรือ (Number of feeder vessel and Space Capacity) 
จากการเก็บขอมูลพบวา Carrier A มีเรือทั้งหมด 3 ลําในเสนทางการขนสงนี้ โดยเรอืแตละ

ลํามีพื้นที่บนระวางเรือประมาณ 1094 – 1221 ตูคอนเอนเนอรตอลํา 
 
1.5 จํานวนพื้นที่บนระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรอืปลายทาง (Space Allocation 

per week) 
จากการสอบถามกับบุคคลที่เกี่ยวของในการกําหนดพื้นทีบ่นระวางเรือของ Carrier A 

พบวาสามารถรองรับสินคาจากทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮไดทั้งสิ้น 200 ตูคอนเทนเนอร
ตอสัปดาห 

 



    
 
 

 

   85

2. Carrier B มีรายละเอียดของผลิตภัณฑและบริการของเสนทางการขนสงจากทาเรือ
แหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮดังนี ้

 
2.1 เสนทางการเดนิทาง (Service Routing) ของ Carrier B มีแบงออกเปน 2 สวนคือ

เสนทางการเดนิทางของเรือ Feeder และเสนทางการเดนิทางของเรือแมดังนี ้
 

- เสนทางการเดนิทางของเรือ 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 ตารางเดินเรือจากทาเรือแหลมฉบังไปทาเรือสิงคโปรของสายเรือ B 
 
- เสนทางการเดนิทางของเรือแม 
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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 ตารางเดินเรือจากทาเรือสิงคโปรไปทาเรือเซี่ยงไฮของสายเรือ B 
 
2.2 ระยะเวลาการขนสง (Transit time) 
จากตารางการเดินเรือขางตน ใชระยะเวลาการขนสงจากทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรือ

สิงคโปรเพื่อทําการถายลํา 3 วัน และใชเวลาในการขนสงจากทาเรือสิงคโปรเพื่อไปยังทาเรือเซี่ยงไฮ
อีก 7 วัน ทําใหใชระยะเวลาขนสงทั้งสิ้น 10 วัน 

 
2.3 จํานวนทาเรือที่ทําการเปลี่ยนทาเรือ (Number of Transshipment port) 
จากตารางการเดินเรือขางตน พบวา Carrier B เปน Transshipment service คือเปนการ

บริการที่ทําการเปลี่ยนถายลําเรือ 1 คร้ังที่ทาเรือสิงคโปร 
 
2.4 จํานวนเรือเปล่ียนถายลํา และพื้นที่บนระวางเรือ (Number of feeder vessel and Space 

Capacity) 
จากการเก็บขอมูลพบวา Carrier B มีเรือถายลําทั้งหมด 5 ลําในเสนทางการขนสงนี้ โดยเรือ

แตละลํามีพื้นที่บนระวางเรือประมาณ 4890 – 5047 ตูคอนเทนเนอรตอลํา 
 
2.5 จํานวนเรือแม และพื้นที่บนระวางเรือ (Number of mother vessel and Space Capacity) 
จากการเก็บขอมูลพบวา Carrier B มีเรือถายลําทั้งหมด 5 ลําในเสนทางการขนสงนี้ โดยเรือ

แตละลํามีพื้นที่บนระวางเรือประมาณ 1728 ตูคอนเทนเนอรตอลํา 
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2.6 จํานวนพื้นที่บนระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรอืปลายทาง (Space Allocation 
per week) 

ถึงแมวา Carrier B จะพื้นที่บนระวางทั้งบนเรือถายลํา และเรือแมเปนจํานวนมาก แตมี
ทาเรือที่ตองทําการแวะเปนจาํนวนหลายทาเรือ โดยปกตสิายเรือทั่วไปจะใหความสําคัญกับทาเรือที่
มีระยะทางไกลเปนหลัก เนือ่งจากมีคาขนสงที่สูงกวาทาเรือที่ใกลหลายเทาตัว โดยจากการสอบถาม
กับบุคคลที่เกีย่วของในการกําหนดพื้นที่บนระวางเรือของ Carrier B พบวา สามารถรองรับสินคา
จากทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮไดทั้งสิ้น 100 ตูคอนเทนเนอรตอสัปดาห 

 
3. Carrier C มีรายละเอยีดของผลิตภัณฑและบริการของเสนทางการขนสงจากทาเรือ

แหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮดังนี ้
 
3.1 เสนทางการเดนิทาง (Service Routing) ของ Carrier C มีแบงออกเปน 2 สวนคือ

เสนทางการเดนิทางของเรือ Feeder และเสนทางการเดนิทางของเรือแมดังนี ้
 

- เสนทางการเดนิทางของเรือ 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 ตารางเดินเรือจากทาเรือแหลมฉบังไปทาเรือฮองกงของสายเรือ C 

 
- เสนทางการเดนิทางของเรือแม 

 
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 ตารางเดินเรือจากทาเรือฮองกงไปทาเรือเซี่ยงไฮของสายเรือ C 

 
3.2 ระยะเวลาการขนสง (Transit time) 
จากตารางการเดินเรือขางตน ใชระยะเวลาการขนสงจากทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรือ

ฮองกงเพื่อทําการถายลํา 5 วัน และใชเวลาในการขนสงจากทาเรือฮองกงเพื่อไปยังทาเรือเซี่ยงไฮอีก 
4 วัน ทําใหใชระยะเวลาขนสงทั้งสิ้น 9 วัน 
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3.3 จํานวนทาเรือที่ทําการเปลี่ยนทาเรือ (Number of Transshipment port) 
จากตารางการเดินเรือขางตน พบวา Carrier C เปน Transshipment service คือเปนการ

บริการที่ทําการเปลี่ยนถายลําเรือ 1 คร้ังที่ทาเรือฮองกง 
 
3.4 จํานวนเรือเปล่ียนถายลํา และพื้นที่บนระวางเรือ (Number of feeder vessel and Space 

Capacity) 
จากการเก็บขอมูลพบวา Carrier C มีเรือถายลําทั้งหมด 4 ลําในเสนทางการขนสงนี้ โดยเรือ

แตละลํามีพื้นที่บนระวางเรือ 1080 ตูคอนเทนเนอรตอลํา 
 
3.5 จํานวนเรือแม และพื้นที่บนระวางเรือ (Number of mother vessel and Space Capacity) 
จากการเก็บขอมูลพบวา Carrier C มีเรือถายลําทั้งหมด 6 ลําในเสนทางการขนสงนี้ โดยเรือ

แตละลํามีพื้นที่บนระวางเรือประมาณ 2672 ตูคอนเทนเนอรตอลํา 
 
3.6 จํานวนพื้นที่บนระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรอืปลายทาง (Space Allocation 

per week) 
ถึงแมวา Carrier C จะพื้นที่บนระวางทั้งบนเรือถายลํา และเรือแมเปนจํานวนมาก แตมี

ทาเรือที่ตองทําการแวะเปนจาํนวนหลายทาเรือ โดยปกตสิายเรือทั่วไปจะใหความสําคัญกับทาเรือที่
มีระยะทางไกลเปนหลัก เนือ่งจากมีคาขนสงที่สูงกวาทาเรือที่ใกลหลายเทาตัว โดยจากการสอบถาม
กับบุคคลที่เกีย่วของในการกําหนดพื้นที่บนระวางเรือของ Carrier C พบวา สามารถรองรับสินคา
จากทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮไดทั้งสิ้น 250 ตูคอนเทนเนอรตอสัปดาห 
 

4. Carrier D มีรายละเอยีดของผลิตภัณฑและบริการของเสนทางการขนสงจากทาเรือ
แหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮดังนี ้

 
4.1 เสนทางการเดนิทาง (Service Routing) ของ Carrier D เปนดังนี ้
 

Port Transit time Day of Calling 
Hakata 0 Sat 
Busan 1 Sun 
Hochi Minh City 7 Sat 
Bangkok 9 Mon 



    
 
 

 

   90

Laem Chabang 10 Tue 
Manila 14 Sat 
Shanghai 17 Tue 
Qingdao 19 Thu 
Hakata 21 Sat 

 
ตาราง 4.15 ตารางเดินเรือจากทาเรือแหลมฉบังไปทาเรือเซี่ยงไฮของสายเรือ D 

 
4.2 ระยะเวลาการขนสง (Transit time) 
จากตารางการเดินเรือขางตน ใชระยะเวลาการขนสงจากทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรอืเซี่ยง

ไฮทั้งสิ้น 7 วนั 
4.3 จํานวนทาเรือที่ทําการเปลี่ยนทาเรือ (Number of Transshipment port) 
จากตารางการเดินเรือขางตน พบวา Carrier D เปน Direct service คือเปนการบริการที่ใช

เรือเพียงลําเดยีวทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮ โดยไมมีการเปลีย่นถายลํา  
 
4.4 จํานวนเรือ และพื้นที่บนระวางเรือ (Number of feeder vessel and Space Capacity) 
จากการเก็บขอมูลพบวา Carrier D มีเรือทั้งหมด 3 ลําในเสนทางการขนสงนี้ โดยเรอืแตละ

ลํามีพื้นที่บนระวางเรือ 1032 ตูคอนเทนเนอรตอลํา 
 
4.5 จํานวนพื้นที่บนระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรอืปลายทาง (Space Allocation 

per week) 
จากการสอบถามกับบุคคลที่เกี่ยวของในการกําหนดพื้นทีบ่นระวางเรือของ Carrier D 

พบวา สามารถรองรับสินคาจากทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮไดทั้งสิ้น 180 ตูคอนเทนเนอร
ตอสัปดาห 

 
5. Carrier E มีรายละเอียดของผลิตภัณฑและบริการของเสนทางการขนสงจากทาเรือ

แหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮดังนี ้
 
5.1 เสนทางการเดนิทาง (Service Routing) ของ Carrier E เปนดังนี ้
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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 ตารางเดินเรือจากทาเรือแหลมฉบังไปทาเรือเซี่ยงไฮของสายเรือ E 
 
5.2 ระยะเวลาการขนสง (Transit time) 
จากตารางการเดินเรือขางตน ใชระยะเวลาการขนสงจากทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรอืเซี่ยง

ไฮทั้งสิ้น 8 วนั 
 
5.3 จํานวนทาเรือที่ทําการเปลี่ยนทาเรือ (Number of Transshipment port) 
จากตารางการเดินเรือขางตน พบวา Carrier E เปน Direct service คือเปนการบริการที่ใช

เรือเพียงลําเดยีวทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮ โดยไมมีการเปลีย่นถายลํา  
 
5.4 จํานวนเรือ และพื้นที่บนระวางเรือ (Number of feeder vessel and Space Capacity) 
จากการเก็บขอมูลพบวา Carrier E มีเรือทั้งหมด 3 ลําในเสนทางการขนสงนี้ โดยเรอืแตละ

ลํามีพื้นที่บนระวางเรือ1442 ตูคอนเอนเนอรตอลํา 
 
5.5 จํานวนพื้นที่บนระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรอืปลายทาง (Space Allocation 

per week) 



    
 
 

 

   92

จากการสอบถามกับบุคคลที่เกี่ยวของในการกําหนดพื้นทีบ่นระวางเรือของ Carrier E 
พบวา สามารถรองรับสินคาจากทาเรือแหลมฉบังไปยังทาเรือเซี่ยงไฮไดทั้งสิ้น 220 ตูคอนเทนเนอร
ตอสัปดาห 

 
จากขอมูลดานผลิตภัณฑและบริการของสายเรือขางตน สามารถประเมินระดับคะแนนแต

ละปจจัยดานบริการของแตละสายไดดังนี ้
 
1. ระยะเวลาการขนสง (Transit time) 
 

สายเรือ ระยะเวลาการขนสง (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 สรุปคะแนนดานปจจยัระยะเวลาการขนสง 

 
2. จํานวนทาเรือท่ีทําการเปลี่ยนทาเรือ (Number of Transshipment port) 
 

สายเรือ จํานวนทาเรือถายลํา  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 สรุปคะแนนดานปจจยัจํานวนทาเรือเปลี่ยนถายลํา 

 
3. จํานวนพื้นท่ีบนระวางเรือท่ีสามารถรับไดในแตละทาเรือปลายทาง (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 สรุปคะแนนดานปจจยัจํานวนพื้นที่ระวางเรือในแตละทาเรือปลายทาง 

 
4.4.2 ขอมูลในอดีต (Past Performance) 
 
เปนขอมูลในสวนที่บริษัทกรณีศึกษา ไดทาํการเก็บรวบรวมวาการบริการของสายเรือแตละ

สายเปนอยางไร เพื่อทําการประเมินผลระดับการใหบริการของสายเรือแตละสาย โดยขอมูลที่ทํา
การรวบรวมจะประกอบไปดวย 

 
1. ขอมูลการเลื่อนของวันเรือออก ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหต ุ
2. ขอมูลการเลื่อนของวันเรือถึง ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหตุ 
3. ขอมูลการผิดพลาดของการทําเอกสาร ทั้งจํานวนครั้งที่ผิดพลาดและสาเหต ุ
4. ขอมูลการให Free time ที่ปลายทางแกลูกคา 
 
ซ่ึงในสวนของการประเมินระดับคะแนนของสายเรือแตละสายครั้งนี ้ ไดนําขอมูลในอดีตที่

เก็บรวบรวมตัง้แตเดือนตุลาคม พ.ศ. 2547 จนถึงเดือนกันยายน พ.ศ. 2548 พบวาแตละสายเรือ
ใหบริการในดานตางๆ มีผลดังนี ้

 
 
1. Carrier A มีขอมูลดานการบริการที่เก็บรวบรวมมาดังนี ้
 
1.1  ขอมูลการเลื่อนของวันเรือออก ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหตุของ Carrier A เปน

ดังนี ้
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สาเหตุ จํานวนครั้ง 
เรือไมมีพื้นที่ระวางเรือที่เพียงพอ 2 
ความลาชาในการเดินเรือ 12 
ไมมีตูคอนเทนเนอร 3 
สาเหตุอ่ืนๆ 1 
ท้ังหมด 18 
จํานวน invoice ทั้งหมด 171 
% ความผดิพลาด 10.5% 

 
ตาราง 4.20 สรุปการเลื่อนของวันเรือออกของสายเรือ A 

 
1.2 ขอมูลการเลื่อนของวันเรือถึง ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหตุของ Carrier A เปนดังนี้ 
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
ความลาชาในการเดินเรือ 16 
ไมมีตูคอนเทนเนอร 1 
สาเหตุอ่ืนๆ 1 
ท้ังหมด 18 
จํานวน invoice ทั้งหมด 171 
% ความผดิพลาด 10.5% 

 
ตาราง 4.21 สรุปการเลื่อนของวันเรือถึงของสายเรือ A 

 
1.3 ขอมูลการผิดพลาดของการทําเอกสาร ทั้งจํานวนครั้งที่ผิดพลาดและรายละเอยีดของ 

Carrier A มีดังนี้ 
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
แกไข Draft BL เพียง 1 คร้ัง 25 
แกไข Draft BL 2 คร้ัง 5 
แกไข Draft BL มากกวา 2 คร้ัง 11 
ท้ังหมด 41 
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จํานวน invoice ทั้งหมด 171 
% ความผดิพลาด 23.9% 

 
ตาราง 4.22 สรุปขอมูลความผิดพลาดของเอกสารจากสายเรือ A 

 
1.4 ขอมูลการให Free time ที่ปลายทางแกลูกคาของ Carrier A ในชวงระยะเวลา 1 ปเปน

ดังนี ้
 

Free time จํานวนวัน 
Free Demurrage and Detention 14 

 
ตาราง 4.23 สรุปขอมูลการให Free time จากสายเรือ A 

 
2. Carrier B มีขอมูลดานการบริการที่เก็บรวบรวมมาดังนี ้
 
2.1  ขอมูลการเลื่อนของวันเรือออก ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหตุของ Carrier B เปน

ดังนี ้
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
เรือไมมีพื้นที่ระวางเรือที่เพียงพอ 4 
ความลาชาในการเดินเรือ 5 
สาเหตุอ่ืนๆ 2 
ท้ังหมด 11 
จํานวน invoice ทั้งหมด 126 
% ความผดิพลาด 8.7% 

 
ตาราง 4.24 สรุปการเลื่อนของวันเรือออกของสายเรือ B 

 
2.2 ขอมูลการเลื่อนของวันเรือถึง ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหตุของ Carrier B เปนดังนี้ 
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สาเหตุ จํานวนครั้ง 
ความลาชาในการเดินเรือ 6 
ไมมีตูคอนเทนเนอร 6 
สาเหตุอ่ืนๆ 1 
ท้ังหมด 13 
จํานวน invoice ทั้งหมด 126 
% ความผดิพลาด 10.3% 

 
ตาราง 4.25 สรุปการเลื่อนของวันเรือถึงของสายเรือ B 

 
2.3 ขอมูลการผิดพลาดของการทําเอกสาร ทั้งจํานวนครั้งที่ผิดพลาดและรายละเอยีดของ 

Carrier B มีดังนี้ 
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
แกไข Draft BL เพียง 1 คร้ัง 20 
แกไข Draft BL 2 คร้ัง 11 
แกไข Draft BL มากกวา 2 คร้ัง 15 
ท้ังหมด 46 
จํานวน invoice ทั้งหมด 126 
% ความผดิพลาด 36.5% 

 
ตาราง 4.26 สรุปขอมูลความผิดพลาดของเอกสารจากสายเรือ B 

 
2.4 ขอมูลการให Free time ที่ปลายทางแกลูกคาของ Carrier B ในชวงระยะเวลา 1 ปเปน

ดังนี ้
 

Free time จํานวนวัน 
Free Demurrage and Detention 10 

 
ตาราง 4.27 สรุปขอมูลการให Free time จากสายเรือ B 
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3. Carrier C มีขอมูลดานการบริการที่เก็บรวบรวมมาดังนี ้
 
3.1  ขอมูลการเลื่อนของวันเรือออก ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหตุของ Carrier C เปน

ดังนี ้
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
เรือไมมีพื้นที่ระวางเรือที่เพียงพอ 3 
ความลาชาในการเดินเรือ 9 
ไมมีตูคอนเทนเนอร 1 
ท้ังหมด 13 
จํานวน invoice ทั้งหมด 75 
% ความผดิพลาด 17.3% 

 
ตาราง 4.28 สรุปการเลื่อนของวันเรือออกของสายเรือ C 

 
3.2 ขอมูลการเลื่อนของวันเรือถึง ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหตุของ Carrier C เปนดังนี้ 
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
ความลาชาในการเดินเรือ 5 
ไมมีตูคอนเทนเนอร 1 
เรือไมมีพื้นที่ระวางเรือที่เพียงพอ 4 
ท้ังหมด 10 
จํานวน invoice ทั้งหมด 75 
% ความผดิพลาด 13.3% 

 
ตาราง 4.29 สรุปการเลื่อนของวันเรือถึงของสายเรือ C 

  
3.3 ขอมูลการผิดพลาดของการทําเอกสาร ทั้งจํานวนครั้งที่ผิดพลาดและรายละเอยีดของ 

Carrier C มีดังนี้ 
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สาเหตุ จํานวนครั้ง 
แกไข Draft BL เพียง 1 คร้ัง 7 
แกไข Draft BL 2 คร้ัง 11 
แกไข Draft BL มากกวา 2 คร้ัง 2 
ท้ังหมด 20 
จํานวน invoice ทั้งหมด 75 
% ความผดิพลาด 26.7% 

 
ตาราง 4.30 สรุปขอมูลความผิดพลาดของเอกสารจากสายเรือ C 

 
3.4 ขอมูลการให Free time ที่ปลายทางแกลูกคาของ Carrier C ในชวงระยะเวลา 1 ปเปน

ดังนี ้
Free time จํานวนวัน 

Free Demurrage and Detention 7 
 

4.31 สรุปขอมูลการให Free time จากสายเรือ C 
 

4. Carrier D มีขอมูลดานการบริการที่เก็บรวบรวมมาดังนี ้
 
4.1  ขอมูลการเลื่อนของวันเรือออก ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหตุของ Carrier D เปน

ดังนี ้
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
เรือไมมีพื้นที่ระวางเรือที่เพียงพอ 3 
ความลาชาในการเดินเรือ 2 
สาเหตุอ่ืนๆ 1 
ท้ังหมด 6 
จํานวน invoice ทั้งหมด 62 
% ความผดิพลาด 9.6% 

 
ตาราง 4.32 สรุปการเลื่อนของวันเรือออกของสายเรือ D 
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4.2 ขอมูลการเลื่อนของวันเรือถึง ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหตุของ Carrier D เปนดังนี้ 
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
เรือไมมีพื้นที่ระวางเรือที่เพียงพอ 6 
สาเหตุอ่ืนๆ 1 
ท้ังหมด 7 
จํานวน invoice ทั้งหมด 62 
% ความผดิพลาด 11.2% 

 
ตาราง 4.33 สรุปการเลื่อนของวันเรือถึงของสายเรือ D 

 
4.3 ขอมูลการผิดพลาดของการทําเอกสาร ทั้งจํานวนครั้งที่ผิดพลาดและรายละเอยีดของ 

Carrier D มีดังนี้ 
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
แกไข Draft BL เพียง 1 คร้ัง 11 
แกไข Draft BL 2 คร้ัง 8 
แกไข Draft BL มากกวา 2 คร้ัง 2 
ท้ังหมด 21 
จํานวน invoice ทั้งหมด 62 
% ความผดิพลาด 33.8% 

 
ตาราง 4.34 สรุปขอมูลความผิดพลาดของเอกสารจากสายเรือ D 

 
4.4 ขอมูลการให Free time ที่ปลายทางแกลูกคาของ Carrier D ในชวงระยะเวลา 1 ปเปน

ดังนี ้
 

Free time จํานวนวัน 
Free Demurrage and Detention 20 

 
ตาราง 4.35 สรุปขอมูลการให Free time จากสายเรือ D 
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5. Carrier E มีขอมูลดานการบริการที่เก็บรวบรวมมาดังนี ้
 
5.1  ขอมูลการเลื่อนของวันเรือออก ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหตุของ Carrier E เปน

ดังนี ้
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
เรือไมมีพื้นที่ระวางเรือที่เพียงพอ 3 
ความลาชาในการเดินเรือ 10 
ไมมีตูคอนเทนเนอร 2 
ท้ังหมด 15 
จํานวน invoice ทั้งหมด 133 
% ความผดิพลาด 11.3% 

 
ตาราง 4.36 สรุปการเลื่อนของวันเรือออกของสายเรือ E 

 
5.2 ขอมูลการเลื่อนของวันเรือถึง ทั้งจํานวนครั้งที่เล่ือนและสาเหตุของ Carrier E เปนดังนี้ 
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
ความลาชาในการเดินเรือ 8 
เรือไมมีพื้นที่ระวางเรือที่เพียงพอ 3 
ท้ังหมด 11 
จํานวน invoice ทั้งหมด 133 
% ความผดิพลาด 8.3% 

 
ตาราง 4.37 สรุปการเลื่อนของวันเรือถึงของสายเรือ E 

 
5.3 ขอมูลการผิดพลาดของการทําเอกสาร ทั้งจํานวนครั้งที่ผิดพลาดและรายละเอยีดของ 

Carrier E มีดังนี้ 
 

สาเหตุ จํานวนครั้ง 
แกไข Draft BL เพียง 1 คร้ัง 15 
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แกไข Draft BL 2 คร้ัง 2 
แกไข Draft BL มากกวา 2 คร้ัง 10 
ท้ังหมด 27 
จํานวน invoice ทั้งหมด 133 
% ความผดิพลาด 20.3% 

 
ตาราง 4.38 สรุปขอมูลความผิดพลาดของเอกสารจากสายเรือ E 

 
5.4 ขอมูลการให Free time ที่ปลายทางแกลูกคาของ Carrier E ในชวงระยะเวลา 1 ปเปน

ดังนี ้
 

Free time จํานวนวัน 
Free Demurrage and Detention 14 

 
ตาราง 4.39 สรุปขอมูลการให Free time จากสายเรือ E 

  
จากขอมูลในอดีตที่ทางบริษทักรณีศึกษาไดเก็บรวบรวมตลอดระยะเวลา 1 ปตั้งแตเดือน

ตุลาคม 2547 จนถึงเดือนกันยายน 2548 สามารถนํามาประเมินระดับคะแนนใหแตละปจจยัดานการ
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 สรุปคะแนนดานปจจยัการเลือ่นของวันเรือออก 
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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 สรุปคะแนนดานปจจยัการเลือ่นของวันเรือถึง 

 
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 สรุปคะแนนดานปจจยัความผดิพลาดของเอกสาร 

 
4. จํานวนวัน Free time ท่ีทาเรือปลายทาง 
 

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 สรุปคะแนนดานปจจยัการให Free time ที่ทาเรือปลายทาง 
 
เมื่อไดระดับคะแนนในแตละปจจยัดานบริการของสายเรือแตละสายครบแลว จึงนําระดับ

คะแนนเหลานัน้ใสในตาราง House of Quality สวน Relationship Matrix ตามตารางที่ 4.10 ดังนี ้
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

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 แสดงระดับของแตละปจจัยดานบริการของสายเรือ 
 
4.5 ผลรวมระดับการใหบริการของสายเรือ 
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 เมื่อไดระดับในแตละปจจัยดานบริการของสายเรือทั้งหมดก็จะนําคาทัง้หมดเขามาใสไวใน
ตาราง QFD เพื่อทําการคํานวณวาแตละสายเรือมีระดบัการใหบริการเปนอยางไร โดยถวงน้ําหนกั
ดวยคาความสาํคัญจากลูกคา โดยแตละสายเรือจะมีระดบัคะแนนการใหบริการเปนดงันี้ 
 

1. Carrier A 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

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% 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 มีระดบัคะแนนการใหบริการ 
โดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.46 
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2. Carrier B 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

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 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 มีระดับคะแนนการใหบริการ 
โดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 4.28 
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3. Carrier C 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

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% 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 มีระดับคะแนนการใหบริการ 
โดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 7.83 
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4. Carrier D 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

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 มีระดบัคะแนนการใหบริการ 
โดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 7.03 
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5. Carrier E 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √
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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 มีระดับคะแนนการใหบริการ 
โดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.5 

 



บทท่ี 5 
 

สรุปผล และขอเสนอแนะ 
 

 เมื่อทําการเก็บรวบรวมขอมลูปจจัยดานบริการของสายเรือทั้งดานผลิตภัณฑและการบริการ 
และขอมูลในอดีตนํามาใสในตาราง QFD ตามขั้นตอนที่ 5 ของบทที่ 4 ซ่ึงจะไดผลรวมระดับการ
ใหบริการของสายเรือทั้ง 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 

 
 โดยสายเรือทีม่ีระดับการใหบริการดีที่สุดทั้งในดานผลิตภัณฑและบรกิาร และขอมูลใน
อดีตตั้งแตเดือนตุลาคม พ.ศ. 2547 จนถึงเดือนกันยายน พ.ศ. 2548 คือสายเรือ C และสายเรือทีม่ี
คะแนนการใหบริการต่ําทีสุ่ดคือสายเรือ B 
 จากขอมูลขางตน สามารถนํามาวิเคราะหเพื่อพิจารณาวาสายเรือแตละสายจะตอบสนองตอ
ความตองการของลูกคาในดานตางๆ ไดดีเพียงใด หรือถาลูกคามีความตองการในดานนั้นๆ สายเรือ
ใดสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีที่สุด โดยจะทําการนําปจจยัดานความตองการ
ของลูกคาออกมาทีละตัว เพือ่ทําการพิจารณารับคะแนนที่เปล่ียนแปลงของแตละสายเรือ ซ่ึงจะนํา
แตละปจจัยความตองการของลูกคาออกทีละตัว โดยเรียงลําดับจากปจจยัที่ลูกคาใหความสําคัญมาก
สุดไปจนถึงนอยสุดดังนี ้
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. นําปจจัยความตรงตอเวลาในการสงสินคาถึงทาเรือปลายทางออก (ETA Concern) ซ่ึง
เมื่อนําปจจยัความตองการนีอ้อก สายเรือแตละสายจะมีระดับคะแนนการใหบริการดงันี้ 

 
1.1 Carrier A 

 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √
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1 2 3 4 5 6 7

▼ ▼ ▲ ▼ ▼ ▼ ▲

Te
ch

ni
ca

l r
eq

ui
re

m
en

ts

   
Tr

an
si

t t
im

e 

   
N

um
be

r o
f t

ra
ns

sh
ip

m
en

t p
or

t 

   
Sp

ac
e 

A
llo

ca
tio

n

   
ET

D
 P

os
tp

on
em

en
t

   
ET

A
 P

os
tp

on
em

en
t

   
D

oc
um

en
t E

rro
r 

   
Fr

ee
 ti

m
e 

at
 D

es
tin

at
io

n 

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 นําปจจัยดานความตรงตอเวลาในการสงสินคาถึงทาเรือปลายทางออก Carrier A จะมี
ระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.605 

  
1.2 Carrier B 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √
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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 นําปจจัยดานความตรงตอเวลาในการสงสินคาถึงทาเรือปลายทางออก Carrier Bจะมี
ระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 4.684 
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1.3 Carrier C 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

1 √√ √√
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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 นําปจจัยดานความตรงตอเวลาในการสงสินคาถึงทาเรือปลายทางออก Carrier C จะมี
ระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 7.145 
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1.4 Carrier D 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

1 √√ √√
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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 นําปจจัยดานความตรงตอเวลาในการสงสินคาถึงทาเรือปลายทางออก Carrier D จะมี
ระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 7.355 
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1.5 Carrier E 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

1 √√ √√
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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 นําปจจัยดานความตรงตอเวลาในการสงสินคาถึงทาเรือปลายทางออก Carrier E จะมี
ระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.978 
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เมื่อนําปจจยัความตรงตอเวลาในการสงมอบสินคาถึงทาเรือปลายทางออก พบวาระดับ
คะแนนการใหบริการของสายเรือทั้ง 5 สายมีการเปลี่ยนแปลงดังนี ้

 
พิจารณา 6 ปจจัย พิจารณา 5 ปจจัย 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 ลําดับคะแนนเมือ่นําปจจยัความตรงตอเวลาในการสงมอบถึงทาเรือปลายทางออก 

 
จากตารางขางตน จะเห็นวามีการเปลี่ยนแปลงระหวางลาํดับที่ 1 และลําดับที่ 2 ซ่ึงแสดงให

เห็นวา ถาลูกคาที่ไมไดใหความสําคัญกับความตรงตอเวลาในการสงมอบสินคาที่ทาเรือปลายทาง 
สายเรือที่ทางบริษัทกรณีศกึษาควรเลือกใชบริการอันดบั 1 คือสายเรือ D โดยเมื่อทําการพิจารณาใน
รายละเอียดแลวพบวา ปจจัยความตองการของลูกคาดานความตรงตอเวลาในการสงมอบสินคาที่
ทาเรือปลายทาง จะมีความสัมพันธกับปจจัยดานบริการของสายเรือ 2 ปจจัยคือ จํานวนพื้นที่บน
ระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรือปลายทาง (Space Allocation) และการเลื่อนของวันเรือถึง 
(ETA Postponement) ซ่ึงเมื่อนําระดับคะแนนของทั้ง 2 ปจจัยดานบริการของทั้งสองสายเรือมาทํา
การพิจารณาจะพบวา 
 

Carrier C Carrier D ปจจัยดานบริการ 
ปริมาณ ระดับคะแนน ปริมาณ ระดับคะแนน 

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

ตาราง 5.8 เปรียบเทียบปจจยัดานบริการของสายเรือ C และ D 
 

จะเห็นวาสายเรือ C มีจํานวนพื้นที่บนระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรือปลาย ทาง
มากที่สุด และมีจํานวนครัง้การเลื่อนของวันเรือถึงนอยที่สุด ทําใหเมื่อนําปจจยัดานความตรงตอ
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เวลาในการสงมอบสินคาถึงทาเรือปลายทางออก จึงสงผลกระทบทําใหสายเรือ D มีระดับคะแนน
การใหบริการที่สูงกวาดังกลาว 
 

2. นําปจจัยความพรอมของระวางเรือในการขนสงสนิคาท่ีมีจํานวนมาก (Availability of 
Big lot shipment) สายเรือแตละสายจะมีระดับคะแนนการใหบริการดงันี้ 

 
2.1 Carrier A 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √
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5 √√ √√ √ √
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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 นําปจจัยดานความพรอมของระวางเรือในการขนสงสินคาจํานวนมากออก Carrier A  
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 7.22 

 
2.2 Carrier B 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √
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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 นําปจจัยดานความพรอมของระวางเรือในการขนสงสินคาจํานวนมากออก Carrier B 

จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 5 
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2.3 Carrier C 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน
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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 นําปจจัยดานความพรอมของระวางเรือในการขนสงสินคาจํานวนมากออก Carrier C 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 8.45 
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2.4 Carrier D 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน
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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 นําปจจัยดานความพรอมของระวางเรือในการขนสงสินคาจํานวนมากออก Carrier D 

จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 8.13 
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2.5 Carrier E 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

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 นําปจจัยดานความพรอมของระวางเรือในการขนสงสินคาจํานวนมากออก Carrier E 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 7.05 
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เมื่อนําปจจยัดานความพรอมของระวางเรือในการขนสงสินคาที่มีจํานวนมากออก พบวา
ระดับคะแนนการใหบริการของสายเรือทั้ง 5 สายมีการเปลี่ยนแปลงดงันี้ 

 
พิจารณา 6 ปจจัย พิจารณา 5 ปจจัย 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 ลําดับคะแนนเมือ่นําปจจยัความพรอมของระวางเรือออก 

 
จากตารางขางตน จะเห็นวามีการเปลี่ยนแปลงระหวางลําดับที่ 3 และลําดับที่ 4 ซ่ึงแสดงให

เห็นวาถาลูกคาไมไดใหความสําคัญการขนสงสินคาที่มีจํานวนมากตอคร้ังการขนสงที่โดยสวนใหญ
จะเปนลูกคารายเล็กๆ ที่ทําการสั่งซื้อคร้ังละไมมาก ทางบริษัทควรกรณีศึกษาควรเลอืกใชสายเรือ A 
มากกวาสายเรอื E โดยส่ิงสําคัญที่ตองนํามาเปรียบเทียบเพิ่มเติมคือคาระวางของแตละสาย 

เมื่อทําการพิจารณาในรายละเอียดพบวา ปจจัยดานความตองการนี้เกี่ยวของกับปจจัยดาน
การบริการของสายเรือเพียงปจจัยเดียวคือ จํานวนพื้นทีบ่นระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรือ
ปลายทาง (Space Allocation per week) ซ่ึงเมื่อนําระดับคะแนนของปจจัยดานบริการของสายเรือทั้ง
สองมาทําการพิจารณาพบวา 
 

Carrier E Carrier A ปจจัยดานบริการ 
ปริมาณ ระดับคะแนน ปริมาณ ระดับคะแนน 

Space Allocation 220 TEUs 4 200 TEUs 3 
 

ตาราง 5.15 เปรียบเทียบปจจยัดานบริการของสายเรือ E และ A 
 

จะเห็นวาสายเรือ E มีจํานวนพื้นที่บนระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรือปลาย ทาง
มากกวาสายเรอื A ดังนั้นเมื่อนําปจจยัดานความพรอมของระวางเรือในการขนสงสินคาที่มีจํานวน
มากออก จึงสงผลกระทบทําใหสายเรือ RCL มีระดับคะแนนการใหบริการที่สูงกวาดงักลาว 
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3. นําปจจัยความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทางออก (ETD Concern) 
ซ่ึงเมื่อนําปจจยัความตองการนี้ออก สายเรอืแตละสายจะมีระดับคะแนนการใหบริการดังนี ้

 
3.1 Carrier A 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √
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1 2 3 4 5 6 7

▼ ▼ ▲ ▼ ▼ ▼ ▲

Te
ch

ni
ca

l r
eq

ui
re

m
en

ts

   
Tr

an
si

t t
im

e 

   
N

um
be

r o
f t

ra
ns

sh
ip

m
en

t p
or

t 

   
Sp

ac
e 

A
llo

ca
tio

n

   
ET

D
 P

os
tp

on
em

en
t

   
ET

A
 P

os
tp

on
em

en
t

   
D

oc
um

en
t E

rro
r 

   
Fr

ee
 ti

m
e 

at
 D

es
tin

at
io

n 

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 นําปจจัยความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทางออก Carrier A จะมี

ระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.56 
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3.2 Carrier B 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √
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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 นําปจจัยความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทางออก Carrier B จะมี

ระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 3.90 
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3.3 Carrier C 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √
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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 นําปจจัยความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทางออก Carrier C จะมี
ระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 8.232 
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3.4 Carrier D 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √
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2 √√

1 √√ √√

1 2 3 4 5 6 7

▼ ▼ ▲ ▼ ▼ ▼ ▲

Te
ch

ni
ca

l r
eq

ui
re

m
en

ts

   
Tr

an
si

t t
im

e 

   
N

um
be

r o
f t

ra
ns

sh
ip

m
en

t p
or

t 

   
S

pa
ce

 A
llo

ca
tio

n

   
E

TD
 P

os
tp

on
em

en
t

   
E

TA
 P

os
tp

on
em

en
t

   
D

oc
um

en
t E

rro
r 

   
Fr

ee
 ti

m
e 

at
 D

es
tin

at
io

n 

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 นําปจจัยความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทางออก Carrier D จะมี
ระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 7.26 
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3.5 Carrier E 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √
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4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

1 √√ √√

1 2 3 4 5 6 7

▼ ▼ ▲ ▼ ▼ ▼ ▲

Te
ch

ni
ca

l r
eq

ui
re

m
en

ts

   
Tr

an
si

t t
im

e 

   
N

um
be

r o
f t

ra
ns

sh
ip

m
en

t p
or

t 

   
S

pa
ce

 A
llo

ca
tio

n

   
E

TD
 P

os
tp

on
em

en
t

   
E

TA
 P

os
tp

on
em

en
t

   
D

oc
um

en
t E

rro
r 

   
Fr

ee
 ti

m
e 

at
 D

es
tin

at
io

n 

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 นําปจจัยความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทางออก Carrier E จะมี
ระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้ําหนกัดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.61 
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เมื่อนําปจจยัความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทางออก พบวาระดับ
คะแนนการใหบริการของสายเรือทั้ง 5 สายมีการเปลี่ยนแปลงดังนี ้

 
พิจารณา 6 ปจจัย พิจารณา 5 ปจจัย 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 ลําดับคะแนนเมือ่นําปจจยัความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาตนทางออก 

 
จะเห็นวาเมื่อนําเอาปจจยัความตรงตอเวลาในการสงสินคาออกจากทาเรือตนทางออก จะ

ไมมีการเปลี่ยนแปลงใดๆ เกิดขึ้น แสดงใหเห็นวาถาลูกคาไมไดใหความ สําคัญความตรงตอเวลาใน
การสงออกจากทาเรือตนทาง ทางบริษัทกรณีศึกษากย็ังคงเลือกใชสายเรือโดยเรยีงลําดับระดับการ
ใหบริการดังนีต้ามเดิม โดยตองทําการพิจารณาควบคูไปกับดานของราคาดวย 

เมื่อทําการพิจารณาในรายละเอียดพบวา ปจจัยดานความตองการนี้เกี่ยวของกับปจจัยดาน
การบริการของสายเรือ 2 ปจจัยคือ จํานวนพืน้ที่บนระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรือ
ปลายทาง (Space Allocation per week) และการเลื่อนของวันเรือออก (ETD Postponement) ซ่ึงเมื่อ
นําระดับคะแนนของปจจยัดานบริการของสายเรือทั้ง 5 สายมาทําการพิจารณาพบวา 
 

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 เปรียบเทียบปจจยัดานบริการของทั้ง 5 สายเรือ 
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จากตารางขางตน จะเห็นวาในแตละปจจัยดานบริการจะมีการเปลีย่นแปลงกันของคูสาย
เรือ โดยในปจจัยดานจํานวนพืน้ที่บนระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรือปลายทาง (Space 
Allocation per week) สายเรือ C มีปริมาณมากสุด สวนสายเรือ B มีปริมาณนอยสุด แตในทาง
ตรงกันขาม จาํนวนครั้งการเลื่อนของวันเรอืออก (ETD Postponement) สายเรือ B ก็มีจํานวนการ
เล่ือนต่ําสุด ในขณะที่สายเรอื C มีจํานวนครั้งการเลื่อนมากที่สุด เชนเดียวกับกรณีของสายเรือ D
และ E สงผลใหลําดับการใหบริการของสายเรือทั้ง 5 ไมมีการเปลี่ยนแปลง 
 

4. นําปจจัยดานระยะเวลาการขนสงท่ีสั้นท่ีสุดออก (Minimum Transport time) ซ่ึงเมื่อ
นําปจจยัความตองการนี้ออก สายเรือแตละสายจะมีระดับคะแนนการใหบริการดังนี ้

 
4.1 Carrier A 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √
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2 √√

1 √√ √√
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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 นําปจจัยดานระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุดออก Carrier A 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.01 

 
4.2 Carrier B 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √
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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 นําปจจัยดานระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุดออก Carrier B 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 3.8 
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4.3 Carrier C 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √
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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 นําปจจัยดานระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุดออก Carrier C 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 7.27 
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4.4 Carrier D 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √
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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 นําปจจัยดานระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุดออก Carrier D 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 5.8 
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4.5 Carrier E 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

1 √√ √√
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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 นําปจจัยดานระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุดออก Carrier E 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 5.88 
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เมื่อนําปจจยัดานระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุดออก พบวาระดับคะแนนการใหบริการของ
สายเรือทั้ง 5 สายมีการเปลี่ยนแปลงดังนี ้

 
พิจารณา 6 ปจจัย พิจารณา 5 ปจจัย 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 ลําดับคะแนนเมือ่นําปจจยัระยะเวลาการขนสงที่สุดออก 

 
จากตารางขางตน จะเห็นวามีการเปลี่ยนแปลงระหวางลําดับที่ 2 และลําดับที่ 3 ซ่ึงแสดงให

เห็นวาถาลูกคาไมไดใหความสําคัญดานระยะเวลาการขนสงที่ส้ัน ซ่ึงสวนใหญจะเปนลูกคาที่ทําการ
ส่ังซื้อเพื่อใหทนัรอบการผลิต หรือ Stockist ที่ทําการสั่งซื้อเพื่อเก็งกําไร ทางบริษัทควรกรณีศกึษา
ควรเลือกใชสายเรือ E มากกวาสายเรือ D โดยสิ่งสําคัญที่ตองนํามาเปรียบเทียบเพิ่มเติมคือคาระวาง
เรือของแตละสาย 

เมื่อทําการพิจารณาในรายละเอียดพบวา ปจจัยดานความตองการนี้เกี่ยวของกับปจจัยดาน
การบริการของสายเรือคือ ระยะเวลาการขนสง (Transit time) จํานวนทาเรือที่สายเรือใชในการถาย
ลํา (Number of transshipment port) และการเลื่อนของวันเรือถึง (ETA Postponement) ซ่ึงเมื่อนํา
ระดับคะแนนของปจจัยดานบริการของสายเรือทั้งสองมาทําการพิจารณาพบวา 
 

Carrier D Carrier E ปจจัยดานบริการ 
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 เปรียบเทียบปจจยัดานบริการของสายเรือ D และ E 
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จะเห็นวาสายเรือ D มีระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุด และมีจํานวนครั้งการเลื่อนของวันเรือ
ออกนอยกวาสายเรือ E ดังนั้นเมื่อนําปจจยัดานระยะเวลาการขนสงที่ส้ันที่สุดออก จึงสงผลกระทบ
ทําใหสายเรือ E มีระดับคะแนนการใหบริการที่สูงกวาดงักลาว 
 

5. นําปจจัยความตองการ Free time ท่ีปลายทางมากที่สุดออก (Maximum Free time at 
destination) สายเรือแตละสายจะมีระดับคะแนนการใหบริการดังนี ้
 

5.1 Carrier A 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

1 √√ √√
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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 นําปจจัยความตองการ Free time ที่ปลายทางมากที่สุดออก Carrier A 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.365 

 
5.2 Carrier B 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

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 นําปจจัยความตองการ Free time ที่ปลายทางมากที่สุดออก Carrier B 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 4.51 
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5.3 Carrier C 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

1 √√ √√

1 2 3 4 5 6 7

▼ ▼ ▲ ▼ ▼ ▼ ▲

Te
ch

ni
ca

l r
eq

ui
re

m
en

ts

   
Tr

an
si

t t
im

e 

   
N

um
be

r o
f t

ra
ns

sh
ip

m
en

t p
or

t 

   
S

pa
ce

 A
llo

ca
tio

n

   
E

TD
 P

os
tp

on
em

en
t

   
E

TA
 P

os
tp

on
em

en
t

   
D

oc
um

en
t E

rro
r 

   
Fr

ee
 ti

m
e 

at
 D

es
tin

at
io

n 

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 นําปจจัยความตองการ Free time ที่ปลายทางมากที่สุดออก Carrier C 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 8.15 
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5.4 Carrier D 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

1 √√ √√
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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 นําปจจัยความตองการ Free time ที่ปลายทางมากที่สุดออก Carrier D 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 7.06 
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5.5 Carrier E 
 
สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

1 √√ √√
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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 นําปจจัยความตองการ Free time ที่ปลายทางมากที่สุดออก Carrier E 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.24 
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เมื่อนําปจจยัความตองการ Free time ที่ปลายทางมากที่สุดออก พบวาระดับคะแนนการ
ใหบริการของสายเรือทั้ง 5 สายมีการเปลี่ยนแปลงดังนี ้

 
พิจารณา 6 ปจจัย พิจารณา 5 ปจจัย 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 ลําดับคะแนนเมือ่นําปจจยัความตองการ Free time ที่ปลายทางมากสุดออก 

 
จากตารางขางตน จะเห็นวามีการเปลี่ยนแปลงระหวางลาํดับที่ 3 และลําดับที่ 4 ซ่ึงแสดงให

เห็นวาถาลูกคาไมไดใหความสําคัญกับจํานวน Free time ที่ทาเรือปลายทางที่มาก ซ่ึงสวนใหญจะ
เปนลูกคาที่ทําการสั่งซื้อคร้ังละไมมาก หรือเปนลูกคาโดยตรง ไมไดทําการขายทาง Trader ทาง
บริษัทควรกรณีศึกษาควรเลอืกใชสายเรือ A มากกวาสายเรือ E โดยส่ิงสําคัญที่ตองนํามา
เปรียบเทียบเพิม่เติมคือคาระวางเรือของแตละสาย 

เมื่อทําการพิจารณาในรายละเอียดพบวา ปจจัยดานความตองการนี้เกี่ยวของกับปจจัยดาน
การบริการของสายเรือคือ จํานวนพื้นที่บนระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรือปลายทาง 
(Space Allocation per week) และจํานวนวัน Free time ที่ปลายทางที่แตละสายเรือให ซ่ึงเมื่อนํา
ระดับคะแนนของปจจัยดานบริการของสายเรือทั้งสองมาทําการพิจารณาพบวา 
 

Carrier E Carrier A ปจจัยดานบริการ 
ปริมาณ ระดับคะแนน ปริมาณ ระดับคะแนน 

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

ตาราง 5.36 เปรียบเทียบปจจยัดานบริการของสายเรือ E และ A 
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จะเห็นวาสายเรือ E สามารถใหจํานวนวนั Free time ที่ทาเรือปลายทางเทากับ A แตมี
จํานวนพื้นที่บนระวางเรือที่สามารถรับไดในแตละทาเรอืปลายทางมากกวาสายเรือ A ซ่ึงโดยปกติ
สายเรือที่มีจํานวนตูคอนเทนเนอรที่มากกวายอมสามารถหําจํานวนวนั Free time ไดมากกวาอยาง
ตอเนื่อง ดังนัน้เมื่อไมทําการพิจารณาปจจยัความตองการนี้จึงสงผลกระทบทําใหสายเรือ A มีระดับ
คะแนนการใหบริการที่สูงกวาดังกลาว 

 
6. นําปจจัยดานความถูกตองของเอกสารจากสายเรือออก (Document Accuracy) สาย

เรือแตละสายจะมีระดับคะแนนการใหบริการดังนี ้
 
6.1 Carrier A 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

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 นําปจจัยดานความถูกตองของเอกสารจากสายเรือออก Carrier A 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.07 

 
6.2 Carrier B 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

7 √

6 √

5 √√ √√ √ √

4 √√ √

3 √√ √√ √

2 √√

1 √√ √√
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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 นําปจจัยดานความถูกตองของเอกสารจากสายเรือออก Carrier B 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 3.87 
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6.3 Carrier C 
 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

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 นําปจจัยดานความถูกตองของเอกสารจากสายเรือออก Carrier C 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 7.7 
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6.4 Carrier D 
 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

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 นําปจจัยดานความถูกตองของเอกสารจากสายเรือออก Carrier D 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.7 
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6.5 Carrier E 
 

สัญลักษณของ Correlation Roof

√√ คือ strong ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน √ คือ moderate ในความสัมพันธทาง + หรือเสริมกัน

XX คือ strong ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน X คือ moderate ในความสัมพันธทาง - หรือตรงขามกัน

ชองวางหมายถึงการไมมีความสัมพันธกัน

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 นําปจจัยดานความถูกตองของเอกสารจากสายเรือออก Carrier E 
จะมีระดับคะแนนการใหบริการโดยถวงน้าํหนักดวยการใหคาความสําคัญจากลูกคาอยูที่ 6.33 
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เมื่อนําปจจยัดานความถูกตองของเอกสารจากสายเรือออก พบวาระดับคะแนนการให 
บริการของสายเรือทั้ง 5 สายมีการเปลี่ยนแปลงดังนี้ 

 
พิจารณา 6 ปจจัย พิจารณา 5 ปจจัย 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 ลําดับคะแนนเมือ่นําปจจยัดานความถูกตองของเอกสารจากสายเรือออก 

 
จากตารางขางตน จะเหน็วาเมื่อนําเอาปจจัยความดานความถูกตองของเอกสารจากสายเรือ

ออก จะไมมกีารเปลี่ยนแปลงใดๆ เกิดขึน้ แสดงใหเห็นวาถาลูกคาไมไดใหความสําคัญกับความ
ถูกตองของเอกสารจากสายเรือ ทางบริษัทกรณีศึกษากย็ังคงเลือกใชสายเรือโดยเรยีงลําดับระดับการ
ใหบริการดังนีต้ามเดิม โดยตองทําการพิจารณาควบคูไปกับดานของราคาดวย 

เมื่อทําการพิจารณาในรายละเอียดพบวา ปจจัยดานความตองการนี้เกี่ยวของกับปจจัยดาน
การบริการของสายเรือ 3 ปจจัยคือ การเลื่อนของวันเรือออก (ETD Postponement) การเลื่อนของวัน
ถึง (ETA Postponement) และความผิดพลาดของเอกสาร (Document Error) ซ่ึงเมื่อนําระดับคะแนน
ของปจจัยดานบริการของสายเรือทั้ง 5 สายมาทําการพิจารณาพบวา 
 

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 เปรียบเทียบปจจยัดานบริการของทั้ง 5 สายเรือ 
 

จากตารางขางตน ถึงแมวาจะมีการเปลีย่นแปลงระหวางแตละปจจัยในแตละสายเรือเปน
อยางมาก แตก็ไมสงผลกระทบกบัลําดับการใหบริการของแตละสายเรือ เนื่องจากลูกคาให
ความสําคัญกับปจจัยตองการดานความถูกตองของเอกสารนอยที่สุดเพยีง 10% ดังนั้นถึงจะมกีาร
เปล่ียนแปลงอยางไรยอมสงผลกระทบตอลําดับการใหบริการของสายเรือไดยาก 

 
5.2 ขอเสนอแนะ 
 

จากการทดสอบขางตนพบวาปจจัยความตองการดานการขนสงของลูกคาที่กลาวมา ถือวา
เปนปจจยัหลักที่ลูกคาใหความสําคัญและพิจารณาในดานการขนสงสําหรับเสนทางระยะสั้น เชน 
การขนสงระหวางประเทศไทยกับประเทศจีน ประเทศเวียดนาม หรือประเทศญี่ปุน อยางไรก็ดใีน
การขนสงสําหรับเสนทางระยะยาว เชน การขนสงระหวางประเทศไทยกับประเทศในทวีปยุโรป 
หรืออเมริกา ปจจัยความตองการของลูกคาดานการขนสง และระดับความสําคัญของแตละปจจยัอาจ
มีการเปลี่ยนแปลง ซ่ึงวิทยานิพนธฉบับนีจ้ะเปนตัวอยางที่ดีของการศึกษาเพิ่มเติมตอไป 
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, 2543. 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

150
ตัวอยางแบบสอบถาม 
 

เปนแบบสอบถามที่ทําการสงให Regular Customer ทั้ง 31 รายทําการประเมินระดับความ 
สําคัญของแตละปจจัยความตองการ โดยใชเทคนิค Pair Wise ในการทําและประเมินผลแบบสอบ 
ถาม ซ่ึงการทําแบบสอบถามจะมีขั้นตอนดงันี้ 

 
ขั้นตอนที่ 1 พิจารณาปจจัยเหลานี้ที่มีผลตอความตองการของลูกคา 
  

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 การจัดลําดับความสําคัญของแตละปจจยั 
  

1. พิจารณาปจจัยความตองการที่ใชเปนเกณฑพิจารณาในขั้นตอนที่ 1 ทีละคู เชน เปรียบ 
เทียบปจจยัที่ 1 และปจจยัที่ 2 

2. ใสเครื่องหมายวงกลมปจจัยที่ลูกคาใหความสําคัญมากกวา 
3. ตัวอยาง เชน เห็นวาปจจยัที่ 1. Minimum Transport Time สําคัญกวา ปจจัยที่ 2. 

Minimum Transport time ใสเครื่องหมายวงกลมที่เลข 1 
 

 
 
 
 

4. พิจารณาแตละปจจัยทีละคูจนครบทุกคู (1 คู = ชองตาราง) 
สําหรับปจจัยทั้ง 6 ขอ สามารถแสดงไดดังนี้ 
 

 
 

1  
2 
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การประมวลผลความสําคัญของแตละปจจัยความตองการ 
 

1. นับจํานวนวงกลมที่แตละปจจัยไดรับจากขั้นตอนที่ 2 และใสในชองคะแนนของปจจัย 
2. กรณีที่ปจจยัตัวใดมีคะแนนเทากันใหยอนดูผลการเปรียบเทียบของปจจัยคูนัน้ในขั้นตอนที่ 2 
อีกครั้ง และเพิม่คะแนนพิเศษ 0.5 คะแนนใหกับปจจยัทีไ่ดวงกลม 

  

 
 
 
 
 
 

 ปจจัยความตองการของลูกคาดานการขนสงของสายเรอื 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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ตัวอยางการทําแบบสอบถามของลูกคา และการประมวลผลระดับความสําคัญ 
 

เปนตัวอยางการทําแบบสอบถามของลูกคา Rally Plastic โดยลูกคาจะทําการพิจารณา
เปรียบเทียบกันทีละคูปจจัย โดยทําการเปรียบเทียบความสําคัญระหวาง Minimum Transport time 
กับ Availability of Big lot shipment ไปจนถึงคูสุดทายคือเปรียบเทียบระหวาง Document Accuracy 
กับ Maximum Free time at Destination 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

จากการทําแบบสอบถามขางตน สามารถสรุปผลไดโดยทําการนับวงกลมที่ไดในแตละ
ปจจัยความตองการ โดยปจจัยความตองการดาน Minimum Transport Time ถูกใหคะแนน
ความสําคัญทั้งสิ้น 2 คะแนน และจะทําสรุปผลจนถึงปจจัยความตองการดาน Maximum Free time 
at Destination ที่ถูกใหคะแนนความสําคัญทั้งสิ้น 4 คะแนน โดยถามีปจจัยใดเมื่อทําการสรุปผลแลว
มีคะแนนเทากัน จะกลับทําการพิจารณาวาระหวางการเปรียบเทียบระหวางปจจัยความตองการคู
นั้นๆ ลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยใดมากกวากัน โดยปจจัยที่ไดรับความสําคัญมากกวาจะทําการ
บวกใหอีก 0.5 คะแนน เมื่อไดระดับคะแนนสําหรับแตละปจจัยความตองการเรียบรอยแลว จะนํามา
พิจารณาเปนระดับความสําคัญตอ โดยปจจัยความตองการที่มีคะแนนมากสุดก็มีความสําคัญมากสุด
คือ 6 เรียงไปจนถึงปจจัยที่ไดคะแนนต่ําสุด 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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จากตารางขางตน จะเห็นวาลูกคารายนี้ใหความสําคัญกับปจจัยดาน Concern ETD มากสุด 

และใหความสาํคัญกับปจจัยดาน Availability of Big lot shipment 
 
เมื่อสงแบบสอบถามใหลูกคากลุม Regular Customer และทําการประมวลผลระดบัความ 

สําคัญจนครบทุกราย จะนําระดับความสําคัญของลูกคาทุกรายมาทําการสรุปผลเปนระดับความ 
สําคัญของแตละปจจัยความตองการของลูกคากลุม Regular Customer ทั้งหมด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 

 ปจจัยความตองการของลูกคาดานการขนสงของสายเรอื 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  



 
 

 

 
  154

ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 
 

 นาย บุญเอก เมธาวิศาล เกดิเมื่อวันที ่ 1 มิถุนายน พ.ศ. 2525 ที่จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
สําเร็จการศึกษาปริญญาธุรกิจบัณฑิต ภาควิชาการจัดการการขนสงระหวางประเทศ คณะ
พาณิชยศาสตรและการบัญชี จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั ในปการศกึษา 2546 และเขาศึกษาตอใน
หลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต ในปการศึกษา 2547 
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