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บทคั ดย่อ ภาษาอังกฤษ 

# # 5670945521 : MAJOR INDUSTRIAL ENGINEERING 
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MARISA GERMPRAPAI: CUSTOMER REQUIREMENT SYSTEM FOR VEHICLE 
PRODUCT DEVELOPMENT PLAN BY KANO’S MODEL AND QFD. ADVISOR: ASSOC. 
PROF. NATCHA THAWESAENGSKULTHAI, Ph.D. {, 156 pp. 

This research proposes a new methodology to analyze customer 
requirements for vehicle product plan by modified Kano’s model and Quality Function 
Deployment (QFD). Research methodology in this study is divided into three phase. 
The first phase was gathering the problem by determining the background data and 
collecting of history result for improvement of the case study company. The second 
phase was studying relate theories and researches until the conceptual framework is 
obtained to design the customer requirement system with modified Kano’s model and 
QFD for vehicle product development plan. The new methodology was implemented 
to develop for the three types of car model in Thailand’s market which are Eco car 4 
doors, Eco car 5 doors and Sport Utility Vehicle (SUV). Customer requirements were 
collected from the customers who bought new cars and warranty data. The quality 
attributes of Kano’s questions were designed and analyzed by customer satisfaction 
coefficient to categorize and prioritize their importance. QFD was applied to transform 
the quality attributes to product development plan. Furthermore, risk evaluations were 
combined to provide extra information of the high risk items for an effective decision. 
The final phase was the acceptance tested and the satisfaction rate evaluation of the 
new product development plan from the factory staff and managers. The results found 
that the average of overall satisfaction is at 78.4%, the average of feasibility is at 86.2%, 
the average of usability is at 74.6% and the average of utility is at 78.9%. A case study 
company agreed and accepted customer requirement system with modified Kano’s 
model and QFD technique for satisfaction surveys in fiscal year 2015. 
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บทที ่1 
บทน า 

ในปัจจุบันทิศทางของธุรกิจยานยนต์มีการเปลี่ยนแปลงของศูนย์กลางเศรษฐกิจโลกจาก
ตะวันตกสู่ตะวันออก ท าให้ภูมิภาคเอเชียมีความส าคัญมากยิ่งขึ้น ทั้งในแง่การเป็นตลาดที่ส าคัญ และ
เป็นฐานการผลิตยานยนต์ที่ส าคัญของโลกมากขึ้นด้วย ท าให้แนวโน้มของอุตสาหกรรมยานยนต์ของ
ไทยมีการเติบโตและขยายตัวทางเศรษฐกิจอย่างต่อเนื่อง ซึ่งเห็นได้จากโครงสร้างการผลิตรถยนต์ของ
ไทย พบว่าในช่วงปี ค.ศ. 2000 - 2006 เป็นการผลิตเพ่ือจ าหน่ายในประเทศมากกว่าการส่งออก โดย
มีสัดส่วนการผลิตเพ่ือจ าหน่ายในประเทศต่อการส่งออกร้อยละ 55:45 แต่หลังจากปี ค.ศ. 2007 เป็น
ต้นมา สัดส่วนการผลิตเพ่ือการส่งออกมีสัดส่วนมากขึ้นเป็นร้อยละ 50:50 ซึ่งท าให้เห็นว่าแนวโน้ม
อุตสาหกรรมยานยนต์ของไทยมีการเติบโตและขยายตัวอย่างต่อเนื่อง อีกทั้งยังเป็นฐานการผลิต
รถยนต์ที่ส าคัญรายหนึ่งของโลก ดังแสดงในรูปที่ 1.1 

 
รูปที่ 1.1 ปริมาณการผลิต จ าหน่ายในประเทศ และส่งออกรถยนต์ของประเทศไทย 

(สถาบันยานยนต์กระทรวงอุตสาหกรรม, 2555) 
อุตสาหกรรมยานยนต์ไทยเริ่มเข้าสู่สภาวะการแข่งขันโลก ในปีค.ศ. 2015 ประเทศไทยจะเข้า

ร่ วมประชาคมเศรษฐกิจอา เซี ยน  (ASEAN Economic Community : AEC) ซึ่ งมี แนวคิด ให้
อุตสาหกรรมยานยนต์เป็นตลาดและฐานการผลิตเดียวกันของอาเซียน (Single market and 
production base) ท าให้อาเซียนจะเป็นตลาดที่มีขนาดใหญ่และมีเสรีมากขึ้น ซึ่งจะส่งผลกระทบต่อ
อุตสาหกรรมยานยนต์ไทย  คือ ท าให้ตลาดมีเพ่ิมมากขึ้น ในขณะที่สภาพการแข่งขันกับประเทศคู่แข่ง
ในอาเซียนด้วยกัน การดึงดูดการลงทุนจากต่างประเทศ และการแข่งขันที่จะมีเพ่ิมสูงขึ้น ท าให้
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อุตสาหกรรมยานยนต์ไทยต้องยกขีดความสามารถในการแข่งขันจากการเป็นฐานการผลิตของรถยนต์
สู่การเป็นฐานการผลิตที่มีการพัฒนาด้านการท าวิจัยและพัฒนาให้สอดคล้องกับแนวโน้มของความ
ต้องการของลูกค้า  
 วิธีการที่จะท าให้องค์กรสามารถรักษา หรือเพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาดได้ องค์กรจ าเป็นต้องมี
การด าเนินงานทั้งเชิงรับ และเชิงรุก ในเชิงรับจะต้องเป็นฐานการผลิตที่มีคุณภาพ คือการรักษา
คุณภาพของตัวผลิตภัณฑ์ และในเชิงรุก จ าเป็นต้องมีการเร่งพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑ์และการ
บริการให้ตรงต่อความต้องการ หรือมากกว่าความคาดหวังของลูกค้า โดยยึดความต้องการของลูกค้าที่
แท้จริง แล้วแปรความต้องการนั้นมาเป็นข้อก าหนดหรือสิ่งที่องค์กรต้องท า เพ่ือที่จะสร้างความพึง
พอใจของลูกค้าสูงสุด 
 ดังนั้น การน าโมเดลของคาโนและเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพจะช่วยให้การปรับปรุง
คุณภาพ และวางแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า ซึ่งโมเดลของคา
โน เป็นโมเดลที่แบ่งความต้องการของลูกค้าเป็น 5 มิติทางคุณภาพ ซึ่งเป็นการแยกแยะประเภทความ
ต้องการของลูกค้าที่แท้จริงได้ และการใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพเป็นการน าความต้องการ
ของลูกค้า หรือความคาดหวังของลูกค้ามาแปลงเป็นข้อก าหนดหรือสิ่งที่องค์กรต้องท า ซึ่งการ
ประยุกต์ใช้โมเดลของคาโนและการใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพร่วมกัน จะเป็นการยกขีด
ความสามารถในการแข่งขันทั้งในฐานะการเป็นฐานการผลิตที่ท าการปรับปรุงและรักษาคุณภาพของ
ตัวผลิตภัณฑ์รถยนต์อย่างต่อเนื่อง อีกทั้งยังพัฒนาด้านการท าวิจัยและพัฒนาให้ผลิตภัณฑ์รถยนต์ตรง
กับความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริง 
 
1.1 ความเป็นมาและการด าเนินธุรกิจของโรงงาน 
 บริษัทกรณีศึกษาเป็นบริษัทที่ประกอบผลิตภัณฑ์รถยนต์ส าเร็จรูป โดยแบ่งเป็น 2 ส่วนคือ  

ส่วนที่ 1 ส านักงานใหญ่ อยู่ที่จังหวัดปทุมธานีซึ่งท าหน้าที่ดูแลฝ่ายขายและฝ่ายบริการ  
ส่วนที่ 2 โรงงานประกอบรถยนต์ ตั้งอยู่ที่นิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบัง อ าเภอศรีราชา จังหวัด

ชลบุรี ได้เริ่มท าการประกอบรถยนต์ในปี ค.ศ. 1992 ในปัจจุบันมีโรงงานประกอบรถยนต์ 3 โรงงาน 
และโรงประกอบเครื่องยนต์ 1 โรงงาน ซึ่งด าเนินธุรกิจประกอบรถยนต์เพ่ือขายในประเทศ และ
ส่งออก ซึ่งในปี ค.ศ. 2013 มีความสามารถในการผลิตรวมกันถึง 420,000 คันต่อปี ดังแสดงในรูปที่ 
1.2  
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รูปที่ 1.2 ปริมาณการผลิต จ าหน่ายในประเทศ และส่งออกรถยนต์ของบริษัทกรณีศึกษา 

 
1.1.1 ลักษณะของผลิตภัณฑ์ 

 ผลิตภัณฑ์ที่ผลิตจากโรงงานประกอบรถยนต์ มีการแบ่งผลิตภัณฑ์ออกเป็น 2 แบบ คือ 
Completely Knocked Down (CKD) เป็นการส่งชิ้นส่วนออกไปต่างประเทศ เพ่ือน าไปประกอบเป็น
รถยนต์ และ Completely Built Up (CBU) เป็นการน ารถยนต์ส าเร็จรูปที่ประกอบเรียบร้อยแล้วส่ง
ขายในประเทศ และต่างประเทศ โดยมีการผลิตรถยนต์ทั้งหมด 5 รุ่น ได้แก่ รถยนต์นั่งประหยัด
พลังงาน 5 ประตู, รถยนต์นั่งประหยัดพลังงาน 4 ประตู, รถยนต์นั่ง 4 ประตู, รถกระบะ และรถยนต์
นั่งอเนกประสงค์แบบ SUV ( Sport Utility Vehicle) 
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รูปที่ 1.3 ยอดการผลิตรถยนต์ในปี ค.ศ. 2012 – 2013  

และแผนการผลิตรถยนต์ในปี ค.ศ. 2014 – 2015 ของบริษัทกรณีศึกษา 
 จากแผนการผลิตรถยนต์ในปี ค.ศ. 2014 และ ค.ศ. 2015 ดังรูปที่ 1.3 บริษัทกรณีศึกษาได้
คาดการณ์จ านวนและรุ่นการผลิตรถยนต์จะเห็นได้ว่า รถกระบะและรถยนต์นั่ง 4 ประตูที่ท าการผลิต
ในปัจจุบันจะถูกยกเลิกในปี ค.ศ. 2015 โดยรถกระบะจะมีรุ่นใหม่ออกมา ส่วนรถยนต์นั่ง 4 ประตูจะ
ถูกยกเลิกผลิต  
 ดังนั้น ในการท าการศึกษาวิจัยนี้จะท าการศึกษาเฉพาะรถยนต์ ซึ่งเป็นผลิตภัณฑ์แบบ 
Completely Built Up ส าหรับรถยนต์ 3 รุ่น คือ รถยนต์นั่งประหยัดพลังงาน 5 ประตู, รถยนต์นั่ง
ประหยัดพลังงาน 4 ประตู , รถยนต์นั่งอเนกประสงค์แบบ SUV ที่ท าการส่งขายให้กับลูกค้า
ภายในประเทศไทยเท่านั้น 
 

1.1.2 ระบบประกันคุณภาพ 
 ในบริษัทมีระบบประกันคุณภาพของผลิตภัณฑ์รถยนต์โดยแบ่งเป็น 4 ส่วนงาน ดังแสดงในรูป
ที่ 1.4 โครงสร้างระบบประกันคุณภาพที่รวมกับระบบรับความต้องการของลูกค้า 
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รูปที่ 1.4 โครงสร้างระบบประกันคุณภาพที่รวมกับระบบรับความต้องการของลูกค้า 
ส่วนที่ 1 งานทดสอบสารมลพิษจากเครื่องยนต์ เป็นการสุ่มทดสอบสารมลพิษของเครื่องยนต์

ที่ประกอบในโรงงานประเทศไทยเพ่ือควบคุมค่าสารมลพิษของรถที่ผลิตให้อยู่ในมาตรฐานที่สถาบัน
ยานยนต์ก าหนดไว้ และทดสอบสารมลพิษส าหรับรถยนต์รุ่นใหม่เพ่ือขอจดทะเบียนกับสถาบันยาน
ยนต์  

ส่วนที่ 2 งานทดสอบคุณภาพรถยนต์ส าเร็จรูป เป็นการสุ่มตรวจสอบคุณภาพรถยนต์พร้อมที่
จะขายในมุมมองของลูกค้าก่อนที่จะส่งมอบให้กับลูกค้า 

ส่วนที่ 3 งานเคลมเป็นส่วนงานที่ท าหน้าที่เกี่ยวกับการเรียกเก็บเงินชดเชยส าหรับการเคลม 
ค่าใช้จ่ายของรถยนต์ส าเร็จรูปจากในประเทศและต่างประเทศจากผู้ผลิตชิ้นส่วนจากข้อร้องเรียนของ
ลูกค้า 

ส่วนที่ 4 งานรับข้อร้องเรียนจากลูกค้า เป็นส่วนงานที่รับข้อมูลข้อร้องเรียนจากลูกค้าที่เป็น
ปัญหา จากการแจ้งปัญหาของศูนย์บริการในประเทศและต่างประเทศ 

ในปัจจุบันระบบประกันคุณภาพมี 4 ส่วนงานที่ท าการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นกับลูกค้า ซึ่งเป็น
การแก้ไขปัญหาที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์รถยนต์ก่อนและหลังส่งมอบให้ลูกค้า ซึ่งถ้าไม่ท าการแก้ไข
หรือให้คุณลักษณะเหล่านี้มีในผลิตภัณฑ์จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความไม่พอใจ โดยจัดตามการแบ่งความ
ต้องการของลูกค้าเป็น 5 มิติทางคุณภาพแบบโมเดลคาโนถือว่าเป็นคุณลักษณะ Reverse Quality 
(R) คือเป็นคุณลักษณะที่มีในตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการจะท าให้ลูกค้าไม่พอใจ แต่ความพึงพอใจใน
ลักษณะอ่ืนๆ ไม่สามารถแยกแยะ ซึ่งถ้าสามารถท าการแยกแยะ และจัดล าดับความส าคัญของความ
ต้องการของลูกค้า เพ่ือเอ้ืออ านวยประโยชน์ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ได้ จะท าให้สามารถเพ่ิม
ความสามารถในการแข่งขัน ในส่วนของงานวิจัยที่ท าระบบรับความต้องการของลูกค้าจะเป็นการ
สะท้อนสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังในตัวผลิตภัณฑ์รถยนต์ เพ่ือสร้างเป็นแผนพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์เสนอ
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ให้กับแผนกพัฒนาและวิจัยผลิตภัณฑ์ เพ่ือน าไปประกอบการพิจารณาในการออกแบบและพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ใหม่ต่อไป 

 
1.2 ที่มาและความส าคัญของการด าเนินงานวิจัย 

ในปัจจุบันส่วนงานของระบบประกันคุณภาพท าหน้าที่สุ่มตรวจสอบผลิตภัณฑ์รถยนต์ก่อนส่ง
มอบให้กับลูกค้า และรับปัญหาที่เกิดข้ึนกับลูกค้าที่ใช้ผลิตภัณฑ์รถยนต์ น ามาวิเคราะห์ปัญหาที่เกิดขึ้น 
ซึ่งเป็นการสะท้อนปัญหาก่อนและหลังส่งมอบให้กับลูกค้า เพ่ือน ามาปรับปรุงคุณภาพในการผลิต และ
วางแผนพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์  ซึ่งเป็นสะท้อนปัญหาที่เกิดขึ้นกับตัวรถยนต์แล้ว และส่งผลกระทบ
โดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า ท าให้บริษัทกรณีศึกษาเกิดค่าใช้จ่ายในการรับประกันตัว
ผลิตภัณฑ์รถยนต์ ซึ่งพบว่า จากตารางที่ 1.1 ค่าใช้จ่ายในการรับประกันผลิตภัณฑ์รถยนต์แต่ละตลาด 
ในปีงบประมาณ ค.ศ. 2011 - 2013 ค่าใช้จ่ายในการรับประกันต่อหนึ่งคันมีแนวโน้มเพ่ิมสูงขึ้น ซึ่ง
สอดคล้องกับข้อมูลจากบริษัทส ารวจความพึงพอใจในการใช้รถยนต์ของลูกค้าในปี ค .ศ. 2013 พบว่า 
ค่าเฉลี่ยของปัญหาที่ลูกค้าร้องเรียนของบริษัทกรณีศึกษามีค่ามากกว่าค่ าเฉลี่ยของอุตสาหกรรม
รถยนต์ดังแสดงในรูปที่ 1.5 นั่นหมายความว่า ปัญหาที่เกิดขึ้นกับผลิตภัณฑ์รถยนต์ของบริษัท
กรณีศึกษามีมากกว่าค่าเฉลี่ยของปัญหาที่เกิดขึ้นกับอุตสาหกรรมรถยนต์ในประเทศไทย ในอดีตแผนก
ประกันคุณภาพได้พยายามท าการศึกษาและส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าด้วยตนเอง แต่ยังพบว่า 
เกิดปัญหาในการน าข้อมูลที่ได้จากการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าไม่สามารถน ามาใช้ในการ
วางแผนและพัฒนาผลิตภัณฑ์ได้ เนื่องจากผลที่ได้ไม่สามารถแยกแยะความต้องการของลูกค้าว่าความ
ต้องการใดเป็นเรื่องที่ส าคัญควรปรับปรุงหรือพัฒนาให้ดีขึ้นก่อน อีกทั้งยังไม่สามารถเปลี่ยนความ
ต้องการของลูกค้ามาเป็นลักษณะของผลิตภัณฑ์ได้ ท าให้ยังไม่มีแนวทางที่ชัดเจนในการก าหนดวิธีการ
ปรับปรุงหรือพัฒนาวางแผนผลิตภัณฑ์ ซึ่งในปัจจุบันเทคนิคที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลาย ในการที่จะ
ปรับปรุงหรือพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้านั้น คือ เทคนิคการแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพ (Quality Function Deployment ; QFD) น ามาประยุกต์ใช้เพ่ือแปลงความต้องการของ
ลูกค้าไปยังลักษณะของผลิตภัณฑ์หรืองานบริการ 
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ตารางที่ 1.1 ค่าใช้จ่ายในการรับประกันผลิตภัณฑ์รถยนต์แต่ละตลาด ในปีงบประมาณ ค.ศ. 2011 – 
2013 

Market FY2011 FY2012 FY2013 

EU (MB) 350 81 124.60 
MMAL (MB) 74 2 N/A 

G-EXP (MB) 349 671 809.70 

DOM (MB) 167 108 129.80 
BK (MB) N/A 57 47.83 

KD (MB) N/A 93 155.60 

Total Expense (MB) 940 1,011 1267.53 
Total Guarantee Units (units) 481,768 350,067 401,938 

Expense Per Units (Bht/u) 1,951 2,887 3,154 
 

 
รูปที่ 1.5 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของลูกค้าในปี ค.ศ. 2013 จากบริษัทส ารวจความพึงพอใจ 

 การแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD) คือ การน าความต้องการของลูกค้า หรือความคาดหวังของ
ลูกค้ามาแปลงเป็นข้อก าหนดในการปรับปรุงและวางแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ ซึ่งมีการน ามา
ประยุกต์ใช้ในหลากหลายอุตสาหกรรมการผลิต (Chan and Wu, 2002) เช่น อุตสาหกรรมการขนส่ง 
(Nishimura, 1972), อุตสาหกรรมชิ้นส่วนยานยนต์ (Liker et al., 1996), อุตสาหกรรมเสื้อผ้า 
(Chan, Chan and Chan, 2002), อุตสาหกรรมยานยนต์ (Banu et al., 2006), อุตสาหกรรมอาหาร 
(Lampa and Mazur, 1996; Benner et al., 2003; Tim et al., 2010), อุตสาหกรรมการก่อสร้าง 
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(Dikmen, Talat and Kiziltas, 2005; Romeo et al., 2014) เป็นต้น ต่อมายังถูกน ามาใช้ส าหรับ
งานบริการ เช่น โรงพยาบาล (Lieuwe and Hans van der, 2002), รัฐวิสาหกิจ (Lewis and 
Hartley, 2001),  ธนาคาร (Marvin et al., 2004) ,  โรงแรม ( Ikiz and Masoudi, 2008 ; Ali, 
Elizabeth and Kioumars, 2013) ซึ่งเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพถูกน ามาประยุกต์ใช้ในด้าน
การออกแบบผลิตภัณฑ์ เช่น อุปกรณ์เคลื่อนที่ขดลวดแม่เหล็ก (ไพฑูรย์ พรหมสาขา ณ สกลนคร, 
2545) ผ้าอนามัย (สุกัญญา ประคองวิทยา, 2544) พลาสเตอร์เทปปิดบาดแผล (วรรณวรางค์ กลิ่น
สุวรรณ, 2545) ผลิตภัณฑ์เครื่องหนัง (Vatthanakul et al., 2010) รถบรรทุกขนาด 2 ตัน (สมศักดิ์ 
สุวรรณมิตร, 2552) เป็นต้น ด้านการวางแผนกระบวนการ (Rosalind and Alan, 1994; Geiger 

and Steger, 1995; Thomas and Chao‐Chun, 1996) ด้านความสัมพันธ์ของผู้ปฏิบัติงานในการ
ท างานเป็นทีม (Richard, 1994; Zhao, 1998) ด้านการตัดสินใจในการออกแบบผลิตภัณฑ์จากความ
ต้ องการของลู กค้ า  ( Johnson, 1995 ; Matzler and Hinterhuber, 1998 ; Chuang, 2001 ; 
Pullman, Moore and Wardell, 2002) ซึ่งได้จากเชื่อมโยงความต้องการของลูกค้ากับข้อก าหนดใน
การปรับปรุงและวางแผนผลิตภัณฑ์  ท าให้ทราบว่าความต้องการของลูกค้าใดเป็นเรื่องที่ส าคัญควร
ปรับปรุงหรือพัฒนาให้ดีขึ้นก่อน และยังก าหนดแนวทางที่ชัดเจนในการปรับปรุงหรือพัฒนาผลิตภัณฑ์
ซึ่งตรงกับความต้องการของลูกค้า ท าให้สามารถน ามาใช้ในการวางแผนและพัฒนาผลิตภัณฑ์ส าหรับ
แผนกวางแผนและพัฒนาผลิตภัณฑ์ได้ อีกท้ังยังเป็นการเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า เนื่องจากเป็นสิ่ง
ที่ลูกค้าต้องการ เมื่อลูกค้าพอใจท าให้บริษัทลดค่าใช้จ่ายในการรับประกันตัวผลิตภัณฑ์รถยนต์ได้  
อย่างไรก็ตามจากการใช้งานเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพในอดีตพบว่า มีขั้นตอนที่ยุ่งยากและ
ซับซ้อน (Jens and Su Mi, 2006) และยากที่จะจัดประเภทความต้องการของลูกค้า (Vivianne and 
Hefin, 2000) อีกทั้งยังได้รับการนิยมน าเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพมาประยุกต์ใช้กับ เทคนิค
อ่ืนๆ อีกมากมาย เช่น วิธีการทากูชิ (Taguchi’s method) (Terninko, 1992; Moskowitz and 
Kim, 1997), โครงข่ายประสาทเทียม (Artificial neural network; ANN) (Zhang, Bode and Ren, 
1996), โมเดลคาโน (Kano’s model) (Shen, Tan and Xie, 2000; Chaudha et al., 2011), ฟัซ
ซี่ลอจิค (fuzzy logic) (Chen and Weng, 2003; Vinodh and Suresh Kumar, 2011), เทคนิค
การแก้ปัญหาเชิงประดิษฐ์คิดค้น (Theory of Inventive Problem Solving ; TRIZ) รวมไปถึงได้มี
การพัฒนาซอฟต์แวร์ขึ้น(พรหมพงษ์ ลิ้มโชคอนันต์, 2552), วิธีการวิเคราะห์เชิงล าดับชั้น (Analytic 
Hierarchy Process; AHP)  (Rajesh et al., 2015), เซิ รฟโคล (SERVQUAL) (Yothinsirikul and 
Thawesaengskulthai, 2014)ซึ่งแต่ละเทคนิคก็ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการใช้งานเทคนิคการแปร
หน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD) โดยหนึ่งในนั้นพบว่า การน าเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD) 
กับเซิรฟโคล (SERVQUAL) มาประยุกต์ใช้ร่วมกัน ท าให้การวิเคราะห์ข้อมูลจากเทคนิคการแปรหน้าที่
เชิงคุณภาพมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นและเหมาะสมส าหรับอุตสาหกรรมการบริการ ซึ่งงานวิจัยที่ผ่าน
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มาในอดีตยังขาดการแยกความต้องการของลูกค้าที่ชัดเจนส าหรับการพัฒนาผลิตภัณฑ์ ซึ่งเป็นส่วน
ส าคัญในการวางแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ จึงควรน าโมเดลคาโน (KANO’S Model) มาประยุกต์ร่วม
ใช้เพราะโมเดลคาโนเป็นการจัดแบ่งความต้องการของลูกค้าเป็น 5 มิติทางคุณภาพ ท าให้แยกความ
ต้องการของลูกค้าได้ชัดเจนมากขึ้น ซึ่งโมเดลคาโนถูกน ามาประยุกต์ใช้ในการจัดแบ่งความต้องการ
ของลูกค้าตามมิติทางคุณภาพ เช่น ผลิตภัณฑ์กีฬา (Matzler and Hinterhuber, 1998) ผลิตภัณฑ์
อาหาร(Rivière et al., 2006) ผลิตภัณฑ์ถั่วด า (Kuo, Yuo and Lu, 2014) เป็นต้น 
 กลุ่มลูกค้าที่คาดหวังจะท าการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าภายในประเทศไทยที่ใช้งาน
รถยนต์ในลักษณะทั่วไป เนื่องจากข้อมูลเกี่ยวกับเทคนิคเฉพาะของรถยนต์มีแผนกออกแบบและ
พัฒนาผลิตภัณฑ์ที่ประเทศญี่ปุ่นมีหน้าที่ท าการศึกษาและออกแบบแผนพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์ ซึ่ง
ระบบประกันคุณภาพจะท าการสะท้อนความพึงพอใจของลูกค้าในลักษณะการใช้งานทั่วไป และท า
การเสนอแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่เกี่ยวข้องในส่วนของภายในและภายนอกของผลิตภัณฑ์รถยนต์
เท่านั้น เนื่องจากลูกค้าโดยทั่วไปสามารถรับรู้ได้ถึงความพึงพอใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์รถยนต์ได้ง่าย 

ดังนั้นระบบรับความต้องการของลูกค้า จึงได้น าเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD) กับ
โมเดลคาโน (KANO’s model) มาประยุกต์ใช้ร่วมกัน กรณีศึกษาบริษัทที่ประกอบผลิตภัณฑ์รถยนต์
ส าเร็จรูป  เพ่ือท าแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์ที่สามารถสะท้อนและตอบสนองต่อความต้องการ
ของลูกค้าได้ชัดเจนมากขึ้น ซึ่งผลที่ได้จากการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD) 
กับโมเดลคาโน (KANO’s model) จะท าให้ประสิทธิภาพในการวางแผนพัฒนาผลิตภัณฑ์ดีขึ้น 

 
1.3 จุดประสงค์ของการด าเนินงานวิจัย 

ออกแบบระบบรับความต้องการของลูกค้าเพ่ือแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์  ที่สะท้อน
ความต้องการของลูกค้าและสามารถจัดล าดับความส าคัญในการปรับปรุงหรือพัฒนาผลิตภัณฑ์ได้ 

 
1.4 ขอบเขตการศึกษาการด าเนินงานวิจัย 

ในการด าเนินงานวิจัยนี้ได้ก าหนดขอบเขตดังนี้ 
1. การด าเนินงานวิจัยนี้จะท าการศึกษาผลิตภัณฑ์รถยนต์ที่ถูกประกอบในโรงงานประเทศ

ไทย 
2. แผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์นี้จะศึกษาผลิตภัณฑ์แบบ completely built up 

ส าหรับรถยนต์ 3 รุ่น คือ รถยนต์นั่งประหยัดพลังงาน 5 ประต,ู รถยนต์นั่งประหยัดพลังงาน 4 ประตู, 
รถยนต์นั่งอเนกประสงค์แบบ SUV ที่ท าการส่งขายให้กับลูกค้าภายในประเทศไทยเท่านั้น 

3. กลุ่มลูกค้าที่คาดหวัง คือ กลุ่มลูกค้าในประเทศไทยที่ใช้รถยนต์ในลักษณะงานทั่วไป  
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4. แผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์นี้จะท าแผนการพัฒนาเฉพาะบางส่วนของรถยนต์ คือ 
ภายนอกและภายในของตัวผลิตภัณฑ์รถยนต์ 

 
1.5 ผลทีไ่ด้รับ 

1. ระบบรับความต้องการของลูกค้า 
2. แผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์ที่สามารถสะท้อนความต้องการของลูกค้าได้ ซึ่งสามารถ

จัดล าดับความส าคัญในการปรับปรุงหรือพัฒนาผลิตภัณฑ์ได้  
 

1.6 ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
จากการด าเนินงานวิจัยนี้ ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับมีดังนี้ 

1) ประโยชน์ในแง่ทฤษฎี 
1. เป็นแนวทางในการออกแบบและพัฒนาเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับโมเดลคาโน 

ที่สามารถน ามาใช้ในการวางแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ 
 2. เป็นประโยชน์ส าหรับนักวิจัยท่านอ่ืนๆ ที่จะน างานวิจัยนี้ไปประยุกต์ใช้ในเทคนิคอ่ืนๆ เพื่อ
การวางแผนและพัฒนาผลิตภัณฑ์ 
2) ประโยชน์ที่บริษัทกรณีศึกษาได้รับ 
 1. ได้ระบบรับความต้องการของลูกค้าที่สะท้อนความต้องการของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์รถยนต์ 
 2. ได้แผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์ที่สามารถน ามาใช้ในการวางแผนและพัฒนาผลิตภัณฑ์
ได้ เนื่องจากสามารถจัดล าดับความส าคัญในการปรับปรุงหรือพัฒนาผลิตภัณฑ์ได้ อีกท้ังยังแสดงความ
เชื่อมโยงของความต้องการของลูกค้ากับวิธีในการวางแผนพัฒนาผลิตภัณฑ์ 
 
1.7 แผนการด าเนนิงานวิจัย 

1. รวบรวมข้อมูลปัญหาที่เกิดข้ึนส าหรับบริษัทกรณีศึกษา แผนกประกันคุณภาพ 
2. วิเคราะห์หาความต้องการในการใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ เพ่ือน าไปออกแบบ

เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพร่วมกับโมเดลคาโนให้ตรงกับความต้องการในการใช้งานส าหรับ
บริษัทกรณีศึกษาแผนกประกันคุณภาพ 

3. ศึกษารายละเอียด ทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยวิธีการน าเทคนิคการแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพมาประยุกต์ใช้ร่วมกับเทคนิคอ่ืนๆ สรุปเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัย 

4. ออกแบบระบบรับความต้องการของลูกค้าโดยใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพและ
โมเดลคาโนเพ่ือแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์ 
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5. ท าการเก็บข้อมูล โดยใช้ระบบรับความต้องการของลูกค้า และน าผลการส ารวจความพึง
พอใจของลูกค้าท าเป็นแผนการพัฒนาการผลิตภัณฑ์รถยนต์ 

6. ประเมินแผนการพัฒนาการผลิตภัณฑ์รถยนต์ที่ได้จากระบบรับความต้องการของลูกค้าทั้ง
ในแง่ของความพึงพอใจของลูกค้า และแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่สามารถแยกแยะความต้องการของ
ลูกค้าท่ีส าคัญในการพัฒนา และก าหนดวิธีการพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่ชัดเจน 

7. สรุปผลและข้อเสนอแนะในการด าเนินงานวิจัย 
8. จัดท ารูปเล่มวิทยานิพนธ์ 
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บทที ่2 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

งานวิจัยนี้เป็นการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับโมเดลคาโน เพ่ือออกแบบ
ระบบรับความต้องการของลูกค้าแบบบูรณาการ เพ่ือให้ได้แผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์ที่สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าซึ่งสามารถแบ่งแยกประเภทความต้องการของลูกค้า และ
จัดล าดับความส าคัญในการปรับปรุงหรือพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์มารวมเป็นวิทยานิพนธ์ ซึ่งสามารถ
อธิบายขอบเขตของทฤษฏีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องได้ดังแสดงในภาพที่ 2.1 ทฤษฎีและงานวิจัยที่
น ามาใช้ในงานวิจัยนี้แบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลักๆ ดังนี้ 

1. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
2. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
รูปที่ 2.1 ส่วนประกอบของวิทยานิพนธ์ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องในการด าเนินงานวิจัยนี้สามารถแบ่งออกได้ดังนี้ 
1. การออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์ (Design and Development Product) 
2. เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) 
3. โมเดลคาโน (KANO’s model) 
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2.1.1 การออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์ (Design and Development Product) 
ในปัจจุบันการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ มีผู้วิจัยหลายท่านได้ท าการศึกษาและ

เสนอขั้นตอนในการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ จากการศึกษาผู้วิจัยได้เลือกใช้ของรอง
ศาสตราจารย์ ดร. ณัฐชา ทวีแสงสกุลไทย (2555) ซึ่งประกอบไปด้วย 5 ขั้นตอน คือ ขั้นตอนที่ 1 
ค้นหา (Discover) ขั้นตอนที่ 2 ก าหนดโครงการนวัตกรรม (Define) ขั้นตอนที่ 3 การออกแบบ
แนวคิดนวัตกรรม (Design) ขั้นตอนที่ 4 พัฒนาสู่การปฏิบัติ (Develop) และขั้นตอนที่ 5 การน า
นวัตกรรมไปปฏิบัติ (Deploy) ดังแสดงในรูปที่ 2.2 ซึ่งในงานวิจัยนี้จะใช้ขั้นตอนที่ 3 การออกแบบ
แนวคิดนวัตกรรม (Design) น ามาประยุกต์ใช้กับการออกแบบระบบ โดยเริ่มจากการระบุความ
ต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า น ามาความต้องการของลูกค้ามาแปลงเป็นข้อก าหนดและลักษณะ
ของผลิตภัณฑ์เพ่ือให้ได้แผนในการปรับปรุงหรือการพัฒนาผลิตภัณฑ์ 

 
รูปที่ 2.2 ขั้นตอนการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ 

ที่มา เอกสารประกอบการเรียนการสอนวิชา Technology Innovation Management 
(รศ. ดร. ณัฐชา ทวีแสงสกุลไทย, 2557) 
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2.1.2 เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) 
แนวคิดและทฤษฎีของเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพที่เกี่ยวข้องมีดังนี้ 

 1) เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD)  
เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) เป็นเครื่องมือ

หนึ่งที่ช่วยในการวางแผนและพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑ์, กระบวนการหรืองานบริการ ที่รับฟังเสีย
องของลูกค้า โดยการน าเสียงของลูกค้ามาประเมินเพ่ือแปลงเป็นข้อก าหนด ลักษณะของผลิตภัณฑ์ , 
กระบวนการหรืองานบริการ เพ่ือวางแผนหาแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาเพ่ือให้คุณภาพ การ
ด าเนินงาน หรือแม้กระทั่งการวางแผนผลิตภัณฑ์ใหม่นั้นดีขึ้น ตรงกับความต้องการของลูกค้าอย่าง
แท้จริง  
 เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพได้ถูกพัฒนาขึ้นครั้งแรก และได้ถูกน ามาประยุกต์ใช้ที่
ประเทศญี่ปุ่นระหว่างปี ค.ศ. 1972 โดย Dr. Yoji Akao น ามาใช้ในการออกแบบเรือบรรทุกน้ ามันที่อู่
ต่อเรือโกเบของบริษัท Mitsubishi Heavy Industry ต่อมาในปี ค.ศ. 1977 บริษัท Toyota ได้น า
เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพมาใช้ในการปรับปรุงกระบวนการผลิต และได้บังคับให้ผู้ผลิตชิ้นส่วน
ที่ส่งให้โตโยต้าทั้งหมดใช้เทคนิคการแปลงหน้าที่เชิงคุณภาพในการควบคุมคุณภาพของผลิตภัณฑ์ซึ่ง
พบว่า หลังจากผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาดแล้ว ข้อร้องเรียนลดลงไป 20% ท าให้เทคนิคนี้ถูกน าไปใช้อย่าง
แพร่หลายในอุตสาหกรรมประเทศญี่ปุ่น และในปี ค.ศ. 1983 ประเทศสหรัฐอเมริกา บริษัท ฟอร์ด 
มอเตอร์สได้ตั้ง Ford Supplier Institute เป็นสถาบันที่พัฒนาคุณภาพของผู้ผลิตชิ้นส่วนให้กับฟอร์ด 
มอเตอร์ส โดยได้น าเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพมาใช้ในการพัฒนาคุณภาพของผู้ผลิตชิ้นส่วน 
(Yoji and Glenn, 2003) 
 วิธีการของเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ เป็นการน าความต้องการของลูกค้าไปยัง
ขั้นตอนการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์หรืองานบริการโดยการใช้เมทริกซ์ที่ต่อเนื่องกันในการ
แปลงความต้องการของลูกค้าไปเป็นคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ งานบริการ หรือกระบวนการการผลิต 
กระบวนการด าเนินงาน โดยเมทริกซ์ของการแปลงหน้าที่ทางคุณภาพ รูปแบบหนึ่งของเทคนิคการ
แปรหน้าที่เชิงคุณภาพที่ใช้กันอย่างแพร่หลายคือ Four-Phase Model ดังแสดงในรูปที่ 2.3 สามารถ
แบ่งออกเป็น 4 เฟสดังนี้ 
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รูปที่ 2.3 รูปแบบเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ แบบ Four-Phase Model 

(Hauser and Clausing, 1988) 
เฟสที่ 1 การวางแผนผลิตภัณฑ์ (Product Planning) เป็นขั้นตอนแรกในการวางแผน

ผลิตภัณฑ์ ซึ่ งเป็นการระบุคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ หรืองานบริการ (Substitute Quality 
Characteristics; SQCs) ออกมาในรูปแบบของตัววัดผลงาน (Performance Measures) โดยเริ่ม
จากการรวบรวมความต้องการของลูกค้า, ข้อมูลการรับประกัน, โอกาสในการแข่งขันของบริษัท, 
ข้อมูลปัญหาของตัวผลิตภัณฑ์ และความสามารถของบริษัทในการตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้า 

เฟสที่ 2 การออกแบบผลิตภัณฑ์ (Product Design) เป็นขั้นตอนการออกแบบเพ่ือให้ได้
คุณลักษณะของผลิตภัณฑ์หรืองานบริการ เป็นการใช้ความคิดสร้างสรรค์ แนวคิดของตัวผลิตภัณฑ์
หรืองานบริการเพ่ือเป็นข้อก าหนดทางเทคนิคในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า 

เฟสที่ 3 การวางแผนกระบวนการ (Process Planning) เป็นการน าข้อก าหนดทางเทคนิคที่
ได้มาแปลงเป็นขั้นตอนกระบวนการผลิต หรือขั้นตอนในงานบริการ โดยท าการระบุกระบวนการหลัก
หรือกระบวนการประกอบของระบบ (System assembly process) แล้วน าไปสู่การหากระบวนการ
ย่อย (Subassembly process)   

เฟสที่ 4 การวางแผนการควบคุม (Process Control Planning) เป็นขั้นตอนในกระบวนการ
ผลิตที่วางแผนไว้ในเฟสที่ 3 มาควบคุม ตรวจสอบ โดยการท ารายการส าหรับการใช้ตรวจสอบ จุด
ตรวจสอบการวางแผนกระบวนการ หรือกราฟควบคุมการวางแผนคุณภาพเพ่ือให้ขั้นตอนใน
กระบวนการผลิตที่วางไว้เป็นไปตามท่ีก าหนด และคงรักษาอยู่  
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2) บ้านแห่งคุณภาพ (The House of Quality) 
ส าหรับเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพมีบ้านแห่งคุณภาพ (The House of Quality : 

HOQ) เป็นขั้นตอนแรกในการเริ่มต้นการวางแผน (Luis and Daniel, 1998) โดยสามารถแบ่งเป็น
สองกลุ่มกระบวนการคือ การเก็บความต้องการของลูกค้ารวมไปถึงการประเมินความสัมพันธ์ระหว่าง
ความต้องการของลูกค้า และการน าความต้องการทางเทคนิคมาประเมินให้บรรลุความต้องการของ
ลูกค้านั้นๆ (Liu and Wu, 2008) ซึ่งประกอบด้วย 6 ส่วน แสดงดังรูปที่ 2.4 

 
รูปที่ 2.4 โครงสร้างบ้านแห่งคุณภาพ 

(Cohen, 1995) 
ขั้นตอนที่ 1 ความต้องการของลูกค้า (Customer Requirements) เป็นการน าข้อมูลความ

ต้องการของลูกค้า (Voice of customer) ที่ได้มาใส่ทางด้านซ้ายมือของ House of Quality ซึ่งจะมี
การให้คะแนนความส าคัญ 

ขั้นตอนที่ 2 การจัดล าดับความส าคัญความต้องการของลูกค้า (Planning Matrix) เป็นส่วน
ในการประเมินความต้องการของลูกค้าในเชิงเปรียบเทียบ โดยท าการเปรียบเทียบผลิตภัณฑ์หรืองาน
บริการของบริษัทเรากับคู่แข่ง โดยประเมินเป็นการให้คะแนนตั้งแต่ 1 ถึง 5 โดยคะแนน 5 หมายถึง มี

Step 1
Customer Needs and 

Benefits
(Requirements)

Step4
Relationships 

(Impact of Technical Response on 
Customer Needs and Benefits)

Step 2
Planning Matrix

(Market Research and 
Strategic Planning)

Step 3
Technical Response

Step 6
Technical Matrix 

(Technical Response Priorities, 
Competitive Technical 

Benchmarks, Technical Targets)

Step 5
Technical Correlations
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ความส าคัญต่อความต้องการมากที่สุด ไล่ระดับลงไปจนถึงคะแนน 1 หมายถึง มีความส าคัญต่อความ
ต้องการน้อยที่สุด 
 ขั้นตอนที่ 3 ความต้องการทางเทคนิค (Technical Response / Technical Descriptors) 
เป็นส่วนของคุณลักษณะทางเทคนิค ความต้องการทางเทคนิคขององค์กร ตัวอย่างเช่น ความหนาของ
สีรถยนต์, จ านวนเม็ดสีของตัวรถยนต์, ชนิดของเบาะรถยนต์ เป็นต้น 

ขั้นตอนที่  4 ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของลูกค้ากับความต้องการเทคนิค 
(Relationship between Requirements and descriptors) เป็นส่วนที่แสดงความสัมพันธ์ของ
ความต้องการของลูกค้ากับคุณลักษณะทางเทคนิคขององค์กร จะแสดงในรูปของสัญลักษณ์เพ่ือระบุ
ความสัมพันธ์กันมากน้อยเพียงใด 
 ขั้นตอนที่ 5 ความเกี่ยวข้องในทางเทคนิค (Technical Correlations) เป็นส่วนที่แสดง
ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการทางเทคนิคแต่ละตัว จะแสดงในรูปของสัญลักษณ์เพ่ือระบุว่ามี
ความสัมพันธ์ในเชิงสนับสนุนกัน หรือขัดแย้งกัน สัญลักษณ์จะถูกกรอกลงในส่วนยอดของบ้านแห่ง
คุณภาพ 
 ขั้นตอนที่ 6 ประเมินความสามารถทางเทคนิค (Technical Matrix) เป็นส่วนที่แสดงการ
เปรียบเทียบระหว่างบริษัทที่ด าเนินการศึกษาและบริษัทคู่แข่ง โดยประเมินความสามารถทางเทคนิค
ในการผลิตตัวผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการบริการ โดยให้คะแนนตั้งแต่ 1 ถึง 5 แสดงระดับความพึง
พอใจของลูกค้า (1 = ไม่พอใจ, 2 = พอใจเล็กน้อย, 3 = พอใจปานกลาง, 4 = พอใจค่อนข้างมาก, 5 
= พอใจมากที่สุด) 
 

3) ขั้นตอนการท าบ้านแห่งคุณภาพ (Hauser and Clausing, 1988) 
ขั้นตอนการท าบ้านแห่งคุณภาพ (The House of Quality : HOQ ) เป็นจุดเริ่มต้นในการ

แปลงความต้องการของลูกค้ามาวิเคราะห์เพ่ือน าไปสู่ความต้องการทางเทคนิคของผลิตภัณฑ์หรืองาน
บริการ ซึ่งสามารถแบ่งเป็นขั้นตอนได้ท้ังหมด 11 ขั้นตอนดังต่อไปนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 ความต้องการของลูกค้า (Customer requirements) เป็นขั้นตอนแรกในการใช้
เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพมาประเมินความต้องการของตลาด ระบุความต้องการของลูกค้าว่า 
ลูกค้าต้องการอะไร (What) ซึ่งจะได้จากการเก็บข้อมูลด้วยวิธีต่างๆ เช่น การสัมภาษณ์ การตอบ
แบบสอบถาม เป็นต้น น ามาท าการวิเคราะห์ แยกแยะส าหรับผลิตภัณฑ์หรืองานบริการขององค์กร สิ่ง
ที่ลูกค้าร้องเรียน หรือข้อก าหนดของตัวผลิตภัณฑ์ และน าไปใส่ในตารางทางด้านซ้ายมือ 
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รูปที่ 2.5 ขั้นตอนที่ 1 ความต้องการของลูกค้า (Customer requirements) 

ขั้นตอนที่ 2 การให้คะแนนความส าคัญของลูกค้า (Customer Importance Ratings) เป็น
การประเมินความส าคัญของแต่ละความต้องการของลูกค้า เพ่ือเปรียบเทียบว่าความต้องการใดที่
ลูกค้าให้ความส าคัญมากที่สุด โดยให้เป็นคะแนนจาก 1 ถึง 5 โดยคะแนน 5 หมายถึง มีความส าคัญ
ต่อความต้องการมากท่ีสุด ไล่ระดับลงไปจนถึงคะแนน 1 หมายถึง มีความส าคัญต่อความต้องการน้อย
ที่สุด 
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รูปที่ 2.6 ขั้นตอนที่ 2 การให้คะแนนความส าคัญของลูกค้า (Customer Importance Ratings) 

 ขั้ น ตอนที่  3 กา รประ เ มิ น ลู ก ค้ า เ ที ย บ กั บ คู่ แ ข่ ง ขั น  (Customer Ratings of the 
Competition) เป็นการประเมินตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการของเราในแต่ละความต้องการของลูกค้า 
ว่าเมื่อเทียบกับคู่แข่งขันรายอ่ืน ตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการเราอยู่เหนือหรือด้อยกว่าคู่แข่งขัน อีกทั้ง
ยังเป็นตัวบ่งบอกโอกาสในการขาย เป้าหมายในการปรับปรุงผลิตภัณฑ์หรืองานบริการ หรือข้อ
ร้องเรียนของลูกค้า เป็นต้น 
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รูปที่ 2.7 ขั้นตอนที่ 3 การประเมินลูกค้าเทียบกับคู่แข่งขัน  

(Customer Ratings of the Competition) 
 

ขั้นตอนที่ 4 ความต้องการทางเทคนิค (Technical Descriptors) เป็นการก าหนดตัวชี้วัด
ของตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการของเรา ที่สามารถตอบสนองต่อแต่ละความต้องการของลูกค้าได้มา
ใส่ในตารางด้านบน 
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รูปที่ 2.8 ขั้นตอนที่ 4 ความต้องการทางเทคนิค (Technical Descriptors) 

 ขั้นตอนที่ 5 ทิศทางในการปรับปรุง (Direction of Improvement) เป็นการน าตัวชี้วัดของ
ตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการ มาประเมินทิศทาง ในการปรับปรุงตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการให้ตรง
กับความต้องการของลูกค้า โดยใช้สัญลักษณ์ดังนี ้

   ▲ หมายถึง ยิ่งเพ่ิมค่าเป้าหมายได้เท่าไหร่ยิ่งดี  

    ◇ หมายถึง ได้ค่าเท่ากับเป้าหมายยิ่งดี  

    ▼ หมายถึง ยิ่งลดค่าเป้าหมายได้เท่าไหร่ยิ่งดี 
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รูปที่ 2.9 ขั้นตอนที่ 5 ทิศทางในการปรับปรุง (Direction of Improvement) 

  
ขั้นตอนที่ 6 เมทริกซ์ความสัมพันธ์ (Relationship Matrix) เป็นการประเมินความสัมพันธ์

ระหว่างความต้องการของลูกค้ากับความสามารถขององค์กรที่จะท าให้ผลิตภัณฑ์ตรงกับความต้องการ
ของลูกค้า โดยใช้สัญลักษณ์ดังนี้  
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      ว่าง  หรือ เลข 0 หมายถึง ไม่มีความสัมพันธ์กัน  
      ▽   หรือ เลข 1 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันน้อย   

      ○    หรือ เลข 3 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันปานกลาง  

     ●   หรือ เลข 9 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันมาก 

 
รูปที่ 2.10 ขั้นตอนที่ 6 เมทริกซ์ความสัมพันธ์ (Relationship Matrix) 
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ขั้นตอนที่  7 การประเมินทางด้านเทคนิคเทียบกับคู่แข่งขัน (Technical Analysis of 
Competitor Products) เป็นการเปรียบเทียบข้อมูลทางด้านเทคนิค ตัวชี้วัดของตัวผลิตภัณฑ์หรือ
งานบริการของเรา ที่สามารถตอบสนองต่อแต่ละความต้องการของลูกค้า ว่าองค์กรเราอยู่ในระดับ
ไหนเมื่อเทียบกับคู่แข่งขัน 

 
รูปที่ 2.11 ขั้นตอนที่ 7 การประเมินทางด้านเทคนิคเทียบกับคู่แข่งขัน  

(Technical Analysis of Competitor Products) 
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 ขั้นตอนที่ 8 การก าหนดค่าเป้าหมาย (Target Values for Technical Descriptors) เป็น
การก าหนดค่าเป้าหมายของตัวชี้วัดของตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการของเรา ที่สามารถตอบสนองต่อ
แต่ละความต้องการของลูกค้า 

 
รูปที่ 2.12 ขั้นตอนที่ 8 การก าหนดค่าเป้าหมาย (Target Values for Technical Descriptors) 

 ขั้นตอนที่ 9 เมทริกซ์สหสัมพันธ์ (Correlation Matrix) เป็นเมทริกซ์ที่แสดงความสัมพันธ์
ระหว่างเทคนิคท่ีเราน ามาใช้ว่ามีความขัดแย้ง หรือสนับสนุนกัน โดยประเมินเป็นสัญลักษณ์ดังนี้ 
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    +     หมายถึง มีความสัมพันธ์แบบเสริมกัน  
ช่องว่าง    หมายถึง ไม่มีความสัมพันธ์กัน  
    -     หมายถึง มีความสัมพันธ์แบบขัดแย้งกัน  

 
รูปที่ 2.13 ขั้นตอนที่ 9 เมทริกซ์สหสัมพันธ์ (Correlation Matrix) 

 ขั้นตอนที่  10 การหาค่าความส าคัญ (Absolute Importance) เป็นวิธีการค านวณหา
ความส าคัญของความต้องการทางเทคนิคแต่ละตัวที่ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า โดยค านวณ
จากผลรวมของค่าความส าคัญของลูกค้าคูณกับค่าเมทริกซ์ความสัมพันธ์  เพ่ือน าไปเปรียบเทียบ
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ความส าคัญของความต้องการของลูกค้า และน าไปปรับปรุงตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการ  เพ่ือให้
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า  

 
รูปที่ 2.14 ขั้นตอนที่ 10 การหาค่าความส าคัญ (Absolute Importance) 

4) การประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 
เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพเป็นเครื่องมือที่ยืดหยุ่นจึงถูกน ามาใช้ในหลายอุตสาหกรรม

ดังแสดงในรูปที่ 2.15 มากไปกว่านั้นเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพยังถูกน ามาประยุกต์ใช้ร่วมกับ
เทคนิคอ่ืนๆ ซึ่งสามารถสรุปดังแสดงในตารางที่ 2.1 
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รูปที่ 2.15 เปอร์เซ็นต์การประยุกต์ใช้ QFD กับอุตสาหกรรมต่างๆ (Chan and Wu, 2002) 

ตารางที่ 2.1 การน าเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพมาประยุกต์ใช้ร่วมกับเทคนิคอ่ืนๆ 

เทคนิคที่น ามาประยุกต์ใช้ ที่มา 
วิธีการทากูชิ (Taguchi’s method) Terninko (1992), Moskowitz and Kim 

(1997) 

โครงข่ายประสาทเทียม  
(Artificial neural network; ANN) 

Zhang et al. (1996) 

โมเดลคาโน (Kano’s model) Shen et al. (2000), Chaudha et al. (2011) 
ฟัซซี่ลอจิค (fuzzy logic) Masud and Dean (1993), Vinodh and 

Chintha (2011) 
เทคนิคการแก้ปัญหาเชิงประดิษฐ์คิดค้น  
(Theory of Inventive Problem Solving ; 
TRIZ) 

พรหมพงษ์ ลิ้มโชคอนันธ์ (2552) 

วิธีการวิเคราะห์เชิงล าดับชั้น  
(Analytic Hierarchy Process; AHP) 

Chadawada et al. (2015) 

เซิรฟโคล (SERVQUAL) Yothinsirikul and Thawesaengskulthai 
(2014) 
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5) ประโยชน์ของการใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 
ในช่วงแรกเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพถูกน ามาใช้ในการเก็บและวิเคราะห์เสียงของ

ลูกค้าเพ่ือน าไปสู่การพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ต่อมาถูกน ามา
ประยุกต์ใช้อย่างกว้างขวาง เช่น การวางแผน, การจัดการ, การตัดสินใจ เป็นต้น ซึ่งประโยชน์ของการ
น าเทคนคิการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพมาใช้แสดงในตารางที่ 2.2 
ตารางที่ 2.2 ประโยชน์ของการใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ (Jaiswal, 2012) 

ประโยชน์ของการใช้เทคนิคการแปร
หน้าที่เชิงคุณภาพ 

ที่มา 

ลดเวลาในการพัฒนาและค่าใช้จ่ายใน
การออกแบบผลิตภัณฑ์ 

Ferguson (1990), Stoker (1991), Stauss (1993), 
Kathawala and Motwani (1994), Dhalgaard and 
Kanji (1994), Kenny (1988), Markland et al 
(1995, 1988), Hales (1995), Bendell (1993), 
Bouchereau and Rowlands (1999, 2000a), 
Fortuna (1988), Lockamy and Khurana (1995), 
Curry and Herbert (1988), Zairi (1995), Howell 
(2000)  

ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า
อย่างแท้จริงและลูกค้ามีความพึงพอใจ 

Ermer and Kniper (1998), Kathawala and 
Motwani (1994), Kenny (1988), Lim and Tang 
(2000), Stauss (1993), Howell (2000), Stoker 

(1991), O‟ Neal and Lafief (1992), Markland et 
al (1995, 1988), Hales (1995), Bendell (1993), 
Bouchereau and Rowlands (1999, 2000a), 
Lockamy and Khurana (1995), Curry and 
Herbert (1988), Zairi (1995)  

ปรับปรุงการสื่อสารภายในองค์กร และ
ส่งเสริมการมีส่วนร่วมและการท างาน
เป็นทีม 
 

Designing for customers satisfaction (1994), 
Kathawala and Motwani (1994), Stauss (1993), 
Dhalgaard and Kanji (1994), Stoker (1991), 

Markland et al (1995, 1988), O‟ Neal and Lafief 
(1992), Hales (1995), Bendell (1993) 
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ตารางที่ 2.2 ประโยชน์ของการใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ (ต่อ) (Jaiswal, 2012) 

ประโยชน์ของการใช้เทคนิคการแปร
หน้าที่เชิงคุณภาพ 

ที่มา 

มุ่งเน้นในขั้นตอนการออกแบบ และยัง
ตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างการ
วางแผนและขั้นตอนการผลิต 

Ferguson (1990), Ermer and Kniper (1998), 
Kathawala and Motwani (1994), Stauss (1993), 

Dhalgaard and Kanji (1994), O‟ Neal and Lafief 
(1992), Zairi (1995)  

การบริการที่มคีุณภาพและมี
ประสิทธิภาพจะท าให้เป็นการปรับปรุง
กระบวนการอย่างต่อเนื่อง 

Designing for customers satisfaction (1994), 
Kanko (1991), Ermer and Kniper (1998), Howell 
(2000), Stoker (1991), Markland et al (1995, 

1988), O‟ Neal and Lafief (1992), Hales (1995), 
Bendell (1993), Fortuna (1988), Zairi (1995)  

ล าดับความส าคัญของลูกค้า ซึ่งเป็นข้อ
ได้เปรียบในการแข่งขันและน าไปสู่การ
เพ่ิมโอกาสทางการตลาด เพ่ิมส่วนแบ่ง
ทางการตลาด 

Ferguson (1990), Lim and Tang (2000), 
Dhalgaard and Kanji (1994), Stoker (1991), 
Markland et al (1995, 1988), Hales (1995), 
Bendell (1993), Fortuna (1988), Lockamy and 
Khurana (1995), Curry and Herbert (1988), Zairi 
(1995)  

 
2.1.3 โมเดลคาโน (KANO’s model) 

แนวคิดและทฤษฎีของโมเดลคาโนที่เก่ียวข้องมีดังนี้ 
 1) โมเดลคาโน (KANO’s model) 

โมเดลคาโน (KANO’s model) ได้รับการพัฒนามาจากโนริอากิจ คาโน (Noriaki Kano) เป็น
การแยกแยะความต้องการของลูกค้าแต่ละประเภทตามหลักการของคาโน ซึ่งค้นพบในปี ค.ศ. 1980 
ซึ่งมีรูปแบบของการมองคุณภาพที่แตกต่างไปจากเดิม ที่มองเพียงด้านเดียว คือ คุณภาพที่ดี (Good 
Quality) และคุณภาพที่ไม่ดี (Bad Quality) โดยได้แบ่งคุณภาพออกเป็น 2 ทิศทางคือ ระดับการ
แสดงออกของคุณภาพภายในผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Performance Quality) และระดับความพึง
พอใจของลูกค้า (Satisfaction) โดยคาโนได้แบ่งประเภทคุณภาพดังแสดงในรูปที่ 2.16 
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รูปที่ 2.16 แบ่งความพึงพอใจของลูกค้าตามหลักของคาโน (Kano et al., 1984) 

 Attractive quality (A) เป็นคุณลักษณะที่มีในตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการท าให้ลูกค้า
สามารถตื่นเต้นและมีความพึงพอใจ แต่ถ้าไม่มีคุณลักษณะเหล่านี้ในตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการก็
ไม่ได้ส่งผลท าให้ลูกค้าไม่พอใจ 
 One Dimensional quality (O) เป็นคุณลักษณะที่มีในตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการจะส่งผล
กระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้าโดยตรง คือ ถ้าไม่มีคุณลักษณะเหล่านี้ในตัวผลิตภัณฑ์หรืองาน
บริการลูกค้าจะไม่พอใจ แต่ในทางตรงกันข้ามถ้ามีคุณลักษณะเหล่านี้ในตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการ
ลูกค้าจะมีความพึงพอใจ 
 Must be quality (M) เป็นคุณลักษณะพ้ืนฐานที่ลูกค้าต้องการหรือคาดหวังให้มีในตัว
ผลิตภัณฑ์หรืองานบริการ ซึ่งถ้ามีคุณลักษณะเหล่านี้อยู่ในตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการลูกค้ามี
ความรู้สึกเฉยๆ แต่ถ้าไม่มีคุณลักษณะเหล่านี้ในตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการจะท าให้ลูกค้าไม่พอใจ 
 Indifferent quality (I) เป็นคุณลักษณะที่มีหรือไม่มีในตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการก็ไม่ได้
ท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 
 Reverse Quality (R) เป็นคุณลักษณะที่มีในตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการจะท าให้ลูกค้าไม่
พอใจ 
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 2) การค านวณท่ีได้จากการรวบรวมและเก็บแบบสอบถาม 

การสร้างแบบสอบถามตามหลักของ KANO’s model มีวัตถุประสงค์เพ่ือสร้างความเข้าใจว่า 
ถ้ามีคุณลักษณะนั้นๆ อยู่ภายในผลิตภัณฑ์หรืองานบริการลูกค้าจะรู้สึกอย่างไร ซึ่งเป็นค าถามแบบ 
Function และในทางตรงกันข้ามถ้าไม่มีคุณลักษณะนั้นๆ อยู่ภายในผลิตภัณฑ์หรืองานบริการลูกค้า
จะรู้สึกอย่างไร เป็นค าถามแบบ Dysfunction ตัวอย่างค าถามดังแสดงในรูปที่ 2.17 หลังจากการ
สร้างแบบสอบถามแล้ว ขั้นตอนถัดไปคือการแจกแบบสอบถามและรวบรวมแบบสอบถาม โดยท าการ
ส ารวจกลุ่มลูกค้าเป้าหมายที่ต้องการ 

 
รูปที่ 2.17 ตัวอย่างแบบสอบถามตามหลัก KANO’s model 

 
ตารางที่ 2.3 ตารางวิเคราะห์แบบ KANO’s model 

Customer Requirement 
Dysfunctional 

1.Like 2.Must-be 3.Neutral 4.Live with 5.Dislike 

Functional 

1.Like Q A A A O 
2.Must-be R I I I M 

3.Neutral R I I I M 
4.Live with R I I I M 

5.Dislike R R R R Q 

ที่มา เอกสารประกอบการเรียนการสอนวิชา Technology Innovation Management 
 (รศ. ดร. ณัฐชา ทวีแสงสกุลไทย, 2557) 

น าแบบสอบถามที่ได้จากการรวบรวมน าไปวิเคราะห์ตามตารางการวิเคราะห์แบบ KANO’s 
model ดังแสดงในตารางที่ 2.3 ซึ่งได้จากการสอบถามแบบสอบถามในลักษณะ Functional และ
Dysfunctional โดยค าตอบแบ่งเป็น 5 ค าตอบ คือ 

I like it that way.

It must be that way.

If the vehicle has LED headlamp (A1), how do you feel? I am neutral.

I can use with it that way.

I dislike it that way.

I like it that way.

It must be that way.

If the vehicle does not have LED headlamp (A1), how do you feel? I am neutral.

I can use with it that way.

I dislike it that way.
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Like    หมายถึง รู้สึกชอบ/พอใจถ้ามีลักษณะเหล่านี้อยู่ในผลิตภัณฑ์ 
Must be  หมายถึง รู้สึกว่าเป็นสิ่งที่จ าเป็นที่ต้องมีลักษณะเหล่านี้อยู่ในผลิตภัณฑ์ 
Neutral    หมายถึง รู้สึกเฉยๆ ถ้ามีลักษณะเหล่านี้อยู่ในผลิตภัณฑ์ 
Live with หมายถึง รู้สึกยอมรับได้ถ้ามีลักษณะเหล่านี้อยู่ในผลิตภัณฑ์ 
Dislike    หมายถึง รู้สึกไม่ชอบ/ ไม่พอใจถ้ามีลักษณะเหล่านี้อยู่ในผลิตภัณฑ์ 

จากผลส ารวจแบบสอบถามน ามาใส่ในตารางที่ 2.3 ตารางวิเคราะห์แบบ KANO’s model 
สามารถแบ่งความพึงพอใจของลูกค้าเป็น 5 ประเภท คือ 
1. A หมายถึง Attractive quality เป็นคุณลักษณะที่มีในตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการท าให้ลูกค้า
สามารถตื่นเต้นและมีความพึงพอใจ แต่ถ้าไม่มีคุณลักษณะเหล่านี้ในตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการก็
ไม่ได้ส่งผลท าให้ลูกค้าไม่พอใจ 
2. O หมายถึง One Dimensional quality เป็นคุณลักษณะที่มีในตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการจะ
ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้าโดยตรง คือ ถ้าไม่มีคุณลักษณะเหล่านี้ในตัวผลิตภัณฑ์หรือ
งานบริการลูกค้าจะไม่พอใจ แต่ในทางตรงกันข้ามถ้ามีคุณลักษณะเหล่านี้ในตัวผลิตภัณฑ์หรืองาน
บริการลูกค้าจะมีความพึงพอใจ 
3. M หมายถึง Must be quality เป็นคุณลักษณะพ้ืนฐานที่ลูกค้าต้องการหรือคาดหวังให้มีในตัว
ผลิตภัณฑ์หรืองานบริการ ซึ่งถ้ามีคุณลักษณะเหล่านี้อยู่ในตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการลูกค้ามี
ความรู้สึกเฉยๆ แต่ถ้าไม่มีคุณลักษณะเหล่านี้ในตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการจะท าให้ลูกค้าไม่พอใจ 
4. I หมายถึง Indifferent quality เป็นคุณลักษณะที่มีหรือไม่มีในตัวผลิตภัณฑ์ก็ไม่ได้ท าให้ลูกค้ามี
ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 
5. R หมายถึง Reverse Quality เป็นคุณลักษณะที่มีในตัวผลิตภัณฑ์จะท าให้ลูกค้าไม่พอใจ 

3) ค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ  
ส าหรับวิธีการวิเคราะห์ผลจากแบบสอบถามตามแบบโมเดลคาโน ค่าสัมประสิทธิ์ความพึง

พอใจ จะบ่งบอกว่าคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ส่งผลให้ลูกค้ามีความพึงพอใจหรือไม่พอใจ จาก
การศึกษาจ านวนมากพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจตามรูปแบบของคาโนถูกน ามาใช้ใน
การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์หรืองานบริการ (Zhu et al., 2010; Ishikawa, 
Morita and Amasaka, 2 0 1 1 ; Neysi and Dadkhah, 2 0 1 3 ; Wongrukmit and 
Thawesaengskulthai, 2014) โดยการค านวณค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจจะต้องท าการค านวณ
ค่าความถี่ของแบบสอบถามแต่ละชุด แล้วจึงท าการค านวณระดับความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ
จากสมการต่อไปนี้ (Berger et al., 1993) 
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ระดับความพึงพอใจ (Satisfaction Index; SI) = 
IMOA

OA



  (E 2.1) 

ระดับความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction Index; DI) = 
IMOA

OM




  (E 2.2) 

ค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction Index ; CSI) สามารถค านวณได้
โดยใช้ระดับความพึงพอใจ (Satisfaction Index; SI) และ ระดับความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction 
Index; DI) ตามสมการ E 2.3  

ค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction Index ; CSI) = SI
DI

  
(E 2.3) 

เมื่อ  SI  คือ ระดับความพึงพอใจ 
   DI คือ ระดับความไม่พึงพอใจ 

ค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ (CSI) มีค่ามากกว่า 1 นั่นหมายความว่า ค่าระดับความไม่พึง
พอใจที่เป็นบวก (DI) มีค่ามากกว่าค่าระดับความพึงพอใจ (SI) ซึ่งจัดอยู่ในประเภท Must-be เป็น
คุณลักษณะพ้ืนฐานที่ลูกค้าต้องการหรือคาดหวังให้มีในตัวผลิตภัณฑ์  ซึ่งถ้ามีคุณลักษณะเหล่านี้อยู่ใน
ตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการลูกค้ามีความรู้สึกเฉยๆ แต่ถ้าไม่มีคุณลักษณะเหล่านี้ในตัวผลิตภัณฑ์หรือ
งานบริการจะท าให้ลูกค้าไม่พอใจ   

ค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ (CSI) มีค่าใกล้เคียงหรือเท่ากับ 1 นั่นหมายความว่า ค่าระดับ
ความไม่พึงพอใจที่เป็นบวก (DI) มีค่าใกล้เคียงกับค่าระดับความพึงพอใจ (SI) ซึ่งจัดอยู่ในประเภท 
One-dimensional เป็นคุณลักษณะที่มีในตัวผลิตภัณฑ์จะส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า
โดยตรง คือ ถ้าไม่มีคุณลักษณะเหล่านี้ในตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการลูกค้าจะไม่พอใจ  แต่ในทาง
ตรงกันข้ามถ้ามีคุณลักษณะเหล่านี้ในตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการลูกค้าจะมีความพึงพอใจ 
 ค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ (CSI) มีค่าน้อยกว่า 1 นั่นหมายความว่า ค่าระดับความไม่พึง
พอใจที่เป็นบวก (DI) มีค่าน้อยกว่าค่าระดับความพึงพอใจ (SI) ซึ่งจัดอยู่ในประเภท Attractive เป็น
คุณลักษณะที่มีในตัวผลิตภัณฑ์ท าให้ลูกค้าสามารถตื่นเต้นและมีความพึงพอใจ  แต่ถ้าไม่มีคุณลักษณะ
เหล่านี้ในตัวผลิตภัณฑ์หรืองานบริการก็ไม่ได้ส่งผลท าให้ลูกค้าไม่พอใจ 

จากการค านวณค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ (CSI) ซึ่งน ามาแสดงในกราฟเพ่ือใช้ในการ
ตัดสินใจล าดับความส าคัญความต้องการของลูกค้า โดยที่แกน x เป็นพิกัดของค่าระดับความไม่พึง
พอใจ (Dissatisfaction Index; DI) และแกน y เป็นพิกัดของค่าระดับความพึงพอใจ (Satisfaction 
Index; SI) ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็น 4 ประเภทตามรูปที่ 2.18 (Chaudha et al., 2011; Wongrukmit 
and Thawesaengskulthai, 2014) 
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รูปที่ 2.18 การจัดล าดับความต้องการของลูกค้าตามลักษณะโมเดลของคาโน 

 

2.2 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 สามารถสรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่น ามาประยุกต์ใช้ในการออกแบบระบบรับความต้องการ
ของลูกค้าได้ดังตารางที่ 2.4 
ตารางที่ 2.4 สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ชื่อผู้แต่ง
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

งานวิจัย 

Lou Cohen  
(Cohen, 
1995) 

Quality Function 
Deployment: How 
to make QFD work 
for you. 

QFD แสดงรายละเอียดต่างๆ ของ QFD
เครื่องมือที่ใช้ท า ส่วนประกอบของ
บ้านแห่งคุณภาพ, การท า QFD ให้เกิด
ประโยชน์ต่อองค์กร, คู่มือการใช้ QFD  

Steve 
Lampa and 
Glenn H. 
Mazur 
(Lampa and 
Mazur, 
1996) 

Bagel Sales Double 
at Host Marriott 
Using Quality 
Function 
Deployment 

QFD การประยุกต์ ใช้  QFD ส าหรับการ
พัฒนาผลิ ตภัณฑ์อาหารและการ
บริการของร้านอาหารในสนามบิน ซึ่ง
พบว่ าหลั งการน า ไป ใช้ เ พีย งสอง
อาทิตย์ยอดขายเพ่ิมขึ้น 50% และ
ยอดขายรวมทั้งปีเพ่ิมขึ้นเป็นเท่าตัว
จากยอดขายในปีก่อนหน้านี้ 
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ตารางที่ 2.4 สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ชื่อผู้แต่ง
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

งานวิจัย 

Kurt Matzler 
and Hans H. 
Hinterhuber  
(Matzler 
and 
Hinterhuber, 
1998) 

How to make 
product 
development 
projects more 
successful by 
integrating Kano’s 
model of customer 
satisfaction into 
quality 
function 
deployment 

KANO’s 
model 
QFD 

ศึกษาการพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่ล้มเหลว 
โดยน าความสัม พันธ์ ของ  Kano’s 
Model และเทคนิคการแปรหน้าที่ทาง
คุณภาพมาใช้ โดยใช้เสียงเรียกร้องจาก
ลูกค้าในการช่วยออกแบบและพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ หลังจากการเปลี่ยนแปลง
วิธีการด าเนินการพบว่า ส่วนแบ่งทาง
การตลาดสูงขึ้น 

Biren Prasad 
(Prasad, 
1998) 

Synthesis of market 
research data 
through a 
combined effort of 
QFD, value 
engineering, and 
value graph 
techniques 
 

QFD กา รประยุ ก ต์ ใ ช้  QFD กั บ ก า ร ใ ช้
วิศวกรรมคุณค่า และการการใช้กราฟ 
ในการจัดล าดับความส าคัญข้อมูลการ
วิจัยตลาด ซึ่งเป็นการมุ่งเน้นการเก็บ
ข้อมูลเพ่ือน าไปสู่การพัฒนาผลิตภัณฑ์ 
สามารถสรุปแหล่ งที่ มาของความ
ต้องการของลูกค้าได้ดังรูปที่ 2.19 

 
รูปที่ 2.19 แหล่งที่มาของความ

ต้องการ 
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ตารางที่ 2.4 สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ชื่อผู้แต่ง
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

งานวิจัย 

X.X. Shen, 
K.C. Tan 
and M.Xie  
(Shen, Tan 
and Xie, 
2000) 

An integrated 
approach 
to innovative 
product 
development using 
Kano's model and 
QFD 

Kano’s 
Model 
QFD 

ศึกษาความพึงพอใจและความคิดเห็น
ของลูกค้าบนพ้ืนฐานของ Kano’s 
Model ซึ่งพบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจ
ในการสร้างนวัตกรรมใหม่ และใช้  
Kano’s model และเทคนิคการแปร
หน้าที่ เชิงคุณภาพ มาท าการสร้าง
นวัตกรรมใหม่ โดยใช้เสียงของลูกค้าใน
การออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่ 

Kay C. Tan 
and 
Theresia A. 
Pawitra 
(Tan and 
Pawitra, 
2001) 

Integrating 
SERVQUAL and 
Kano’s model into 
QFD for service 
excellence 
development 

QFD 
SERVQUAL 

Kano’s 
model 

การประยุกต์ใช้ SERVQUAL, โมเดล
คาโน และเทคนิคการแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพเพ่ือการพัฒนางานบริการ
ท่องเที่ยว โดยการช่วยเหลือองค์กรใน
การประเมินความพึงพอใจของลูกค้า , 
แนะน าการพัฒนาโดยชี้ให้เห็นจุดแข็ง
และจุดอ่อน และการพัฒนานวัตกรรม
งานบริการในอนาคต 

Banu, 
Naidim, 
Paunoiu, 
Maier, 
Polanco 
and Nieto  
(Banu et al., 
2006) 

QFD Application in 
an Automotive 
Case Study 

QFD การน าเทคนิค QFD มาประยุกต์ใช้ใน
การออกแบบการท างานในส่วนตัวถัง 
ในโรงงานผลิตรถยนต์ เพ่ือก าหนด
ล าดับความส าคัญของการผลิตรถยนต์
เ พ่ือเ พ่ิมความพึงพอใจของลู กค้ า
ภายในโรงงาน 
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ตารางที่ 2.4 สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ชื่อผู้แต่ง
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

งานวิจัย 

Kumar, 
Antony and 
Dhakar  
(Kumar, 
Antony and 
Dhakar, 
2006) 

Integrating quality 
function 
deployment and 
benchmarking to 
achieve greater 
profitability   

QFD 
Benchmark 

การน า  QFD และ Benchmark มา
ประยุกต์ใช้ เข้าด้วยกัน เพ่ือใช้ เป็น
คะแนนความส าคัญที่ แท้จ ริ ง  ซึ่ ง 
Absolute Requirement weight จะ
ห า ไ ด้ จ า ก  Importance*Sale 
Points*Ratio of Improvement และ
เมื่อคิดเป็นเปอร์เซ็นต์ค่านี้จะกลายเป็น
ค่าระดับความส าคัญที่แท้จริง 

Chih-Hung 
HSU et al. 
(Chih-Hung 
Hsu et al., 
2007) 

Integrating Kano's 
Model into Quality 
Function 
Deployment to 
Facilitate Decision 
Analysis for Service 
Quality 

Kano’s 
model 
QFD 

การประยุกต์ใช้โมเดลคาโนและเทคนิค
การแปรหน้าที่เชิงคุณภาพมาใช้ในการ
วิเคราะห์การตัดสินใจ โดยการค านวณ
ระดับความส าคัญตามโมเดลคาโนดังนี้ 

AIR = IR1/k 

AIR คือ ระดับความส าคัญอัตราส่วน
ก า ร ป รั บ ป รุ ง  (Adjusted 
improvement ratio) 
IR คื อ  อั ต ร า ส่ ว น ก า ร ป รั บ ป รุ ง 
(Improvement ratio) = ค่าเป้าหมาย 
/ค่าความพึงพอใจของลูกค้าในปัจจุบัน 
K คือ ค่าเฉพาะตามโมเดลคาโน โดย 
k =2 เมื่อเป็นลักษณะความต้องการ
ของลูกค้าแบบ Attractive  
k = 1 เมื่อเป็นลักษณะความต้องการ
ของลูกค้าแบบ One dimensional 
k = 0.5 เมื่อเป็นลักษณะความต้องการ
ของลูกค้าแบบ Must-be 
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ตารางที่ 2.4 สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ชื่อผู้แต่ง
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

งานวิจัย 

Ikiz and 
Masoudi  
(Ikiz and 
Masoudi, 
2008) 

A QFD and 
SERVQUAL 
Approach to Hotel 
Service Design 

QFD 
SERVQUAL 

AHP 

การน า  SERVQUAL และ  AHP มา
ประยุกต์ใช้กับ QFD ในการออกแบบ
งานบริการของโรงแรมโดยน ามิติของ
คุณภาพบริการ(SERVQUAL) 5 มิติ  

Baki et al.  
(Baki et al., 
2009) 

An application of 
integrating 
SERVQUAL and 
Kano’s model into 
QFD for logistics 
services: A case 
study from Turkey 

QFD 
SERVQUAL 

Kano’s 
model 

การประยุกต์ใช้เซิรฟโคลและโมเดล
ของคาโน เพ่ือน าไปสู่การใช้เทคนิคการ
แปรหน้าที่ เชิงคุณภาพส าหรับงาน
บริการการขนส่ง โดยเทคนิคของเซิรฟ
โคลน ามาวัดระดับคุณภาพของงาน
บริการ และถูกจัดประเภทโดยใช้
โ ม เ ด ล ข อ ง ค า โ น  ซึ่ ง ท า ใ ห้ เ กิ ด
ประสิทธิภาพมากขึ้นในการก าหนด
ลักษณะความต้องการในการใช้เทคนิค
การแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 

Li-Hsing Ho, 
Tien-Fu 
Peng, Shu-
Yun Feng 
and Tieh-
Min Yen  
(Ho et al., 
2013) 

Integration of 
Kano’s model and 
SERVQUAL for 
enhancing standard 
hotel customer 
satisfaction 

Kano’s 
model 

SERVQUAL 

สร้ า งวิ ธี การ ในการวิ เคราะห์การ
ตัดสินใจโดยเทคนิคของของคาโนและ 
SERVQUAL เ พ่ือช่วยให้องค์กรระบุ
คุณลักษณะคุณภาพการให้บริการที่มี
ประสิทธิภาพจะช่วยเพิ่มความพึงพอใจ
ของลูกค้า ผลกระทบของคุณลักษณะ
คุณภาพและประสิทธิภาพการปรับปรุง
คุณภาพ  
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ตารางที่ 2.4 สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ชื่อผู้แต่ง
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

งานวิจัย 

Prawkamol 
Chapavang 
and 
Wannee 
Kaemkate 
(Chapavang 
and 
Kaemkate, 
2014) 

An Analysis of 
student satisfaction 
with the advice of 
the thesis advisors 
using kano model 

Kano’s 
Model 

 

น าโมเดลคาโนมาประยุกต์ ใช้ เ พ่ือ
วิเคราะห์ความพึงพอใจของนิสิตต่อ
ลักษณะการให้ค าปรึกษาของอาจารย์
ที่ปรึกษาพบว่าการให้ค าปรึกษาแบบ
ชี้น าในขั้นตอนการน าเสนอโครงร่าง 
การเก็บข้อมูล และการสรุปงานวิจัยมี
ความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ 
 

Patcharin 
Wongrukmit 
and Natcha 
Thawesaeng
skulthai  
(Wongrukmi
t and 
Thawesaeng
skulthai, 
2014) 

Hospital service 
quality preferences 
among culture 
diversity 

SERVQUAL 
Kano’s 
Model 

 

วิธีการใหม่ในการวิเคราะห์คุณภาพงาน
บริการในโรงพยาบาล ซึ่ งมีความ
แตกต่างของผู้เข้าใช้บริการที่มีหลาย
เชื้อโดยประยุกต์ใช้SERVQUAL และ
คาโนโมเดล ขั้นตอนแรก คือ วัดความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการในโรงพยาบาล
โดยใช้ SERVQUAL ขั้นตอนที่สอง คือ 
ออกแบบแบสอบถามโดยใช้คาโน
โมเดล ขั้นตอนที่สาม คือ ข้อมูลที่ได้มา
แยกแยะตามวิธีการของคาโนโมเดล 
และข้ันตอนที่สี่ คือ ประเมินผลที่ได ้ซ่ึง
พ บ ว่ า คุ ณ ภ า พ ง า น บ ริ ก า ร ใ น
โรงพยาบาลมีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญระหว่างเชื้อชาติที่แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 2.4 สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ชื่อผู้แต่ง
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

งานวิจัย 

John 
Romeo et 
al.  
(Romeo et 
al., 2014) 

Awareness and 
effectiveness of 
quality function 
deployment (QFD) 
in design and build 
projects in Nigeria 

QFD ประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพส าหรับงานก่อสร้าง ซึ่งผลที่ได้
คือสามารถระบุปัญหาและล าดั บ
ความส าคัญของความต้องการของ
ลูกค้าได้ และเป็นการเพ่ิมความพึง
พอใจของลูกค้า 

Rahmana et 
al.  
(Rahmana 
et al., 2014) 

Integration of 
SERVQUAL and 
KANO Model Into 
QFD To Improve 
Quality of 
Simulation-Based 
Training on Project 
Management 
 

QFD 
SERVQUAL 

Kano’s 
model 

การประยุกต์ใช้เซิรฟโคลและโมเดล
ของคาโนในการจัดล าดับความส าคัญ
ในการปรับปรุงการฝึกอบรมโดยใช้
เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ ซึ่ง
ช่วยในการประเมินความพึงพอใจของ
ผู้ฝึกอบรม การพัฒนาประสิทธิภาพ 
และคุณภาพการฝึกอบรม 

อภิชาต จ าปา  
(อภิชาติ จ าปา
, 2541) 

การประยุกต์เทคนิค 
ควอลิตีฟังก์ชันดีพลอย
เมนต์ส าหรับการ
ปรับปรุงงานขาย
(Sales 
Improvement) 
กรณีศึกษาโรงงาน 
ผลิตท่อโพลิเอทีลีน 
 

 QFD 
 

ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพใน
การปรับปรุงระบบงานขายโดยมุ่งเน้น
ที่การตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้า ซึ่งผลที่ได้จากการปรับปรุงท าให้
ระบบมีความคล่องตัวเพ่ิมขึ้น และลด
ความซ้ าซ้อนในงานขาย และสามารถ
ป้องกันความผิดพลาดได้ดีขึ้น 
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ตารางที่ 2.4 สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ชื่อผู้แต่ง
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

งานวิจัย 

อรดี  
พฤติศรัณย
นนท์  
(อรดี พฤติ
ศรัณยนนท์, 
2542) 

การประยุกต์ใช้เทคนิค
การแปรหน้าที่คุณภาพ
เพ่ือออกแบบ
โครงสร้างของระบบ
ทะเบียนนิสิตของ
จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย 

QFD ประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพแบบ 4 เฟสเ พ่ือออกแบบ
โครงสร้างระบบทะเบียนนิสิตของ
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ผลที่ได้คือ
ลดการท างานที่มีความซ้ าซ้อนลงได้ 
สามารถป้องกันความผิดพลาดจากการ
ท างาน และเพ่ิมความคล่องตัวในการ
ด าเนินงานมากข้ึน 

รุ จ เ รข  กาญ
จนรุจวิวัฒน์ 
(รุจเรข กาญ
จนรุจวิวัฒน์ , 
2542) 

การปรับปรุงเทคนิค
การกระจายหน้าที่การ
ท างานเชิงคุณภาพโดย
ใช้วิธีการของ
กระบวนการล าดับชั้น
เชิงวิเคราะห์ 

QFD 
AHP 

การศึกษาวิธีการปรับปรุงเทคนิคการ
แปรหน้าที่เชิงคุณภาพโดยใช้วิธีการ
ของกระบวนการล าดับเชิงวิเคราะห์มา
ช่วยในการตัดสินใจเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่
ถูกต้องและตรงกับความรู้สึกของลูกค้า 

ศุ ภ กิ จ  กิ จ ศ
รันย์  
(ศุภกิ จ  กิ จศ
รันย์, 2543) 

การประยุกต์ใช้เทคนิค
การแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพส าหรับการใช้
งานโปรแกรมเอสเอพี 
อาร์3 ในการบริหาร 
งานซ่อมบ ารุง 

QFD ประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพในการใช้โปรแกรมเอสเอพี 
อาร์ 3 ในการบริหารงานซ่อมบ ารุง ซึ่ง
ได้ท าการแก้ไขบางส่วน โดยได้เสนอ
วิธีการแก้ไขระบบทั้งหมดให้กับผู้ดูแล
เพ่ือใช้ในการปรับปรุงการใช้งานให้มี
ประสิทธิภาพและผู้ใช้งานมีความพึง
พอใจมากขึ้น 
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ตารางที่ 2.4 สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ชื่อผู้แต่ง
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

งานวิจัย 

เดย์ ยิ่งชล 
( เ ดย์  ยิ่ ง ชล , 
2543) 

การประยุกต์ใช้เทคนิค 
คิวเอฟดีเพ่ือปรับปรุง
คุณภาพของงาน
บริการในฝ่ายขายของ
บริษัทจัดจ าหน่าย
รถบรรทุก 

QFD ใช้ QFD ในด าเนินงานวิจัย 4 ช่วง ซึ่ง
ประกอบด้วยกระบวนการดังนี้ 
1.การบริการที่เป็นมิตรกับลูกค้า 
2.การควบคุมข้อมูลของลูกค้า 
3.การวิเคราะห์คุณภาพงานบริการและ
การตรวจติดงามคุณภาพการบริการ 
4.การบริการสนับสนุนบุคลากรจาก
ก า ร ป รั บ ป รุ ง ท า ใ ห้ ส า ม า ร ถ
ติดต่อสื่อสารกับลูกค้าได้รวดเร็วขึ้น
และได้ข้อมูลจากลูกค้าละเอียดขึ้น ลด
ระยะเวลาในการรอรับบริการลง 

สุกัญญา 
ประคองวิทยา 
(สุกัญญา 
ประคองวิทยา
, 2544) 

การประยุกต์ใช้เทคนิค
การกระจายการท างาน
เชิงคุณภาพส าหรับการ
ออกแบบผลิตภัณฑ์
ผ้าอนามัย 

QFD ประยุกต์ใช้ QFD ส าหรับการออกแบบ
ผลิตภัณฑ์ผ้าอนามัย เพ่ือให้ตอบสนอง
ต่อความต้องการและเพ่ิมความพึง
พอใจของลูกค้า โดยการเก็บความ
ต้องการของลูกค้าด้วยการเปรียบเทียบ
คุณภาพการใช้งานของผลิตภัณฑ์ของ
บริษัทกับผลิตภัณฑ์คู่แข่ง 2 ราย ซึ่งได้
แนวทางในการปรับปรุงผลิตภัณฑ์ที่
เพ่ิมความพึงพอใจให้กับลูกค้ามากขึ้น 
17.76%  
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ตารางที่ 2.4 สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ชื่อผู้แต่ง
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

งานวิจัย 

ไพฑูรย์  
พรหมสาขา ณ 
สกลนคร  
(ไพฑูรย์ 
พรหมสาขา ณ 
สกลนคร, 
2545) 

การออกแบบ
ข้อก าหนดทาง
วิศวกรรมและทางการ
ผลิตของอุปกรณ์
เคลื่อนที่ขดลวด
แม่เหล็กโดยใช้เทคนิค
การแปลความต้องการ
ของลูกค้า 

QFD ท า ก า รศึ กษ า วิ จั ย ก า ร ออ ก แ บ บ
ข้อก าหนดทางวิศวกรรมและทางการ
ผลิตของอุปกรณ์ เคลื่ อนที่ ขดลวด
แม่เหล็กโดยใช้เทคนิคการแปลความ
ต้องการของลูกค้า 

วรรณวรางค์ 
กลิ่นสุวรรณ  
(วรรณวรางค์ 
กลิ่นสุวรรณ, 
2545) 

การประยุกต์ใช้เทคนิค 
ควอลิตีฟังก์ชันดีพลอย
เมนต์เพ่ือการปรับปรุง
ระบบประกันคุณภาพ : 
กรณีศึกษาโรงงานผลิต 
พลาส เตอร์เทปปิด
บาดแผล 

QFD การพัฒนาปรับปรุ งระบบประกัน
คุณภาพซึ่งมุ่งเน้นที่การตอบสนองต่อ
ความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า และ
เพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า โดยการ
ประยุกต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่
การท างานเชิงคุณภาพ เทคนิคนี้แบ่ง
ออกเป็น 4 เฟส 

อมรรัตน์ 
ปินตา 
(อมรรัตน์ ปิน
ตา, 2546) 

การปรับปรุงสินค้าโดย
การประยุกต์ใช้เทคนิค
การแปลงหน้าที่ทาง
คุณภาพ (QFD) 
กรณีศึกษาโรงงานผลิต
ของเล่นไม้เพ่ือ
การศึกษา 

QFD ศึ ก ษ า ก า ร ป รั บ ป รุ ง สิ น ค้ า ข อ ง
โรงงานผลิตของเล่นไม้โดยใช้เทคนิค
การแปลงหน้าที่เชิงคุณภาพพบว่า มี
ความพึงพอใจเพ่ิมขึ้นจาก 5.96% เป็น 
7.93% และยั ง เ ป็ น ก า ร ล ด ค ว า ม
ซับซ้อนของการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่
ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
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ตารางที่ 2.4 สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ชื่อผู้แต่ง
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

งานวิจัย 

บุญเอก  
เมธาพิศาล 
(บุญเอก เมธา
พิศาล, 2548) 

การประเมินระดับการ
ให้บริการของสายเรือ
ด้วยเทคนิคการแปลง
หน้าที่เชิงคุณภาพ 

QFD ประเมินระดับการบริการของสายเรือ 
พบว่า ลูกค้าให้ความส าคัญกับความ
ตรงต่อเวลาในการส่งมอบสินค้าที่
ท่าเรือปลายทาง, ความพร้อมในการ
ขนส่งสินค้าปริมาณมาก, ความตรงต่อ
เวลาในการส่งออกสินค้าจากท่าเรือต้น
ทาง, ระเวลาการขนส่ง, จ านวนวันที่
สายเรืออนุญาตให้ลูกค้าสามารถใช้ตู้
สินค้าได้โดยไม่เสียค่าใช้จ่าย ท าการ
แปลงความต้องการของลูกค้ามาเป็น
ข้อก าหนด และพบว่าแต่ละสายการ
เรือมีระดับการบริการแตกต่างกันอย่าง
มีนัยส าคัญ  

วทัญญู สันติ
นิยม 
(วทัญญู สันติ
นิยม, 2549) 

การปรับปรุงคุณภาพ
และวางแผนก่อสร้าง
บ้านพักอาศัยแบบ
เดี่ยวโดยใช้หลักการ 
QFD 

QFD การน าเทคนิคการแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพมาใช้ในการปรับปรุงคุณภาพ
และการวางแผนก่อสร้างบ้านพักอาศัย
แบบเดี่ยว พบว่าระบบการพิมพ์มี
ขนาดใหญ่เกินกว่าที่จะสามารถพิมพ์
ออกมาได้โดยใช้กระดาษ A4 จึงน ามา
วางแผนผลิตภัณฑ์ในการพิมพ์ลงใน
กระดาษ A3 
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ตารางที่ 2.4 สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ชื่อผู้แต่ง
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

งานวิจัย 

พรรณวดี  
อภิศุภะโชค  
(พรรณวดี 
อภิศุภะโชค, 
2549) 

การปรับปรุงคุณภาพ
งานบริการของ
ห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษาโดย
บูรณาการ 
LibQUAL+TM และ
แบบจ าลองคาโน
(Kano’s Model)ไปยัง 
QFD 

LibQUAL+TM 
Kano’s 
Model 
QFD 

การปรับปรุงคุณภาพงานบริการของ
ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา โดยการบูร
ณ า ก า ร  LibQUAL +TM  แ ล ะ
แบบจ าลองคาโน (Kano’s Model) ไป
ยัง QFD โดยการน า LibQUAL +TM มา
ใช้เพ่ือช่วยให้ผู้บริการทราบถึงช่องว่าง
ระหว่างงานบริการของห้องสมุดที่
เป็นอยู่ในปัจจุบันกับความคาดหวัง
ของผู้รับบริการ แล้วใช้แบบจ าลองคา
โนมาช่ วย ในการวิ เ คราะห์ ค ว าม
ต้องการของผู้รับบริการ และจึงน า
เ ท ค นิ ค  QFDช่ ว ย ใ น ก า ร ค้ น ห า
ข้อก าหนดหรือรายละเอียดของงาน
บริการ โดยมุ่งเน้นการตอบสนองต่อ
ความต้องการของผู้ รับบริการเป็น
ส าคัญ 

วันชัย  
ลีลากวีวงศ์  
(วันชัย ลีลากวี
วงศ,์ 2550) 

การพัฒนาผลิตภัณฑ์
โดยใช้เทคนิคการแปลง
หน้าที่ทางคุณภาพ 
(QFD) กรณีศึกษา
โรงงานผลิตยางปูพ้ืน
ปลอดภัย 

QFD เพ่ือศึกษากระบวนการทางคุณภาพ
ของผลิตภัณฑ์และเพ่ือท าการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ให้ตรงต่อความต้องการของ
ลูกค้า ผลที่ได้จากการพัฒนาใหม่นี้ได้มี
การเปลี่ยนแปลงทางด้านวัตถุดิบที่ใช้ 
ซึ่งพบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจเพ่ิมขึ้น 
19.98% 

 
 
 
 



61 
 
ตารางที่ 2.4 สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ชื่อผู้แต่ง
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

งานวิจัย 

จุฑากาญจน์ 
ดวงตาด า  
(จุฑากาญจน์ 
ดวงตาด า 
2551) 

การพัฒนาผลิตภัณฑ์
เทียนหอมด้วยเทคนิค
การกระจายหน้าที่เชิง
คุณภาพและวิศวกรรม
คุณค่า 

QFD ประยุกต์ใช้เทคนิค QFDในการศึกษา
ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง ลู ก ค้ า ที่ มี ต่ อ
ผ ลิ ตภัณฑ์ เ ที ย นหอม  และ ใ ช้ วิ ธี
วิศวกรรมคุณค่าในการลดต้นทุนการ
ผลิต ซึ่งพบว่า ลูกค้าให้ความส าคัญกับ
กลิ่นของเทียนหอมมากที่สุด และได้วิธี
ลดต้นที่ในกระบวนการผลิต ต้นทุน
ทางพลังงานและทางด้านบุคลากร 

สมศักดิ์  
สุวรรณมิตร  
(สมศักดิ์ 
สุวรรณมิตร, 
2552) 

การปรับปรุงคุณภาพ
ของผลิตภัณฑ์รถยนต์
บรรทุก 2 ตัน โดยใช้
เทคนิค QFD 

QFD การปรับปรุงคุณภาพของรถบรรทุก 
ขนาด 2 ตัน โดยใช้เทคนิค QFD โดย
เสนอแนวทางในการปรับปรุง 2 ส่วน 
คือ การปรับปรุงด้านคุณภาพ และ 
การปรับปรุงด้านผลิตภัณฑ์  พบว่า 
ลูกค้ามีความพึงพอใจในกระบวนการ
ผลิตเพ่ิมขึ้น 36% และการปรับปรุง
ผลิตภัณฑ์เพ่ิมข้ึน 12.45%  

พรหมพงษ์  
ลิ้มโชคอนันต์ 
(พรหมพงษ์ 
ลิ้มโชคอนันต์, 
2552) 

การพัฒนาซอฟต์แวร์
การแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพ 

QFD 
TRIZ 

ได้ท าการพัฒนาซอฟแวร์การแปร
หน้าที่เชิงคุณภาพ เป็นโปรแกรมที่จะ
ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในกระบวนการ
ออกแบบผลิ ตภัณฑ์ ใ น ก ารส ร้ า ง
รูปแบบบ้านแห่งคุณภาพ ผลที่ได้คือท า
ให้การออกแบบพัฒนาผลิตภัณฑ์ง่าย
ขึ้ น  ลดระยะ เ วลา ในการ พั ฒน า
ผลิตภัณฑ์ และสามารถสร้างฐานข้อมูล
ของลักษณะผลิตภัณฑ์ 
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ตารางที่ 2.4 สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ชื่อผู้แต่ง
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

งานวิจัย 

วัชฤทธิ์  
เอกนิพิฐสริ  
(วัชฤทธิ์ เอก
นิพิฐสริ, 
2553) 

การพัฒนาระบบการ
ฝึกอบรมความสามารถ
ส าหรับพนักงานฝ่าย
ผลิตในอุตสาหกรรม
ผลิตชิ้นส่วนยานยนต์
ประเภทปั๊มขึ้นรูป 

QFD พัฒนาระบบการฝึกอบรมส าหรับ
พนักงานฝ่ายผลิตในอุตสาหกรรมผลิต
ชิ้นส่วนยานยนต์ประเภทปั๊มขึ้นรูป 
โ ด ย ใ ช้  QFD ผ ล ที่ ไ ด้ ท า ใ ห้
ความสามารถของพนักงานฝ่ายผลิต
สูงขึ้น โดยจ านวนความผิดพลาดของ
พนักงานฝ่ายผลิตลดลงเฉลี่ย 21.73% 
และจ านวนชิ้นงานของเสียลดลงเฉลี่ย 
45.22% 

วราภรณ์  
โยธินศิริกุล  
(วราภรณ์ 
โยธินศิริกุล, 
2556) 

การประยุกต์ใช้เทคนิค
การแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพกับเซิรฟโคล 
ส าหรับศูนย์บริการ
ลูกค้า 

QFD 
SERVQUAL 

ประยุกต์ ใช้  QFD และ SERVQUAL
ร่วมกันผ่านกรณีศึกษาร้านกาแฟ เพ่ือ
เรียบเรียงการเก็บข้อมูลในเรื่องความ
ต้องการและความคาดหวังของลูกค้า
ให้ชัดเจนมากข้ึน 

 
จากงานวิจัยที่เกี่ยวข้องพบว่า เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ (Quality Function 

Deployment; QFD) ถูกน ามาใช้อย่างแพร่หลาย ซึ่งมีนักวิจัยหลายท่านได้น ามาประยุกต์ใช้ร่วมกับ
เทคนิคอ่ืนๆ ทั้งในการพัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑ์และงานบริการ แต่เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 
(QFD) มีข้ันตอนที่ยากและซับซ้อน ซึ่งในปัจจุบันได้มีการพัฒนาซอฟต์แวร์ขึ้น จากงานวิจัยการพัฒนา
ซอฟต์แวร์การแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ (พรหมพงษ์ ลิ้มโชคอนันต์, 2552) พบว่า เป็นการใช้เทคนิคการ
แปรหน้าที่เชิงคุณภาพซึ่งขาดการน าเครื่องมืออ่ืนมาประยุกต์ใช้ ต่อมาจากงานวิจัยการประยุกต์ใช้
เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล (Baki et al., 2009; Rahmana et al., 2014; วรา
ภรณ์ โยธินศิริกุล , 2556) พบว่า ได้น าเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD) กับเซิรฟโคล 
(SERVQUAL) มาประยุกต์ใช้ร่วมกัน ท าให้ QFD มีประสิทธิภาพมากขึ้น ซึ่งแบบสอบถามโดยใช้
หลักการของเซิรฟโคลมีจ านวนมาก ท าให้ข้อมูลที่ได้ไม่แม่นย าเนื่องจากเกิดความไม่น่าสนใจระหว่าง
สัมภาษณ์หรือให้ข้อมูล อีกทั้งยังใช้เวลานานและต้นทุนมากในการเก็บข้อมูล ถึงแม้หลักการของเซิรฟ
โคลจะสามารถวัดระดับความคาดหวังและสิ่งที่ลูกค้าได้รับ แต่อย่างไรก็ตามถึงแม้ว่าหลักการของเซิรฟ
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โคลจะเพ่ิมประสิทธิภาพการใช้เทคนิคการแปรหน้าที่ เชิงคุณภาพได้ แต่ไม่เหมาะสมกับการน ามา
ประยุกต์ใช้ส าหรับการปรับปรุงพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า  เนื่องจากไม่
สามารถแยกแยะความต้องการของลูกค้าที่ชัดเจนได้ ซึ่งแตกต่างจากโมเดลคาโน (KANO’S Model) 
ที่สามารถแยกประเภทความต้องการของลูกค้าได้ โมเดลคาโนเป็นจัดแบ่งความต้องการของลูกค้าว่า
เป็นประเภทไหนตามมิติทางคุณภาพ ท าให้แยกความต้องการของลูกค้าได้ชัดเจนมากข้ึน และสามารถ
จัดล าดับความส าคัญในการวางแผนพัฒนาผลิตภัณฑ์ได้ มากไปกว่านั้นการน าการจัดการความเสี่ยงมา
ประยุกต์ร่วมด้วย โดยท าการประเมินในด้านการจัดความเสี่ยงทางการเงิน, เวลา และเทคนิค ท าให้
การสามารถน าเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพมาประยุกต์ใช้กับระบบรับความต้องการของลูกค้า
เพ่ือแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์ได้ 
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บทที ่3 
ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย 

ในบทนี้จะกล่าวถึงรายละเอียดขั้นตอนของวิธีการด าเนินงานวิจัยการระบบรับความต้องการ
ของลูกค้าเพ่ือแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ โดยใช้โมเดลคาโนและเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ  ที่
สามารถสะท้อนและตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ เพ่ือน าไปปรับปรุงคุณภาพและพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ที่ตรงกับความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้า สามารถแบ่งหัวข้อที่ส าคัญในการ
ด าเนินงานวิจัยได้ดังนี้ 

1. เครื่องมือและแหล่งความรู้ทั้งหมดท่ีใช้ในงานวิจัย 
2. ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย 
 

3.1 เครื่องมือและแหล่งความรู้ทั้งหมดที่ใช้ในงานวิจัย 
 ในการสร้างและด าเนินงานวิจัยจ าเป็นต้องอาศัยการใช้เครื่องมือและแหล่งความรู้ ซึ่ง
รายละเอียดแสดงดังตารางที่ 3.1 
ตารางที่ 3.1 เครื่องมือและแหล่งความรู้ที่ใช้ในงานวิจัย 

เครื่องมือ แหล่งความรู้ ผลที่ได้รับ 

หนังสือ บทความ ข้อมูลจากสื่อ
อินเตอร์เน็ต ข้อมูลในอดีตของ
โรงงานกรณีศึกษา 

- วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

- ขอบเขตของงานวิจัย 

- ทฤษฎีพื้นฐาน 

แบบสอบถาม การสัมภาษณ์ - เพ่ือท าการเก็บข้อมูล ความต้องการของลูกค้าที่แท้จริง 

- เพ่ือประเมินระบบประกันคุณภาพของงานวิจัย 

โมเดลคาโน - เพ่ือประเมินความต้องการของลูกค้า น ามาจัดล าดับ
ความส าคัญของความต้องการของลูกค้า เพ่ือน าไป
ปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ์ 

เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ - เพ่ือท าการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ตรงกับ
ความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริง 

 
3.2 ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย 
 ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัยการพัฒนาระบบประกันคุณภาพอย่างระเอียด แสดงดังรูปที่ 3.1 
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รูปที่ 3.1 ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย 

 

รวบรวมขอ้มูลปัญหาท่ีเกิดข้ึน

Define

ก าหนดปัญหาท่ีจะท าการพฒันาปรับปรุง

Measure รวบรวมขอ้มูลปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัระบบประกนัคุณภาพ

Analyze
วิเคราะห์หาความตอ้งการในการใช้

เทคนิคการแปรหน้าท่ีเชิงคุณภาพและโมเดลคาโน

ศึกษาทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง

ออกแบบระบบรับความตอ้งการของลูกคา้

Design

ท าการเกบ็ขอ้มูลความตอ้งการของลูกคา้

แผนการพฒันาผลิตภณัฑ์

Verify/

Validate
ประเมินแผนการพฒันาผลิตภณัฑ์

ท่ีไดจ้ากระบบรับความตอ้งการของลูกคา้

สรุปผลและขอ้เสนอแนะ
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ตารางที่ 3.2 ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย 

ระยะที่ 1 : การระบุความต้องการของบริษัทกรณีศึกษา 

DMADV 
ขั้นตอนการ

ด าเนินงานวิจัย 
เครื่องมือ 

เทคนิคที่ใช้ 
วิธีการ ผลลัพธ์ 

Define - รวบรวมข้อมูล
ปัญหาที่เกิดขึ้น 
- ก าหนดปัญหา
ที่จะท าการ
พัฒนาปรับปรุง 

- การสัมภาษณ์
ผู้จัดการแผนก
ประกันคุณภาพ 
- ผลการประชุม
ผู้บริหารระดับสูง 

- รวบรวมผลการ
ด าเนินงานที่ผ่าน
มา 
- สรุปผลการ
ประชุมผู้บริหาร
ระดับสูง 

- โครงสร้างระบบ
ประกันคุณภาพใน
ปัจจุบัน 
- ปัญหาที่เกิดข้ึนใน
ปัจจุบัน 

Measure - ศึกษาผลการ
ด าเนินงานของ
ระบบรับ 
ประกันคุณภาพ 

- ผลการด าเนิน 
งานในแต่ละปี 
- ผลการส ารวจ
ความพึงพอใจ
ของลูกค้าจาก
บริษัทส ารวจ
ความพึงพอใจ
ของลูกค้า 
- การสัมภาษณ์
ผู้จัดการแผนก
ประกันคุณภาพ 

- สรุปผลการ
ด าเนินงานในแต่ละ
ปี 
- น าผลการส ารวจ
ความพึงพอใจมา
วิเคราะห์เทียบกับ
ค่าเฉลี่ยของ
อุตสาหกรรม
รถยนต์ 
- ความคิดเห็นของ
ผู้บริหารต่อผลการ
ส ารวจ 

- ผลการวิเคราะห์
ระบบประกันคุณภาพ 
- ต าแหน่งของบริษัทใน
อุตสาหกรรมรถยนต์
เกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์ 
- ปัญหาที่เกิดข้ึนกับผล
ส ารวจความพึงพอใจ
ของลูกค้าท่ีผ่านมา 

Analyze - วิเคราะห์หา
ความต้องการ
ในการน า QFD 
มาประยุกต์ใช้ 

- โมเดลคาโน  
- QFD 
- Microsoft 
Excel 
 

- ศึกษาบทความ
งานวิจัยที่ผ่านมา
ในการน า QFD 
และ Kano’s 
model มาใช้ 

- ช่องว่างงานวิจัยที่ผ่าน
มาในการน าเทคนิคการ
แปรหน้าที่เชิงคุณภาพ
และโมเดลคาโน 

 
 
 



67 
 
ตารางที่ 3.2 ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย (ต่อ) 

ระยะที่ 2 : ออกแบบระบบรับความต้องการของลูกค้าเพ่ือแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ 
DMADV ขั้นตอนการ

ด าเนินงานวิจัย 
เครื่องมือ 

เทคนิคที่ใช้ 
วิธีการ ผลลัพธ์ 

Design - ศึกษาทฤษฎี
และงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง 
- ออกแบบ
ระบบรับความ
ต้องการของ
ลูกค้าแบบ
บูรณาการโดย
ใช้เทคนิค QFD 
และ KANO’s 
model 
- ท าการเก็บ
ข้อมูลความ
ต้องการของ
ลูกค้า 
- ท าแผนการ
พัฒนา
ผลิตภัณฑ์จาก
ข้อมูลที่ได้จาก
ระบบรับความ
ต้องการของ
ลูกค้าแบบ
บูรณาการ 

- KANO’s model 
- QFD 
- การสัมภาษณ์ 
- แบบสอบถาม 
- Microsoft 
Excel 

- ศึกษาการ
ประยุกต์ ใช้
เทคนิค QFD และ 
KANO’s model 
- ออกแบบขั้นตอน
ในการรับความ
ต้องการของลูกค้า 
- เก็บข้อมูลความ
ต้องการของลูกค้า
ตามกลุ่มตัวอย่าง
เป้าหมายที่ก าหนด 
- ท าการวิเคราะห์
ข้อมูลตามระบบ
รับความต้องการ
ของลูกค้าแบบ
บูรณาการ โดย
ก าหนดความ
เชื่อมโยงของความ
ต้องการของลูกค้า
กับตัวผลิตภัณฑ์ 
รวมทั้งล าดับ
ความส าคัญ 

- ขั้นตอนในการใช้
เทคนิค QFD และ 
KANO’s model 
 
- ระบบรับความ
ต้องการของลูกค้าแบบ
บูรณาการโดยใช้ 
KANO’s model และ 
QFD 
- ผลการส ารวจความ
ต้องการของลูกค้าตาม
กลุ่มตัวอย่างเป้าหมาย
ที่ก าหนด 
- แผนการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ 
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ตารางที่ 3.2 ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย (ต่อ) 

ระยะที่ 3 : ประเมินระบบรับความต้องการของลูกค้า 

DMADV ขั้นตอนการ
ด าเนินงานวิจัย 

เครื่องมือ 
เทคนิคที่ใช้ 

วิธีการ ผลลัพธ์ 

Verify/ 
Validate 

- ประเมิน
แผนการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ 
ที่ได้จากระบบ
รับความ
ต้องการของ
ลูกค้า 
 
 
 
 
 
 
 
 
- สรุปผลและ
ข้อเสนอแนะ 

- การสัมภาษณ์ 
- แบบสอบถาม 
 

- ท าการประเมิน
แผนการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ที่ได้
จากความพึง
พอใจของแผนก
ประกันคุณภาพ
และแผนก
วางแผนพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ต่อ
ระบบรับความ
ต้อง การของ
ลูกค้าท่ีสามารถ
ก าหนดวิธี การ
พัฒนาผลิตภัณฑ์
ที่ชัดเจน 
-สัมภาษณ์
พนักงานที่ท าการ
เก็บข้อมูลความ
ต้องการของลูกค้า 
-วิเคราะห์ปัญหา
ที่เกิดขึ้นระหว่าง
การท างานวิจัย 

-ผลการประเมินระบบ
รับความต้องการของ
ลูกค้าแบบบูรณาการ 
- ผลการประเมิน
แผนการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ที่ได้จาก
ระบบรับความต้องการ
ของลูกค้าแบบบูรณา
การ 
 
 
 
 
 
 
-ผลที่ได้จากการท างาน
วิจัย 
-ข้อเสนอแนะและข้อที่
ควรปรับปรุง 
-อุปสรรคในการท างาน
วิจัย 
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บทที ่4 
ระบุความต้องการของบริษัทกรณีศึกษา 

ในบทนี้จะกล่าวถึงการรวบรวมข้อมูลปัญหาที่เกิดขึ้นในหน่วยงาน และการระบุความต้องการ
ของลูกค้าที่เกิดขึ้น โดยการน าแบบสอบถามมาเป็นเครื่องมือในการระบุความต้องการของลูกค้า  และ
ท าการรวบรวมข้อมูลเพื่อหาความต้องการใช้งานเทคนิคของโมเดลคาโนและเทคนิคการแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพ ซึ่งสามารถแบ่งหัวข้อที่ส าคัญได้ดังนี้ 

1. รวบรวมข้อมูลปัญหาที่เกิดขึ้น 
2. หาความต้องการในการใช้งานเทคนิคของโมเดลคาโนและเทคนิคการแปรหน้าที่เชิง

คุณภาพ 
 
4.1 รวบรวมข้อมูลปัญหาที่เกิดขึ้น 
 ในการออกแบบระบบรับความต้องการของลูกค้าโดยการน าเทคนิคการแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพกับโมเดลของคาโนเข้ามาประยุกต์ใช้ส าหรับผลิตภัณฑ์รถยนต์ เนื่องจากรถยนต์ที่ผลิตใน
ประเทศไทยมียอดการผลิตที่เพ่ิมสูงขึ้นเรื่อยๆ ซึ่งเป็นการผลิตเพ่ือการขายในประเทศ และส่งออกไป
ยังต่างประเทศ ดังนั้นการผลิตผลิตภัณฑ์ที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่าง
แท้จริงจะเป็นการเพ่ิมความพึงพอใจให้กับลูกค้าและยังส่งผลดีต่อยอดขาย และยอดการผลิตที่จะเพ่ิม
สูงขึ้นตามมา ในอดีตที่ผ่านมาบริษัทประกันคุณภาพได้ท าการวัดผลความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ
ผลิตภัณฑ์ซึ่งจะท าการรวบรวมปัญหาที่เกิดขึ้น โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 รวบรวมข้อมูล
ปัญหาจากผลท าการส ารวจที่ผ่านมา และส่วนที่ 2 รวบรวมข้อมูลปัญหาจากผลการประชุมผู้บริหาร
ระดับสูง 
 ส่วนที่ 1 รวบรวมข้อมูลปัญหาจากผลท าการส ารวจที่ผ่านมา 
 ตั้งแต่ปี ค.ศ. 2010 แผนกประกันคุณภาพ กรณีศึกษาบริษัทประกอบผลิตภัณฑ์รถยนต์ ได้
เริ่มท าการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าด้วยตนเอง โดยก่อนปี ค.ศ. 2010 แผนกประกันคุณภาพ 
บริษัทกรณีศึกษาได้ท าการซื้อข้อมูลจากบริษัทส ารวจความพึงพอใจภายนอก แต่เนื่องจากราคาที่สูง 
และไม่ได้สัมผัสกับลูกค้า ท าให้ไม่สามารถทราบปัญหา หรือรายละเอียดเชิงลึกได้มาก ท าให้ทางแผนก
ประกันคุณภาพเริ่มท าการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า ในทุกๆปี จะมีเจ้าหน้าที่ปฏิบัติการท าการ
ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า เพ่ือมุ่งเน้นการแก้ไขปัญหาให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าได้อย่าง
ทั่วถึง โดยทางบริษัทกรณีศึกษาได้ให้ความส าคัญกับลูกค้าภายในประเทศก่อน ซึ่งตลอดระยะเวลา 4 
ปีที่ผ่านมาที่ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจ ได้มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบวิธีการส ารวจ แบบสอบถาม 
กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย รูปแบบการวิเคราะห์ แต่ก็ยังไม่สามารถก าหนดวิธีการส ารวจ วิธีการวิเคราะห์ให้
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เป็นขั้นตอนที่ชัดเจนได้ ซึ่งจากการที่ได้สัมภาษณ์ผู้จัดการแผนกประกันคุณภาพ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติการ 
ซึ่งสามารถสรุปปัญหาที่พบได้ดังตารางที่ 4.1  
ตารางที่ 4.1 รวบรวมข้อมูลปัญหาจากผลท าการส ารวจที่ผ่านมา 

ปัญหา ลักษณะปัญหา สาเหตุที่พบปัญหา 
ลูกค้าไม่ให้ความ
ร่วมมือ 

-ลูกค้าไม่มีเวลา, ลูกค้าไม่
อยากตอบ 

-จ านวนค าถามเยอะเกินไป 

ค าตอบที่ได้จากการ
ส ารวจไม่สามารถ
น าไปวิเคราะห์ได้ 

-ไม่สามารถแปลงความ
ต้องการของลูกค้า 

-ไม่มีเทคนิค หรือเครื่องมือในการแปลง
ความต้องการของลูกค้า 

ข้อมูลที่ได้ 
ไม่มีความเชื่อถือ 

-จ านวนสุ่มมีจ านวนน้อย ไม่
สามารถตอบได้ว่าเท่าไหร่ถึง
จะเพียงพอ 
 
-เจ้าหน้าที่ปฏิบัติการไม่มี
ความช านาญ 

-ไม่มีเครื่องมือ ในการอ้างอิงการก าหนด
จ านวนสุ่ม อ้างเพียงเพ่ิมมากขึ้นจากการ
ส ารวจครั้งก่อน 
-เจ้าหน้าที่ปฏิบัติการมีการปรับเปลี่ยน
วิธีการส ารวจ การวิเคราะห์เพ่ือให้ได้มาซึ่ง
ข้อมูลที่ต้องการ เนื่องจากไม่มีเครื่องมือใน
การวิเคราะห์ข้อมูล 

ไม่มีแนวทางในการ
ด าเนินงานกับผล
ส ารวจ 

-หลังจากได้ผลการส ารวจมีแค่
การแจ้งให้ทราบเท่านั้น 

-ไม่สามารถเชื่อมโยงความต้องการของ
ลูกค้ามาเป็นลักษณะของผลิตภัณฑ์ได้ 

ไม่มีวิธีการวิเคราะห์
ความต้องการของ
ลูกค้า 

-การวิเคราะห์ความต้องการ
ของลูกค้า ขึ้นอยู่กับผู้
ปฏิบัติการ ซึ่งปรับเปลี่ยนไป
ในแต่ละปี 

-ไม่มีแนวทาง วิธีการที่ชัดเจนในการ
วิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า 

ไม่สามารถ
เรียงล าดับ
ความส าคัญของ
ความต้องการของ
ลูกค้าได้ 

-เมื่อส ารวจความต้องการของ
ลูกค้าหลายรุ่นรถยนต์ อีกท้ัง
ความต้องการของลูกค้ายังมี
หลากหลายแบบ ท าให้ไม่
สามารถแยกแยะล าดับความ 
ส าคัญความต้องการของลูกค้า
ได้ 

-ไม่มีหลักเกณฑ์ในการให้คะแนน
ความส าคัญของความต้องการของลูกค้า  
-ไม่สามารถแยกแยะล าดับความส าคัญ
ความต้องการของลูกค้าได้ 
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 ส่วนที่ 2 รวบรวมข้อมูลปัญหาจากผลการประชุมผู้บริหารระดับสูง 
 จากนโยบายคุณภาพของบริษัทกรณีศึกษา คือ เพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า, สร้างคุณภาพให้
เกิดขึ้นในกระบวนการของตนเองและปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และสร้างการสื่อสารที่ดีและด าเนินการ
รวดเร็วเพ่ือให้สามารถด าเนินกิจการให้บรรลุจุดประสงค์ทางด้านคุณภาพของข้อก าหนดมาตรฐาน 
ISO 9001 ท าให้แผนกประกันคุณภาพ ได้จัดท าแบบส ารวจเพ่ือน ามาวิเคราะห์วัดผลความพึงพอใจ
ของลูกค้า ซึ่งผลการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหัวข้อหนึ่งในคู่มือคุณภาพของบริษัท
กรณีศึกษา และถูกก าหนดเป็นหัวข้อในการประชุมผู้บริหารระดับสูง เพ่ือติดตามผลการส ารวจความ
พึงพอใจของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง จากผลการประชุมผู้บริหารระดับสูงในเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2556 
และเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2557 พบว่า ผลการประชุมมีข้อเสนอแนะจากผู้บริหารระดับสูงเกี่ยวกับ
วิธีการในการส ารวจความพึงพอใจ การวิเคราะห์ข้อมูล ซึ่งสรุปผลได้ดังตารางที่ 4.2 
ตารางที่ 4.2 รวบรวมข้อมูลปัญหาจากผลการประชุมผู้บริหารระดับสูง 

ปัญหา ลักษณะปัญหา สาเหตุที่พบปัญหา 

จ านวนสุ่มที่ก าหนด
ไม่มีวิธีการในการ
อ้างอิง 

-จ านวนสุ่มหรือจ านวนลูกค้าที่
สอบถามไม่มีวิธีการก าหนดที่ให้
ชัดเจน มีแต่เพียงก าหนดให้เพ่ิม
มากกว่าการส ารวจครั้งที่ผ่านมา 

-ผู้ปฏิบัติการไม่มีความเชี่ยวชาญ ไม่
มีความรู้ หรือเครื่องมือที่จะน ามาใช้
ในการก าหนดเป้าหมายจ านวนลูกค้า
ในแต่ละปีของการส ารวจ 

ข้อมูลผลการส ารวจ
ไม่มีการวิเคราะห์ไม่
สามารถน าไปใช้ได้ 

-การวิเคราะห์ข้อมูลความต้องการ
ของลูกค้าไม่สามารถแปลงเป็น
ลักษณะผลิตภัณฑ์รถยนต์ 
โดยเฉพาะความดาดหวังของลูกค้า 

-ไม่มีเครื่องมือในการแปลงความ
ต้องการของลูกค้ามาเป็นลักษณะ
ของผลิตภัณฑ์ได้ 

 จากการรวบรวมข้อมูลปัญหาจากการด าเนินการส ารวจความพึงพอใจครั้งที่ผ่านมา และจาก
ผลการประชุมผู้บริหารระดับสูง ได้น าปัญหาที่ได้มารวบรวมและจัดหมวดหมู่ความเชื่อมโยง ซึ่งจะเห็น
ได้ว่าสามารถแบ่งตามขั้นตอนการด าเนินงานส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าได้เป็น 2 ขั้นตอน คือ 
ส่วนที่ 1 ขั้นตอนการด าเนินงาน ส่วนที่ 2 ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูล แสดงดังตารางที่ 4.3 เพ่ือน าไป
วิเคราะห์หาความต้องการในการใช้งานเทคนิคของโมเดลคาโนและเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 
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ตารางที่ 4.3 รวบรวมปัญหาที่เกิดข้ึนจากระบบรับความต้องการของลูกค้า 

ขั้นตอน ปัญหา แหล่งข้อมูล 
ขั้น

ตอ
นก

าร
ด า

เน
ินง

าน
 ลูกค้าไม่ให้ความร่วมมือ ไม่อยากตอบ

แบบสอบถาม 
เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน 

ไม่มีแนวทางในการด าเนินงานกับผลส ารวจ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน 

จ านวนสุ่มที่ก าหนดไม่มีวิธีการในการอ้างอิง 
ข้อมูลที่ได้ไม่มีความน่าเชื่อถือ 

ผลการประชุมผู้บริหารระดับสูง 
ผู้จัดการแผนกประกันคุณภาพ 

ขั้น
ตอ

นก
าร

วิเค
รา

ะห
์ข้อ

มูล
 

ค าตอบที่ได้จากการส ารวจไม่สามารถน าไป
วิเคราะห์ได้ 

เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน 

ไม่สามารถเรียงล าดับความส าคัญของความ
ต้องการ 
ของลูกค้าได้ 

เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน 

ข้อมูลผลการส ารวจไม่มีการวิเคราะห์ไม่สามารถ
น าไปใช้ต่อได้ 

เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน, 
ผู้จัดการแผนกประกันคุณภาพ 
ผลการประชุมผู้บริหารระดับสูง 

 
4.2 หาความต้องการในการใช้งานเทคนิคของโมเดลคาโนและเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 

จากการการรวบรวมปัญหาที่เกิดขึ้นจากระบบรับความต้องการของลูกค้า ท าให้เห็นว่าระบบ
รับความต้องการของลูกค้าในปัจจุบันยังขาดการเครื่องมือที่ใช้ในการวิเคราะห์ ขาดกรอบแนวความคิด
ที่จะน ามาวิเคราะห์ข้อมูล ขาดการเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการของลูกค้าได้ ซึ่งจาก
การศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในบทที่ 2 พบว่า เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพเป็น
เครื่องมือที่สามารถแปลงความต้องการของลูกค้ามาเป็นลักษณะของผลิตภัณฑ์ได้ ซึ่งถูกน ามาใช้
เกี่ยวกับการปรับปรุงพัฒนาผลิตภัณฑ์ กระบวนการ และงานบริการ และมีการน าเทคนิคต่างๆ เข้ามา
ประยุกต์ใช้ ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการเปรียบเทียบเทคนิคที่จะน ามาออกแบบระบบรับความต้องการของ
ลูกค้า สรุปข้อมูลแสดงดังตารางที่ 4.4  
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ตารางที่ 4.4 เปรียบเทียบเทคนิคที่สามารถน ามาใช้กับระบบรับความต้องการของลูกค้า 

เทคนิค 
(Technique) 

ข้อดี (Advantage) ข้อเสีย (Disadvantage) 

เทคนิคการแปร
หน้าที่เชิงคุณภาพ 

(QFD) 

-สามารถแปลงความต้องการของ
ลูกค้าเป็นลักษณะของผลิตภัณฑ์ได้ 

-มีข้ันตอนการท างานหลายขั้นตอน 
ซับซ้อน เข้าใจยาก 
-มีการค านวณ ซึ่งอาจผิดพลาดได้
ง่าย 

โมเดลของคาโน 
(KANO’S model) 

-สามารถวัดความพึงพอใจและความ
ไม่พึงพอใจของลูกค้าได้อย่างชัดเจน 
-สามารถจัดล าดับความส าคัญของสิ่ง
ที่ลูกค้าต้องการได้ 
-สามารถแยกแยะตามความพึงพอใจ
ของลูกค้าเป็น 5 ประเภท 
-จัดประเภทความพึงพอใจและความ
ไม่พึงพอใจของลูกค้าได้ 

-มีการค านวณ ซึ่งอาจผิดพลาดได้
ง่าย 
-ไม่สามารถบอกระดับความพึงพอใจ
ในปัจจุบันได้ 
-ต้องท าการเก็บข้อมูลเพื่อออกแบบ
แบบสอบถามซึ่งอาจท าให้ใช้
เวลานาน และเสียงบประมาณ 

เซิรฟโคล
(SERVQUAL) 

-สามารถเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับและ
สิ่งที่คาดหวังได้อย่างชัดเจน 
-บอกระดับความพึงพอใจของลูกค้า
ในปัจจุบันได้ 
-สามารถบ่งบอกล าดับความส าคัญได้ 

-มีการค านวณ ซึ่งอาจผิดพลาดได้
ง่าย 
-จัดล าดับความส าคัญของปัญหา
ไม่ได้ บอกได้เพียงสิ่งไหนที่ลูกค้า
ได้รับน้อยกว่าสิ่งที่คาดหวังไว้ 
-ต้องท าการเก็บข้อมูลเพื่อออกแบบ
แบบสอบถามซึ่งอาจท าให้ใช้
เวลานาน และเสียงบประมาณ 

จากการวิเคราะห์พบว่า เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ เป็นเครื่องมือหนึ่งที่แปลงความ
ต้องการของลูกค้าให้เป็นลักษณะของผลิตภัณฑ์ได้ และโมเดลของคาโน เป็นเครื่องมือชนิดหนึ่งที่
สามารถจัดล าดับความส าคัญของความต้องการของลูกค้า จัดประเภทความพึงพอใจและความไม่พึง
พอใจของลูกค้าได้ ซึ่งถึงแม้เทคนิคของ SERVQUAL จะสามารถบ่องบอกล าดับความส าคัญได้ แต่ไม่
สามารถจัดประเภทความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจได้ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเลือกเทคนิคโมเดลของคา
โนและเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพมาประยุกต์ใช้ในการออกแบบระบบรับความต้องการของ
ลูกค้าเพ่ือแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์ 
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จากการสอบถามความเข้าใจของเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับผู้ปฏิบัติงานพบว่า 
เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ และโมเดลของคาโน เป็นเทคนิคที่ไม่รู้จักส าหรับผู้ปฏิบัติงาน และ
จากการสอบถามผู้ที่เคยใช้งานเทคนิคของโมเดลคาโนและเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพพบว่า 
ปัญหาส่วนใหญ่ของการใช้งาน คือ มีการใช้งานหลายขั้นตอน ยุ่งยาก ซับซ้อน มีการค านวณหลาย
ขั้นตอนอาจท าให้ผิดพลาดได้ง่าย ผู้วิจัยจึงได้ท าการวิเคราะห์หาความต้องการใช้งานเทคนิคของโมเดล
คาโนและเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ ที่ตรงกับความต้องการใช้ของผู้ปฏิบัติงาน เพ่ือน าไป
ออกแบบระบบรับความต้องการของลูกค้าให้ตรงกับความต้องการในการใช้งาน ซึ่งสามารถแสดงได้ดัง
ตารางที่ 4.5 
ตารางที่ 4.5 ความต้องการในการใช้งานเทคนิคของโมเดลคาโนและเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 

ล าดับ 
ความต้องการในการใช้งานเทคนิคของโมเดลคาโน 

และเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 
1 มีการใช้งานที่ง่าย ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน 

2 มีการก าหนดวิธีการใช้ที่เป็นระบบ ชัดเจน ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

3 มีการค านวณข้อมูลถูกต้อง มีความแม่นย า น าไปสู่การวิเคราะห์ข้อมูลที่ถูกต้อง ลดความ
ผิดพลาด 

4 มีการออกแบบให้เหมาะสมกับการใช้งานการพัฒนาผลิตภัณฑ์ 
5 มีการอธิบายขั้นตอนการท างานของเทคนิคของโมเดลคาโนและเทคนิคการแปรหน้าที่เชิง

คุณภาพ 

6 มีการเก็บข้อมูลอย่างเป็นระบบ สามารถน ามาเปรียบเทียบได้อย่างชัดเจน 
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บทที ่5 
ออกแบบระบบรับความต้องการของลูกค้าเพื่อแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ 

 บทนี้จะเป็นการออกแบบระบบรับความต้องการของลูกค้าเพ่ือแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ 
กรณีศึกษา โรงงานประกอบรถยนต์ จากการได้ศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในบทที่ 2 จะน า
การกรอบแนวคิดในทฤษฎี งานวิจัยที่ได้ศึกษามา และจากบทที่ 3 น าความต้องการในการใช้งาน
เทคนิคของโมเดลคาโนและเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ ความต้องการของลูกค้า มาท าการการ
ออกแบบระบบรับความต้องการของลูกค้าโดยน าเทคนิคของโมเดลคาโนและเทคนิคการแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพมาประยุกต์ใช้ ซึ่งสามารถแบ่งหัวข้อที่ส าคัญในข้ันตอนการด าเนินงานวิจัยได้ดังนี้ 

1. ออกแบบระบบรับความต้องการของลูกค้า โดยประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพกับโมเดลของคาโน 

2. สร้างแบบจ าลองเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับโมเดลของคาโน ผ่าน Microsoft 
Excel 
 

5.1 ออกแบบระบบรับความต้องการของลูกค้า โดยประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ
กับโมเดลของคาโน 

1)  แนวคิดในการออกแบบระบบรับความต้องการของลูกค้าเพ่ือแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ 
จากการรวบรวมข้อมูลในบทที่ 4 ท าให้ทราบปัญหาที่เกิดขึ้นกับการด าเนินการส ารวจความ

พึงพอใจของลูกค้าในปัจจุบัน ความต้องการในการใช้งานเทคนิคของโมเดลคาโนและเทคนิคการแปร
หน้าที่เชิงคุณภาพ น ามาวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา โดยน าเทคนิคของโมเดลคาโนและเทคนิคการ
แปรหน้าที่เชิงคุณภาพมาประยุกต์ใช้ในการออกแบบระบบรับความต้องการของลูกค้า ที่สามารถแก้ไข
ปัญหาที่เกิดขึ้น แสดงในตารางที่ 5.1 และได้ออกแบบแนวคิดของระบบรับความต้องการของลูกค้า 
เพ่ือแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์ โดยน าเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพมาประยุกต์ใช้ แสดงดัง
รูปที่ 5.1 และแสดงแนวคิดแต่ละข้ันตอนดังตารางท่ี 5.2  
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ตารางที่ 5.1 การน าเทคนิคมาประยุกต์ใช้เพื่อใช้ในการแก้ไขปัญหา 

ขั้นตอน ปัญหา สาเหตุ เทคนิค / การแก้ไข 
ขั้น

ตอ
นก

าร
ด า

เน
ินง

าน
 

ลูกค้าไม่ให้ความร่วมมือ 
ไม่อยากตอบ
แบบสอบถาม 

ค าถามมีจ านวนมาก
เกินไป มีหลายหน้า 

KANO’s model / 
มีการส ารวจความต้องการของ
ลูกค้าก่อนการออกแบบ
แบบสอบถามอีกครั้งหนึ่ง ซึ่ง
จ านวนค าถามจะถูกถามให้ตรง
จุด และมีจ านวนไม่เยอะ 

ไม่มีแนวทางในการ
ด าเนินงานกับผลส ารวจ 

ไม่มีการก าหนดขั้นตอน
การเก็บข้อมูลและ
วิเคราะห์ความต้องการ
ของลูกค้าอย่างชัดเจน 

KANO’s model / QFD 
จัดท าขึ้นเป็นระบบรับความ
ต้องการของลูกค้า และก าหนด
ขั้นตอนในการด าเนินงานและ
วิเคราะห์ข้อมูลอย่างชัดเจน 

จ านวนสุ่มที่ก าหนด 
ไม่มีความน่าเชื่อถือ 

ไม่มีเครื่องมือในการ
อ้างอิงจ านวนสุ่มที่
ก าหนดขึ้นมา 

Taro Yamane /  
ใช้การค านวณในการก าหนด
จ านวนลูกค้าที่ต้องการส ารวจ 

ขั้น
ตอ

นก
าร

วิเค
รา

ะห
์ข้อ

มูล
 

ค าตอบที่ได้จากการ
ส ารวจไม่สามารถน าไป
วิเคราะห์ได้ 

ไม่มีเครื่องมือในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ใช้การ 
trial & error และ
ประสบการณ์ครั้งที่ผ่าน
มา 

KANO’s model / QFD 
ก าหนดขั้นตอนในการ
ด าเนินงานและวิเคราะห์ข้อมูล
อย่างชัดเจน 

ไม่สามารถเรียงล าดับ
ความส าคัญของความ
ต้องการ 
ของลูกค้าได้ 

ไม่มีเครื่องมือในการ
จัดล าดับความส าคัญของ
ความต้องการของลูกค้า 

KANO’s model / 
เพ่ือจัดประเภทความพึงพอใจ
ของลูกค้าและจัดล าดับ
ความส าคัญของลูกค้าได้ 

ข้อมูลผลการส ารวจไม่มี
การวิเคราะห์ไม่สามารถ
น าไปใช้ต่อได้ 

ไม่มีเครื่องมือในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ใช้การ 
trial & error และ
ประสบการณ์ครั้งที่ผ่าน
มา 

QFD / 
มีการแปลงความต้องการของ
ลูกค้าเป็นแผนของการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ โดยใช้เครื่องมือ 
QFD 
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ตารางที่ 5.2 ขั้นตอนแนวคิดการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับระบบรับความ
ต้องการของลูกค้า 

ขั้นตอน (Step) แนวความคิด (Proposal) 

1. ความต้องการของลูกค้า 
(Customer Requirement) 

Voice of customer(Questionnaire), 
Warranty data, Kano mode (CS 

coefficient) 
2. จัดล าดับความส าคัญความต้องการของ
ลูกค้า(Prioritized Customer 
Requirement) 

Benchmark, Compare with competitors 

3. ความต้องการทางเทคนิค 
(Technical Descriptors) 

Specification of vehicle product, 
How to meet the requirement 

4. ความเกี่ยวข้องในทางเทคนิค  
(Interrelationship between technical 
descriptors) 

Evaluate the relationship between 
specifications of vehicle product. 

5. ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของ
ลูกค้ากับความต้องการทางเทคนิค 
(Relationship between requirements 
and descriptors) 

Evaluate the relationship between the 
customer requirement and specifications 

of vehicle product. 

6. ประเมินความสามารถทางเทคนิค 
( Prioritized technical descriptors) 

Specifications target 
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รูปที่ 5.1 แนวคิดการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับ 

ระบบรับความต้องการของลูกค้า 
 

2) ขั้นตอนการประยุกต์ใช้เทคนิคโมเดลของคาโนและเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพเพ่ือ
ออกแบบระบบรับความต้องการของลูกค้าเพ่ือแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์  

จากแนวคิดในการออกแบบระบบรับความต้องการของลูกค้าเพ่ือแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ 
สามารถสรุปเป็นขั้นตอนในการด าเนินการรับความต้องการของลูกค้าโดยใช้เทคนิคโมเดลของคาโน
และเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ ได้ 6 ขั้นตอน ดังแสดงในรูปที่ 5.2 และขั้นตอนย่อยในการ
ด าเนินงานดังแสดงในรูปที่ 5.3 
 
 

 
 
 
 

HOQ

Classify customer need

Design questionnaire

base on the Kano's model

Collect customer requirement 

by phone interviewing

Calculate CS coefficient

Self-importance

evaulation

Calculate adjust importance
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รูป
ที่ 

5.2
 ข

ั้นต
อน

กา
รป

ระ
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ทค
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ลข
อง
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ะเ
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้าท
ี่เช

ิงค
ุณ

ภา
พเ

พื่อ
ออ

กแ
บบ

ระ
บบ

รับ
คว

าม
ต้อ

งก
าร

ขอ
งล

ูกค้
า 
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รูป
ที่ 

5.3
 ข

ั้นต
อน

ย่อ
ยก

าร
ปร

ะย
ุกต

์ใช
้เท

คน
ิคโ

มเ
ดล

ขอ
งค

าโ
นแ

ละ
เท

คน
ิคก

าร
แป

รห
น้า

ที่เ
ชิง

คุณ
ภา
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พื่อ

ออ
กแ

บบ
ระ

บบ
รับ

คว
าม

ต้อ
งก

าร
ขอ

งล
ูกค้

า 
 

S
te

p
 1

S
te

p
 2

S
te

p
 3

S
te

p
 4

S
te

p
 5

S
te

p
 6

ค
วา
ม
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ข
อ
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กู
ค
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R
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m

e
n

t

จั
ด
ล
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)

ค
วา
ม
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ห
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ม
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อ
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ล
กู
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ม
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(R
e

la
ti
o

n
s

h
ip

 b
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ขั้นตอนการเตรียม (Input) 
1) ก าหนดกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 
ที่มาของความต้องการของลูกค้าสามารถจัดประเภทของกลุ่มลูกค้าได้ดังตารางที่ 5.3 ซึ่งเป็น

ที่มาของความต้องการของลูกค้าที่เป็นไปได้มากที่สุด ซึ่งบริษัทกรณีศึกษาได้สนใจและเลือกใน
หมวดหมู่ของ Warranty or field data และ Voice of customer เพ่ือเก็บความต้องการของลูกค้า
ที่มีต่อผลิตภัณฑ์รถยนต์ เนื่องจาก Warranty or field data เป็นข้อมูลที่ได้จากการร้องเรียน ปัญหา
ที่พบของการใช้ผลิตภัณฑ์รถยนต์จริง และ Voice of customer เป็นข้อมูลที่ลูกค้าพูดถึงสิ่งที่อยากได้ 
อยากให้มีในผลิตภัณฑ์รถยนต์ซึ่งท าการส ารวจโดยกลุ่มลูกค้าที่ใช้รถยนต์ของบริษัทกรณีศึกษา ซึ่ง
ข้อมูลทั้งสองหมวดหมู่นี้สามารถครอบคลุมประเด็นคุณภาพทั้ง 5 มิติของโมเดลคาโนได้ เพราะเป็นทั้ง
คุณลักษณะที่ลูกค้าอยากได้และไม่อยากได้ส าหรับผลิตภัณฑ์รถยนต์ เนื่องจากเป็นทั้งความคาดหวัง
และปัญหาที่ได้จากลูกค้าอย่างแท้จริง 

โดยก าหนดที่มาของความต้องการของลูกค้าเป็นลูกค้าที่ใช้รถยนต์มีเลขไมล์ไม่เกิน 30,000 
กิโลเมตร หรือใช้งานไม่เกิน 1 ปี ซึ่งจะสามารถสะท้อนปัญหาและสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังส าหรับรถยนต์
ใหม่ได้ เนื่องจากรถยนต์ที่เก่าได้ท าการปรับปรุงให้ดีขึ้นในรถยนต์รุ่นปีถัดมา 
ตารางที่ 5.3 ที่มาของความต้องการของลูกค้า (Prasad, 1998) 

หมวดหมู่ (Category) 
ที่มาของความต้องการของลูกค้า 

(Source of customer requirement) 

- Warranty or field 
data 

- Warranty data 

- Field support 

- Customer’s complaints 

- Voice of the 
customer 

Internal Customers 

- Your Designers, Your Engineering 

- Your Manager 
External Customers 

- Who bought your products 

- Who is satisfied, unsatisfied 
Part & Future customer 

- Your competitors 

- Who switched to your competitor 

- Who bought Competitor’s product 
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ตารางที่ 5.3 ที่มาของความต้องการของลูกค้า (ต่อ) (Prasad, 1998) 

หมวดหมู่ (Category) 
ที่มาของความต้องการของลูกค้า 

(Source of customer requirement) 

- Market Analysis - Mail, Telephone, Call center 

- Hearing in dealers 

- Web board, Web sites 

- Market surveys (JD. Powers) 

- Product data - Your product 

- Your Competitor’s products 

- Teardown Data 

- Historical Data 

- Benchmark 

- Existing company information 

 
2) เก็บความต้องการของลูกค้า 
จากการก าหนดกลุ่มลูกค้าเป้าหมายได้แล้ว ท าการส ารวจความต้องการของลูกค้าซึ่งวิธีในการ

เก็บความต้องการของลูกค้า ซึ่งจากข้อจ ากัดทางด้านเวลาและงบประมาณของบริษัทกรณีศึกษา 
ผู้วิจัยได้เลือกท าการสัมภาษณ์ (Interview) ทางโทรศัพท์กับลูกค้าเป้าหมายที่ก าหนด ซึ่งรายละเอียด
ความต้องการของลูกค้าแสดงดังตารางที่ 5.4 โดยจ านวนสุ่มที่เลือกอ้างอิงจาก Taro Yamane ได้
ค านวณจากสมการ E 5.1 

n = 
N

1+Ne2
      (E 5.1) 

เมื่อ n คือ ขนาดตัวอย่างที่ค านวณได้ 
N คือ จ านวนประชากร 
e คือ ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้  

 ส าหรับที่มาของความต้องการของลูกค้าที่มาจาก Warranty or field data โดยค านวณจาก
ยอดการผลิตรถยนต์ 3 รุ่นส าหรับรถไทย ตั้งแต่เดือนมกราคมถึงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2557 จ านวน 
20,416 คัน และใช้ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 0.05 ท าให้ได้ขนาดตัวอย่าง 392 คน และ
ส าหรับที่มาของความต้องการของลูกค้าที่มาจาก Voice of customer โดยค านวณจากยอดการผลิต
รถยนต์ 3 รุ่นส าหรับรถไทย ในช่วงเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2557 ถึงมกราคม พ.ศ. 2558 จ านวน 884 
คัน และใช้ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 0.05 ท าให้ได้ขนาดตัวอย่าง 275 คน 
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ตารางที่ 5.4 การเก็บความต้องการของลูกค้า 

ที่มาของความ
ต้องการของลูกค้า 

รายละเอียด 

Warranty or 
field data 

- เป็นการดึงข้อมูลจากฐานข้อมูลของบริษัทกรณีศึกษา โดยเลือกข้อมูลที่อยู่
ในช่วงเดือนมกราคมถึงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2557  
- จ านวนลูกค้าไทยที่ร้องเรียน 2,105 คน  

Voice of the 
customer 

- ระยะเวลาการเก็บข้อมูลตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2557 ถึงมกราคม 
พ.ศ. 2558 
- สนใจเฉพาะลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่โดยก าหนดเลขไมล์ไม่เกิน 30,000 
กิโลเมตร และส าหรับลูกค้าที่ใช้งานทั่วไป 
- จ านวนลูกค้าไทยที่สัมภาษณ์ 296 คน 

 
3) จัดหมวดหมู่ความต้องการของลูกค้า 
การจัดหมวดหมู่ความต้องการของลูกค้า ได้แบ่งความต้องการของลูกค้าตามหมวดหมู่ของ

ลักษณะผลิตภัณฑ์รถยนต์ คือ ภายนอกตัวรถ (Exterior), ภายในตัวรถ (Interior), การขับขี่ (RHB : 
Ride Handling and Brake), อุปกรณ์ควบคุม (Feature and Control), อุปกรณ์เครื่องเสียง (Sound 
system), เบาะนั่ง (Seat), ระบบปรับอากาศ (HVAC : Heat Ventilation and Air Condition), 
เครื่องยนต์ (Engine), เกียร์ (Transmission) โดยผู้วิจัยได้เลือกเฉพาะความต้องการของลูกค้าใน
หมวดหมู่ของภายนอกตัวรถ (Exterior) และภายในตัวรถ (Interior) ซึ่งสองหมวดหมู่นี้เป็นสิ่งที่ส่งผล
กับความต้องการของลูกค้าโดยทั่วไป ไม่จ าเป็นต้องเป็นลูกค้าที่มีความเชี่ยวชาญด้านรถยนต์
โดยเฉพาะ 

จากการรวบรวมความต้องการของลูกค้าในช่วงเดือนมกราคมถึงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2557 
ในส่วนของ Warranty or field data  และ Voice of customer  ในเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2557 
ถึงมกราคม พ.ศ. 2558 เพ่ือเก็บความต้องการของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์รถยนต์และแบ่งเป็นหมวดหมู่
ตามลักษณะของผลิตภัณฑ์รถยนต์ คือ ภายนอกผลิตภัณฑ์รถยนต์ (Exterior) และภายในผลิตภัณฑ์
รถยนต์ (Interior) ยังสามารถแบ่งย่อยเป็น 2 ส่วนอีก คือ ส่วนที่เป็นปัญหาของผลิตภัณฑ์ (Product 
problem) และส่วนที่เป็นความคาดหวังของลูกค้า (Customer expectation) ในส่วนที่เป็นปัญหา
ของผลิตภัณฑ์ (Product problem) ทางบริษัทกรณีศึกษาได้มีการด าเนินงานเพ่ือแก้ไขปัญหาอยู่แล้ว 
ผู้วิจัยจึงเลือกสนใจเฉพาะในส่วนที่เป็นความคาดหวังของลูกค้า (Customer expectation) เพ่ือน าไป
เป็นประโยชน์ส าหรับการวางแผนพัฒนาผลิตภัณฑ์ ซึ่งท าการจัดอันดับส าหรับรุ่นรถยนต์นั่ งประหยัด
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พลังงาน 4 ประตูแสดงรายละเอียดดังตารางที่ 5.5, รุ่นรถยนต์นั่งประหยัดพลังงาน 5 ประตูแสดง
รายละเอียดดังตารางที่ 5.6 และรุ่นรถยนต์นั่งอเนกประสงค์แบบ SUV ( Sport Utility Vehicle ) 
แสดงรายละเอียดดังตารางที่ 5.7 
ตารางที่ 5.5 จัดหมวดหมู่ความต้องการของลูกค้า ส าหรับรุน่รถยนต์นั่งประหยัดพลังงาน 4 ประตู 

 
 
ตารางที่ 5.6 จัดหมวดหมู่ความต้องการของลูกค้า ส าหรับรุน่รถยนต์นั่งประหยัดพลังงาน 5 ประตู 

 
 

หมวดหมู ่

(Category)
รายละเอยีด (Detail)

จ านวน 

(Amount)
ทีม่า (Source)

Exterior Need LED headlamp 13 Voice of customer
Exterior Need big wheel size 10 Voice of customer
Interior Need room lamp at CTR headlining. 9 Voice of customer
Exterior Wind noise leak to passenger's room. 3 Warranty Data
Exterior Scratch 2 Warranty Data
Exterior Need to more exterior color 1 Voice of customer
Interior Need hook for cloth. 1 Voice of customer

Interior
A pillar is too big that no good visible when 

turn left and turn right.
1 Voice of customer

Interior Need floor mat more thickness. 1 Voice of customer
Exterior Rust 1 Warranty Data
Exterior Stain 1 Warranty Data

หมวดหมู ่

(Category)
รายละเอยีด (Detail)

จ านวน 

(Amount)
ทีม่า (Source)

Exterior Need LED headlamp 17 Voice of customer
Exterior Need big wheel size 9 Voice of customer
Exterior Trunk lid hard to close. 2 Warranty Data
Interior Need wood pattern interior sytle 2 Voice of customer
Exterior Rust 1 Warranty Data
Exterior Stain 1 Warranty Data
Exterior Scratch 1 Warranty Data
Exterior Need to more exterior color 1 Voice of customer
Exterior Need automatic fuel lid 1 Voice of customer
Interior Quality of material no good 1 Voice of customer
Interior Need room lamp at CTR headlining. 1 Voice of customer
Interior Need illuminate at key cylinder 1 Voice of customer
Interior Need black interior 1 Voice of customer
Interior Need power seat 1 Voice of customer
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ตารางที่ 5.7 จัดหมวดหมู่ความต้องการของลูกค้า ส าหรับรุน่รถยนต์นั่งอเนกประสงค์แบบ SUV 

 
 

4) สร้างแบบสอบถามตามเทคนิคโมเดลของคาโน 
จากการรวบรวมความต้องการของลูกค้า ได้เลือกความต้องการของลูกค้าที่จัดอยู่ในอันดับต้น 

5 อันดับแรกน าไปสู่การสร้างแบบสอบถามเทคนิคของคาโน โดยแบบสอบถามที่สร้างขึ้นประกอบด้วย 
2 ส่วนคือ ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และส่วนที่ 2 การประเมินระดับความส าคัญ
และแบ่งประเภทความต้องการของลูกค้า ดังภาคผนวก ก แบบสอบถามการประเมินความพึงพอใจใน
การเลือกซื้อรถยนต์ใหม่ 
ขั้นตอนที่ 1 ความต้องการของลูกค้า (Customer requirement) 
 ขั้นตอนที่ 1 ความต้องการของลูกค้า (Customer requirement) เป็นขั้นตอนการใส่ข้อมูล
ทางด้านซ้ายของบ้านแห่งคุณภาพ (House of quality) หลังจากการเก็บข้อมูลความต้องการของ
ลูกค้าโดยใช้เทคนิคโมเดลของคาโน ให้น าความต้องการของลูกค้าที่ได้มาใส่ในส่วนของความต้องการ
ของลูกค้า (Customer requirement) สามารถแสดงส่วนประกอบย่อยของขั้นตอนนี้ได้ดังรูปที่ 5.4 

หมวดหมู ่

(Category)
รายละเอยีด (Detail)

จ านวน 

(Amount)
ทีม่า (Source)

Interior Need engine start automatic. 21 Voice of customer
Interior Need to more cupholder. 12 Voice of customer
Interior Need assist grip at FR trim pillar 11 Voice of customer
Exterior Need to more exterior color. 4 Voice of customer
Interior Need wood pattern interior style 3 Voice of customer

Exterior
The customer don't like about rear vehicle 

because easy to see spare tire.
2 Voice of customer

Exterior Peeling 2 Warranty Data
Exterior Blister 2 Warranty Data
Exterior Wind noise leak to passenger's room. 1 Voice of customer
Exterior Need to install RR camera from factory. 1 Voice of customer
Exterior Need LED headlamp 1 Voice of customer
Exterior Scratch 1 Warranty Data
Exterior Color unmatch 1 Warranty Data
Exterior Seed 1 Warranty Data
Exterior Rust 1 Warranty Data
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รูปที่ 5.4 ขั้นตอนที่ 1 ความต้องการของลูกค้า (Customer requirement) 

 

 1. ความต้องการของลูกค้า (Customer Requirement) 
ระบุความต้องการของลูกค้า (Customer Requirement) เป็นขั้นตอนการระบุความต้องการ

ของลูกค้าจากแบบสอบถามโดยจัดหมวดหมู่ตามลักษณะของรถยนต์  คือ ภายนอกตัวรถ (Exterior) 
และภายในตัวรถ (Interior) 

2.  ระดับความส าคัญของความต้องการของลูกค้า (Self-importance) 
ค านวณระดับความส าคัญของความต้องการของลูกค้า (Self-importance) เป็นการประเมิน

ระดับความส าคัญของความต้องการของลูกค้าที่ได้ โดยสามารถค านวณหาค่าระดับความส าคัญของ
ความต้องการของลูกค้า (Self-importance) ของแต่ละความต้องการได้ดังนี้ 

Self importance = 
jn
ijx

    (E 5.2) 

เมื่อ i   คือ ผู้ตอบแบบสอบถามคนที่ i, i = 1,2,3,…,n 
   j   คือ ความต้องการของลูกค้าที่ j, j = 1,2,3,…,n 
   xij  คือ คะแนนระดับความส าคัญคนที่ i ในความต้องการที่ j 
   nj  คือ จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับความต้องการที่ j 
 3. ระดับความส าคัญอัตราส่วนการปรับปรุง (Adjusted improvement ratio: AIR) 
 ระดับความส าคัญอัตราส่วนการปรับปรุง (Adjusted improvement ratio: AIR) ของแต่ละ
ความต้องการของลูกค้าถูกค านวณเพ่ือจัดล าดับความส าคัญของความต้องการของลูกค้าส าหรับการ
เพ่ิมประสิทธิภาพความพึงพอใจของลูกค้า สามารถค านวณได้ดังนี้ 

AIR = IR1/k     (E 5.3) 
 

Importance Kano's model

Self importance
Adjusted 

importance ratio

CodeCustomer Requirement (What's)
Importance 

Adjustment
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เมื่อ AIR คือ ระดับความส าคัญอัตราส่วนการปรับปรุง(Adjusted improvement ratio) 
IR คือ อัตราส่วนการปรับปรุง (Improvement ratio) 
 IR = ค่าเป้าหมาย / ระดับความส าคัญของความต้องการของลูกค้า 
k คือ ค่าเฉพาะตามโมเดลคาโน โดย 

k =2  เมื่อเป็นลักษณะความต้องการของลูกค้าแบบ Attractive   
 k = 1 เมื่อเป็นลักษณะความต้องการของลูกค้าแบบ One dimensional 
 k = 0.5 เมื่อเป็นลักษณะความต้องการของลูกค้าแบบ Must-be 
4. ค่าระดับคะแนนความส าคัญท่ีแท้จริง (Importance Adjustment)  
การค านวณค่าคะแนนความส าคัญที่แท้จริง ( Importance Adjustment) เป็นการหาค่า

คะแนนความส าคัญที่แท้จริง เป็นการน าระดับความส าคัญของความต้องการของลูกค้า (Self-
importance) และค่าระดับความส าคัญอัตราส่วนการปรับปรุง (Adjusted improvement ratio) 
สามารถค านวณได้ดังนี้ 

Importance Adjustment = Self-importance x Adjusted improvement ratio  (E 5.4) 
 
ขั้นตอนที่ 2 จัดล าดับความส าคัญความต้องการของลูกค้า (Prioritized Customer Requirement) 
 ขั้นตอนที่  2 จัดล าดับความส าคัญความต้องการของลูกค้า (Prioritized Customer 
Requirement) ส่วนนี้เป็นการใส่ข้อมูลในตารางทางด้านขวามือของบ้านแห่งคุณภาพ (House of 
quality) เป็นส่วนที่ท าการเปรียบเทียบลักษณะผลิตภัณฑ์ของเรากับคู่แข่งขัน มีการประเมินจุดขาย
ของตัวผลิตภัณฑ์ คิดประเมินความส าคัญของความต้องการของลูกค้าเมื่อเทียบกับคู่แข่งขัน ซึ่ง
สามารถแสดงส่วนประกอบย่อยของขั้นตอนนี้ได้ดังรูปที่ 5.5 

 
รูปที่ 5.5 ขั้นตอนที่ 2 จัดล าดับความส าคัญความต้องการของลูกค้า  

(Prioritized Customer Requirement) 
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 1.  วิเคราะห์ผลิตภัณฑ์ของเราเอง (Our product) เป็นการประเมินระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์รถยนต์ของบริษัทในกรณีศึกษาในปัจจุบัน โดยใช้เกณฑ์ประเมินสเกล 1-5 โดย
แต่ละสเกลมีความหมายดังนี้ 

5 คือ ลูกค้ามีความพึงพอใจมากต่อผลิตภัณฑ์รถยนต์ในปัจจุบัน 
4 คือ ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์รถยนต์ในปัจจุบัน 
3 คือ ลูกค้ามีความพึงพอใจปานกลางต่อผลิตภัณฑ์รถยนต์ในปัจจุบัน 
2 คือ ลูกค้ามีความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์รถยนต์ในปัจจุบัน 
1 คือ ลูกค้ามีความไม่พึงพอใจมากต่อผลิตภัณฑ์รถยนต์ในปัจจุบัน 

2. วิเคราะห์ผลิตภัณฑ์ของคู่แข่ง (Competitor) เป็นการประเมินระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์รถยนต์ของคู่แข่งขัน ซึ่งสามารถเปรียบเทียบคู่แข่งขันได้หลายคู่แข่งตามที่เรา
ก าหนด โดยใช้เกณฑ์ประเมินสเกล 1-5 โดยแต่ละสเกลมีความหมายดังนี้ 

5 คือลูกค้ามีความพึงพอใจมากต่อผลิตภัณฑ์รถยนต์ของคู่แข่ง 
4 คือลูกค้ามีความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์รถยนต์ของคู่แข่ง 
3 คือลูกค้ามีความพึงพอใจปานกลางต่อผลิตภัณฑ์รถยนต์ของคู่แข่ง 
2 คือ ลูกค้ามีความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์รถยนต์ของคู่แข่ง 
1 คือ ลูกค้ามีความไม่พึงพอใจมากต่อผลิตภัณฑ์รถยนต์ของคู่แข่ง 

3. อัตราส่วนการแข่งขัน (Competitor Ratio) สามารถท าการค านวณได้ดังนี้ 

Competitor Ratio = productOur
Competitor

          (E 5.5) 

เมื่อ Competitor คือ ค่าที่วิเคราะห์ผลิตภัณฑ์คู่แข่ง 
   Our product คือ ค่าที่วิเคราะห์ผลิตภัณฑ์ของเราเอง 
 4. จุดขาย (Selling point)  

จุดขาย (Selling point) เป็นการประเมินสิ่งที่สร้างความได้เปรียบให้กับผลิตภัณฑ์ของบริษัท 
โดยอาศัยความเป็นจุดเด่น เอกลักษณ์ ลักษณะเฉพาะตัว เป็นจุดขายให้กับผลิตภัณฑ์รถยนต์ ซึ่ง
สามารถประเมินเป็นสเกลได้ดังนี้ 

1 คือ ไม่ใช่จุดขาย 
1.2 คือ จุดขายปานกลาง 

     1.5 คือ จุดขายมาก 
 5. ค่าระดับน้ าหนักความส าคัญของความต้องการ  (Absolute Requirement weight) 
สามารถท าการค านวณได้ดังนี้ 
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Absolute Requirement weight = Importance Adjustment x Competitor ratio  
     x Selling point        (E 5.6) 

 6. เปอร์เซ็นต์ค่าระดับน้ าหนักความส าคัญของความต้องการ (Relative Requirement 
weight) สามารถท าการค านวณได้ดังนี้ 

100xweighttRequiremenAbsolute
weighttRequiremenAbsoluteweighttRequiremenRelative


   (E 5.7) 

 

ขั้นตอนที่ 3 ความต้องการทางเทคนิค (Technical Descriptors) 
 ขั้นตอนนี้จะเป็นการเปลี่ยนความต้องการของลูกค้าเป็นความต้องการเชิงเทคนิค หรือ
ลักษณะของผลิตภัณฑ์ที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ ซึ่งประกอบด้วยขั้นตอนย่อย  
ดังแสดงในรูปที่ 5.6 

 
รูปที่ 5.6 ขั้นตอนที่ 3 ความต้องการทางเทคนิค (Technical Descriptors) 

 1. ความต้องการทางเทคนิค (Specification requirement) เป็นการใส่ความต้องการของ
ลักษณะผลิตภัณฑ์ ที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ โดยการใส่ความต้องการของ
ลักษณะผลิตภัณฑ์อาจท าการส ารวจผลิตภัณฑ์จากคู่แข่ง หรือท าปรึกษากันในทีมงานเพ่ือก าหนด
ลักษณะของผลิตภัณฑ์รถยนต์ที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ 
 2. ทิศทางการปรับปรุงความต้องการทางเทคนิค (Direction of improvement) ใส่ทิศ
ทางการพัฒนาการปรับปรุงความต้องการทางเทคนิค ว่าต้องการให้เป็นไปในลักษณะใด เมื่อเทียบกับ
ค่าเป้าหมายที่เราก าหนด ลักษณะผลิตภัณฑ์จะมีแนวโน้มเป็นอย่างไรเมื่อความต้องการทางเทคนิคมี
ทิศทางท่ีแตกต่างกันไป โดยใช้สัญลักษณ์ดังนี้ 

▲ O
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▲ คือ สัญลักษณ์ที่ใช้ระบุความต้องการเชิงเทคนิค ว่าควรปรับปรุงในทิศทางการเพ่ิมค่า
ของเป้าหมาย แสดงว่ายิ่งมีค่ามากยิ่งดี 

 O  คือ สัญลักษณ์ท่ีใช้ระบุความต้องการเชิงเทคนิค ว่าควรปรับปรุงในทิศของการก าหนดค่า
ของเป้าหมาย แสดงว่ายิ่งมีค่าใกล้เคียงหรือเท่ากับค่าเป้าหมายยิ่งดี 

▼ คือ สัญลักษณ์ท่ีใช้ระบุความต้องการเชิงเทคนิค ว่าควรปรับปรุงในทิศทางการลดค่าของ
เป้าหมาย แสดงว่ายิ่งมีค่าน้อยยิ่งดี 

 
ขั้นตอนที่  4 ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของลูกค้ากับความต้องการทางเทคนิค 
(Relationship between requirements and descriptors) 
 ขั้นตอนที่ 4 เป็นการประเมินความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของลูกค้ากับความต้องการ
ทางเทคนิคว่ามีความสัมพันธ์กันอย่างไร ซึ่งแสดงดังรูปที่ 5.7 โดยใช้สัญลักษณ์ดังนี้  

 หรือ เลข 1  หมายถึง ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการทางเทคนิคมีผลต่อความ
ต้องการของลูกค้าเพียงเล็กน้อย (Weak relationship) 

 หรือ เลข 3  หมายถึง ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการทางเทคนิคมีผลต่อความ
ต้องการของลูกค้าปานกลาง (Moderate relationship) 

 หรือ เลข 9  หมายถึง ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการทางเทคนิคมีผลต่อความ
ต้องการของลูกค้ามาก (Strong relationship) 

 
รูปที่ 5.7  ขั้นตอนที่ 4 ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของลูกค้ากับความต้องการทางเทคนิค 

(Relationship between requirements and descriptors) 
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ขั้นตอนที่ 5 ความเกี่ยวข้องในทางเทคนิค (Interrelationship between technical descriptors) 
 ขั้นตอนที่ 5 เป็นการประเมินความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคประเภทต่างๆ ว่า
มีความสอดคล้องกันอย่างไร  ซึ่งประกอบด้วยขั้นตอนดังแสดงในรูปที่  5.8 สามารถระบุค่า
ความสัมพันธ์โดยใช้สัญลักษณ์ดังนี้  
  +  คือ ความต้องการเชิงเทคนิคมีความสัมพันธ์เป็นแบบเสริมกัน 
  ช่องว่าง คือ ความต้องการเชิงเทคนิคไม่มีความสัมพันธ์กัน 
  -  คือ ความต้องการเชิงเทคนิคมีความสัมพันธ์เป็นแบบขัดแย้งกัน 

 
รูปที่ 5.8 ขั้นตอนที่ 5 ความเกี่ยวข้องในทางเทคนิค  

(Interrelationship between technical descriptors) 
 

ขั้นตอนที่ 6 ประเมินความสามารถทางเทคนิค (Prioritized technical descriptors) 
 ขั้นตอนนี้เป็นการประเมินความสามารถทางเทคนิค ประเมินค่าเป้าหมายที่จะตั้งไว้ของแต่ละ
ความต้องการทางเทคนิค ซึ่งประกอบขั้นตอนย่อยได้ดังรูปที่ 5.9 
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รูปที่ 5.9 ขั้นตอนที่ 6 ประเมินความสามารถทางเทคนิค (Prioritized technical descriptors) 

1. ก าหนดค่าเป้าหมาย (Target value) เป็นการก าหนดค่าเป้าหมายของความต้องการทาง
เทคนิคว่ามีเป้าหมายอย่างไร ซึ่งค่าเป้าหมายที่ก าหนดต้องวัดค่าได้ 

2. ความเสี่ยง (Risk) เป็นการประเมินความเสี่ยงที่อาจจะเกิดในการพัฒนาความต้องการทาง
เทคนิคให้ได้ตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ โดยในที่นี้จะพิจารณา 3 มุมมองคือ 

- ระยะเวลา (Time) คือประเมินระยะเวลาในการพัฒนาความต้องการทางเทคนิคให้เป็นไป
ตามค่าเป้าหมายที่ก าหนดไว้ โดยใช้สเกลดังนี้ 
 1 คือ ใช้ระยะเวลาในการพัฒนาความต้องการทางเทคนิคน้อยกว่าหรือเท่ากับ 1 ปี 
 0.7 คือ ใช้ระยะเวลาในการพัฒนาความต้องการทางเทคนิคตั้งแต่ 1 ปี ถึง 2 ปี 
 0.1 คือ ใช้ระยะเวลาในการพัฒนาความต้องการทางเทคนิคมากกว่า 2 ปีขึ้นไป 

- เงินลงทุน (Cost) คือประเมินเงินลงทุนในการพัฒนาความต้องการทางเทคนิคให้เป็นไปตาม
ค่าเป้าหมายที่ก าหนดไว้ โดยใช้สเกลดังนี้ 
 1 คือ ใช้เงินลงทุนในการพัฒนาความต้องการทางเทคนิคน้อยกว่า 1 ล้านบาท 
 0.7 คือ ใช้เงินลงทุนในการพัฒนาความต้องการทางเทคนิคตั้งแต่ 1 ล้านบาท ถึง 5 ล้านบาท 
 0.1 คือ ใช้เงินลงทุนในการพัฒนาความต้องการทางเทคนิคมากกว่า 5 ล้านบาทข้ึนไป 

- ความเป็นไปได้ (Feasibility) คือประเมินความเป็นไปได้ในการพัฒนาความต้องการทาง
เทคนิคให้เป็นไปตามค่าเป้าหมายที่ก าหนดไว้ โดยใช้สเกลดังนี้ 
 1 คือ มีผลิตภัณฑ์หลายบริษัทที่เคยพัฒนาความต้องการทางเทคนิคให้เป็นไปตามค่า
เป้าหมายที่ก าหนดไว้ 
 0.7 คือ เป็นผลิตภัณฑ์ที่สองที่จะพัฒนาความต้องการทางเทคนิคให้เป็นไปตามค่าเป้าหมายที่
ก าหนดไว้ 
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 0.1 คือ เป็นผลิตภัณฑ์แรกในตลาดที่จะพัฒนาความต้องการทางเทคนิคให้เป็นไปตามค่า
เป้าหมายที่ก าหนดไว้ 
 3. ค่าระดับความส าคัญของความต้องการทางเทคนิค (Absolute Technical weight) 
สามารถท าการค านวณได้ดังนี้ 

Absolute Technical weight=Σ(Interrelationship x Absolute Requirement weight) (E 5.8) 
4. เปอร์เซ็นต์ค่าระดับความส าคัญของความต้องการทางเทคนิค (Relative Technical 

weight) สามารถท าการค านวณได้ดังนี้ 

Relative Technical weight = 100xweightimportanceTechnicalAbsolute
weightimportanceTechnicalAbsolute


  (E 5.9) 

ขั้นตอนสุดท้าย (Output) 
 หลังจากท าการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าเทียบกับความต้องการทางเทคนิค  ท าให้ได้
ความต้องการทางเทคนิค ค่าเป้าหมาย อีกทั้งยังมีประเมินเกี่ยวกับราคา ระยะเวลา และความเป็นไป
ได้ของการพัฒนาความต้องการทางเทคนิค ซึ่งข้ันตอนสุดท้ายคือการคัดเลือกแนวคิดในการพัฒนาเพ่ือ
เสนอต่อฝ่ายออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์ต่อไป 
 จากการออกแบบเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับโมเดลของคาโน เพ่ือแผนการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์รถยนต์ ท าให้มีการเปรียบเทียบเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพแบบพ้ืนฐาน, เทคนิคการ
แปรหน้าที่เชิงคุณภาพในงานวิจัยที่ผ่านมา และของงานวิจัยนี้ ดังตารางที่ 5.8 จากตาราง ท าให้เห็น
ว่าเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับโมเดลของคาโนของงานวิจัยได้พัฒนาโดยน าแนวคิ ดการใช้
เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเทคนิคอ่ืนๆที่ประยุกต์ใช้ในงานวิจัยที่ผ่านมา และยังเพ่ิมการ
แยกแยะความต้องการของลูกค้าโดยใช้โมเดลของคาโนเพื่อช่วยในการตัดสินใจเลือกความต้องการของ
ลูกค้ามาเพ่ือแปลงเป็นลักษณะของผลิตภัณฑ์ที่จะต้องท าการวางแผน โดยน าวิธีการในการเลือก
แนวคิดผลิตภัณฑ์มาช่วยตัดสินใจในการคัดเลือกสิ่งที่จะวางแผนผลิตภัณฑ์ ซึ่งสามารถสรุปความใหม่
ของงานวิจัยได้ดังนี้ 

1. การจัดประเภทความต้องการของลูกค้าโดยใช้โมเดลของคาโน (Kano’s model) 
2. การจัดล าดับความส าคัญของความต้องการของลูกค้า โดยน าเทคนิคโมเดลของคาโนมาท า

การประเมิน เพ่ือค านวณค่าระดับความส าคัญด้วย 
3. มีการประเมินความเสี่ยง โดยค านึงถึง ระยะเวลา (Time) ต้นทุน (Cost) และความเป็นไปได้ 

(Feasibility) ของลักษณะผลิตภัณฑ์ 
4. มีการน าผลที่ได้จากเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพมาท าการคัดเลือกแนวคิดในการพัฒนา

เพ่ือช่วยตัดสินใจในการวางแผนพัฒนาผลิตภัณฑ์ 
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ตารางที่ 5.8 การเปรียบเทียบเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 

แนวคิดส าคัญเกี่ยวกับเทคนิค 
การแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 

การเปรียบเทียบเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 

แบบพื้นฐาน 

งานวิจัยที่ผา่นมา 
ของผู้วิจัย QFD + 

TRIZ 
QFD + 

SERVQUAL 

แนวคิดพ้ืนฐานการแปลงความต้องการของ
ลูกค้า 

    

ความถูกต้องแม่นย าในการแปลงความ
ต้องการของลูกค้า 

    

มีการประเมินความเสี่ยงช่วยในการตัดสินใจ     
การคัดเลือกจัดล าดับความต้องการของ
ลูกค้า 

    

มีการใช้ KANO’s model มาช่วยตัดสินใจ
ในการเลือกความต้องการของลูกค้า 

    

น าผลที่ได้จากเทคนิคการแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพมาท าการคัดเลือกแนวคิดในการ
พัฒนาเพื่อช่วยตัดสินใจในการวางแผน
พัฒนาผลิตภัณฑ์ 

    

 
5.2 สร้างแบบจ าลองเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับโมเดลของคาโน ผ่าน Microsoft Excel 
 จากการออกแบบระบบรับความต้องการของลูกค้าโดยใช้โมเดลคาโนและเทคนิคการแปร
หน้าที่เชิงคุณภาพผู้วิจัยได้ท าการสร้างแบบจ าลองเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับโมเดลของคา
โนผ่านโปรแกรมคอมพิวเตอร์ Microsoft Excel เนื่องจากเป็นโปรแกรมที่ใช้ง่าย และแพร่หลายใน
บริษัทกรณีศึกษาซึ่งสามารถสรุปภาพรวมของแบบจ าลองได้ดังแสดงในรูปที่ 5.10 และรายละเอียด
ขั้นตอนของแบบจ าลองแสดงดังตารางที่ 5.9 
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ตารางที่ 5.9 รายละเอียดขั้นตอนของแบบจ าลอง 

ขั้นตอน ภาพแบบจ าลอง 
ก่อ

นก
าร

ใช
้งา

น 
(In

tro
du

ct
ion

) 

 
 
 
 
 
 

Step 6: Prioritized Technical Descriptors

6.1 ก าหนดคา่เป้าหมาย (Target Value) ก าหนดคา่เป้าหมายของความตอ้งการเชงิเทคนคิ วา่มี

เป้าหมายอย่างไร ซึง่คา่เป้าหมายตอ้งวดัคา่ไดแ้ละมักแสดงเป็นตัวเลข 

6.2 ความเสีย่ง (Risk) ก าหนดความเสีย่งทีจ่ะตอ้งเกดิในการพัฒนาความตอ้งการเชงิเทคนคิใหไ้ด ้

ตามเป้าหมายทีว่างไว ้โดยก าหนดเป็นตัวเลข เพือ่ใชใ้นการวเิคราะหแ์ละเลอืกทีจ่ะน าความตอ้งการ

เชงิเทคนคิมาใช ้โดยในทีน่ีจ้ะพจิารณา 3 มุมมอง คอื 

     - ระยะเวลา(Time) ทีต่อ้งใชใ้นการพัฒนาคา่เป้าหมายของความตอ้งการเชงิเทคนคิ 

     - เงนิลงทนุ(Cost) ทีต่อ้งใชใ้นการพัฒนาคา่เป้าหมายของความตอ้งการเชงิเทคนคิ 

     - ความเป็นไปได ้(Feasibility) ทีต่อ้งใชใ้นการพัฒนาคา่เป้าหมายของความตอ้งการเชงิเทคนคิ

   6.3 คา่ระดับน ้าหนัก (Absolute Technical weight) 

   6.4 คา่ระดับน ้าหนักเป็นเปอร์เซ็นต ์(Relative Technical weight) 

ข ัน้ตอนการท า 6 ข ัน้ตอน

Step 1: Customer Requirement

1.1 ระบคุวามตอ้งการของลกูคา้ (Customer Requirement) เป็นการระบคุวามตอ้งการของลกูคา้ที่

ไดจ้ากการเก็บขอ้มูลดว้ยวธิตีา่งๆ 

1.2 ค านวณระดับความส าคัญของความตอ้งการของลกูคา้ (Self State importance)

1.3 ค านวณสัดสว่นของคา่คะแนนความส าคัญ (Adjusted importance ratio)       

1.4 หาคา่คะแนนความส าคัญทีแ่ทจ้รงิ(Importance Adjustment)

Step 2: Prioritized Customer Requirement

2.1 วเิคราะหต์ัวเราเอง (Our) เป็นการประเมนิระดับความพงึพอใจของลกูคา้ตอ่ความตอ้งการของ

ลกูคา้ในปัจจบัุน  

2.2 วเิคราะหค์ูแ่ขง่(Competitor)  เป็นการประเมนิระดับความพงึพอใจของลกูคา้ตอ่ความตอ้งการ

ของลกูคา้ของคูแ่ขง่ 

2.3 หาอัตราสว่นการแขง่ขัน(Competition Ratio)  

2.4 ระบจุดุขาย(Sale point)  คอื สิง่ทีส่ามารถสรา้งความไดเ้ปรียบแก่บรษัิทหรือองคก์ร     

2.5 หาคา่ระดับน ้าหนัก(Absolute Requirement weight)   

2.6 หาคา่ระดับน ้าหนักเป็นเปอร์เซ็นต(์Relative Requirement weight)

Step 3: Relationship between requirements and descriptors 

2.1 ใสค่วามตอ้งการเชงิเทคนคิ(Technical Requirement) ทีจ่ะตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้

แตล่ะขอ้

2.2 ใสท่ศิทางส าหรับการพัฒนาเป้าหมายความตอ้งการเชงิเทคนคิ(Improvement Direction)

Step 4: Relationship between requirements and descriptors

ความสัมพันธร์ะหวา่งความตอ้งการเชงิเทคนคิ (Technical Requirement) กับความตอ้งการของ

ลกูคา้ (Customer Requirement)

Step 5: Interrelationship between technical and descriptors                           

ความสัมพันธร์ะหวา่งความตอ้งการเชงิเทคนคิประเภทตา่งๆ (Correlation Matrix) วา่มสีว่นชว่ย

สง่เสรมิหรือหักลา้งกันอย่างไร เพือ่ชว่ยแกปั้ญหาในการออกแบบ 
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ตารางที่ 5.9 รายละเอียดขั้นตอนของแบบจ าลอง (ต่อ) 

ขั้นตอน ภาพแบบจ าลอง 
ขั้น

ตอ
นท

ี่ 1
 ระ

บุค
วา

มต
้อง

กา
ร

ขอ
งล

ูกค้
า 

(C
us

to
m

er
 R

eq
uir

em
en

t) 

 

ขั้น
ตอ

นท
ี่ 1

.1 
ปร

ะเ
มิน

 
ระ

ดับ
คว

าม
ส า

คัญ
  

(A
dj

us
t i

m
po

rta
nc

e)
 

 

ขั้น
ตอ

นท
ี่ 1

.2 
ปร

ะเ
มิน

ค่า

คะ
แน

นค
วา

มส
 าค

ัญต
าม

โม
เด

ลค
าโ

น 
 

(K
an

o 
m

od
el

) 

 

ขั้น
ตอ

นท
ี่ 2

 จ
ัดล

 าด
ับค

วา
มส

 าค
ัญ 

คว
าม

ต้อ
งก

าร
ขอ

งล
ูกค้

า 
(P

rio
rit

ize
d 

Cu
sto

m
er

 
Re

qu
ire

m
en

t) 

 

Code

1 A01

2 A02

3 A03

4 A04

5 A05

6 A06

7 A07

8 A08

9 A09

10 A10

Step 1 : Customer Requirement

Customer Requirement (What's)

Kano's model

Importance

Code A O M I R Q
Kano's 

Type

Our 

product
Target

Improvement 

Ratio
K value

Adjusted 

importance 

ratio

SI DI CSI

1 A01

2 A02

3 A03

4 A04

5 A05

6 A06

7 A07

8 A08

9 A09

10 A10

0

0

0

0

0

0

0

Step 1 :  Kano's model

Customer Requirement (What's)

0

0

0

Code

O
u

r 
P

ro
d

u
c
t

C
o

m
p

e
ti

to
r 

1

C
o

m
p

e
ti

to
r 

2

S
e

ll
in

g
 p

o
in

t

1 2 3 4 5

1 A01 3 4 4 1.0

2 A02 1 5 5 1.0 1.0 is no selling point 

3 A03 3 5 4 1.0 1.5 is a selling point

4 A04 2 4 4 1.0

5 A05 3 5 5 1.0

6 A06 2 2 2 1.0

7 A07 2 2 2 1.0 0.0 No plan to develop

8 A08 1 1 1 1.0 1 Plan to develop

9 A09 1 1 1 1.0 2.0 Developing

10 A10 2 2 2 1.0 3 Already develop and will launch

11 A11 2 2 2 1.0 4.0 Already launch

12 A12 2 2 2 1.0 5 Longtime to launch

Competitor evaluation

0

0

0

Selling Point

Step 2 : Prioritized Customer Requirement

Customer Requirement (What's)

0

0

0

0

0

0

0

0

0
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ตารางที่ 5.9 รายละเอียดขั้นตอนของแบบจ าลอง (ต่อ) 

ขั้นตอน ภาพแบบจ าลอง 
ขั้น

ตอ
นท

ี่ 3
 ค

วา
มต

้อง
กา

รท
าง

เท
คน

ิค 
(T

ec
hn

ica
l D

es
cr

ipt
or

s) 
 

 
 

ขั้น
ตอ

นท
ี่ 4

 ค
วา

มส
ัมพั

นธ
์ระ

หว
่าง

คว
าม

ต้อ
งก

าร

ขอ
งล

ูกค้
าก

ับค
วา

มต
้อง

กา
รท

าง
เท

คน
ิค 

(R
el

at
ion

sh
ip 

be
tw

ee
n 

re
qu

ire
m

en
ts 

an
d 

de
sc

rip
to

rs)
 

 

ขั้น
ตอ

นท
ี่ 5

 ค
วา

มเ
กี่ย

วข
้อง

ใน
ทา

งเท
คน

ิค 
 

(In
te

rre
la

tio
ns

hip
 b

et
we

en
 

te
ch

nic
al

 d
es

cr
ipt

or
s) 

 
 
 

▲ = Objective is to maximize

O = Objective is to hit target 

▼ = Objective is to minimize

1 2 3 4 5 6

Step 3 : Technical Descriptors

Specification requirements

Direction of improvement

O ▲ ▲ ▲ ▲ ▲

1  = Weak relationship 

3  = Moderate relationship       

9  = Strong relationship 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Specification requirements

Code

1 A01 9

2 A02 9 9 9

3 A03

4 A04 9 3

5 A05 9

6 A06 9 3

0

0

0

Customer Requirement (What's)

0

0

0

Step 4 : Relationship between requirements and descriptors

Relationship

▲ = Objective is to maximize

O = Objective is to hit target 

Specification requirements ▼ = Objective is to minimize

Importance
Kano's 

model

Code

S
e
lf
-i
m

p
o
rt

a
n
c
e
 

A
d
ju

s
te

d
 i
m

p
o
rt

a
n
c
e
 r

a
ti
o

1 A01 2.38 2.40 5.70 0 9 9 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

2 A02 2.14 2.49 5.31 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9

3 A03 2.25 2.30 5.17 0 0 0 0 9 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

4 A04 3.54 1.18 4.17 0 0 0 0 0 0 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

5 A05 2.22 1.52 3.36 0 0 0 0 0 0 0 9 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

6 A06 2.10 2.43 5.10 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0

7 A07 3.04 1.29 3.91 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 9 0 0 0 0 0 0 0

8 A08 3.59 1.88 6.76 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 9 0 0 0 0 0

9 A09 2.93 2.78 8.13 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 3 9 0 0

10 A10 3.83 1.70 6.53 0 0 0 0 0 0 0 9 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

11 A11 2.39 2.46 5.89 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0

12 A12 3.36 1.22 4.11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 0

13 A13 3.12 2.57 8.01 0 0 0 0 0 0 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

14 A14 1.87 1.70 3.18 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

1 0.7 0.7 0.7 1 1 0.1 0.7 1 0.7 0.1 1 1 1 1 1 1 1 0.7 1

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0.7 1 0.7 1 1 1 1 1 1 1

1 1 1 1 0.1 0.1 1 1 1 1 0.1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

288.0 265.7 265.7 265.7 37.6 12.5 151.1 212.1 70.7 81.4 81.4 14.5 43.4 15.3 45.8 8.4 8.4 25.2 73.2 145.3

13.6% 12.6% 12.6% 12.6% 1.8% 0.6% 7.2% 10.0% 3.3% 3.9% 3.9% 0.7% 2.1% 0.7% 2.2% 0.4% 0.4% 1.2% 3.5% 6.9%

Absolute weight

Relative weight (%)

5 pcs
every 

unit
2 pcs

RISK

Cost

Time

Probability

1 lamp 2 lamp 1 sheet 3 mm 1 pcs 1 pcs

Black

White

Silver

Blue

Red

Light 

blue

Orange

Wood 

pattern

LED 3 

lamp/si

de

LED 1 

lamp/si

de

16 

inches

17 

inchesTarget Value
1 

engine 

s/w

2 cups 

at 

LH/RH

1 cups

4 Cups 

at 

FR/RR 

LH/RH

Black

White

Silver

Blue

Red

Pink

Yellow

Purple

Light 

blue

Orange

A
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C

TR
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LH
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R
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C
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d
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1
0
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7
 e
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 p
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D

 h
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17 18 19 209 10 11 12 13 14

O O

1 2 3 4 5 6 7 8

▲ ▲ ▲ ▲ ▲ ▲O O ▼ ▲ ▲ O

15 16

Wind noise leak to passenger's room.

Protect vehicle scratch

Need LED headlamp

Need big wheel size

Trunk lid hard to close.

Need wood pattern interior sytle

Need assist grip at FR trim pillar

Need to more exterior color

Need wood pattern interior style

Need LED headlamp

Need big wheel size

Need room lamp at CTR headlining.

Direction of improvement

Im
p
o
rt

a
n
c
e
 A

d
ju

s
t

Customer Requirement (What's)

Need engine start

Need to more cupholder.

▲ ▲ ▲ ▲O ▲

En
gi

n
e 

st
ar

t 
b

y 
p

u
sh

C
u

p
h

o
ld

er
 a

t 
i/

p
an

el

2.09 4.96 4.93 2.38 2.36 1 32.00 21% | | | | | | | | | | | | | |

2.01 4.93 4.56 2.45 2.27 1 29.52 19% | | | | | | | | | | | | |

2.18 4.93 3.00 2.27 1.38 1 16.14 11% | | | | | | |

3.59 3.59 3.60 1.00 1.00 1 4.18 3% |

2.17 4.82 3.83 2.22 1.76 1 13.16 9% | | | | | |

2.06 2.52 2.86 1.22 1.39 1 8.67 6% | | |

3.01 3.11 3.26 1.03 1.08 1 4.39 3% | |

3.65 3.95 2.41 1.08 0.66 1 4.82 3% | |

3.00 2.97 1.90 0.99 0.63 1 5.09 3% | |

3.83 2.61 2.41 0.68 0.63 1 2.80 2% |

2.03 2.48 4.21 1.22 2.07 1 14.90 10% | | | | | |

3.34 3.23 3.92 0.97 1.17 1 4.66 3% | |

3.12 3.17 3.12 1.01 1.00 1 8.13 5% | | |

1.73 2.06 1.65 1.19 0.96 1 3.63 2% |

Customer Competitive Assesment
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Weight Chart
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ตารางที่ 5.9 รายละเอียดขั้นตอนของแบบจ าลอง (ต่อ) 

ขั้นตอน ภาพแบบจ าลอง 
ขั้น

ตอ
นท

ี่ 6
 ป

ระ
เม

ินค
วา

มส
าม

าร
ถ 

ทา
งเท

คน
ิค 

( P
rio

rit
ize

d 
te

ch
nic

al
 d

es
cr

ipt
or

s) 

 
 
จากการสร้างแบบจ าลองเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับโมเดลของคาโน ผ่าน 

Microsoft Excel สามารถเปรียบเทียบกับรูปแบบของเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพในปัจจุบันได้
ดังตารางที่ 5.10 
ตารางที่ 5.10 การเปรียบเทียบรูปแบบของเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 

รายละเอียด 
การเปรียบเทียบ 

QFD 
online 

QFD 
capture 

ของผู้วิจัย 

โปรแกรมสามารถค านวณแต่ละเมทริกซ์ได้อย่างอัตโนมัติ    
โปรแกรมสามารถอธิบายรายละเอียดแต่ละข้ันตอนได้    
มีความยืดหยุ่นในการปรับเปลี่ยนช่อง    
มีความสามารถในการปรับเปลี่ยนประยุกต์ใช้ร่วมกับ
เทคนิคอ่ืนได้ 

   

ใช้งานได้ง่าย สามารถใช้ได้ทั่วไป ไม่ต้องใช้โปรแกรมเสริม
เพ่ิมเติม 

   

 
 
 

 
 

1 2 3 4 5 6

1 0.7 0.7 0.7 1 1

1 1 1 1 1 1

1 1 1 1 0.1 0.1

0

Step 6 : Prioritized Technical Descriptors

Specification requirements 0 0 0 0 0

Target Value

RISK

Cost

Time

Probability
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บทที ่6  
ประเมินระบบรับความต้องการของลูกค้า 

ในบทนี้จะกล่าวถึงการน าระบบรับความต้องการของลูกค้ามาประยุกต์ในการใช้งานส าหรับ
บริษัทกรณีศึกษา เพ่ือท าการตรวจสอบแนวคิดของระบบรับความต้องการของลูกค้าที่ใช้เทคนิคการ
แปรหน้าที่เชิงคุณภาพและโมเดลคาโนผ่านโปรแกรม Microsoft Excel หลังจากนั้นท าการประเมิน
ระบบรับความต้องการของลูกค้าโดยผู้จัดการ และเจ้าหน้าที่ของบริษัทกรณีศึกษา เพ่ือท าการ
ปรับปรุงแก้ไข ซึ่งสามารถแบ่งหัวข้อส าหรับขั้นตอนการด าเนินงานวิจัยนี้ได้ดังนี้ 

1. การตรวจสอบแนวคิดของระบบรับความต้องการของลูกค้า 
2. การปรับปรุงการแก้ไข 

 

6.1 การตรวจสอบแนวคิดของระบบรับความต้องการของลูกค้า 
 จากแนวคิดระบบรับความต้องการของลูกค้าโดยประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพและโมเดลคาโน และการประยุกต์ใช้ผ่านโปรแกรม Microsoft Excel ที่ได้จากบทท่ี 5 ท าการ
ตรวจสอบเพ่ือยืนยันการใช้งานโดยได้ใช้กับการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์รถยนต์
ของบริษัทกรณีศึกษาในปีงบประมาณ พ.ศ. 2557 ซึ่งได้ผลดังนี้ 
ขั้นตอนที่ 1 
 จากบทที่ 5 ได้เลือกความต้องการของลูกค้าที่จัดอยู่ในอันดับต้น 5 อันดับแรก ซึ่งได้จาก 
Warranty or field data และ Voice of customer น าไปสู่การสร้างแบบสอบถามเทคนิคของคาโน 
ท าให้สามารถระบุความต้องการของลูกค้าได้ จากแบบสอบถามตามหลักของโมเดลคาโนโดยก าหนด
จ านวนตัวอย่างจากแผนการผลิตรถยนต์ที่ส าหรับรถไทยตั้งแต่เดือนกุมภาพันธ์ถึงมีนาคม พ.ศ.2558 
จ านวน 345 คัน โดยใช้ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 0.05 จะได้จ านวนตัวอย่าง 185 คนแต่ทาง
บริษัทได้ท าการส ารวจลูกค้าจ านวนทั้งหมด 200 คนตั้งแต่เดือนกุมภาพันธ์ถึงมีนาคม พ.ศ. 2558 ดัง
รูปที่  6.1 และท าให้สามารถค านวณระดับความส าคัญของความต้องการของลูกค้า (Self-
importance) ดังรูปที่ 6.2 
 การสรุปประเด็นคุณภาพตามลักษณะของโมเดลคาโน ใช้จ านวนข้อมูลที่มีจ านวนเยอะที่สุด 
โดยใช้หลักการฐานนิยม (Mode) ในการสรุป ซึ่งสามารถสรุปความต้องการของลูกค้าตามลักษณะของ
โมเดลคาโน โดยได้เลือกประเด็นที่จัดอยู่ในประเภท Attractive, One-dimensional และ Must-be 
เท่านั้น ส่วน Indifferent และ Reverse จะไม่น ามาพิจารณาด้วยเนื่องจากเป็นคุณลักษณะที่มีในตัว
ผลิตภัณฑ์จะท าให้ลูกค้ามีความไม่พึงพอใจ และท าการค านวณค่าระดับความไม่พึงพอใจที่เป็นบวก 
(DI), ค่าระดับความพึงพอใจ (SI) และค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ (CSI) ได้ดังรูปที่ 6.3  
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รูปที่ 6.1 ผลลัพธ์การระบุความต้องการของลูกค้า 

 
รูปที่ 6.2 ผลลัพธ์การประเมินความส าคัญของความต้องการของลูกค้า 

Code

1 SUV Need engine start automatic. A01

2 SUV Need more cupholder. A02

3 SUV Need assist grip at FR trim pillar. A03

4 SUV Need more exterior color. A04

5 SUV Need wood pattern interior style. A05

6 4D Need LED headlamp. A06

7 4D Need big wheel size. A07

8 4D Need room lamp at CTR headlining. A08

9 4D No windnoise leak to passenger's room. A09

10 4D No vehicle scratch. A10

11 5D Need LED headlamp. A11

12 5D Need big wheel size. A12

13 5D Need trunk lid easy to close. A13

14 5D Need wood pattern interior sytle. A14

Step 1 : Customer Requirement

Customer Requirement (What's)

Code

N
o
. 
1

N
o
. 
2

N
o
. 
3

…

N
o
.2

0
0

Self-

importance 

1 SUV A01 3 4 2 … 2 2.38

2 SUV A02 2 3 2 … 2 2.14

3 SUV A03 2 3 2 … 2 2.25

4 SUV A04 4 3 3 … 2 3.54

5 SUV A05 1 3 3 … 2 2.22

6 4D A06 1 2 2 … 2 2.10

7 4D A07 1 3 3 … 3 3.04

8 4D A08 3 1 2 … 5 3.59

9 4D A09 2 3 3 … 3 2.93

10 4D A10 4 4 4 … 4 3.83

11 5D A11 5 5 2 … 2 2.39

12 5D A12 3 5 4 … 3 3.36

13 5D A13 3 3 3 … 3 3.12

14 5D A14 1 3 1 … 2 1.91

Step 1 : Adjust importance

Need engine start automatic.

Need more cupholder.

Need assist grip at FR trim pillar.

Need more exterior color.

Customer Requirement (What's)

Need wood pattern interior style.

Need LED headlamp.

Need big wheel size.

Need room lamp at CTR headlining.

No windnoise leak to passenger's room.

No vehicle scratch.

Need LED headlamp.

Need big wheel size.

Need trunk lid easy to close.

Need wood pattern interior sytle.
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รูป
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ซึ่งสามารถสรุปผลลัพธ์ที่ได้จากโมเดลของคาโนท าให้ทราบประเภทของความต้องการของ
ลูกค้าได้ดังตารางที่ 6.1 ซึ่งสามารถแยกแยะประเภทความต้องการของลูกค้าได้ซึ่งท าให้สามารถ
จัดล าดับความส าคัญเบื้องต้นได้ ในการเรียงล าดับความส าคัญของประเภทความต้องการของลูกค้า  
สามารถจัดล าดับได้จากการค านวณค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจซึ่งสามารถบ่งบอกประเภทของ
คุณลักษณะได้ โดยค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ (CSI) มีค่ามากกว่า 1 นั่นหมายความว่า จัดอยู่ใน
ประเภท Must-be, ค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ (CSI) มีค่าใกล้เคียงหรือเท่ากับ 1 หมายความว่า จัด
อยู่ ในประเภท One-dimensional และค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ (CSI) มีค่าน้อยกว่า 1  
หมายความว่า จัดอยู่ในประเภท Attractive ส าหรับบริษัทกรณีศึกษาต้องการจะเพ่ิมความพึงพอใจ
ของลูกค้าจึงได้เลือกประเด็นที่อยู่ในประเภท  Attractive เป็นล าดับแรกในการท าแผนพัฒนา
ผลิตภัณฑ์รถยนต์ เพราะว่าเป็นคุณลักษณะที่จะเพ่ิมความพึงพอใจให้กับลูกค้า ล าดับถัดมาได้เลือก
ประเด็นที่อยู่ในประเภท One-dimensional และ Must-be โดยเหตุผลที่เลือกประเด็นที่อยู่ใน
ประเภท Must-be เป็นล าดับสุดท้ายเนื่องจากถ้ามีคุณลักษณะพ้ืนฐานที่ควรจะมีอยู่ในผลิตภัณฑ์
รถยนต์ แต่ก็ไม่ได้เพ่ิมความพึงพอใจให้กับลูกค้า  
ตารางที่ 6.1 ผลลัพธ์ที่ได้จากการประเมินความส าคัญของความต้องการของลูกค้า 

 

SI DI CSI Kano's type

1 SUV Need engine start automatic. A01 0.93 0.59 0.63 O

2 SUV Need more cupholder. A02 0.93 0.78 0.84 O

3 SUV Need assist grip at FR trim pillar. A03 0.90 0.89 0.99 O

4 SUV Need more exterior color. A04 0.94 0.00 0.00 A

5 SUV Need wood pattern interior style. A05 1.00 0.12 0.12 A

6 4D Need LED headlamp. A06 0.61 0.81 1.33 O

7 4D Need big wheel size. A07 0.61 0.06 0.10 A

8 4D Need room lamp at CTR headlining. A08 0.17 0.50 3.03 M

9 4D No windnoise leak to passenger's room. A09 0.12 0.66 5.50 M

10 4D No vehicle scratch. A10 0.16 0.80 5.16 M

11 5D Need LED headlamp. A11 0.64 0.82 1.28 O

12 5D Need big wheel size. A12 0.69 0.23 0.33 A

13 5D Need trunk lid easy to close. A13 0.32 0.51 1.60 M

14 5D Need wood pattern interior sytle. A14 0.75 0.03 0.03 A

No. Model Customer requirement Code
Kano's model
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รูปที่ 6.4 กราฟแสดงประเภทความต้องการของลูกค้าตามหลักโมเดลคาโน 

และจากกราฟดังรูปที่ 6.4 ท าให้สามารถเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการของลูกค้า
ในเบื้องต้นได้ ซึ่งสามารถสรุปโดยแยกตามรุ่นรถยนต์ รุ่นรถยนต์ประหยัดพลังงานแบบ 4 ประตู ดัง
ตารางที่ 6.2, รุ่นรถยนต์ประหยัดพลังงานแบบ 5 ประตู ดังตารางที่ 6.3 และรุ่นรถยนต์เอนกประสงค์
แบบ SUV ดังตารางที่ 6.4  
ตารางที่ 6.2 ล าดับความส าคัญของความต้องการของลูกค้ารุ่นรถยนต์ประหยัดพลังงานแบบ 4 ประตู 

 

SI DI CSI Kano's type

1 4D Need big wheel size. A07 0.61 0.06 0.10 A

2 4D Need LED headlamp. A06 0.61 0.81 1.33 O

3 4D Need room lamp at CTR headlining. A08 0.17 0.50 3.03 M

4 4D No vehicle scratch. A10 0.16 0.80 5.16 M

5 4D No windnoise leak to passenger's room. A09 0.12 0.66 5.50 M

No. Model Customer requirement Code
Kano's model
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ตารางที่ 6.3 ล าดับความส าคัญของความต้องการของลูกค้ารุ่นรถยนต์ประหยัดพลังงานแบบ 5 ประตู 

 
 
ตารางที่ 6.4 ล าดับความส าคัญของความต้องการของลูกค้ารุ่นรถยนต์เอนกประสงค์แบบ SUV 

 
 
 จากขั้นตอนที่ 1 สามารถประเมินความส าคัญของความต้องการของลูกค้าจากคะแนน
ความส าคัญที่ได้จากลูกค้า (Self-importance) กับระดับความส าคัญตามหลักของโมเดลของคาโน 
(Adjusted importance ratio) จนสามารถปรับคะแนนความส าคัญโดยน าระดับความส าคัญตาม
หลักโมเดลของคาโนมาร่วมพิจารณาด้วย ท าให้ได้ค่าคะแนนความส าคัญที่แท้จริงและน าไปใส่ทางด้าน
ซ้ายของบ้านแห่งคุณภาพ ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้ท้ังหมดแสดงดังรูปที่ 6.5  

SI DI CSI Kano's type

1 5D Need wood pattern interior sytle. A14 0.75 0.03 0.03 A

2 5D Need big wheel size. A12 0.69 0.23 0.33 A

3 5D Need LED headlamp. A11 0.64 0.82 1.28 O

4 5D Need trunk lid easy to close. A13 0.32 0.51 1.60 M

No. Model Customer requirement Code
Kano's model

SI DI CSI Kano's type

1 SUV Need more exterior color. A04 0.94 0.00 0.00 A

2 SUV Need wood pattern interior style. A05 1.00 0.12 0.12 A

3 SUV Need engine start automatic. A01 0.93 0.59 0.63 O

4 SUV Need more cupholder. A02 0.93 0.78 0.84 O

5 SUV Need assist grip at FR trim pillar. A03 0.90 0.89 0.99 O

No. Model Customer requirement Code
Kano's model
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รูปที่ 6.5 ผลลัพธ์ที่ได้จากขั้นตอนที่ 1 

 
ขั้นตอนที่ 2 
 ท าการประเมินระดับความต้องการของลูกค้าของผลิตภัณฑ์เราเพ่ือเปรียบเทียบกับคู่แข่ง โดย
ท าการวิเคราะห์ตัวเราเอง (Our), วิเคราะห์คู่แข่ง (Competitor) เพ่ือหาอัตราส่วนการแข่งขัน 
(Competitor Ratio) อีกทั้งยังท าการประเมินจุดขายของผลิตภัณฑ์ และค่าระดับน้ าหนัก(Absolute 
Requirement weight) รวมทั้ งหาค่าระดับน้ าหนักเป็นเปอร์ เซ็นต์  (Relative Requirement 
weight) ซ่ึงผลลัพธ์ที่ได้แสดงดังรูปที่ 6.6 

Importance
Kano's 
model

Code

S
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lf
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e
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d

ju
s
te

d
 

im
p

o
rt
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n
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1 SUV A01 2.38 2.11 5.00

2 SUV A02 2.14 2.34 5.00

3 SUV A03 2.25 2.22 5.00

4 SUV A04 3.54 1.19 4.20

5 SUV A05 2.22 1.50 3.33

6 4D A06 2.10 2.39 5.00

7 4D A07 3.04 1.28 3.90

8 4D A08 3.59 1.94 6.96

9 4D A09 2.93 2.92 8.55

10 4D A10 3.83 1.70 6.53

11 5D A11 2.39 2.09 5.00

12 5D A12 3.36 1.22 4.10

13 5D A13 3.12 2.57 8.01

14 5D A14 1.91 1.62 3.09

Need LED headlamp.

Need big wheel size.

Need trunk lid easy to close.

Need wood pattern interior sytle.

Need wood pattern interior style.

Need LED headlamp.

Need big wheel size.

Need room lamp at CTR headlining.

No windnoise leak to passenger's room.

No vehicle scratch.

Im
p

o
rt

a
n

c
e

 A
d

ju
s
t

Customer Requirement (What's)

Need engine start automatic.

Need more cupholder.

Need assist grip at FR trim pillar.

Need more exterior color.
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รูป
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ขั้นตอนที่ 3 
 ท าการระบุความต้องการทางเทคนิค ลักษณะผลิตภัณฑ์ที่สอดคล้องกับความต้องการของ
ลูกค้าที่ระบุในขั้นตอนที่ 1 ซึ่งในการก าหนดลักษณะของผลิตภัณฑ์รถยนต์ ได้ท าการประชุมร่วมกับผู้
ที่เกี่ยวข้อง คือ เจ้าหน้าที่และผู้จัดการแผนกประกันคุณภาพ (Quality Assurance Department), 
แผนกวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ์ (Research and Development Division) และแผนกการจัดการ
รับประกันงานเคลม (Warranty Management Department) ทั้งหมดจ านวน 9 คน และน ามา
ประเมินทิศทางในการปรับปรุงของแต่ละเทคนิค ผลลัพธ์ที่ได้จากข้ันตอนที่ 3 แสดงดังรูปที่ 6.7 
 

 
รูปที่ 6.7 ผลลัพธ์ที่ได้จากขั้นตอนที่ 3 

 
ขั้นตอนที่ 4 
 ขั้นตอนต่อไปคือ การประเมินความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการเชิงเทคนิค (Technical 
Requirement) กับความต้องการของลูกค้า (Customer Requirement) ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้ดังแสดงใน
รูปที่ 6.8 
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รูป
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ขั้นตอนที่ 5 
 ขั้นตอนนี้เป็นการประเมินความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการทางเทคนิค ลักษณะผลิตภัณฑ์
ด้วยกันเอง ประเมินความขัดแย้ง ความสอดคล้อง ความเป็นไปที่จะมีความต้องการทางเทคนิค 
ลักษณะผลิตภัณฑ์ที่จะอยู่บนตัวผลิตภัณฑ์เดียวกัน ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้แสดงดังรูปที่ 6.9 

 
รูปที่ 6.9 ผลลัพธ์ที่ได้จากขั้นตอนที่ 5 

 
ขั้นตอนที่ 6 
 ขั้นตอนสุดท้ายเป็นขั้นตอนที่ก าหนดค่าเป้าหมายของความต้องการทางเทคนิค ลักษณะของ
ผลิตภัณฑ์ รวมทั้งการประเมินความเสี่ยง โดยได้ท าการประยุกต์การประเมินความเสี่ยง  ซึ่งผลลัพธ์ที่
ได้แสดงดังรูปที่ 6.10 
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รูป
ที่ 

6.1
1 

บ้า
นแ

ห่ง
คุณ

ภา
พ 
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จากผลลัพธ์ทั้ง 6 ขั้นตอนท าให้ได้บ้านแห่งคุณภาพ (House of Quality; HOQ) ดังแสดงใน
รูปที่ 6.11 ซึ่งท าให้ทราบล าดับความส าคัญในการพัฒนาความต้องการทางเทคนิค ลักษณะของ
ผลิตภัณฑ์รถยนต์ที่ควรจะวางแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า ส าหรับรุ่น
รถยนต์นั่งประหยัดพลังงาน 4 ประต ูผลลัพธ์ที่ได้แสดงดังตารางที่ 6.5,  ส าหรับรุ่นรถยนต์นั่งประหยัด
พลังงาน 4 ประตู ผลลัพธ์ที่ได้แสดงดังตารางที่ 6.6 และส าหรับรุ่นรถยนต์นั่งอเนกประสงค์แบบ SUV 
ผลลัพธ์ที่ได้แสดงดังตารางที่ 6.7 ได้ส่งผลต่อให้กับแผนกวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ์ (Research and 
Development Division) ของบริษัทกรณีศึกษา 
ตารางที่ 6.5 ผลลัพธ์ส าหรับรุน่รถยนต์นั่งประหยัดพลังงาน 4 ประตู 

 
ตารางที่ 6.6 ผลลัพธ์ส าหรับรุน่รถยนต์นั่งประหยัดพลังงาน 5 ประตู 

 

Model Technical descriptor Relative weight

4D LED headlamp option 2.0%

4D Addition tickness sponge of floor mat 1.7%

4D Wheel size 16 inches 1.6%

4D Wheel size 17 inches 1.6%

4D Addition room lamp at LH/RH RR assist grip 1.4%

4D Halogen headlamp option 0.7%

4D Addition silencer at dash panel 0.6%

4D Addition room lamp at CTR 0.5%

Model Technical descriptor Relative weight

5D Wood pattern interior option 2.5%

5D LED headlamp option 2.0%

5D Addition trunklid electrical type 1.6%

5D Wheel size 16 inches 1.6%

5D Wheel size 17 inches 1.6%

5D Addition wrap film all around vehicle 1.3%

5D Halogen headlamp option 0.7%

5D Addition wrap film on hood 0.4%

5D Addition wrap film on roof panel 0.4%
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ตารางที่ 6.7 ผลลัพธ์ส าหรับรุน่รถยนต์นั่งอเนกประสงค์แบบ SUV 

 
 

จากล าดับความส าคัญในการพัฒนาความต้องการทางเทคนิค ลักษณะของผลิตภัณฑ์รถยนต์
ที่ควรจะวางแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า  บริษัทกรณีศึกษาได้เลือก
ลักษณะของผลิตภัณฑ์รถยนต์ทั้ง 3 รุ่นรถยนต์ใน 3 ล าดับแรกเพ่ือน าเสนอต่อแผนกวิจัยและพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ (Research and Development) เพ่ือใช้ไปพิจารณาในการวางแผนพัฒนาผลิตภัณฑ์
รถยนต์รุ่นต่อไป ดังแสดงในรูปที่ 6.12 โดยได้น าเสนอต่อบริษัทกรณีศึกษาถึงขั้นตอนรายละเอียด
วิธีการได้มาซึ่งข้อมูลของความต้องการของลูกค้า ความเชื่อมโยงมาเป็นลักษณะของผลิตภัณฑ์รถยนต์ 
แนวคิดการคิดเพ่ือให้ได้การจัดล าดับความส าคัญของความต้องการของลูกค้า จนได้อันดับความส าคัญ
ของลักษณะของผลิตภัณฑ์รถยนต์ที่น าไปเสนอเพ่ือร่วมในการพิจารณาต่อการวางแผนการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์รถยนต์ในปีงบประมาณ 2560  

Model Technical descriptor Relative weight

SUV Cupholder at i/panel 25.1%

SUV Cupholder at armrest 25.1%

SUV Cupholder at door trim 25.1%

SUV 10 exterior colors 3.4%

SUV Wood pattern interior option 2.5%

SUV Addition assist grip at FR trim pillar 2.2%

SUV Engine start by push 1.8%

SUV 7 exterior colors 1.1%
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6.2 การปรับปรุงการแก้ไข 
 ในการปรับปรุงการแก้ไขของระบบรับความต้องการของลูกค้าประกอบไปด้วย 

1. การตรวจสอบความน่าเชื่อถือของระบบรับความต้องการของลูกค้า 
2. การปรับปรุงการแก้ไข 

 
 6.2.1 การตรวจสอบความน่าเชื่อถือของระบบรับความต้องการของลูกค้า 
 หลังจากการเก็บข้อมูลโดยใช้ระบบรับความต้องการของลูกค้าโดยประยุกต์ใช้เทคนิคการแปร
หน้าที่เชิงคุณภาพและโมเดลคาโน โดยใช้ผ่านแบบจ าลองโปรแกรม Microsoft Excel เพ่ือความ
น่าเชื่อถือของแบบจ าลองที่สร้างขึ้นว่าสามารถใช้ในบริษัทกรณีศึกษาได้ จึงท าการส ารวจความพึง
พอใจผ่านแบบสอบถามการประเมินความคิดเห็นในการใช้งานส าหรับระบบรับความต้องการของ
ลูกค้า รายละเอียดดังภาคผนวก ข โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น 2 ส่วนคือ ส่วนที่ 1 ข้อมูลของผู้กรอก
แบบสอบถาม และส่วนที่ 2 การระเมินความคิดเห็นในการพัฒนาระบบรับความต้องการของลูกค้า
โดยการประยุกต์ใช้โมเดลคาโนและเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ ซึ่งท าการส ารวจผู้จัดการ 
เจ้าหน้าที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง คือ แผนกประกันคุณภาพ (Quality Assurance Department), 
แผนกวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ์ (Research and Development Division) และแผนกการจัดการ
รับประกันงานเคลม (Warranty Management Department) ซึ่งท าการส ารวจเป็นจ านวนทั้งหมด 
9 คนสามารถสรุปรายละเอียดได้ดังนี้ 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 เพศ : จากการส ารวจพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นผู้หญิงคิดเป็นร้อยละ 11.1 และเป็นผู้ชายคิด
เป็นร้อยละ 88.9 แสดงดังรูปที่ 6.13 

 
รูปที่ 6.13 ผลสรุปข้อมูลเรื่องเพศของผู้ตอบแบบสอบถาม 
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 อายุ : จากการส ารวจพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีอายุระหว่าง 21-30 ปีคิดเป็นร้อยละ 22.2, มี
อายุระหว่าง 31-40 ปีคิดเป็นร้อยละ 44.4 และมีอายุระหว่าง 41-50 คิดเป็นร้อยละ 33.3 แสดง
ดังรูปที่ 6.14 

 
รูปที่ 6.14 ผลสรุปข้อมูลเรื่องอายุของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 ประสบการณ์การท างาน : จากการส ารวจพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีประสบการณ์การท างาน 
0-5 ปีคิดเป็นร้อยละ 22.2, มีประสบการณ์การท างาน 6-10  ปีคิดเป็นร้อยละ 11.1 และมี
ประสบการณ์การท างาน 11-20 ปีคิดเป็นร้อยละ 66.7 แสดงดังรูปที่ 6.15 

 
รูปที่ 6.15 ผลสรุปข้อมูลเรื่องประสบการณ์การท างานของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 ระดับการศึกษา : จากการส ารวจพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการศึกษาระดับอนุปริญญาคิดเป็น
ร้อยละ 11.1, มีการศึกษาระดับปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 66.7 และมีการศึกษาระดับปริญญาโท
คิดเป็นร้อยละ 22.2 แสดงดังรูปที่ 6.16 
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รูปที่ 6.16 ผลสรุปข้อมูลเรื่องระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 ต าแหน่งในองค์กร : จากการส ารวจพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีต าแหน่งในองค์กรเป็นระดับ
ผู้จัดการคิดเป็นร้อยละ 33.3, มีต าแหน่งในองค์กรเป็นระดับเจ้าหน้าที่คิดเป็นร้อยละ 55.6 และมี
ต าแหน่งในองค์กรเป็นระดับหัวหน้างานคิดเป็นร้อยละ 11.1 แสดงดังรูปที่ 6.17 

 
รูปที่ 6.17 ผลสรุปข้อมูลเรื่องต าแหน่งในองค์กรของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 แผนกในองค์กร : จากการส ารวจพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามอยู่ในแผนกประกันคุณภาพ (Quality 
Assurance Department : QA) คิดเป็นร้อยละ 56.6,  แผนกวิจัยและพัฒนาผลิ ตภัณฑ์  
(Research and Development Department : R&D) คิดเป็นร้อยละ 22.2 และแผนกการ
จัดการรับประกันงานเคลม (Warranty Management Department) คิดเป็นร้อยละ 22.2 
แสดงดังรูปที่ 6.18 
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รูปที่ 6.18 ผลสรุปข้อมูลเรื่องแผนกในองค์กรของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 ระดับการใช้งานเทคนิค QFD หรือเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ : จากการส ารวจพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีผู้ที่รู้จักแต่ไม่เคยใช้งานเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพคิดเป็นร้อยละ 
22.2 และไม่รู้จักเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพคิดเป็นร้อยละ77.8 แสดงดังรูปที่ 6.19 

 
รูปที่ 6.19 ผลสรุปข้อมูลเรื่องความรู้ของเทคนิค QFD ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 ระดับการใช้งาน Kano’s model : จากการส ารวจพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามไม่รู้จักเทคนิค
โมเดลของคาโนคิดเป็นร้อยละ100 แสดงดังรูปที่ 6.20 
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รูปที่ 6.20 ผลสรุปข้อมูลเรื่องความรู้ของเทคนิคโมเดลคาโนของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 เห็นด้วยหรือไม่กับประโยชน์ในการพัฒนาระบบรับความต้องการของลูกค้า  : จากการส ารวจ
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยกับประโยชน์ในการพัฒนาระบบรับความต้องการของลูกค้า
เพ่ือช่วยในการตัดสินใจ การจัดประเภทความต้องการของลูกค้า ตลอดจนการวิเคราะห์ความ
ต้องการของลูกค้าเพ่ือน าไปสู่การน าเสนอแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์คิดเป็นร้อยละ100 แสดงดัง
รูปที่ 6.21 

 
รูปที่ 6.21 ผลสรุปข้อมูลเรื่องความเห็นด้วยกับประโยชน์ในการพัฒนาของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 การยอมรับให้น า Kano's model และเทคนิค QFD มาประยุกต์ใช้ในระบบรับความต้องการของ
ลูกค้าในองค์กร : จากการส ารวจพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามยอมรับให้น า Kano's model และ
เทคนิค QFD มาประยุกต์ใช้ในระบบรับความต้องการของลูกค้าในองค์กรคิดเป็นร้อยละ100 
แสดงดังรูปที่ 6.22 
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รูปที่ 6.22 ผลสรุปข้อมูลเรื่องการยอมรับของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
ส่วนที่ 2 ประเมินความคิดเห็นในการพัฒนาระบบรับความต้องการของลูกค้าโดยการประยุกต์ใช้ 
Kano's model และเทคนิค QFD 
 ส่วนนี้ท าการประเมินความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามโดยแบ่งเป็น 3 ด้าน คือ ความ
เป็นไปได้ (Feasibility) ในการประยุกต์ใช้ Kano’s model และเทคนิค QFD, ความง่ายและความ
เหมาะสม (Usability) ของการประยุกต์ใช้ Kano’s model และเทคนิค QFD และประโยชน์ที่ได้รับ 
(Utility) ของประยุกต์ใช้ Kano's model และเทคนิค QFD ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้แสดงดังตารางที่ 6.8 
พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจโดยรวมต่อระบบรับความต้องการของลูกค้าเพ่ือแผนการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์รถยนต์คิดเป็นร้อยละ 78.4 โดยค่าเฉลี่ยความเป็นไปได้ (Feasibility) ในการประยุกต์ใช้
Kano's model และเทคนิค QFD คิดเป็นร้อยละ 82.6, ค่าเฉลี่ยความง่ายและความเหมาะสม 
(Usability) ของการประยุกต์ใช้ Kano's model และเทคนิค QFD คิดเป็นร้อยละ 74.6 และค่าเฉลี่ย
ประโยชน์ที่ได้รับ (Utility) ของประยุกต์ใช้ Kano's model และเทคนิค QFD คิดเป็นร้อยละ 78.9  
 ซึ่งสามารถสรุปได้ว่า บริษัทกรณีศึกษาได้ยอมรับระบบรับความต้องการของลูกค้าเพ่ือ
แผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์โดยใช้โมเดลคาโนและเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพให้น าไปใช้
ในการส ารวจความพึงพอใจของผลิตภัณฑ์รถยนต์ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 
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ตารางที่ 6.8 ผลลัพธ์ที่ได้จากประเมินความคิดเห็นในการพัฒนาระบบรับความต้องการของลูกค้าโดย
การประยุกต์ใช้ Kano's model และเทคนิค QFD 

 
 
 
 
 
 
 

ข้อ
การ พัฒนาระบบรั บความต้องการของลูกค้าโดยการประยุกต์ใช้  

Kano's model และเทคนิค QFD

เปอร์ เซ็ นต์

ความพึงพอใจ

1 ความเป็นไปได้ (Feasibility) ในการประยุกต์ใช้Kano's model และเทคนิค QFD

1.1
การประเมนิระดับความส าคัญของความต้องการของลูกค้าโดยใช้ Kano's mdoel 

มคีวามเพยีงพอต่อการตัดสินใจการปรับปรุงหรือพฒันาผลิตภัณฑ์
82.2%

1.2
ส่วนของการเกบ็ข้อมลูความต้องการของลูกค้ามคีวามเหมาะสมต่อการตัดสินใจการปรับปรุงหรือ

พฒันาผลิตภัณฑ์
84.4%

1.3
ส่วนของการประเมนิจุดขาย การเปรียบเทียบคู่แข่ง มคีวามเพยีงพอต่อการตัดสินใจการปรับปรุงหรือ

พฒันาผลิตภัณฑ์
86.7%

1.4
ส่วนของการประเมนิความเส่ียงของโครงการ มคีวามเพยีงพอต่อการตัดสินใจการปรับปรุงหรือพฒันา

ผลิตภัณฑ์
77.8%

1.5 ผลลัพธ์ทีไ่ด้ มคีวามเพยีงพอต่อการตัดสินใจในการปรับปรุงหรือพฒันาผลิตภัณฑ์ 80.0%

1.6 หลักการหรือเทคนิคทีใ่ช้ Kano's model และ QFD มคีวามเหมาะสม สมเหตุสมผล 84.4%

82.6%

2
ความง่ายและความเหมาะสม (Usability) ของการประยุกต์ใช้ Kano's model 

และเทคนิค QFD

2.1 สามารถท างานได้ง่าย เข้ากนักบัความสามารถของคอมพวิเตอร์ 82.2%

2.2 มกีารใช้งานง่าย และเรียนรู้ง่าย 75.6%

2.3
มกีารอธิบายขั้นตอนการท างานของการประยุกต์ใช้ Kano's model 

และเทคนิค QFD เบือ้งต้น
82.2%

2.4 มคีวามสมบูรณ์ของการท างานเชื่อมต่อกนัของข้อมลูในแต่ละส่วน 73.3%

2.5 มคีวามยืดหยุ่นสามารถรองรับการเปล่ียนแปลงและแกไ้ขข้อมลูได้ 75.6%

2.6 ขนาดตัวอกัษร สีของตัวอกัษรและพืน้หลังมคีวามเหมาะสม 68.9%

2.7 มลัีกษณะการใช้ง่ายง่าย น่าใช้ 64.4%

74.6%

ค่าเฉลี่ยความเป็นไปได้ (Feasibility) ในการประยุกต์ใช้Kano's model และเทคนิค QFD

ค่าเฉลี่ยความง่ายและความเหมาะสม (Usability) ของการประยุกต์ใช้  Kano's model 
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ตารางที่ 6.8 ผลลัพธ์ที่ได้จากประเมินความคิดเห็นในการพัฒนาระบบรับความต้องการของลูกค้าโดย
การประยุกต์ใช้ Kano's model และเทคนิค QFD (ต่อ) 

 
 

6.2.2 การปรับปรุงการแก้ไข 
จากการส ารวจผู้จัดการ เจ้าหน้าที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้องท าให้สามารถสรุปปัญหาที่พบจาก

การทดลองน าระบบรับความต้องการของลูกค้าเพ่ือแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์มาใช้ ได้ดังตาราง
ที่ 6.9 และท าการสรุปข้อเสนอแนะดังตารางที่ 6.10 
ตารางที่ 6.9 ปัญหาที่พบและแนวทางการแก้ไข 

ปัญหาที่พบ ลักษณะของปัญหา แนวทางการแก้ไข 

1. ผู้ใช้ยังไม่มีความช านาญใน
การใช้งาน 

มีหลายขั้นตอนท าให้ผู้ใช้สับสน 
และอาจเกิดข้อมูลที่ผิดพลาด
ได้ 

จัดท าเป็นคู่มือการใช้งานของ
โปรแกรม Microsoft Excel 
ดังแสดงในภาคผนวก ค 

2. มีค าถามจากแผนกท่ี
เกี่ยวข้องเกี่ยวกับวิธีในการ
วิเคราะห์ 

เนื่องจากเทคนิคท่ีน ามาใช้
วิเคราะห์ความต้องการของ
ลูกค้ายังเป็นเทคนิคที่ใหม่
ส าหรับบริษัทกรณีศึกษา 

จัดท าเป็นคู่มือการใช้งานของ
โปรแกรม Microsoft Excel 
ดังแสดงในภาคผนวก ค 

3. ผลสรุปที่ได้ท าให้เข้าใจยาก เนื่องจากผลสรุปที่ได้มี
รายละเอียดซึ่งอาจท าให้เข้าใจ
ยาก 

หลังจากท่ีได้ผลสรุปเรียบร้อย
แล้ว อาจน าไปเปรียบเทียบกับ
คู่แข่งเพ่ือเห็นภาพของลักษณะ
ผลิตภัณฑ์ที่ชัดเจนมากยิ่งขึ้น 

 
 
 

ข้อ
การ พัฒนาระบบรั บความต้องการของลูกค้าโดยการประยุกต์ใช้  

Kano's model และเทคนิค QFD

เปอร์ เซ็นต์

ความพึงพอใจ

3 ประโยชน์ทีไ่ด้รับ (Utility) ของประยุกต์ใช้ Kano's model และเทคนิค QFD

3.1
สามารถช่วยในการจัดล าดับความส าคัญของความต้องการของลูกค้าในการปรับปรุงและพฒันา

ผลิตภัณฑ์
80.0%

3.2 ผลลัพธ์ทีไ่ด้จากการประยุกต์ใช้ Kano's model และเทคนิค QFD มคีวามคุ้มค่ากบัเวลาทีใ่ช้ 73.3%

3.3 ความมัน่ใจในการประยุกต์ใช้เทคนิคในการช่วยปรับปรุงและพฒันาผลิตภัณฑ์ 82.2%

3.4 ความพงึพอใจในการประยุกต์ใช้เทคนิคในการช่วยปรับปรุงและพฒันาผลิตภัณฑ์ 80.0%

78.9%ค่าเฉลี่ยประโยชน์ที่ได้รั บ (Utility) ของประยุกต์ใช้  Kano's model และเทคนิค QFD
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ตารางที่ 6.10 ข้อเสนอแนะและแนวทางการแก้ไข 

ข้อเสนอแนะ แนวทางการแก้ไข 
1. โปรแกรม Microsoft Excel ของบริษัทมี
การอัพเดทเวอร์ชั่นอยู่ตลอดเวลา อาจท าให้
แบบฟอร์มรูปแบบเปลี่ยนไปได้ 

ก าหนดให้มีการตรวจสอบตารางข้อมูลทุกครั้ง
หลังจากมีการอัพเดทเวอร์ชั่นอยู่ตลอดเวลา 

2. น่าจะมีการลงข้อมูลที่เป็นอัตโนมัติ อย่างเช่น
มีฐานข้อมูลความต้องการของลูกค้า ท าให้ลง
ข้อมูลเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

ศึกษาการจัดท าฐานข้อมูลความต้องการของ
ลูกค้าเพ่ือให้การลงข้อมูลสอดคล้องไปในทิศทาง
เดียวกัน 
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บทที ่7 
สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

สรุปผลการวิจัยเรื่องระบบรับความต้องการของลูกค้าเพ่ือแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์
โดยใช้โมเดลคาโนและเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

1. สรุปผลงานวิจัย 
2. ข้อจ ากัดของการน าโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับโมเดลคาโน (QFD 

Template) มาใช้ในการปรับปรุงวางแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ 
3. ข้อเสนอแนะเพ่ือพัฒนาและการปรับปรุงงานวิจัย 
4. ข้อสังเกตจากงานเผยแพร่งานวิจัย 

 
7.1 สรุปผลงานวิจัย 

วัตถุประสงค์ของการท างานวิจัย คือ การออกแบบระบบรับความต้องการของลูกค้าเพ่ือ
แผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์ ที่สะท้อนความต้องการของลูกค้าและสามารถจัดล าดับความส าคัญ
ในการปรับปรุงหรือพัฒนาผลิตภัณฑ์ได้ ซึ่งท าการศึกษาผลิตภัณฑ์รถยนต์แบบ completely built 
up ที่ถูกประกอบในโรงงานประเทศไทย ส าหรับรถยนต์ 3 รุ่น คือ รถยนต์นั่งประหยัดพลังงาน 5 
ประตู, รถยนต์นั่งประหยัดพลังงาน 4 ประตู, รถยนต์นั่งอเนกประสงค์แบบ SUV ที่ท าการส่งขาย
ให้กับลูกค้าภายในประเทศไทยเท่านั้น โดยกลุ่มลูกค้าที่คาดหวัง คือ กลุ่มลูกค้าในประเทศไทยที่ใช้
รถยนต์ในลักษณะงานทั่วไป และสนใจแผนการพัฒนาเฉพาะบางส่วนของรถยนต์ คือ ภายนอกและ
ภายในของตัวผลิตภัณฑ์รถยนต์ จากการท างานวิจัย พบว่า ระบบรับความต้องการของลูกค้าที่
ประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพร่วมกับโมเดลคาโน ท าให้ประสิทธิภาพการวิเคราะห์
ความต้องการของลูกค้ามายังลักษณะของผลิตภัณฑ์ที่จะวางแผนในการพัฒนา อีกทั้งยังแสดงความ
เชื่อมโยงความต้องการของลูกค้ากับลักษณะของผลิตภัณฑ์ได้ ในส่วนของประโยชน์ที่บริษัทกรณีศึกษา
ได้รับ คือ ได้ระบบรับความต้องการของลูกค้าที่สะท้อนความต้องการของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์รถยนต์ 
และได้แผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์ที่สามารถน ามาใช้เป็นส่วนหนึ่งในการวางแผนและพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ได้ 

จากการส ารวจความพึงพอใจของผู้จัดการ และเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับระบบรับความ
ต้องการของลูกค้าผ่านโปรแกรม Microsoft Excel โดยการประเมินความคิดเห็นในการพัฒนาระบบ
รับความต้องการของลูกค้าโดยการประยุกต์ใช้โมเดลคาโน ( Kano's model ) และเทคนิคการแปร
หน้าที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment) พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจโดยรวมต่อ
ระบบรับความต้องการของลูกค้าเพ่ือแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์รถยนต์คิดเป็นร้อยละ 78.4 โดย



 

 

126 

ค่าเฉลี่ยความเป็นไปได้ (Feasibility) ในการประยุกต์ใช้Kano's model และเทคนิค QFD คิดเป็น
ร้อยละ 82.6, ค่าเฉลี่ยความง่ายและความเหมาะสม (Usability) ของการประยุกต์ใช้ Kano's model 
และเทคนิค QFD คิดเป็นร้อยละ 74.6 และค่าเฉลี่ยประโยชน์ที่ได้รับ (Utility) ของประยุกต์ใช้ 
Kano's model และเทคนิค QFD คิดเป็นร้อยละ 78.9  

จากการท าการวิจัย สามารถสรุปขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย วิธีการ และผลลัพธ์ที่ได้ในแต่ละ
ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย ดังตารางที่ 7.1 
ตารางที่ 7.1 ผลลัพธ์ที่ได้จากการด าเนินงานวิจัย 

DMADV 
ขั้นตอนการ

ด าเนินงานวิจัย 
เนื้อหา วิธีการ ผลลัพธ์ 

Define - รวบรวมข้อมูล
ปัญหาที่เกิดขึ้น 
- ก าหนดปัญหาที่
จะท าการพัฒนา
ปรับปรุง 

บทที่ 4 - รวบรวมผลการ
ด าเนินงานที่ผ่านมา 
- สรุปผลการประชุม
ผู้บริหารระดับสูง 

หัวข้อที่จะท าการ
ปรับปรุง คือ ระบบรับ
ความต้องการของลูกค้า
เพ่ือแผนการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์รถยนต์ 

Measure - รวบรวมข้อมูล
ปัญหาที่เกิดขึ้นกับ
ระบบประกัน
คุณภาพ 

บทที่ 4 - สรุปผลการด าเนินงาน
ในแต่ละปี 
- น าผลการส ารวจความ
พึงพอใจมาวิเคราะห์
เทียบกับค่าเฉลี่ยของ
อุตสาหกรรมรถยนต์ 
- ความคิดเห็นของ
ผู้บริหารต่อผลการส ารวจ 

ปัญหาของการส ารวจ
ความพึงพอใจของ
ลูกค้า และผลการ
ส ารวจที่ผ่านมา 

Analyze - วิเคราะห์หา
ความต้องการใน
การน า QFD และ
โมเดลคาโนมา
ประยุกต์ใช้ 

บทที่ 5 - ศึกษาบทความงานวิจัย
ที่ผ่านมาในการน า QFD 
และ Kano’s model มา
ใช้ 

ความต้องการในการใช้
งานเทคนิคของโมเดล
คาโน และเทคนิคการ
แปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 
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ตารางที่ 7.1 ผลลัพธ์ที่ได้จากการด าเนินงานวิจัย (ต่อ) 

DMADV 
ขั้นตอนการ

ด าเนินงานวิจัย 
เนื้อหา วิธีการ ผลลัพธ์ 

Design - ศึกษาทฤษฎีและ
งานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง 
 
 
- ออกแบบระบบ
รับความต้องการ
ของลูกค้าแบบ
บูรณาการโดยใช้
เทคนิค QFD และ 
KANO’s model 
 
- ท าการเก็บข้อมูล
ความต้องการของ
ลูกค้า 
 
 
- ท าแผนการ
พัฒนาผลิตภัณฑ์
จากข้อมูลที่ได้จาก
ระบบรับความ
ต้องการของลูกค้า
แบบบูรณาการ 

บทที่ 2 
 
 
 

บทที่ 5 
 
 
 
 
 
 

บทที่ 6 
 
 
 
 

บทที่ 6 

- ศึกษาการประยุกต์ ใช้
เทคนิค QFD และ 
KANO’s model 
 
- ออกแบบขั้นตอนในการ
รับความต้องการของ
ลูกค้า 
- เก็บข้อมูลความต้องการ
ของลูกค้าตามกลุ่ม
ตัวอย่างเป้าหมายที่
ก าหนด 
 
 
- ท าการวิเคราะห์ข้อมูล
ตามระบบรับความ
ต้องการของลูกค้าแบบ
บูรณาการ โดยก าหนด
ความเชื่อมโยงของความ
ต้องการของลูกค้ากับตัว
ผลิตภัณฑ์ รวมทั้งล าดับ
ความส าคัญ 

องค์ความรู้ของโมเดล
คาโน, เทคนิคการแปร
หน้าที่เชิงคุณภาพ 
 
แนวความคิดของระบบ
รับความต้องการของ
ลูกค้า และรูปแบบการ
วิเคราะห์ผ่านโปรแกรม 
Microsoft Excel 
 
 
ผลการส ารวจความ
ต้องการของลูกค้าตาม
กลุ่มตัวอย่างเป้าหมาย
ที่ก าหนด 
 
ลักษณะของผลิตภัณฑ์
รถยนต์ที่ใช้ในการวาง
แผนการพฒันา
ผลิตภัณฑ์ 
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ตารางที่ 7.1 ผลลัพธ์ที่ได้จากการด าเนินงานวิจัย (ต่อ) 

DMADV 
ขั้นตอนการ

ด าเนินงานวิจัย 
เนื้อหา วิธีการ ผลลัพธ์ 

Verify/ 
Validate 

- ประเมินแผนการ
พัฒนาผลิตภัณฑ์ 
ที่ได้จากระบบรับ
ความต้องการของ
ลูกค้า 
 
 
 
 
- สรุปผลและ
ข้อเสนอแนะ 

บทที่ 6 
 
 
 
 
 
 
 
 

บทที่ 7 

- ท าการประเมินแผนการ
พัฒนาผลิตภัณฑ์ที่ได้จาก
ความพึงพอใจของแผนก
ประกันคุณภาพและแผนก
วางแผนพัฒนาผลิตภัณฑ์
ต่อระบบรับความต้อง 
การของลูกค้าที่สามารถ
ก าหนดวิธี การพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ที่ชัดเจน 
-วิเคราะห์ปัญหาที่เกิดข้ึน
ระหว่างการท างานวิจัย 

-ผลการประเมินระบบ
รับความต้องการของ
ลูกค้าแบบบูรณาการ 
 
 
 
 
 
 
ผลที่ได้จากการท างาน
วิจัย ข้อเสนอแนะและ
ข้อที่ควรปรับปรุง 
อุปสรรคในการท างาน
วิจัย 

 
7.2 ข้อจ ากัดของการน าโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับโมเดลคาโน (QFD 
Template) มาใช้ในการปรับปรุงวางแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ 

1) สามารถใช้ได้กับการวางแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ ซึ่งเหมาะสมกับการล าดับความส าคัญ
ของความต้องการของลูกค้าและลักษณะของผลิตภัณฑ์ แต่ถ้าเป็นงานบริการอาจไม่เหมาะสม 

2) ส าหรับข้อมูลเชิงลึกลักษณะของผลิตภัณฑ์ ควรจะต้องให้ผู้เชี่ยวชาญทางด้านนั้นๆ เข้า
ร่วมการประเมินความสัมพันธ์ด้วย 

3) ในการก าหนดลักษณะของผลิตภัณฑ์ที่จะสอดคล้องและเชื่อมโยงกับความต้องการของ
ลูกค้าเป็นสิ่งที่ทีมงานในการออกแบบคิดว่าเกี่ยวข้อง และสามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้าได้ โดยพิจารณาจากลักษณะผลิตภัณฑ์ของคู่แข่ง  ดังนั้นเพ่ือลดความเสี่ยง ควรมีการสร้าง
แนวคิดในการออกแบบ (Conceptual Design) ออกมาเพ่ือน าไปตรวจสอบกับลูกค้า โดยการทดสอบ
ตลาด (Market Testing) อีกครั้งก่อนการผลิตจริง เพ่ือพิสูจน์ว่าลักษณะของผลิตภัณฑ์นี้จะสามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าและเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้าได้ 
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7.3 ข้อเสนอแนะเพื่อพัฒนาและการปรับปรุงงานวิจัย 
1) ในส่วนของการให้คะแนนความส าคัญของความต้องการของลูกค้า (Adjust importance) 

สามารถน าเทคนิคอ่ืนๆ มาร่วมประยุกต์ใช้ได้ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการวิเคราะห์ 
2) ในส่วนของการก าหนดความต้องการทางเทคนิค หรือลักษณะของผลิตภัณฑ์ ควรจะต้อง

ให้ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์นั้นๆ เข้าร่วมการประเมินความสัมพันธ์ได้  
3) จากผลลัพธ์ที่ได้ควรจะมีการน ามาเรียบเรียงใหม่อัตโนมัติ เพ่ือง่ายต่อความเข้าใจ และการ

สื่อสารส าหรับบุคคลที่ไม่มีความรู้ ความช านาญ  
  
7.4 ข้อสังเกตจากงานเผยแพร่งานวิจัย 
 จากการเผยแพร่งานวิจัย 18th QMOD-KSQM International Conference ระหว่างวันที่ 
12-14 ตุลาคม พ.ศ. 2558 ที่โซล ประเทศเกาหลีใต้ ได้รับข้อเสนอแนะจากศาตราจารย์ท่านอ่ืน คือ 
ในส่วนของการให้คะแนนความส าคัญของความต้องการของลูกค้า (Adjust importance) นอกจาก
เทคนิคโมเดลคาโน ยังมีอีกหลายเทคนิคที่สามารถน ามาประยุกต์ใช้อย่างเช่น การตัดสินใจโดยใช้
กระบวนการล าดับชั้นเชิงวิเคราะห์ (Analysis Hierarchy Process ; AHP)   
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วตัถุประสงค ์แบบสอบถามฉบบัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาและประเมินคุณภาพผลิตภณัฑร์ถยนตใ์นปัจจุบนัของผูใ้ชร้ถยนตท์ัว่ไป

ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดจ้ะเป็นประโยชน์ต่อแผนการพฒันาผลิตภณัฑร์ถยนต ์จึงใคร่ขอความร่วมมือและแสดงความคิดเห็นของทา่น
ตอนที่ 1 ขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม

ค าช้ีแจง โปรดเลือกขอ้ท่ีตรงกบัขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ในช่องส่ีเหลี่ยม กรุณาตอบทุกข้อ

ช่ือ (Name) : _________________________________________ นามสกลุ (Surname):____________________________________________

เพศ (Sex) : ชาย (Male) หญิง (Female)

อายุ (Age) : ปี

ประสบการณ์การขบัข่ี (Driver's expereince)       : ปี

ตอนที่ 2 ประเมินระดบัความส าคญัและคุณภาพของผลิตภณัฑร์ถยนตต์ามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ

ค าช้ีแจง ตอนท่ี 2 น้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาวา่ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการรถยนตจ์ะรู้สึกอย่างไร หากผลิตภณัฑร์ถยนตมี์หรือไม่มี

อุปกรณ์การใชง้านต่างๆ โปรดเลือกขอ้ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม 

กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ในช่องส่ีเหลี่ยม กรุณาตอบทุกข้อ

A. รุ่นรถยนต์นั่งอเนกประสงค์แบบ SUV

1 ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตม์รีะบบสตาร์ทเป็นแบบปุ่มกดไฟฟ้า ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตไ์ม่มรีะบบสตาร์ทเป็นแบบปุ่มกดไฟฟ้า

ท่านจะรู้สึกอย่างไร ท่านจะรู้สึกอย่างไร

ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ

มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี

ฉันรู้สึกเฉยๆ ฉันรู้สึกเฉยๆ 

ฉันสามารถยอมรับได้ ฉันสามารถยอมรับได้

ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ

**ระดบัความส าคญัของระบบสตาร์ทเป็นแบบปุ่ มกดไฟฟ้า
(1) นอ้ยท่ีสุด (2) นอ้ย (3) ปานกลาง (4) มาก (5) มากท่ีสุด

2 ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตม์ท่ีีวางแกว้หลายท่ี เช่น บริเวณคอนโซลดา้นหนา้ ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตไ์ม่มท่ีีวางแกว้หลายท่ี เช่น ม่ีท่ีบริเวณคอนโซล

หรือแผงประตู ท่านจะรู้สึกอย่างไร ดา้นหนา้ หรือแผงประตูอย่างใดอย่างหน่ึง ท่านจะรู้สึกอย่างไร

ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ

มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี

ฉันรู้สึกเฉยๆ ฉันรู้สึกเฉยๆ 

ฉันสามารถยอมรับได้ ฉันสามารถยอมรับได้

ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ

**ระดบัความส าคญัของท่ีวางแกว้หลายท่ี เช่น บริเวณคอนโซลดา้นหน้า  หรือแผงประตู 
(1) นอ้ยท่ีสุด (2) นอ้ย (3) ปานกลาง (4) มาก (5) มากท่ีสุด

แบบสอบถามการประเมนิความพึงพอใจในการเลือกซื้อรถยนต์ใหม่
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3 ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตม์มืีอจบัตรงเสาดา้นหนา้ ท่านจะรู้สึกอย่างไร ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตไ์ม่มมืีอจบัตรงเสาดา้นหนา้ ท่านจะรู้สึกอย่างไร

ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ

มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี

ฉันรู้สึกเฉยๆ ฉันรู้สึกเฉยๆ 

ฉันสามารถยอมรับได้ ฉันสามารถยอมรับได้

ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ

**ระดบัความส าคญัของมือจบัตรงเสาดา้นหน้า
(1) นอ้ยท่ีสุด (2) นอ้ย (3) ปานกลาง (4) มาก (5) มากท่ีสุด

4 ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตม์สีีตวัรถใหเ้ลือกหลายสี ท่านจะรู้สึกอย่างไร ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตไ์ม่มสีีตวัรถใหเ้ลือกหลายสี ท่านจะรู้สึกอย่างไร

ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ

มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี

ฉันรู้สึกเฉยๆ ฉันรู้สึกเฉยๆ 

ฉันสามารถยอมรับได้ ฉันสามารถยอมรับได้

ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ

**ระดบัความส าคญัของสีตวัรถให้เลือกหลายสี
(1) นอ้ยท่ีสุด (2) นอ้ย (3) ปานกลาง (4) มาก (5) มากท่ีสุด

5 ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตม์ดีีไซนภ์ายในเป็นลายไมใ้หเ้ลือก ท่านจะรู้สึกอย่างไร ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตไ์ม่มดีีไซนภ์ายในเป็นลายไมใ้หเ้ลือก ท่านจะรู้สึกอย่างไร

ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ

มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี

ฉันรู้สึกเฉยๆ ฉันรู้สึกเฉยๆ 

ฉันสามารถยอมรับได้ ฉันสามารถยอมรับได้

ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ

**ระดบัความส าคญัของดีไซน์ภายในเป็นลายไมใ้ห้เลือก
(1) นอ้ยท่ีสุด (2) นอ้ย (3) ปานกลาง (4) มาก (5) มากท่ีสุด

B. รถยนต์นั่งประหยดัพลังงาน 4 ประตู

1 ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตม์ไีฟหนา้เป็น LED ท่านจะรู้สึกอย่างไร ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตไ์ม่มไีฟหนา้เป็น LED ท่านจะรู้สึกอย่างไร

ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ

มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี

ฉันรู้สึกเฉยๆ ฉันรู้สึกเฉยๆ 

ฉันสามารถยอมรับได้ ฉันสามารถยอมรับได้

ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ

**ระดบัความส าคญัของไฟหน้าเป็น LED
(1) นอ้ยท่ีสุด (2) นอ้ย (3) ปานกลาง (4) มาก (5) มากท่ีสุด

แบบสอบถามการประเมนิความพึงพอใจในการเลือกซื้อรถยนต์ใหม่
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2 ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตม์ยีางขนาดใหญ่ใหเ้ลือก ท่านจะรู้สึกอย่างไร ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตไ์ม่มยีางขนาดใหญ่ใหเ้ลือก ท่านจะรู้สึกอย่างไร

ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ

มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี

ฉันรู้สึกเฉยๆ ฉันรู้สึกเฉยๆ 

ฉันสามารถยอมรับได้ ฉันสามารถยอมรับได้

ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ

**ระดบัความส าคญัของยางขนาดใหญ่ 
(1) นอ้ยท่ีสุด (2) นอ้ย (3) ปานกลาง (4) มาก (5) มากท่ีสุด

3 ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตม์ไีฟส่องสว่างตรงกลาง ท่านจะรู้สึกอย่างไร ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตไ์ม่มไีฟส่องสว่างตรงกลาง ท่านจะรู้สึกอย่างไร

ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ

มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี

ฉันรู้สึกเฉยๆ ฉันรู้สึกเฉยๆ 

ฉันสามารถยอมรับได้ ฉันสามารถยอมรับได้

ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ

**ระดบัความส าคญัของไฟส่องสวา่งตรงกลาง
(1) นอ้ยท่ีสุด (2) นอ้ย (3) ปานกลาง (4) มาก (5) มากท่ีสุด

4 ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตม์หีอ้งโดยสารท่ีไม่มีเสียงลมเขา้มา ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตไ์ม่มหีอ้งโดยสารท่ีสามารถกั้นเสียงลมเขา้มา

ท่านจะรู้สึกอย่างไร ท่านจะรู้สึกอย่างไร

ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ

มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี

ฉันรู้สึกเฉยๆ ฉันรู้สึกเฉยๆ 

ฉันสามารถยอมรับได้ ฉันสามารถยอมรับได้

ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ

**ระดบัความส าคญัของห้องโดยสารท่ีไม่มีเสียงลมเขา้มา
(1) นอ้ยท่ีสุด (2) นอ้ย (3) ปานกลาง (4) มาก (5) มากท่ีสุด

5 ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตม์กีารป้องกนัรอยขีดขว่นรอบตวัรถ ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตไ์ม่มกีารป้องกนัรอยขีดขว่นรอบตวัรถ

ท่านจะรู้สึกอย่างไร ท่านจะรู้สึกอย่างไร

ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ

มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี

ฉันรู้สึกเฉยๆ ฉันรู้สึกเฉยๆ 

ฉันสามารถยอมรับได้ ฉันสามารถยอมรับได้

ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ

**ระดบัความส าคญัของการป้องกนัรอยขีดข่วนรอบตวัรถ
(1) นอ้ยท่ีสุด (2) นอ้ย (3) ปานกลาง (4) มาก (5) มากท่ีสุด

แบบสอบถามการประเมนิความพึงพอใจในการเลือกซื้อรถยนต์ใหม่
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C. รถยนต์นั่งประหยดัพลังงาน 5 ประตู

1 ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตมี์ไฟหนา้เป็น LED ท่านจะรู้สึกอย่างไร ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตไ์ม่มไีฟหนา้เป็น LED ท่านจะรู้สึกอย่างไร

ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ

มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี

ฉันรู้สึกเฉยๆ ฉันรู้สึกเฉยๆ 

ฉันสามารถยอมรับได้ ฉันสามารถยอมรับได้

ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ

**ระดบัความส าคญัของไฟหน้าเป็น LED
(1) นอ้ยท่ีสุด (2) นอ้ย (3) ปานกลาง (4) มาก (5) มากท่ีสุด

2 ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตม์ยีางขนาดใหญ่ใหเ้ลือก ท่านจะรู้สึกอย่างไร ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตไ์ม่มยีางขนาดใหญ่ใหเ้ลือก ท่านจะรู้สึกอย่างไร

ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ

มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี

ฉันรู้สึกเฉยๆ ฉันรู้สึกเฉยๆ 

ฉันสามารถยอมรับได้ ฉันสามารถยอมรับได้

ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ

**ระดบัความส าคญัของยางขนาดใหญ่ 
(1) นอ้ยท่ีสุด (2) นอ้ย (3) ปานกลาง (4) มาก (5) มากท่ีสุด

3 ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตม์ฝีาทา้ยปิดง่าย ท่านจะรู้สึกอย่างไร ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตไ์ม่มฝีาทา้ยปิดง่าย ท่านจะรู้สึกอย่างไร

ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ

มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี

ฉันรู้สึกเฉยๆ ฉันรู้สึกเฉยๆ 

ฉันสามารถยอมรับได้ ฉันสามารถยอมรับได้

ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ

**ระดบัความส าคญัของมีฝาทา้ยปิดง่าย
(1) นอ้ยท่ีสุด (2) นอ้ย (3) ปานกลาง (4) มาก (5) มากท่ีสุด

4 ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตม์ดีีไซนภ์ายในเป็นลายไมใ้หเ้ลือก ท่านจะรู้สึกอย่างไร ถา้ผลิตภณัฑร์ถยนตไ์ม่มดีีไซนภ์ายในเป็นลายไมใ้หเ้ลือก ท่านจะรู้สึกอย่างไร

ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ ฉันรู้สึกชอบ / พอใจ

มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี มนัเป็นส่ิงท่ีรถยนตจ์  าเป็นตอ้งมี

ฉันรู้สึกเฉยๆ ฉันรู้สึกเฉยๆ 

ฉันสามารถยอมรับได้ ฉันสามารถยอมรับได้

ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ ฉันรู้สึกไม่ชอบ / ไม่พอใจ

**ระดบัความส าคญัของดีไซน์ภายในเป็นลายไมใ้ห้เลือก
(1) นอ้ยท่ีสุด (2) นอ้ย (3) ปานกลาง (4) มาก (5) มากท่ีสุด

แบบสอบถามการประเมนิความพึงพอใจในการเลือกซื้อรถยนต์ใหม่
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ภาคผนวก ข (Appendix B) 
แบบสอบถามการประเมินความคิดเห็นในการใช้งาน 

ส าหรับระบบรับความต้องการของลูกค้า 
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วตัถุประสงค ์แบบสอบถามชุดน้ีเป็นส่วนหน่ึงของวิทยานิพนธใ์นการพฒันาระบบรับความตอ้งการของลูกคา้โดยการประยุกตใ์ช้

Kano's model และเทคนิค QFD สาขาวิศวกรรมอุตสาหการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั เพ่ือน าไปพฒันาระบบให้มีความเหมาะสม

และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชง้านมากยิ่งข้ึน

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ในช่องส่ีเหลี่ยม หรือกรอกข้อมูลที่ตรงกบัข้อมูลส่วนตัวของท่าน กรุณาตอบทุกข้อ
ตอนท่ี 1 ขอ้มูลของผูก้รอกแบบสอบถาม
1. เพศ (Sex) : ชาย (Male) หญิง (Female)
2. อายุ (Age) : 21 - 30 ปี 31 - 40 ปี

41 - 50 ปี > 51 ปี

3. ประสบการณ์การท างาน : 0 - 5 ปี 6 - 10 ปี

11-20 ปี > 21 ปี

4. ระดบัการศึกษา : อนุปริญญาหรือเทียบเทา่ ปริญญาตรี

ปริญญาโท ปริญญาเอก

อ่ืนๆ โปรดระบ ุ_________________________

5. ต าแหน่งงานในองคก์ร __________________________

6. แผนกในองคก์ร_________________________________

7. ระดบัการใชง้านเทคนิค QFD หรือการแปรหน้าท่ีเชิงคุณภาพหรือบา้นแห่งคุณภาพ

ไม่รู้จกั

รู้จกั

ทราบทฤษฎี

ทราบทฤษฎีและเคยใชใ้นการออกแบบผลิตภณัฑ/์บริการ

อ่ืนๆ โปรดระบ ุ_____________________________________

8. ระดบัการใชง้าน Kano's model

ไม่รู้จกั

รู้จกั

ทราบทฤษฎี

ทราบทฤษฎีและเคยใชใ้นการออกแบบผลิตภณัฑ/์บริการ

อ่ืนๆ โปรดระบ ุ_____________________________________

9. เห็นดว้ยหรือไม่กบัประโยชน์ในการพฒันาระบบรับความตอ้งการของลูกคา้เพ่ือช่วยในการตดัสินใจ การจดัประเภทความตอ้งการ

ของลูกคา้ ตลอดจนการวิเคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้เพ่ือน าไปสู่การน าเสนอแผนการพฒันาผลิตภณัฑ์

เห็นดว้ย เน่ืองจาก____________________________________________________________________________

ไม่เห็นดว้ย เน่ืองจาก____________________________________________________________________________

10. ทา่นยอมรับให้น า Kano's model และเทคนิค QFD มาประยุกตใ์ชใ้นระบบรับความตอ้งการของลูกคา้ในองคก์รหรือไม่

ยอมรับ เน่ืองจาก____________________________________________________________________________

ไม่ยอมรับ เน่ืองจาก____________________________________________________________________________

11. ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ เพ่ือการปรับปรุง

แบบสอบถามการประเมนิความคิดเห็นในการใช้งานส าหรับระบบรับความต้องการของลูกค้า
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ตอนที่ 2 ประเมินความคิดเห็นในการพฒันาระบบรับความตอ้งการของลูกคา้โดยการประยุกตใ์ช ้Kano's model และเทคนิค QFD

ข้อ

(1)
ไม่
เห็
นด้

วย
มา
กท

ี่สุด

(2)
ไม่
เห็
นด้

วย
มา
ก

(3)
 เฉ
ยๆ

(4)
 เห็

นด้
วย

(5)
 เห็

นด้
วย
มา
กท

ี่สุด

1

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

1.6

2

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

3

3.1

3.2

3.3

3.4

ความง่ายและความเหมาะสม (Usability) ของการประยุกต์ใช้ Kano's model และเทคนิค QFD

การพัฒนาระบบรับความต้องการของลูกค้าโดยการประยุกต์ใช้ 

Kano's model และเทคนิค QFD

ความเป็นไปได้ (Feasibility) ในการประยุกต์ใช้Kano's model และเทคนิค QFD

การประเมินระดบัความส าคญัของความตอ้งการของลูกคา้โดยใช ้Kano's mdoel 

ส่วนของการเกบ็ขอ้มูลความตอ้งการของลูกคา้มีความเหมาะสมต่อการตดัสินใจการปรับปรุงหรือ

พฒันาผลิตภณัฑ์

ส่วนของการประเมินจุดขาย การเปรียบเทียบคูแ่ข่ง มีความเพียงพอต่อการตดัสินใจการปรับปรุง

หรือพฒันาผลิตภณัฑ์

ส่วนของการประเมินความเส่ียงของโครงการ มีความเพียงพอต่อการตดัสินใจการปรับปรุงหรือ

พฒันาผลิตภณัฑ์

ผลลพัธท่ี์ได ้มีความเพียงพอต่อการตดัสินใจในการปรับปรุงหรือพฒันาผลิตภณัฑ์

หลกัการหรือเทคนิคท่ีใช ้Kano's model และ QFD มีความเหมาะสม สมเหตุสมผล

ความพึงพอใจในการประยุกตใ์ชเ้ทคนิคในการช่วยปรับปรุงและพฒันาผลิตภณัฑ์

สามารถท างานไดง่้าย เขา้กนักบัความสามารถของคอมพิวเตอร์

มีการใชง้านง่าย และเรียนรู้ง่าย

มีการอธิบายขั้นตอนการท างานของการประยุกตใ์ช ้Kano's model และเทคนิค QFD เบ้ืองตน้

มีความสมบรูณ์ของการท างานเช่ือมต่อกนัของขอ้มูลในแต่ละส่วน

มีความยืดหยุ่นสามารถรองรับการเปล่ียนแปลงและแกไ้ขขอ้มูลได้

ขนาดตวัอกัษร สีของตวัอกัษรและพ้ืนหลงัมีความเหมาะสม

มีลกัษณะการใชง่้ายง่าย น่าใช้

ประโยชน์ที่ได้รับ (Utility) ของประยุกต์ใช้ Kano's model และเทคนิค QFD

สามารถช่วยในการจดัล าดบัความส าคญัของความตอ้งการของลูกคา้ในการปรับปรุงและพฒันา

ผลิตภณัฑ์

ผลลพัธท่ี์ไดจ้ากการประยุกตใ์ช ้Kano's model และเทคนิค QFD มีความคุม้คา่กบัเวลาท่ีใช้

ความมัน่ใจในการประยุกตใ์ชเ้ทคนิคในการช่วยปรับปรุงและพฒันาผลิตภณัฑ์



 

 

149 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค (Appendix C) 
คู่มือการใช้งานโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าท่ีเชิงคุณภาพและโมเดลคาโน 
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คู่มือการใช้งานโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพและโมเดลคาโน  แบ่งการใช้งาน
เป็นดังนี้ 
ขั้นตอนแนะน าการใช้งาน 

ขั้นตอนนี้เป็นการแนะน าขั้นตอนทั้งหมดในการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า แสดงดังรูป
ที่ ค 1.1 โดยแบ่งเป็น 6 ขั้นตอนดังนี้ 

 
รูปท่ี ค1.1 ขั้นตอนแนะน ำกำรใชง้ำน 

Step 6: Prioritized Technical Descriptors

6.1 ก าหนดคา่เป้าหมาย (Target Value) ก าหนดคา่เป้าหมายของความตอ้งการเชงิเทคนคิ วา่มี

เป้าหมายอย่างไร ซึง่คา่เป้าหมายตอ้งวดัคา่ไดแ้ละมักแสดงเป็นตัวเลข 

6.2 ความเสีย่ง (Risk) ก าหนดความเสีย่งทีจ่ะตอ้งเกดิในการพัฒนาความตอ้งการเชงิเทคนคิใหไ้ด ้

ตามเป้าหมายทีว่างไว ้โดยก าหนดเป็นตัวเลข เพือ่ใชใ้นการวเิคราะหแ์ละเลอืกทีจ่ะน าความตอ้งการ

เชงิเทคนคิมาใช ้โดยในทีน่ีจ้ะพจิารณา 3 มุมมอง คอื 

     - ระยะเวลา(Time) ทีต่อ้งใชใ้นการพัฒนาคา่เป้าหมายของความตอ้งการเชงิเทคนคิ 

     - เงนิลงทนุ(Cost) ทีต่อ้งใชใ้นการพัฒนาคา่เป้าหมายของความตอ้งการเชงิเทคนคิ 

     - ความเป็นไปได ้(Feasibility) ทีต่อ้งใชใ้นการพัฒนาคา่เป้าหมายของความตอ้งการเชงิเทคนคิ

   6.3 คา่ระดับน ้าหนัก (Absolute Technical weight) 

   6.4 คา่ระดับน ้าหนักเป็นเปอร์เซ็นต ์(Relative Technical weight) 

Step 2: Prioritized Customer Requirement

2.1 วเิคราะหต์ัวเราเอง (Our) เป็นการประเมนิระดับความพงึพอใจของลกูคา้ตอ่ความตอ้งการของ

ลกูคา้ในปัจจบัุน  

2.2 วเิคราะหค์ูแ่ขง่(Competitor)  เป็นการประเมนิระดับความพงึพอใจของลกูคา้ตอ่ความตอ้งการ

ของลกูคา้ของคูแ่ขง่ 

2.3 หาอัตราสว่นการแขง่ขัน(Competition Ratio)  

2.4 ระบจุดุขาย(Sale point)  คอื สิง่ทีส่ามารถสรา้งความไดเ้ปรียบแก่บรษัิทหรือองคก์ร     

2.5 หาคา่ระดับน ้าหนัก(Absolute Requirement weight)   

2.6 หาคา่ระดับน ้าหนักเป็นเปอร์เซ็นต(์Relative Requirement weight)

Step 3: Relationship between requirements and descriptors 

2.1 ใสค่วามตอ้งการเชงิเทคนคิ(Technical Requirement) ทีจ่ะตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้

แตล่ะขอ้

2.2 ใสท่ศิทางส าหรับการพัฒนาเป้าหมายความตอ้งการเชงิเทคนคิ(Improvement Direction)

Step 1: Customer Requirement

1.1 ระบคุวามตอ้งการของลกูคา้ (Customer Requirement) เป็นการระบคุวามตอ้งการของลกูคา้ที่

ไดจ้ากการเก็บขอ้มูลดว้ยวธิตีา่งๆ 

1.2 ค านวณระดับความส าคัญของความตอ้งการของลกูคา้ (Self State importance)

1.3 ค านวณสัดสว่นของคา่คะแนนความส าคัญ (Adjusted importance ratio)       

1.4 หาคา่คะแนนความส าคัญทีแ่ทจ้รงิ(Importance Adjustment)

ข ัน้ตอนการท า 6 ข ัน้ตอน

Step 4: Relationship between requirements and descriptors

ความสัมพันธร์ะหวา่งความตอ้งการเชงิเทคนคิ (Technical Requirement) กับความตอ้งการของ

ลกูคา้ (Customer Requirement)

Step 5: Interrelationship between technical and descriptors                           

ความสัมพันธร์ะหวา่งความตอ้งการเชงิเทคนคิประเภทตา่งๆ (Correlation Matrix) วา่มสีว่นชว่ย

สง่เสรมิหรือหักลา้งกันอย่างไร เพือ่ชว่ยแกปั้ญหาในการออกแบบ 
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ขั้นตอนที่ 1 ระบุความต้องการของลูกค้า (Customer Requirement) 
1.1 ระบุความต้องการของลูกค้า (Customer Requirement) เป็นการระบุความต้องการของลูกค้าที่
ได้จากการเก็บข้อมูลด้วยวิธีต่างๆ ดังแสดงในรูปที่ ค1.2 

 
รูปที่ ค1.2 ขั้นตอนระบุความต้องการของลูกค้า 

1.2 ค านวณระดับความส าคัญของความต้องการของลูกค้า (Self State importance) ดังแสดงในรูป
ที่ ค1.3 

 
รูปที่ ค1.3 ขั้นตอนค านวณระดับความส าคัญของความต้องการของลูกค้า 

 
 
 
 

Code

1 A01

2 A02

3 A03

4 A04

5 A05

6 A06

7 A07

8 A08

9 A09

10 A10

Step 1 : Customer Requirement

Customer Requirement (What's)

Kano's model

Importance

Code

N
o
.1

N
o
.2

N
o
.3

…

N
o
.2

0
0

Self-importance 

1 A01

2 A02

3 A03

4 A04

5 A05

6 A06

7 A07

8 A08

9 A09

10 A10

Step 1 : Adjust importance

Customer Requirement (What's)
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1.3 ค านวณสัดส่วนของค่าคะแนนความส าคัญ (Adjusted importance ratio) ดังแสดงในรูปที่ ค1.4 

 
รูปที่ ค1.4 ขั้นตอนค านวณสัดส่วนของค่าคะแนนความส าคัญ 

1.4 หาค่าคะแนนความส าคัญที่แท้จริง (Importance Adjustment) ดังแสดงในรูปที่ ค1.5 

 
รูปที่ ค1.5 ขั้นตอนหาค่าคะแนนความส าคัญท่ีแท้จริง 

 
ขั้นตอนที่ 2 ล าดับความส าคัญของความต้องการอของลูกค้า (Prioritized Customer Requirement) 
แสดงดังรูปที่ ค1.6 มีข้ันตอนต่อไปนี้ 
2.1 วิเคราะห์ตัวเราเอง (Our) เป็นการประเมินระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อความต้องการของ
ลูกค้าในปัจจุบัน   
2.2 วิเคราะห์คู่แข่ง (Competitor) เป็นการประเมินระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อความต้องการ
ของลูกค้าของคู่แข่ง  

Code A O M I R Q
Kano's 

Type

Self-

importance 
Target

Improvement 

 Ratio

K 

value

Adjusted 

importance 

ratio

SI DI CSI

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

Step 1 :  Kano's model

Customer Requirement (What's)

A : K = 2

O : K = 1

M : K = 0.5

K Value

Importance Kano's model

Code
S

e
lf

-i
m

p
o

rt
a

n
c
e

 

C
S

I
1 A01

2 A02

3 A03

4 A04

5 A05

6 A06

7 A07

8 A08

9 A09

10 A10

Customer Requirement (What's)

Im
p

o
rt

a
n

c
e

 A
d

ju
s
t
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2.3 หาอัตราส่วนการแข่งขัน (Competition Ratio)   
2.4 ระบุจุดขาย (Selling point) คือ สิ่งที่สามารถสร้างความได้เปรียบแก่บริษัทหรือองค์กร     
2.5 หาค่าระดับน้ าหนัก (Absolute Requirement weight)    
2.6 หาค่าระดับน้ าหนักเป็นเปอร์เซ็นต์ (Relative Requirement weight) 

 
รูปที่ ค1.6 ขั้นตอนล าดับความส าคัญของความต้องการอของลูกค้า 

ขั้นตอนที่ 3 Relationship between requirements and descriptors แสดงดังรูปที่ ค1.7 
3.1 ใส่ความต้องการเชิงเทคนิค (Technical Requirement) ที่จะตอบสนองความต้องการของลูกค้า
แต่ละข้อ 
3.2 ใส่ทิศทางส าหรับการพัฒนาเป้าหมายความต้องการเชิงเทคนิค (Improvement Direction) 

 
รูปที่ ค1.7 ขั้นตอนการประเมินความต้องการทางเทคนิค 

 
 
 

Code

O
u

r 
P

ro
d

u
c
t

C
o

m
p

e
ti

to
r 

1

C
o

m
p

e
ti

to
r 

2

S
e

ll
in

g
 p

o
in

t

1 2 3 4 5

1 A01 3 4 4 1.0

2 A02 1 5 5 1.0 1.0 is no selling point 

3 A03 3 5 4 1.0 1.5 is a selling point

4 A04 2 4 4 1.0

5 A05 3 5 5 1.0

6 A06 2 2 2 1.0 0.0 No plan to develop

7 A07 4 2 5 1.0 1 Plan to develop

8 A08 1 3 4 1.0 2.0 Developing

9 A09 1 3 4 1.0 3 Already develop and will launch

10 A10 2 2 2 1.0 4.0 Already launch

11 A11 1 2 3 1.0 5 Longtime to launch

Competitor evaluation

Step 2 : Prioritized Customer Requirement

Selling Point

Customer Requirement (What's)

▲ = Objective is to maximize

O = Objective is to hit target 

▼ = Objective is to minimize

1 2 3 4 5 6

Step 3 : Technical Descriptors

Specification requirements

Direction of improvement

O ▲ ▲ ▲ ▲ ▲
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ขั้นตอนที่ 4 Relationship between requirements and descriptors 
การประเมินความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการเชิงเทคนิค (Technical Requirement) กับ

ความต้องการของลูกค้า (Customer Requirement) แสดงดังรูปที่ ค1.8 

 
รูปที่ ค1.8 ขั้นตอนการประเมินความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของลูกค้ากับ 

ความต้องการทางเทคนิค 
ขั้นตอนที่ 5 Interrelationship between technical and descriptors                            

การประเมินความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคประเภทต่างๆ (Correlation 
Matrix) ว่ามีส่วนช่วยส่งเสริมหรือหักล้างกันอย่างไร เพ่ือช่วยแก้ปัญหาในการออกแบบ  แสดงดังรูปที่ 
ค1.9 

 
รูปที่ ค1.9 ขั้นตอนการประเมินความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการเชิงเทคนิค 

1  = Weak relationship 

3  = Moderate relationship       

9  = Strong relationship 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Specification requirements

Code

1 A01 9

2 A02 9 9 9

3 A03

4 A04 9 3

5 A05 9

6 A06 9 3

0

0

0

Customer Requirement (What's)

0

0

0

Step 4 : Relationship between requirements and descriptors

Relationship

▲ = Objective is to maximize

O = Objective is to hit target 

Specification requirements ▼ = Objective is to minimize

Importance
Kano's 

model

Code

S
e
lf
-i
m

p
o
rt

a
n
c
e
 

A
d
ju

s
te

d
 i
m

p
o
rt

a
n
c
e
 r

a
ti
o

1 A01 2.38 2.40 5.70 0 9 9 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

2 A02 2.14 2.49 5.31 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9

3 A03 2.25 2.30 5.17 0 0 0 0 9 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

4 A04 3.54 1.18 4.17 0 0 0 0 0 0 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

5 A05 2.22 1.52 3.36 0 0 0 0 0 0 0 9 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

6 A06 2.10 2.43 5.10 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0

7 A07 3.04 1.29 3.91 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 9 0 0 0 0 0 0 0

8 A08 3.59 1.88 6.76 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 9 0 0 0 0 0

9 A09 2.93 2.78 8.13 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 3 9 0 0

10 A10 3.83 1.70 6.53 0 0 0 0 0 0 0 9 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

11 A11 2.39 2.46 5.89 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0

12 A12 3.36 1.22 4.11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 0

13 A13 3.12 2.57 8.01 0 0 0 0 0 0 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

14 A14 1.87 1.70 3.18 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

1 0.7 0.7 0.7 1 1 0.1 0.7 1 0.7 0.1 1 1 1 1 1 1 1 0.7 1

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0.7 1 0.7 1 1 1 1 1 1 1

1 1 1 1 0.1 0.1 1 1 1 1 0.1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

288.0 265.7 265.7 265.7 37.6 12.5 151.1 212.1 70.7 81.4 81.4 14.5 43.4 15.3 45.8 8.4 8.4 25.2 73.2 145.3

13.6% 12.6% 12.6% 12.6% 1.8% 0.6% 7.2% 10.0% 3.3% 3.9% 3.9% 0.7% 2.1% 0.7% 2.2% 0.4% 0.4% 1.2% 3.5% 6.9%

Absolute weight

Relative weight (%)

5 pcs
every 

unit
2 pcs

RISK

Cost

Time

Probability

1 lamp 2 lamp 1 sheet 3 mm 1 pcs 1 pcs

Black

White

Silver

Blue

Red

Light 

blue

Orange

Wood 

pattern

LED 3 

lamp/si

de

LED 1 

lamp/si

de

16 

inches

17 

inchesTarget Value
1 

engine 

s/w

2 cups 

at 

LH/RH

1 cups

4 Cups 

at 

FR/RR 

LH/RH

Black

White

Silver

Blue

Red

Pink

Yellow

Purple

Light 

blue

Orange
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d
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1
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7
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17 18 19 209 10 11 12 13 14

O O

1 2 3 4 5 6 7 8

▲ ▲ ▲ ▲ ▲ ▲O O ▼ ▲ ▲ O

15 16

Wind noise leak to passenger's room.

Protect vehicle scratch

Need LED headlamp

Need big wheel size

Trunk lid hard to close.

Need wood pattern interior sytle

Need assist grip at FR trim pillar

Need to more exterior color

Need wood pattern interior style

Need LED headlamp

Need big wheel size

Need room lamp at CTR headlining.

Direction of improvement

Im
p
o
rt

a
n
c
e
 A

d
ju

s
t

Customer Requirement (What's)

Need engine start

Need to more cupholder.

▲ ▲ ▲ ▲O ▲

En
gi

n
e 

st
ar

t 
b

y 
p

u
sh

C
u

p
h

o
ld

er
 a

t 
i/

p
an

el

2.09 4.96 4.93 2.38 2.36 1 32.00 21% | | | | | | | | | | | | | |

2.01 4.93 4.56 2.45 2.27 1 29.52 19% | | | | | | | | | | | | |

2.18 4.93 3.00 2.27 1.38 1 16.14 11% | | | | | | |

3.59 3.59 3.60 1.00 1.00 1 4.18 3% |

2.17 4.82 3.83 2.22 1.76 1 13.16 9% | | | | | |

2.06 2.52 2.86 1.22 1.39 1 8.67 6% | | |

3.01 3.11 3.26 1.03 1.08 1 4.39 3% | |

3.65 3.95 2.41 1.08 0.66 1 4.82 3% | |

3.00 2.97 1.90 0.99 0.63 1 5.09 3% | |

3.83 2.61 2.41 0.68 0.63 1 2.80 2% |

2.03 2.48 4.21 1.22 2.07 1 14.90 10% | | | | | |

3.34 3.23 3.92 0.97 1.17 1 4.66 3% | |

3.12 3.17 3.12 1.01 1.00 1 8.13 5% | | |

1.73 2.06 1.65 1.19 0.96 1 3.63 2% |

Customer Competitive Assesment
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ขั้นตอนที่ 6 Prioritized Technical Descriptors 
6.1 ก าหนดค่าเป้าหมาย (Target Value) ก าหนดค่าเป้าหมายของความต้องการเชิงเทคนิค 

ว่ามีเป้าหมายอย่างไร ซึ่งค่าเป้าหมายต้องวัดค่าได้และมักแสดงเป็นตัวเลข  
6.2 ความเสี่ยง (Risk) ก าหนดความเสี่ยงที่จะต้องเกิดในการพัฒนาความต้องการเชิงเทคนิค

ให้ได้ตามเป้าหมายที่วางไว้ โดยก าหนดเป็นตัวเลข เพ่ือใช้ในการวิเคราะห์และเลือกที่จะน าความ
ต้องการเชิงเทคนิคมาใช้ โดยในที่นี้จะพิจารณา 3 มุมมอง คือ  
- ระยะเวลา (Time) ที่ต้องใช้ในการพัฒนาค่าเป้าหมายของความต้องการเชิงเทคนิค  
 1 คือ ใช้ระยะเวลาในการพัฒนาความต้องการทางเทคนิคน้อยกว่าหรือเท่ากับ 1 ปี 
 0.7 คือ ใช้ระยะเวลาในการพัฒนาความต้องการทางเทคนิคตั้งแต่ 1 ปี ถึง 2 ปี 
 0.1 คือ ใช้ระยะเวลาในการพัฒนาความต้องการทางเทคนิคมากกว่า 2 ปีขึ้นไป 

- เงินลงทุน (Cost) ที่ต้องใช้ในการพัฒนาค่าเป้าหมายของความต้องการเชิงเทคนิค  
1 คือ ใช้เงินลงทุนในการพัฒนาความต้องการทางเทคนิคน้อยกว่า 1 ล้านบาท   
0.7 คือ ใช้เงินลงทุนในการพัฒนาความต้องการทางเทคนิคตั้งแต่ 1 ล้านบาท ถึง 5ล้านบาท 
0.1 คือ ใช้เงินลงทุนในการพัฒนาความต้องการทางเทคนิคมากกว่า 5 ล้านบาทข้ึนไป   

- ความเป็นไปได้ (Feasibility) ที่ต้องใช้ในการพัฒนาค่าเป้าหมายของความต้องการเชิงเทคนิค 
1 คือ มีหลายเจ้าเคยพัฒนาความต้องการทางเทคนิคให้เป็นไปตามค่าเป้าหมายที่ก าหนดไว้ 
0.7 คือ เป็นเจ้าที่สองที่จะพัฒนาความต้องการทางเทคนิคให้เป็นไปตามค่าเป้าหมายที่ก าหนดไว้ 
0.1 คือ เป็นเจ้าแรกท่ีจะพัฒนาความต้องการทางเทคนิคให้เป็นไปตามค่าเป้าหมายที่ก าหนดไว้ 

   6.3 ค่าระดับน้ าหนัก (Absolute Technical weight)  
   6.4 ค่าระดับน้ าหนักเป็นเปอร์เซ็นต์ (Relative Technical weight) 

 
รูปที่ ค1.10 ขั้นตอนการประเมินความส าคัญของความต้องการเชิงเทคนิค 

Absolute weight

Relative weight (%)

RISK

Cost

Time

Probability

Target Value
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ประวัติผู้เขียนวิทยา นิพนธ์ 
 

ประวัติผู้เขียนวิทยานิพนธ์ 
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