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บทท ี่ 2

ก ารส ำรวจ งาน ว ิจ ัย ท ี่เก ี่ย วข ้อ ง

ในบทนี้เป็นส่วนที่จะกล่าวถึงงานวิจัยที่ผ่านมา ซึ่งประกอบไปด้วยงานวิจัยที่เกี่ยวกับ
QFD และงานวิจัยที่เกี่ยวกับ AHP

2.1 งานวิจ ัยท ี่เก ี่ยวข ้องก ับ AHP

งานวิจัยที่เกี่ยวข้องในด้าน Analytic Hierarchy Process
1. Lertatsawawiwat, 1995 เป็นการวิจัยที่มีวัตถุประสงค์เพื่อระบุปัจจัยที่มีผลกระทบ 

ต่อการดัดส ินใจเก ี่ยวกับการเล ือกสถานที่ท ี่จะใซในการลงทุนทำผลิตกัณฑ์ 3 
ประเภทของ Siam Cement Group ได้แก่ ซีเมนต์ เซรามิค และกระดาษ และทำ 
การหาสถานที่ที่ดีที่สุดในการลงทุน

2. เท-รนk, 1990 เป็นการประยุกต์ใช้ AHP ในการเลือกเทคโนโลยีใน Korean 
Machinery Industry โดยพิจารณาหลายๆ ปัจจัยในแต่ละระดับขั้น และได้เก็บรวบ 
รวมข้อมูลจากผู้เชี่ยวชาญ 39 ท่าน ใ'ช้วิธีค่าเฉล่ีย (Arithmetic Mean) ในการสร้าง 
ความสอดคล้องของกลุ่มความคิดเห็นเกี่ยวกับอัดราส่วนความสำคัญที่ให้กับเกณฑ์ 
และปัจจัย และได้ทำการวิเคราะห์ความไว ซึ่งจากการศึกษาดังกล่าวสามารถนำมา 
ใช้สำหรับการวางแผนนโยบายในเชิงอุตสาหกรรมเพื่อพัฒนาประเทศต่อไป

3. Hong, 1990 เป็นการใช้ AHP เพื่อวิเคราะห์ความเสี่ยงของประเทศต่างๆ ซ่ึงจะนำ 
มาใช้ในการตัดสินใจให้สินเชื่อในแต่ละประเทศ แบบจำลองถูกใช้เพื่อกำหนดระดับ 
ความเส ี่ยงโดยการเล ือกประเทศที่จะพ ิจารณาจากประเทศทั้งหมด โดยการ  
พิจารณานำปัจจัยในด้านนโยบาย เศรษฐกิจ และสังคม มาใช้ในแบบจำลอง จาก 
การศึกษาพบว่าความเสี่ยงในเชิงเศรษฐกิจและความเสี่ยงในด้านนโยบายเป็นปัจจัย 
ที่สำคัญในการกำหนดระดับความเสี่ยงของประเทศมากกว่าปัจจัยเชิงสังคม ซ่ึง 
ประเทศฑีนำมาพิจารณาได้แก่ Philippines, China, India, Malaysia, Thailand, 
South Korea และ Singapore
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2.2 งานวิจ ัยท ี่เก ี่ยวข ้องก ับ QFD

งานวิจัยที่เกี่ยวข้องในด้าน Quality Function Deployment
1. อภิชาติ จำปา, 1998 เป็นการนำเอา QFD มาใช่ในการปรับปรุงระบบงานขายโดย 

มุ่งเน้นที่จะตอบสนองต่อความต้องการที่แท้จริงของลูกค้าและเพิ่มความพึงพอใจ 
ของลูกค้า โดยใช้เทคนิค QFD แบบ 4 เฟส ภายหลังจากได้ทำการปรับปรุงระบบ 
งานด้งกล่าวพบว่าระบบงานมีความคล่องตัวเพิ่มขึ้น ลดความชํ้าซ้อนในการทำงาน 
และป้องกันความผ ิด พลาดได้ดี

2. Glushkovsky และคณะ, 1995 ได้นำเอา QFD มาประยุกต็ใช้ในการทำแบบสอบ 
ถาม (Questionnaires) เนื่องจากเห็นว่าการใช้แบบสอบถามเพื่อที่จะหาข้อมูลเชิง 
เทคนิคจากลูกค้าเป็นเรื่องที่ผิดพลาด มีความขัดแย้งระหว่างความต้องการของหน้า 
ที่ในเช ิงว ิศวกรรมและความสามารถของลูกค้าท ี่จะตอบคำถามในรูปของศัพท  ์
เทคนิค บริษัท Telrad Telecommunication and Electronic Industries ได้นำเสนอ 
การทำแบบสอบถามโดยใช้ QFD เพื่อแปลงความต้องการของลูกค้าให้อยู่ในรูปของ 
ความต้องการเชิงเทคนิค ประกอบด้วย 3 เฟส คือ

Phase 1: Planning วิเคราะห์และกำหนดปัญหาซึ่งเกี่ยวช้องกับผลิตกัณฑ์
กระบวนการ หรือบริการ โดยต้องกำหนดปัญหาให้อยู่ในรูปที่จัดค่าได้ เพื่อแยก 
ปัญหาและระบุปัจจัยสำคัญที่ต้องการใช้แบบสอบถามในการหาคำตอบ นำข้อมูลท่ี 
ได ้มามาแปลงให ้อย ู่ในร ูปของคำถามท ี่ช ัดเจนเพ ื่อใช ้ในการสำรวจและในการ  
สัมภาษณ์ แล้วทำการระบุความสัมพันธ์ระหว่างเป้าหมายของแบบสอบถามและคำ 
ถามที่จะใช้
Phase 2: Pilot Testing ทำการทดสอบแบบสอบถามโดยมักจะทำภายในองค์กร 
Phase 3: Implementation ใช ้ QFD และการวิเคราะห์เชิงสถิติเพื่อตรวจคุณภาพ 
และความนำเชื่อถือของผล

ภายหลังจากทำการทดลองใช้ Telrad 'ร Questionnaires Methodology 
ได้ผลสรุปจากหลายๆ กลุ่มว่าช่วยลดเวลาในการรวบรวมข้อมูล และการใช้ QFD 
ยังมีช้อดีอีก 2 ส่วน คือ ระหว่างเฟส 1 ทำให้มั่นใจได้ว่าวัตถุประสงค์จะครอบคลุม 
และไม่ซํ้าซ้อนและในระหว่าง Implementation phase ยังช่วยให้มั่นใจถึงคุณภาพ 
และความสมํ่าเสมอของผลที่จะได้จากแบบสอบถาม

3. Ermer, 1995 เป็นการประยุกต์ใช้ QFD เช้ากับการปรับปรุงหลักสูตรของ 
Mechanical Engineering Department of the University of Wisconsin-Madison 
โดยการใช้ QFD ในการหา feedback จากนักศึกษาเกี่ยวกับหลักสูตรและการ 
เปลี่ยนแปลงหลักสูตร ซึ่งแต่เดิมได้มีความพยายามที่จะเปลี่ยหลักสูตรแต่ไม่ได้รับ
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ความร่วมมือจากคณะต่าง ๆ และรวมถึงความต้องการของบริษัทผู้ว่าจ้างนักศึกษาท่ี 
อยากไต้นักศึกษาที่มืความรู้เก่ียวกับ Total Quality Management (TQM) เป็นเหตุ 
ผล1โหมการประยุกต์ใช้ QFD โดยทำการแบ่งการศึกษาออกเป็น 3 ส่วนตาม 
ประเภทของลูกค้า

1. Faculty Member (Internal Customer) ทำการประเมินความต้องการของ 
คณะและระบุถึงระบบและกระบวนการท่ีทำให้ผู้บริหารจะสามารถบรรลุถึง 
ความต้องกานน้ันไต้

2. Undergraduate Students (External Customer) ระบุว่าอะไรคือความ 
ต้องการของลูกค้าภายนอกท่ีอยากไต้จากหลักสูตร

3. Future Employers of the Students (External Customer) เพือบอกว่า 
อะไรท่ีผู้ประกอบการต้องการจากนักศึกษาท่ีจะจบการศึกษาไป
จากการศึกษา QFD ท้ัง 3 ส่วนไต้บอกว่า Mechanical Department ยังไม่ 

สามารถบรรลุถึงความต้องการของลูกค้าท้ังภายในและภายนอกไต้อย่างเต็มท่ี และ 
ไต้ทราบถึงความต้องการท่ีจะนำมาปรับปรุงหลักสูตรต่อไป
4. Hunter, และ Van Landingham, 1994 กล่าวถึงปัญหาในการใช้ QFD เม่ือราย 

การความต้องการของลูกค้าเพ่ิมข้ึนอย่างรวดเร็ว จะส่งผลให้ Matrix มีขนาด 
ใหญ่มากจนไม่สามารถควบคุมได้ ทำให้ใต้คำตอบช้า เม่ือมีข้อกำหนดของ 
เวลาเช้ามาเก่ียวข้องทำให้ต้องลดขนาดของ Matrix ลง โดยการแบ่งความ 
ต้องการของลูกค้าท่ีเก่ียวช้องกับการทดลองนำร่องไปยัง Matrix อ่ืน และความ 
สัมพันธ์ท่ีไม่เก่ียวช้องกับต้นทุนจะถูกแยกไปยัง Matrix อ่ืนเช่นกัน 

แต่เม่ือ Matrix มีขนาดเล็กลงแล้วก็ยังไม่สามารถหาคำตอบจาก Matrix ไต้ ทีม 
QFD ไต้พิจารณาว่านำจะเก่ียวกับความชัดเจนในการแบ่งตลาด Philip Kotler ให้ 
คำจำกัดความของการแบ่งตลาดว่า “การกระทำการแบ่งตลาดเป็นกลุ่มของผู้ช้ือท่ี 
ต้องการ คือ เป็นกลุ่มท่ีมีความต้องการเฉพาะเจาะจง (Separate Product) และ 
กลุ่มท่ัวไป (Marketing Mixed) ซ่ึงการแบ่งตลาดท่ีดีจะสามารถช่วยให้ทีมหาคำ 
ตอบไต้ง่ายข้ึน

5. CSC Consulting & SI Manufacturing Division, 1996 เป็นบทความทีนำเสนอถึง 
แนวทางการทำ QFD แบบ 4 เฟส ที่ค่อนข้างละเอียดและเช้าใจได้ง่าย กล่าวไว้ว่า 

Quality Function Deployment (QFD) เป็นเทคนิคที่ใช้เพื่อให้ใต้มาซึ่งลักษณะของผลิต 
กัณฑ์ (Product Specification) เช่นเดียวกับเครื่องมือและเทคนิคที่ใช้ในกระบวนการเริ่มต้นของ 
ผลิตภัณฑ์ ค ือ เป็นงานที่อ้างอิงความคิดเห็นของทีมงานเป็นหลัก ซึ่งมีจุดมุ่งหมายเพื่อลดเวลา 
ออกสู่ตลาด และทำให้มั่นใจไต้ว่าผลิตก ัณ ฑ ์ที่ทำการผลิตเป็นสิ่งที่ถูกต้อง ในกรณีของ QFD จะ 
บรรลุจุดมุ่งหมายด้วยการทำให้แน่ใจว่าผลิตกัณฑ์ที่ออกแบบมาเป็นสิ่งที่ลูกค้าต้องการ โดยการ
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ค้นหาความต้องการของลูกค้าจากลูกค้าเอง แล้วแปลงความต้องการดังกล่าวไปเป็นความ 
ต้องการ ณ. ขั้นตอนต่างๆ ของกระบวนการ

QFD มีจุดกำเนิดที Kobe Shipyards ซึงเป็นส่วนหนึงของ Mitsubishi Heavy 
Industries ในปี 1972 และไต้กระจายไปยังบริษัทต่างๆ ของญี่ป่นอย่างรวดเร็ว และเข้ามาใน 
อเมริกาและยุโรปในกลางปี 1980 รายงานเกี่ยวกับประโยชน์ของ QFD ที่เด่นชัดที่สุด คือ กรณ ี
ของบริษัท TOYOTA ซึ่งกล่าวว่าสามารถลด Start-up Cost ได้ถึง 20% โดยการใช้ QFD กับ 
ผลิตภัณฑ์ใหม่ 5 ปีกับ 3 ผลิตภัณฑ์],หม่ สามารถลดค่าดังกล่าวลงไต้ถึง 61% รอบการพัฒนา 
ผลิตกัณฑ์ลดลงถึง 33% และยังมีการปรับปรุงคุณภาพซึ่งมีผลจากจำนวนการเปลี่ยนแปลงเชิง 
วิศวกรรม

QFD เป็นเทคนิคที่ถูกปรับให้เหมาะสมกับสถานการณ์ ในบทความนี๋ไต้อธิบายถึงเพียงต้าน 
เดียว และอ้างถึงทางเลือกที่เหมาะสม ซึ่งผู้นำเสนอต้องการให้ผู้อ่านพิจารณาถึงผลเป็นสำคัญ 
ไม่ใช่ส่วนของรายละเอียดในการใช้เทคนิค ซึ่งผลที่ว่าก็คือลูกค้าพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์ที่ได้รับ 
ขั้นตอนของ QFD ประกอบไปด้วย

วิธีการของ QFD
QFD เป็นวิธีการที่ใช้ Matrix เป็นหลักและทำกันเป็นทีม ซึ่งสามารถเขียนให้เข้าใจได้

ง่ายเป็น

QFD โดยทั่วไปจะแบ่งออกเป็น 4 เฟส ดังแสดงในรูปที่ 2.1 ผลที่ไต้จากแต่ละเฟส 
(Output) จะได้มาจาก Input และความสัมพันธ์ระหว่าง Output และ Input ที่ถูกกำหนดใน 
Matrix การกำหนดค่าคัวเลขให้แก่ระดับความสัมพันธ์ ทำให้สามารถจัดลำดับ Output ตาม 
ความสำคัญได้ Output ที่สำคัญจากแต่ละเฟสจะดูจากความสำคัญต่อลูกค้า ความยากในการ 
บรรลุผล หรือค่าอื่นๆ ที่ถูกส่งไปยัง Matrix กัดไป เพื่อใช้เป็น Input ของ Matrix น้ัน ซึ่งเป็นการ 
ทำให้มั่นใจไต้ว่าจุดสำคัญที่จะต้องเอาใจใส่รวมถึงการดัดสินใจต่างๆ สามารถเชื่อมโยงกลับไป 
ยังความต้องการของลูกค้าได้

Customer Requirement 

Design Requirement
- C L

Part RequirementJ0 L
Manufacturing Requirement

Production Requirement
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รูปที่ 2.1 การไ'หลของข้อมูลฝานท้ัง 4 เฟสของ QFD

QFD สำหร้บอุตสาหกรรมประเภทต่าง ๆ

การผลิต
แบบจำลอง 4 เฟส ถูกสร้างมาสำหรับอุตสาหกรรมการผลิตทั่วๆ ไป ซึ่งมีโครงสร้างที่จะ 

ต้องรับผิดชอบทั้งด้านการออกแบบและการผลิตของผลิตภัณฑ์ ซึ่งเป็นสถานการณ์ที่เหมาะสมที่ 
จะใช้ 4  เฟส มากที่สุด

การผลิตแบบรับเหมาช่วง
เป็นการผลิตชิ้นส่วนหรือระบบย่อยตามข้อกำหนดของลูกค้า จะแตกต่างจากการผลิต 

เองเล็กน้อย คือให้พิจารณาว่าข้อกำหนดของลูกค้าเป็นส่วนที่เช้ามาแทน QFD1 แต่ก็มีกรณี1ซ่ึง 
ข้อกำหนดด้งกล่าวไม่สมบูรณ์ซึ่งอาจเกิดจากการขาดความรู้ทางต้านเทคโนโลยีของผู้รับเหมา 
ช่วง หรือความไม่เข้าใจถึงความต้องการอย่างแท้จริงของผู้สั่งซื้อ จะเห็นว่า QFD1 ควรจัดทำ 
โดยทีมงานซึ่งประกอบไปด้วยฝ่ายเทคนิคของผู้รับเหมาช่วงและลูกค้า (ผู้ส่ังซ้ือ) เพื่อให้ใต้มาซึ่ง 
ข้อกำหนดที่ชัดเจนและลำดับความสำคัญตามจริง

แต่ในกรณีที่ลูกค้าเป็นผู้ออกแบบมาให้ ผู้รับเหมาช่วงไม่มีอำนาจหน้าที่ในการออกแบบ 
QFD1 จะมีประโยชน์เพียงเล็กน้อย ด้งนั้นจึงจะเหมาะกว่าถ้าเริ่มต้นที่ QFD3 ในกรณีที่แบบถูก 
ระบุมาอย่างสมบูรณ์ หรือ QFD2 ถ้าหากยังไม่ได้ระบุรายละเอียดบางส่วน ถ้าเริ่มด้นที่ QFD2 
ความต้องการต้านการออกแบบจะสามารถหาไต้จากข้อกำหนดของลูกค้า และลักษณะวิกฤติ 
ของชิ้นส่วนก็จะหาไต้จากส่วนนี้เช่นก้น เมื่อเริ่มจาก QFD3 Part Characteristics และ Critical 
Process Characteristic จะไต้มาจากแบบของลูกค้า

กระบวนการผลิตแบบต่อเนื่อง
สำหรับอุตสาหกรรมที่ม ีกระบวนการแบบต่อเนื่อง เช่น อุตสาหกรรมอาหาร หรืออุดสาห 

กรรมเคมี แบบจำลองแบบ 4 เฟสจำเป็นต้องถูกแก้ไขให้เหมาะสมยิ่งชิ้น ในหลายๆ กรณีในอุด

/
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สาหกรรมประเภทนี้ท ั้งการออกแบบผลิตภัณฑ์และการออกแบบกระบวนการจะขึ้นอยู่ก ับความ 
พึงพอใจของความต้องการในการออกแบบ อาจเป็นการเหมาะถ้าจะรวม QFD2 และ 3 แทนที่ 
จะทำไปตามลำดับขั้นตอน ดังนั้นแบบจำลองจะเหลือเพียง 3 เฟส

การบริการ
อุตสาหกรรมการบริการ เช่น ธนาคาร การขายปลีก หรือที่ปรึกษาด้านวิศวกรรม จะ 

สามารถใช้ QFD ตั้งแต่เฟสแรกได้เช่นเดียวกับอุตสาหกรรมการผลิต และอุตสาหกรรมประเภท 
นี้ย ังคงต้องมีผลิตกัณฑ์ซึ่งสนองต่อความต้องการของลูกค้า กระบวนการที่จำเป็นในการบริการ 
จะสามารถระบุไต้จาก QFD3 และการควบคุมสามารถวางแผนไดโดยใช้ QFD4 ในบางกรณีมี 
ความจำเป็นที่ต ้องใช้อุปกรณ์เครื่องมือเพื่อประกอบการให้บริการ QFD2 สามารถเช้ามาช่วยใน 
การระบุอุปกรณ์เครื่องมือได้

สังเกตว่าจากตัวอย่างในรูปที่ 2.2 มีการไหลจากจาก QFD1 ไปยัง QFD3 และ QFD4 
โดยแยกจากส่วนของ QFD1 ไปยัง QFD2

Phase ไ 
Product Planning

Phase 3 
Process Planning

P h :r;e 4  
Production Planning

Design Key Process Process ControlRea น if erne ท IS Operations Requirements

Phase 2 
Equipment

Specification

Characîenshcr
ฑ ์

À

'  Yor D 2
รั! -

รูปที่ 2.2 .Q FD  ส ำห ร ับ อ ุต สาห กรรม การบ ร ิก าร
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QFD สำหร้บการพ้ฒนาโปรแกรม
การพัฒนาล่าสุดของ QFD คือการใช้ QFD เพื่อการพัฒนา Software เช่นเดียวกับการ 

ใช ้ QFD ใน Process industries QFD แบบ 4 เฟสอาจไม่ใช่รูปแบบที่เหมาะสมที่สุด ซ่ึงมีทาง 
เลือกที่จะนำเสนอคือ

ใช ้ QFD1 ตามวิธีของ QFD เองเพื่อที่จะให็ใต้ ความต้องการในการออกแบบ ท่ีสอด 
คล้องกับความต้องการของลูกค้า และทำ QFD2 หลายๆ Matrix ขนานกันไป โดย QFD2 อาจ 
ประกอบไปด้วยส่วนที่เกี่ยวกับ เอกสาร การทดสอบ โดยแต่ละ QFD2 อาจจะทำ QFD3 QFD4 
ต่อไปตามความเหมาะสม

การเริ่มต้นทำ QFD

การเร ิ่มใช ้QFD ครั้งแรกในองค์กร
การเริ่มใ ช ้ QFD ครั้งแรกในองค์กรควรจะส ำค ัญ เพียงพอที่จะไต ้ร ับ ความสนใจ แต่ไม ่ 

ควรซ ับ ช้อนหรือต้องใช้เวลาใ น การเรียนรู้ถึงการนำ QFD ไปใช้อย่างมีประสิทธิภาพมากเกินไป 
QFD อาจจะช่วยลดระยะเวลาของโครงการแต่ถ้าเป็นโครงการแรกที่ใช้เพื่อการเรียนรู้ถ ึงวิธ ีการ 
ของ QFD มักจะไม่ก่อให้เกิดความประหยัดที่เห็นเด่นชัดนัก

และจะเป็นการดีถ้ามีผู้อำนวยความสะดวกทีไ่ม ่ใช่สมาชิกในทีม ว ิธ ีการต ั้งคำถามจะส่ง 
ผลต่อคำตอบต้งนั้มันเป็นส่วนสำคัญที่ผู้อำนวยความสะดวกควรจะเป็นอิสระจากทีม หากเป็นไป 
ไต้ควรให้ผู้อำนวยความสะดวกเป็นผู้ที่ม ีความรู้ความชำนาญเกี่ยวกับ QFD และคอยทำหน้าที่ 
แนะนำทีมงานเกี่ยวกับวิธ ีการของ QFD เพื่อให้ทีมงานไต้มีโอกาสให้ความสำคัญกับการเก็บ 
รวบรวมและการดำเนินงานเกี่ยวกับข้อมูล

การวางแผน
การวางแผนที่เหมาะสมเป็นส่วนสำคัญสำหรับ QFD ซึ่งมักจะมีข้อจำกัดจำนวนมาก 

รวมถึงงานจำนวนมากที่จะต้องจัดลำดับล่วงหน้า แผนงานต้านเอกสารที่ดีจะต้องมีหน่วยจัดที่ 
ชัดเจนสามารถใช้งานไดํในโครงการที่ต่อเนื่อง และสามารถใช้ในการตรวจติดตามผลและควบ 
คุมไต้ ในบางองค์กรอาจสามารถทำการพัฒนาแผนมาตรฐานเพื่อนำมาใช้สำหรับการศึกษา 
QFD ทุกโครงการ

ปัญหาแรกที่มักจะพบก็คือการจัดเตรียมทีมงาน มันมีความสำคัญมากที่ทีมงานทั้งหมด 
จะต้องให้ความร่วมมือในช่วงของการวางแผน ถึงแม้ว่างานย่อยบางงานจะถูกแจกจ่ายไปยังส่วน 
งานย่อยแล้วก็ตาม

สำหรับในช่วงการทำวิจัยต้านการตลาดอาจจ่าเป็นต้องจ้างบริษัทผู้เชี่ยวชาญต้านการ 
ตลาดเช้ามาช่วยดำเนินการ แล้วทำการระบุกลุ่มเป้าหมาย ขนาดกลุ่มข้อมูลที่เหมาะสม และการ 
ออกแบบแบบสอบถาม เช่นเดียวกันกับการทำการล้มภาษณ์ลูกค้า ที่จะต้องเริ่มต้นด้วยการระบุ
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กลุ่มลูกค้าที่เหมาะสมและทำการเลือกสถานที่ท ี่เหมาะสมสำหรับการพบปะ และสำหรับตลาด 
นานาชาติอาจจะต้องพิจารณาถึงการเดินทางรวมเข้าไปด้วย และในการพัฒนาผลิตภัณฑ์อาจมี 
ความจำเป็นต้องเตรียมแบบจำลองเซิงกายภาพ หรือจำลองเพื่อใช้วัดปฏิกิริยาที่ล ูกค้ามีต่อแนว 
ความคิดใหม่ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์

จนกว่า QFD จะเป็นเทคนิคที่ถ ูกติดตั้งไว่ในองค์กร ควรมีทีมงานบางคนที่ไต้รับการแก 
อบรม ไม่ว่าจะเป็นในส่วนของ QFD หรือทักษะต้านการประสานงาน ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะก่อให้เกิด 
การวัดเวลาที่เหมาะสมให้กับแผน

ขอบ เขตและว ัตถ ุป ระสงค ์
ขอบเขตและวัตถุประสงค์ของโครงการจะต้องถูกระบุอย่างชัดเจนตั้งแต่เริ่มต้น ขอบเขต 

ควรบอกถึงส ิ่งท ี่ต ้องทำและสิ่งท ี่ไม ่ต ้องทำ รวมถึงอำนาจความรับผ ิดชอบของท ีมงาน ถ้า 
ขอบเขตไม ่ไต ้ถ ูกระบ ุไว ้ โครงการมักจะขยายขอบเขตไปจนกระทั่งมีขนาดใหญ่จนไม่สามารถทำ 
ให ้สำเร ็จไต ้1ด้วยฑรัพยากรที่มีอยู่อย่างจำกัด

ข้อกำหนดหลักควรจะถูกกำหนดอย่างชัดเจนเพื่อหลีกเลี่ยงการลงทุนที่ไม ่สมควร โดย 
อาจพิจารณาถึง

- การกำหนดระยะเวลา
- งบประมาณ
- ข้อกำหนดของผลิตภัณฑ์ (เซ่น ผลิตภัณฑ์จะต้องใช้ไต้กับเครื่องมือหรืออุปกรณ์ที่มี 

อยู่แล้ว)
- ข้อกำหนดของกระบวนการ (เช่น จะต้องทำการผลิตในโรงงานเดิม โดยใช้กระบวน 

การผลิตเติมที่มีอยู่)
วัตถุประสงค์ของควรจะระบุอย่างชัดเจนและเป็นไปตามความเห็นชอบของสมาซิกในทีม 

งานและเจ้าของโครงการ ปัจจัยที่อาจนำมาพิจารณาได้แก่ 
เราทำการดำเนินโครงการนี้ไปเพื่ออะไร 
อะไรเป็นสิ่งที่เราคาดหวังว่าจะทำให้สำเร็จ

- เราจะสามารถวัดผลของความก้าวหน้าไต้อย่างไร

ท ักษะการทำงานเป ็นกล ุ่ม
ทีมงานที่จะทำการศึกษาเกี่ยวกับ QFD อาจประกอบไปด้วยนักออกแบบ วิศวกรฝ่าย 

ผลิต ฝ่ายการตลาด และผู้เชี่ยวชาญเฉพาะต้านอื่นๆ โดยหลักของ QFD นั้นจะต้องทำโดยกลุ่ม 
ของผู้ท ี่ม ีท ักษะ ดังนั้นจึงจำเป็นต้องมีการแกอบรมทักษะ (แยกจากการอบรมต้าน QFD) ซึ่งกา 
รอบรมหลักๆ ที่จำเป็นประกอบไปด้วย

- ทักษะการทำงานเป็นทีม
- ทักษะการติดต่อสื่อสาร
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- ทักษะการรับฟังและสัมภาษณ์ 
และหัวหน้าทีมควรจะมีทักษะเกี่ยวกับการบริหารโครงการด้วย 
ในสถานการณ์ที่สมาซิกส่วนใหญ่ของทีมงานไม่เคยมีประสบการณ์!นการใช้ QFD มา 

ก่อน โดยทั่วไปพบว่าเพ ื่อใหัได ้ประสิทธิภาพมากที่ส ุดควรมีผ ู้อำนวยความสะดวกด้าน QFD 
เปีนผู้นำทีมงานให้ผ่านกระบวนการต่าง  ๆ ไป ได ้ ผู้อำนวยความสะดวกควรจะสามารถจัดอบรม 
ในแต่ละเฟสของโครงการ ด้งนั้นจะสามารถเรียนรู้เทคนิคต่างๆ ได้ก่อนที่จะใช้งาน

เป็นท ี่น ่าส ังเกตว่าความต้องการทักษะที่นำมาใซิใน QFD แต่ละเฟสแตกต่างกันไป 
QFD3 QFD4 จะเกี่ยวช้องกับการผลิตและการควบคุมกระบวนการ ในขณะที่ QFD1 QFD2 จะ 
เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจเกี่ยวกับความต้องการของลูกค้าและการออกแบบผลิตภัณฑ์เพื่อสร้าง 
ความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า ซึ่งการพยายามที่จะสร้างทักษะให้กับทีมงานโดยการอบรมทำได้ยาก 
กว่าการจัดเปลี่ยนสมาซิกภายในทีมงานตามความจำเป็นของกระบวนการ

QFD1
QFD1 Chart

QFD1 ประกอบไปด้วยส่วนต่างๆ ด้งแสดงในรูปที่ 2.3

ความต้องการของลูกค้า

การระบุว่าลูกค้าคือใคร
ข ั้น ตอนแรกในการท ำ Q F D  ค ือ ก าร ร ะ บ ุว ่าล ูก ค ้าห ร ือ ผ ู้ม ีอ ิท ธ ิพ ล ค ือ ใค ร  ท ุก ๆ  ค น ไม ่ว ่าจะ  

เป ็น ผ ู้ซ ื้อ  ผ ู้!ช ้ห ร ือ ท ำง าน ก ับ ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ค ว ร จ ะ ไ ด ้ร ับ ก าร พ ิจ าร ณ าให ้เป ็น ล ูก ค ้าท ั่ง ส ิ้น  ด ้งน ั้น  ท ั่ง ผ ู้ 
ส ั่งซ ื้อ ผ ู้ใช ้ ผ ู้ข าย ป ล ีก  ว ิศ ว ก ร ฝ ่า ย บ ร ิก า ร  และโรงงาน ผ ู้ผล ิต  ล ้ว น แ ล ้ว แ ต ่เป ็น ล ูก ค ้าส ำค ัญ ก าร  
อ อ ก แ บ บ  ก า ร เร ิ่ม ต ้น ท ำ ไ ด ้!ด ย ก า ร เต ร ีย ม ร า ย ซ ื่อ ล ูก ค ้า  แ ล ะ จ ัด เป ็น ก ล ุ่ม ต าม ค ว าม เห ม าะ ส ม  โด ย 
เฉ พ าะ อ ย ่า ง ย ิ่ง ถ ้า เป ็น ต ล า ด ข น า ด ใ ห ญ ่จ ะ ต ้อ ง พ ิจ า ร ณ า ถ ึง ภ ูม ิห ล ัง ด ้า น ภ ูม ิศ า ส ต ร ์ เช ื้อ ช าต ิ ว ัฒ น  
ธรรม ท ี่แ ต ก ต ่าง จ ะ ก ่อ ใ ห ้เก ิด ค ว าม ต ้อ ง ก าร ท ี่แ ต ก ต ่าง ก ัน ด ้ว ย

การเก็บรวบรวมข้อมูล
เร าส าม าร ถ ห า ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้าไ ด ้จ าก ห ล าย แ ห ล ่ง ข ้อ ม ูล  เช ่น
- ล ูก ค ้า  (โ ด ย ก าร ส อ บ ถ าม )
- ข ้อ ม ูล ว ิจ ัย ด ้าน ก าร ต ล าด ท ี่ม ีอ ย ู่
- ข ้อ ม ูล ก าร ว ิจ ัย ด ้าน ก าร ต ล าด ท ี่จ ัด ท ำช ื้น โ ด ย เฉ พ าะ
- ค ำบ ่น ว ่าข อ ง ล ูก ค ้า
- ก ารแ จ ้งซ ่อ ม ใน ช ่วงร ับ ป ระ ก ัน  

R e je c ts
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Carry forward to next QFD

รูปที่ 2.3 องค ์ป ระกอบพ ื้น ฐานของ QFD1

บางทีความผิดพลาดที่ปกติในการใช้ Q FD คือการนำความคิดของทีมงานที่ทำหน้าที่ 
ออกแบบหรือองค์กรด้านการตลาดมาใช้แทนความคิดของลูกค้า มันอาจจะดูเป็นการเหมาะสมที่ 
ทำอย ่างน ั้นเพราะเวลาท ี่เร ่งร ัดเก ินกว่าท ี่จะทำการส ัมภาษณ ์ล ูกค ้าหรือสร้างการวิจ ัยด ้านการ 
ดลาดที่จ ัดทำขึ้นโดยเฉพาะ และอาจจะต้องใช้ด ้นทุนในการทำการสำรวจลึกลงไปโดยอ้างว่า 
“ลูกค้ามักไ ม ่ทราบว่าตนเองต้องการอะไร” แ ต ่อย่างไรก็ตามผลที่ได้จะยืนยันเฉพาะส่วนความคิด 
เห็นของทีมงานเท่านั้น ซึ่งผลที่ได้จะก่อให้เกิดการเรียนรู้เพ ียงเล็กน้อย

เพื่อให้ใต้รับประโยชน์จาก QFD จึงมีความส ำค ัญ อย่างยิ่งที่ ความต้องการของลูกค้าจะ 
ต้องได้มาจากลูกค้าที่แท้จริง โดยใช้คำพูดของลูกค้า เพื่อประโยชน์สูงสุด สมาชิกของทีมงาน 
ออกแ บ บ ความจะถ ูกรวมไวในกลุ่มของลูกค้าที่จะต้องทำการสัมภาษณ์ ถึงแม้ว่าอาจต้องรวมคน 
ที่มีท้กษะในต้านการสัมภาษณ์ ยกต้วอยางเช่น พนักงานขาย หรือฝ่ายการตลาด ผู้ซึ่งเคยติดต่อ
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ก ับ ล ูก ค ้า  ก าร เก ็บ ร ว บ ร ว ม โ ด ย ใช ้เท ป ก ัด จ ะ ช ่ว ย อ ัด แ ล ะ จ ัด เร ีย ง ข ้อ ม ูล  แ ล ะ ย ังส าม ารถ ให ้ส ม าช ิก ท ี่ 
ไ ม ่ไ ด ้ร ่ว ม ใ น ก าร ส ัม ภ า ษ ณ ์

เม ื่อ ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ถ ูก พ ัฒ น า ข ึ้น เพ ื่อ ล ูก ค ้า เพ ีย ง ค น เด ีย ว ห ร ือ เม ื่อ ผ ล ิต ก ัณ ฑ ์ถ ูก น ำ ไ ป ใ ช ้ก ับ ล ูก  
ค ้า ข ั้น ด ้น ท ี่ร ว ม ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์น ั้น เช ้าก ับ อ ุป ก ร ณ ์เค ร ื่อ ง ม ือ อ ื่น ๆ  แ ล ้ว ข าย ผ ล ิต ก ัณ ฑ ์ท ี่ส ำ เร ็จ ใ ห ้แ ก ่ล ูก  
ค ้าท ี่แ ท ้จ ร ิง  ก ล ุ่ม ข อ ง ล ูก ค ้า จ ะ ต ้อ ง ร ว ม เอ า ว ิศ ว ก ร ผ ู้ซ ึ่ง ท ำ ง า น ร ่ว ม ก ับ ผ ล ิต ก ัณ ฑ ์เช ้า ม า ด ้ว ย น อ ก  
เห น ือ จ า ก ฝ ่า ย จ ัด ซ ื้อ  น อ ก จ าก ผ ล ป ระ โยช น ํโด ยต รงท ี่จ ะ ไ ด ้ร ับ จ าก  Q F D  แ ล ้ว ย ัง เป ็น ก าร ส ร ้าง  
ค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ร ะ ห ว ่าง ก ล ุ่ม ข อ งว ิศ ว ก ร  ซ ึ่งจ ะ ป ร าก ฏ ให ้เห ็น ใน ต อ น ท ้าย ข อ งโ ค ร งก าร

เม ื่อ ท ำ ก า ร เก ็บ ร ว บ ร ว ม ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า  เป ็น ก ารส ำค ัญ ท ี่จ ะ ต ้อ งท ำให ้น ั้น ใจ ได ้ว ่า  
ส ่ว น ท ี่ถ ูก บ ัน ท ึก ไ ว ้เป ็น ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า ไ ม ่ใ ช ่แ น ว ค ว า ม ค ิด เก ี่ย ว ก ับ ผ ล ล ัพ ธ ์ข อ ง ค ว า ม  
ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า น ั้น  ล ูก ค ้า เป ็น ผ ู้เช ี่ย ว ช าญ ท ี่จ ะ บ อ ก ไ ด ้ว ่าอ ะ ไ ร ค ือ ส ิ่ง ท ี่เข าต ้อ ง ก าร  แ ต ่ผ ู้อ อ ก  
แ บ บ จ ะ ต ้อ ง เป ็น ผ ู้ด ้ด ส ิน ใจ ว ่าจ ะ ท ำอ ย ่าง ไ ร เพ ื่อ ให ้ล ูก ค ้าพ ึง พ อ ใจ  ม ัน จ ึง เป ็น ก าร จ ำ เป ็น ท ี่ต ้อ ง ถ าม  
ว ่าท ำไ ม แ ต ่ล ะ ล ัก ษ ณ ะ ข อ ง ผ ล ิต ก ัณ ฑ ์จ ึง จ ำ เป ็น ต ่อ ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้าท ี่แ ท ้จ ร ิง

ค ว าม ต ้อ ง ก า ร บ า ง ต ัว อ า จ จ ะ ไ ม ่ใ ช ่ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ท ี่ไ ต ้ม า จ า ก ล ูก ค ้า โ ด ย ต ร ง  ไ ม ่ว ่าจ ะ เป ็น  
เพ ร า ะ เป ็น ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ท ี่เค ย ม ีม า น า น ใ น ผ ล ิต ก ัณ ฑ ์ป ร ะ เภ ท น ั้น  ห ร ือ เป ็น ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ท ี่ถ ูก  
พ ัฒ น าข ึ้น ม าใ ห ม ่แ ล ะ ม ีเฉ พ าะ ผ ู้เช ี่ย ว ช าญ ใน เซ ิง เท ค น ิค เท ่าน ั้น ท ี่ท ร าบ  (K a n o ’s  “b a s ic ” a n d  
“e x c ite m e n t"  fa c to rs , ดรปท ี่ 2 .4 ) ค ว าม เห ็น ข อ ง ล ก ค ้าท ี่เก ี่ย ว ก ับ ป ัจ จ ัย ป ร ะ น าท  “e x c i te m e n t”' บ ' บ , 'บ
อ า จ ท ร า บ ไ ต ้จ า ก ก า ร ต ั้ง ค ำ ถ า ม แ บ บ  p ro m p te d  q u e s tio n s  แ ล ะ ส ำห ร ับ ค ว าม ต ้อ งก าร ป ร ะ เภ ท  
“b a s ic ” แม ้ว ่าจ ะ เค ย ม ีม าน าน แ ต ่ต ้อ ง เอ าใจ ใส ่เพ ื่อ ให ้น ั้น ใจ ไ ด ีไ ม ่ม ีส ่ว น ใด ท ี่ถ ูก ล ะ เล ย

C u s t o m e r
Satisfaction

Degree of 
achievement

รู ปที ่  2 . 4 K a n o  m o d e l  o f  qu ality  fe a tu re s
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การจ้ดลำด ับความสำค ัญของความต้องการของล ูกค ้า
ส ำห ร ับ ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ห ร ือ ร ะ บ บ ท ี่ล ะ เอ ีย ด ม าก เก ิน ไ ป  ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้าท ี่ถ ูก เก ็บ ร ว บ  

ร ว ม ไ ว ้ใน เฟ ส แ ร ก อ าจ ม ีจ ำน ว น ม าก  เพ ื่อ ท ำให ้ส าม า ร ถ ท ำก าร เป ร ีย บ เท ีย บ แ ล ะ ท ำให ้ M atrix  มี 
ข น า ด ท ี่ส า ม า ร ถ จ ัด ก า ร ไ ต ้ จ ะ ต ้อ ง จ ัด ค ว าม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า เป ็น ก ล ุ่ม ท ี่ม ีค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ภ ัน แ ล ะ  
ร ว ม ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ท ี่ร ะ ด ับ ร า ย ล ะ เอ ีย ด เด ีย ว ก ัน  โ ด ย จ ำน ว น ท ั้ง ห ม ด ไ ม ่ค ว ร ม าก ก ว ่า  30  ค ว าม  
ต ้อ ง ก าร  โ ด ย ม าก ผ ู้เข ีย น ม ัก จ ะ น ิย ม แ บ ่ง ค ว าม ต ้อ ง ก าร อ อ ก เป ็น  3 ระด ับ แ ต ่โ ด ย ท ั้ว ไ ป พ บ ว ่าก าร  
แ บ ่ง ค ว าม ต ้อ ง ก าร อ อ ก เป ็น  2 ร ะ ด ับ ก ็เพ ีย งพ อ

ก า ร จ ัด ล ำ ด ับ ค ว า ม ส ำ ค ัญ ข อ ง ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร  ม ีห ล าย ค น พ บ ว ่าก าร ใ ช ้ P o s t-I t ส าม ารถ  
เช ้า ม า ช ่ว ย ใ น ก า ร จ ัด ล ำ ด ับ ไ ต ้ โ ด ย ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า จ า ก ล ูก ค ้า ก ล ุ่ม ต ่า ง ๆ  จ ะ ถ ูก เข ีย น บ น  
P o s t-It ห น ึ่งค ว าม ต ้อ งก าร ต ่อ ห น ึ่งแ ผ ่น แ ล ้ว ต ิด ไ ว ้บ น ไ ว ท ์บ อ ร ์ด โ ด ย ไ ม ่ต ้อ งจ ัด ล ำด ับ  แล ้วจ ัด ก ล ุ่ม  
ไ ว ้ภ าย ใต ้ห ัว ข ้อ ท ี่เห ม าะ ส ม

การให้นวหนักความสำคัญ
อ ย ่าง ท ี่ท ร าบ อ ย ู่แ ล ้ว ว ่าส ำ ห ร ับ ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ห น ึ่ง ๆ  ม ัก จ ะ ม ีล ูก ค ้าจ ำน ว น ม าก  บ างส ่ว น อ าจ  

ไ ต ้ส ัม ผ ัส ก ับ ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์น ั้น โ ด ย ต ร ง  ใน ข ณ ะ ท ี่บ างส ่ว น ไ ต ้เก ี่ย ว ช ้อ งโ ด ย ท างอ ้อ ม  ย ก ต ัว อ ย ่า ง เช ่น  ผ ู้ 
ท ี่ไ ต ้ร ับ ผ ล ก ร ะ ท บ โ ด ย ต ร ง แ ล ะ โ ด ย อ ้อ ม จ า ก เค ร ื่อ ง ค ว บ ค ุม อ ิเล ก โ ท ร น ิค ส ำ ห ร ับ ค ว บ ค ุม ม อ เต อ ร ์ 
ข อ ง เค ร ื่อ ง ข น ย ้า ย  ได ้แก ่

- ว ิศ ว ก ร ผ ู้อ อ ก แ บ บ
- ผ ู้อ อ ก แ บ บ เค ร ื่อ ง ข น ย ้าย  

ผ ู้ข ับ ข ี่เค ร ื่อ ง ข น ย ้าย
ผ ู้โด ยส าร  
เจ ้าข อ ง

- ช ่าง เค ร ื่อ ง
ผ ู้ท ี่อ ย ู่ร อ บ ข ้าง

เพ ื่อ ใ ห ้ใ ต ้ล ำ ด ับ ค ว า ม ส ำ ค ัญ ข อ ง ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ท ี่ด ีท ี่ส ุด  จ ะ ก ำ ห น ด ใ ห ้ล ูก ค ้า ห น ึ่ง ค น  
เป ร ีย บ เส ม ือ น  “ล ูก ค ้าค น ส ำค ัญ " ค ว าม ส ำค ัญ ข อ งแ ต ่ล ะ ค ว าม ต ้อ งก าร จ ะ ถ ูก ป ระ เม ิน ให ้อ ย ู่ใน ส เก ล  
1 -  5 และใส ่ลงไปใน C h a r t  ซ ึ่ง ใน บ างค ร ั้งอ าจ ใช ้เท ค น ิค อ ื่น ๆ  เช ่น ก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ เป ็น ค ู่เพ ื่อ จ ัด  
ล ำ ด ับ ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร  แ ต ่ม ัน ก ็เพ ีย ง พ อ แ ล ้ว ส ำ ห ร ับ ก า ร ร ะ บ ุว ่า ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ใ ด ส ำ ค ัญ ท ี่ส ุด แ ล ะ  
ค ว าม ต ้อ ง ก าร ใ ด ส ำค ัญ น ้อ ย ท ี่ส ุด แ ล ้ว ให ้ค ่า เป ็น  5 และ 1 ต าม ล ำด ับ  ห ล ัง จ าก น ั้น ก ็เป ร ีย บ เท ีย บ  
ค ว าม ต ้อ ง ก าร อ ื่น ๆ  ก ับ ค ว าม ต ้อ ง ก าร ท ั้ง  2 ตัว
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C o n t r o l  i te m s
C o n tro l ite m s  ห ม า ย ถ ึง  ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า ก ร ณ ีพ ิเศ ษ  ซ ึ่ง ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้า  

น ี้จะต ้อ งไต ้ร ับ ก ารต อ บ ส น อ ง ซ ึ่งอ าจ ร ว ม ถ ึง  ค ว าม ต ้อ ง ก าร ใ น เช ิง ก ฎ ห ม าย  ม าต ร ฐ าน  ค ว าม  
ป ล อ ด ภ ัย  แ ล ะ ข ้อ ก ำห น ด ข อ งล ูก ค ้า

ความต้องการด ้านการออกแบบ
ค ว าม ต ้อ ง ก าร ต ้าน ก าร อ อ ก แ บ บ เป ็น ล ัก ษ ณ ะ ท ี่ส าม าร ถ ว ัด ไ ต ้แ ล ะ อ ย ู่ใน เช ิง ว ิศ ว ก ร ร ม  ซ ึ่ง 

ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์จ ำ เป ็น ต ้อ ง ม ีเพ ื่อ ต อ บ ส น อ ง ต ่อ ค ว าม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า  ใน ข ั้น ด อ น น ี้ค ว าม ต ้อ งก าร ด ัง  
ก ล ่าว อ าจ ไ ม ่ส าม าร ถ ร ะ บ ุถ ึง ผ ล ล ัพ ธ ์ใต ้ ย ก ต ัว อ ย ่า ง เช ่น  ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้า  “ร ถ เร ็ว ” อาจ 
เป ล ี่ย น เป ็น ค ว าม ต ้อ ง ก าร ต ้าน ก าร อ อ ก แ บ บ ค ือ  “ค ว าม เร ็วส ูงส ุด  120  ทาP เา” และ “ค ว าม เร ่ง  0 -6 0  
กาph ใน 6 ว ิน า ท ี” แ ต ่ไ ม ่ไ ต ้รว ม ถ ึงผ ล ล ัพ ธ ์ เช ่น  “เค ร ื่อ งย น ต ์ V 8” หรือ “6 s p e e d  g e a r b o x ”

ค ว ร จ ะ ท ำก าร พ ิจ าร ณ าค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้าท ีล ะ ต ัว  แ ล ้ว ท ำก าร ห าค ว าม ต ้อ ง ก าร ต ้าน  
ก าร อ อ ก แ บ บ  อ ย ่าง น ้อ ย ห น ึ่ง ต ัว ท ี่ม าต อ บ ส น อ ง ต ่อ ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้าน ั้น

การจ้ดกส ุ่มความต ้องการ
ท ัน ท ีท ี่ส า ม า ร ถ ร ะ บ ุค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ต ้า น ก า ร อ อ ก แ บ บ ไ ต ้เส ร ็จ ส ม บ ูร ณ ์ จ ะ ต ้อ ง ท ำ ก า ร ว ัด  

เร ีย ง ใ ห ม ่แ ล ะ ร ว บ ร ว ม ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร เพ ื่อ ว ัด ใ ห ้อ ย ู่ใ น ร ะ ต ับ ข อ ง ร า ย ล ะ เอ ีย ด เด ีย ว ก ้น  แ ล ะ ท ำให ้ 
M atrix  ส า ม า ร ถ ว ัด ก า ร ไ ต ้ง ่า ย ข ึ้น  เช ่น เด ีย ว ก ับ ก าร ว ัด ก ล ุ่ม ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้า  ค ือ เข ีย น  
ค ว าม ต ้อ ง ก าร ห น ึ่ง ค ว าม ต ้อ ง ก า ร ล ง บ น  P o s t-It ห น ึ่งแ ผ ่น แ ล ้ว ท ำก าร ว ัด ก ล ุ่ม  โ ด ย ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร  
ต ้าน ก าร อ อ ก แ บ บ ค ว ร ม ีจ ำน ว น ป ร ะ ม าณ  30  -  5 0  ค ว าม ต ้อ งก าร

ก า ร ว ัด ก ล ุ่ม ส า ม า ร ถ ว ัด ต า ม ล ัก ษ ณ ะ เฉ พ า ะ ข อ ง ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ แ ต ่ส ำห ร ับ ผ ู้ม ีป ร ะ ส บ ก าร ณ ์ 
เส น อ ใช ้ห ัว ข ้อ ม าต ร ฐ าน ม าใช ่ใน ก าร แ บ ่งก ล ุ่ม  ซ ึ่ง ใช ่ไ ต ้ก ับ ท ุก ส ถ าน ก าร ณ ์ เช ่น เซ ต ข อ ง ก ล ุ่ม ค ว าม  
ต ้อ ง ก าร ต ่อ ไ ป น ี้ท ี่ส าม าร ถ น ำม าใ ช ้ส ำห ร ับ ก าร ผ ล ิต ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ 

P e r fo rm a n c e  
R eliability  
C o n fo rm a n c e  
D urability  
S e rv ic e a b ility  
F e a tu r e s  
A e s th e tic s  
P e rc e iv e d  quality
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ค ่าเป ้าหมาย
ค ว าม ต ้อ ง ก าร ด ้าน ก าร อ อ ก แ บ บ ค ว ร จ ะ เป ็น ค ่าท ี่ว ัด ไ ด ้ใน เช ิง ป ร ิม าณ  ค ่า เป ้า ห ม า ย อ า จ ไ ต ้ 

ม า จ า ก ป ร ะ ส บ ก า ร ณ ์ ก า ร ค ำ น ว ณ  ก าร ท ด ส อ บ ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ข อ งค ู่แ ข ่ง

ทิศทางการปร้บปรุง
ค ่า บ า ง ค ่า เม ื่อ พ ิจ า ร ณ า เพ ีย ง ต ัว เด ีย ว จ ะ ส า ม า ร ถ ท ำ ใ ห ้ส ูง ส ุด ไ ต ้ ย ก ต ัว อ ย ่า ง เช ่น  เม ื่อ  

ค ว าม แ ข ็งแ ร งข อ งช ิ้น ส ่ว น เป ็น ส ่ว น ส ำค ัญ  จ ะ ไ ม ่ม ีก ร ณ ีท ี่ว ่าค ว าม แ ข ็ง แ ร ง ม าก เก ิน ไ ป  เช ่น เด ีย ว ก ับ  
ล ัก ษ ณ ะ ท ี่ต ้อ ง ก าร ท ำให ้ต ํ่าส ุด  แ ต ่ส ำห ร ับ บ างป ัจ จ ัย  ย ก ต ัว อ ย ่า ง เช ่น  C le a r a n c e  ใน  b e a r in g  เรา 
ต ้อ ง ก าร ให ้เข ้า ใก ล ้ค ่า เป ้าห ม าย ใ ห ้ม าก ท ี่ส ุด  ในส ่วนของ Im p ro v e m e n t d irec tio n  ของ m atrix  จะ 
ร ะ บ ุถ ึง ท ิศ ท าง ท ี่ค ว ร เป ็น ข อ ง ค ่าน ั้น  โ ด ย ใ ช ้ส ัญ ล ัก ษ ณ ์ ว ง ก ล ม ห ร ือ เค ร ื่อ ง ห ม าย เท ่าก ับ เพ ื่อ แ ส ด ง  
ว ่า ต ้อ ง ก า ร ค ่า ต ัง ก ล ่า ว เข ้า ใ ก ล ้เป ้า ห ม า ย ใ ห ้ม า ก ท ี่ส ุด  ล ูก ศ ร ช ิ้ช ิ้น แ ส ด งว ่าค ่าน ั้น ย ิ่ง ม าก ย ิ่ง ด ี และล ูก 
ศ ร ช ิ้ล ง แ ส ด งว ่า ค ่าน ั้น ย ิ่ง น ้อ ย ย ิ่ง ด ี

Matrix ความสัมพันธ์
ค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ร ะ ห ว ่าง ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้าแ ล ะ ค ว าม ต ้อ ง ก าร ต ้าน ก าร อ อ ก แ บ บ ท ุก ต ัว  

จะถ ูกใส ่ลงไป ใน  M atrix ส ัญ ล ัก ษ ณ ์ท ี่แ ส ด งใน ภ าพ ต ้าน ซ ้าย ข อ ง ร ูป ท ี่ 2 ,5  เป ็น ส ัญ ล ัก ษ ณ ์ท ี่น ิย ม ใ ช ้ 
ใน C S C  แ ล ะ ส ัญ ล ัก ษ ณ ์ท ี่แ ส ด ง ใน ภ าพ ต ้าน ข ว า เป ็น ส ่ว น ท ี่ผ ู้ม ีป ร ะ ส บ ก าร ณ ์ห ล าย ท ่าน น ำ เส น อ ม า

รูปที่ 2.5 ท าง เล ือ ก ส ำห ร ับ ส ัญ ล ัก ษ ณ ์แ ท น ร ะ ด ับ ค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์

ส ำห ร ับ แ ต ่ล ะ เซ ล ล ์ข อ ง M atrix จ ะ ต ้อ ง ต ั้ง ค ำ ถ าม ว ่า  “ค ว าม ต ้อ ง ก าร ต ้าน ก าร อ อ ก แ บ บ น ี้ม ี 
ส ่ว น ใน ก าร ต อ บ ส น อ งต ่อ ค ว าม ต ้อ งก าร ข อ งล ูก ค ้าห ร ือ ไ ม ่"  ถ ้าม ีค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ จ ะท ำก ารระบ ุระด ับ  
ข อ ง ค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ แ ล ะ อ าจ เป ็น ไ ป ไ ต ้ท ี่ค ว าม ต ้อ งก าร ต ้าน ก าร อ อ ก แ บ บ จ ะ ม ีค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์แ บ บ ห ัก  
ล ้า ง ก ับ ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า  ซ ึ่ง ค ว ร น ำ เอ า ค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ต ัง ก ล ่าว ม าพ ิจ าร ณ าด ้ว ย

ใ น ก า ร พ ิจ า ร ณ า ค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ ล ่าต ับ ข อ ง ก าร พ ิจ าร ณ าไ ม ่ค ว ร ม ีผ ล ต ่อ ผ ล ล ัพ ธ ์ท ี่ไ ต ้ แต ่ใน 
ค ว า ม เป ็น จ ร ิง ม น ุษ ย ์ม ีค ว า ม เบ ื่อ แ ล ะ ข า ด ส ม า ธ ิ เม ื่อ ต ้อ ง ท ำง าน ซ ํ้าๆ  ใน ร ะ ย ะ เว ล าน าน  ด ้ว ย เห ต ุ 
ผ ล น ี้จ ะ เป ็น ก า ร ด ีก ว ่า ถ ้า จ ะ ท ำ ก า ร พ ิจ า ร ณ า ท ีล ะ แ ถ ว โ ด ย เร ิ่ม จ า ก แ ถ ว ท ี่ม ีน ํ้า ห น ัก ค ว า ม ส ำ ค ัญ ม า ก  
ท ี่ส ุด ก ่อ น  แ ล ้ว ท ำต ่อ ไ ป ต าม ล ำต ับ ค ว าม ส ำค ัญ  ซ ึ่ง ห ม าย ค ว าม ว ่า เม ื่อ ค ว าม เอ าใ จ ใ ส ่ต ่อ ก าร ต ัด ส ิน  
ใ จ ล ด ล ง จ ะ ส ่ง ผ ล เพ ีย ง เล ็ก น ้อ ย ต ่อ ผ ล ล ัพ ธ ์

Relationships
Weak A
Medium o
Strong ๏

Relationships
Weak ๐
Medium พ
Strong •
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ท ัน ท ีท ี่ส ่ว น ข อ ง ก าร ร ะ บ ุค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์เส ร ็จ ส ม บ ูร ณ ์ ใ ห ้ท ำก าร ส ำร ว จ ว ่าม ีค ว าม ผ ิด ป ก ต ิ 
เก ิด ข ึ้น ห ร ือ ไม ่ โ ด ย ม อ งห าแ ถ ว ห ร ือ  C o lu m n  ท ี่ว ่าง  โดยท ี่

ก ร ณ ีท ี่แ ถ ว ว ่า ง  อ า จ บ ่ง ช ี้ไ ด ้ว ่า ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า น ั้น ไ ม ่ไ ด ้ร ับ ก า ร ต อ บ ส น อ ง จ า ก  
ค ว าม ต ้อ ง ก าร ด ้าน ก าร อ อ ก แ บ บ ท ี่ร ะ บ ุไ ว ้ อ าจ เป ็น ไ ป ไ ด ้ว ่าม ีค ว าม ต ้อ ง ก าร ด ้าน ก าร อ อ ก แ บ บ บ าง  
ต ัวห ายไป

ก ร ณ ีท ี่ C o lu m n  ว ่าง  อ าจ บ ่ง บ อ ก ไ ด ้ว ่าค ว าม ต ้อ ง ก าร ด ้าน ก าร อ อ ก แ บ บ น ั้น ไ ม ่ส าม าร ถ  
ต อ บ ส น อ ง แ ก ่ค ว า ม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้าใ ด ไ ด ้เล ย  ให ้ต ร ว จ ส อ บ ว ่าค ว าม ต ้อ ง ก าร ด ้าน ก าร อ อ ก แ บ บ  
น ั้น ม ีค ว าม จ ำเป ็น จ ร ิงห ร ือ ไ ม ่ หร ือ ม ีค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้าใด ท ี่ข าด ห าย ไ ป

ก ร ณ ี,ท ี่ม ีแ ต ่ค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ใน 'ระด ับ ต ํ่า  ใน แถ วห ร ือ  C o lu m n  อ าจ บ ่งช ี้ว ่า  ม ีข ้อ ส ัน น ิษ ฐ าน  
ม าก เก ิน ไ ป แ ล ะ ก าร ข าด ข ้อ ม ูล

แ ล ะ ย ัง ต ้อ งร ะ ว ัง ก ร ณ ีท ี่ M atrix  ม ีค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ม าก เก ิน ไ ป  ก า ร ร ว ม เอ า ร ะ ด ับ ค ว า ม  
ส ัม พ ัน ธ ์ท ี่ล ะ เอ ีย ด เก ิน ไ ป ห ร ือ ไ ม ่ม ีค ว าม ส ำค ัญ จ ะ ท ำให ้ป ก ค ล ุม ส ่ว น ส ำค ัญ ไ ว ้ แ ล ะ ท ำใ ห ้ย าก ต ่อ  
ก าร ด ัด ล ำด ับ แ ล ะ น ำไ ป ส ู่ค ว าม ส ับ ส น  โ ด ย ท ั่ว ไ ป ป ระ ม าณ  50 %  ขอ ง m atrix  cell ค ว รม ีค ว าม  
ส ัม พ ัน ธ ์

ค่าความสำค้ญ
ว ัต ถ ุป ร ะ ส งค ์ส ำค ัญ ข อ ง Q FD 1 ค ือ ก า ร ห า ล ำ ด ับ ค ว า ม ส ำ ค ัญ ข อ ง ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ด ้า น ก า ร  

อ อ ก แ บ บ  เพ ื่อ ให ้ม ั่น ใจ ไ ด ้ว ่าค ว าม พ ย าย าม ใน ก าร อ อ ก แ บ บ จ ะ ส าม าร ถ ส ร ้าง ค ว าม พ ึง พ อ ใจ ให ้ล ูก  
ค ้า ไ ด ้ม าก ท ี่ส ุด  ก าร ก ร ะ ท ำด ัง ก ล ่าว จ ำ เป ็น ต ้อ ง ร ะ บ ุค ่าใน เซ ิงต ัว เล ข ให ้ก ับ ค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ต ่าง   ๆ ใน 
M atrix โ ด ย ท ั่ว ไ ป น ิย ม ใช ้

W e a k  R e la tio n sh ip  = 1
M ed iu m  R e la tio n sh ip  = 3
S tro n g  R e la tio n sh ip  = 9
เพ ื่อ เน ้น ค ว าม ส ำค ัญ ใ ห ้แ ก ่ S tro n g  R e la tio n sh ip
ค ่า ร ะ ด ับ ค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์จ ะ ถ ูก น ำ ไ ป ค ูณ ก ับ ค ่า น ํ้า ห น ้ก ค ว า ม ส ำ ค ัญ ข อ ง ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง  

ล ูก ค ้าท ี่ม ีค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ แ ล ้วรวม ผ ล ค ูณ ท ี่ได ใน แ น ว C o lu m n  ให ้แ ต ่ค ว าม ต ้อ ง ก า ร ด ้า น ก าร อ อ ก  
แ บ บ แ ต ่ล ะ ต ัว  ย ก ด ั'ว อ ย ่าง  จาก ร ูป ท ี่ 2 .6  ค ่าค ว าม ส ำค ัญ ข อ ง  C o lu m n  “T o p  s p e e d ” ห าไ ด ้จ าก  

(9 x 4 ) + (3x2) = 4 2
แ ล ะ ค ่าค ว าม ส ำค ัญ ข อ ง  C o lu m n  “A c c e le ra tio n  0 -6 0  m p h ” จ ะ ห าไ ด ้จ าก  
(9 x 4 ) + (3x2) + (1x2) = 4 4



2 0

(D๐
CD-£๐๐.Customer Req JË

120
 m

ph

8 s
ec

To
p s

pe
ed

Ac
cel

era
tio

n 0
-60

 m
ph

Fue
l c

ons
um

pti
on

Su
spe

nsi
on

 st
iffn

ess

Co
lor

 ra
ng

e

Fast Car 4 • • 0 o
Economical 2 0 0 •
Comfortable ride 2 o •
Looks good 3 •
Absolute Importance C\J ■'ริr 'ริก่ ๐CO c\|OJ N-c\]

Target

Design Req

ร ูป ท ี่ 2 .6  ต ัว อ ย ่างบ างส ่ว น ข อ ง QFD1

ค ว าม ต ้อ ง ก า ร ด ้า น ก า ร อ อ ก แ บ บ ท ี่ม ีค ่า ค ว า ม ส ำ ค ัญ ส ูง ท ี่ส ุด จ ะ ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ก า ร ต อ บ ส น อ ง  
ต ่อ ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า ม า ก ท ี่ส ุด  ซ ึ่ง ส ิ่ง เห ล ่าน ี้เป ็น ส ิ่ง ท ี่เร าจ ะ ต ้อ ง ใ ห ้ค ว าม ส ำค ัญ  สำห ร ับ  
ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ต ้า น ก า ร อ อ ก แ บ บ ท ี่ม ีค ่า ค ว า ม ส ำ ค ัญ ต ํ่า จ ะ เป ็น ส ่ว น ท ี่จ ะ ต ้อ ง พ ย า ย า ม ใ ห ้ค ว า ม  
ส ำค ัญ แ ก ่ส ่ว น น ั้น น ้อ ย ล ง เท ่าท ี่จ ะ เป ็น ไ ป ไ ต ้ เน ื่อ ง จ า ก ว ่า ล ูก ค ้า ม ัก ไ ม ่ไ ต ้เต ร ีย ม จ ่า ย เง ิน เพ ิ่ม ข ึ้น เพ ื่อ  
ล ัก ษ ณ ะ ข อ ง ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ท ี่เค ้า ไ ม ่ต ้อ ง ก า ร  โ ด ย ห ล ัก ก าร ว ิเค ร าะ ห ์ค ่าค ว าม ส ำค ัญ แ บ บ พ า เร โ ต  เราจะ  
ส าม าร ถ บ อ ก ไ ต ้ว ่าค ว าม ต ้อ งก าร ท ี่ส ำค ัญ ท ี่ส ุด ส ่ว น ห น ึ่งจ ะ ถ ูก ส ่งผ ่าน ไ ป ย ัง  M atrix  ต ่อไป

C o r r e la t io n
ใ น แ ต ่ล ะ ผ ล ิต ก ัณ ฑ ์จ ะ ป ร ะ ก อ บ ไ ป ด ้ว ย ค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์แ บ บ ห ัก ล ้า ง ร ะ ห ว ่า ง ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร  

ต ้า น ก า ร อ อ ก แ บ บ ย ก ต ัว อ ย ่า ง เช ่น  “ค ว าม แ ข ็งแ ร งส ูงส ุด ” ม ัก จ ะ ม ีค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์แ บ บ ห ัก ล ้างก ับ  
“น ํ้า ห น ัก น ้อ ย ท ี่ส ุด ” ส ำห ร ับ ค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์แ บ บ ห ัก ล ้าง ท ี่ม ีเพ ีย ง ห น ึ่ง ค ว าม ต ้อ ง ก าร ท ี่ม ีค ว าม ส ำค ัญ  
เพ ีย งพ อ ท ี่จ ะ ถ ูก ส ่ง ผ ่า น ไ ป ย ัง  Q F D 2  ต ่อ ใป  จ ะ ต ้อ งร ะ ร ัง เป ็น อ ย ่างม าก  ย ก ต ัว อ ย ่า ง เก ี่ย ว ก ับ ค ว า ม  
แ ข ็งแ รงแ ล ะ น ั้าห น ัก  ถ ้า เล ือ ก ให ์ป ีก ข อ ง เค ร ื่อ ง บ ิน ท ำจ าก  P o ly s ty re n e  ค ุณ ส ม บ ัต ิต ้าน ค ว า ม แ ข ็ง  
แ ร งจ ะ ถ ูก ล ะ เล ย ไ ป  ก ร ณ ีท ี่ค ว าม ต ้อ ง ก าร ด ้าน ก าร อ อ ก แ บ บ ท ี่ม ีค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์แ บ บ เส ร ิม  ท ี่ต ่า ง ก ็ด ก  
อ ย ู่ใน ส ่วน ท ี่จะถ ูก ส ่งไป ย ัง  Q F D 2  เร าม ัก จ ะ ร ู้ส ึก ว ่า ค ว าม ต ้อ ง ก าร น ั้น ม ีค ว าม ส ำค ัญ ม าก ย ิ่ง ข ึ้น แ ล ะ  
ค ว รท ี่จ ะ ถ ูก ส ่งไป ย ัง  Q F D 2  ท ั้งห ม ด
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C o rre la tio n  จะถ ูก แส ด งใน ร ูป  M atrix ท รงส าม เห ล ี่ยม ท ี่ส ่ว น บ น ส ุด ข อ ง Q FD 1 โด ยจะ  
แ บ ่งอ อ ก เป ็น ค ว าม ส ้ม พ ัน ธ ์แ บ บ เส ร ิม แ ล ะ ค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์แ บ บ ห ัก ล ้าง  แ ล ะระด ับ ค วาม ส ้ม พ ัน ธ ์แ บ บ  
S tro n g  และ W e a k  ซ ึ่ง ม ีส ัญ ล ัก ษ ณ ์แ ท น ด ัง น ี้

+ + ห ร ือ ( • )  เป ็น ค ว า ม ส ้ม พ ัน ธ ์แ บ บ เส ร ิม แ ล ะ ร ะ ด ับ ค ว า ม ส ้ม พ ัน ธ ์แ บ บ
S tro n g

+ หร ือ Q  เป ็น ค ว าม ส ้ม พ ัน ธ ์แ บ บ เส ร ิม แ ล ะ ระ ด ับ ค ว าม ส ้ม พ ัน ธ ์แ บ บ  W e a k
-- หร ือ X  เป ็น ค ว าม ส ้ม พ ัน ธ ์แ บ บ ห ัก ล ้างแ ล ะ ร ะ ด ับ ค ว าม ส ้ม พ ัน ธ ์แ บ บ  S tro n g
- หร ือ / &  เป ็น ค ว าม ส ้ม พ ัน ธ ์แ บ บ ห ัก ล ้างแ ล ะ ร ะ ด ับ ค ว าม ส ้ม พ ัน ธ ์แ บ บ  S tro n g  
ค ว าม ต ้อ ง ก าร ท ี่ม ีค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์แ บ บ ห ัก ล ้าง ก ัน แ ต ่ล ะ ต ัว ต ่าง ก ็ม ีค ว าม ส ำค ัญ  ด ังน ั้นจึงจำ 

เป ็นต้องทำ T ra d e -o ffs  ซ ึ่ง ห าก ว ่าไ ม ่ท ำต ั้งแ ต ่ข ั้น ต ้น ข อ งก ร ะ บ ว น ก าร จ ะ ท ำให ้ใม ่ส าม าร ถ ส น อ ง  
ต ่อ ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ไ ต ้ การทำ T ra d e -o ffs  ใ น บ าง ค ร ั้ง อ าจ ต ้อ ง ไ ต ้ร ับ ค ว าม ร ่ว ม ม ือ จ าก แ ผ น ก ต ่าง ๆ  
ห ร ือ แ ม ้แ ต ่ภ า ย น อ ก อ ง ค ์ก ร  แ ต ่ก ็ไ ม ่ใช ่ป ัญ ห าท ี่ส ำค ัญ ส ำห ร ับ ก าร ท ำงาน เป ็น ท ีม  แ ต ่ห าก ล ะ เล ย ใน  
ส ่ว น น ี้แ ล ะ ป ล ่อ ย ใ ห ้ฝ ่า ย อ อ ก แ บ บ ท ำ ง า น เพ ีย ง ส ่ว น เด ีย ว โ ด ย ไ ม ่ท ำ ก า ร แ ก ้ไ ข ป ัญ ห า ต ้า น ค ว า ม ข ัด  
แ ย ้ง ข อ ง ค ว าม ต ้อ ง ก าร อ าจ ท ำใ ห ้ต ้อ ง ท ำก าร อ อ ก แ บ บ ซ ํ้า

การประเมินความสามารถในการแข่งขัน
ก าร ป ร ะ เม ิน ผ ล ิต ก ัณ ฑ ์ข อ ง ค ู่แ ข ่ง แ บ ่ง อ อ ก เป ็น  2 ส่วน ค ือ ต าม ค ว าม ค ิด เห ็น ข อ ง ล ูก ค ้า  

(ท ำ ก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ ร ่ว ม ก ับ ผ ล ิต ก ัณ ฑ ์ท ี่ม ีอ ย ู่แ ล ้ว ข อ ง บ ร ิษ ัท เอ ง ด ้ว ย )  ซ ึ่ง ส าม าร ถ เก ็บ ร ว บ ร ว ม ไ ต ้ 
พ ร ้อม   ๆ ก ับ ก า ร เก ็บ ร ว บ ร ว ม ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า  แ ล ะ ก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร เช ิง  
เท ค น ิค ภ า ย ห ล ัง  โ ด ย อ ้าง อ ิง จ าก ข ้อ ม ูล จ ร ิง ท ี่ห าไ ต ้

C u s t o m e r  p e r c e p t i o n
ผ ล ิต ก ัณ ฑ ์ข อ ง ค ู่แ ข ่ง จ ะ ถ ูก ป ร ะ เม ิน ถ ึง ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร ต อ บ ส น อ ง ต ่อ ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร  

ข อ ง ล ูก ค ้าแ ต ่ล ะ ต ัว  ให ้คะแน น ใน ส เกล  1 ถ ึง 5 โด ย 5 ห ม าย ถ ึงค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้าน ั้น ไ ต ้ร ับ  
ก าร ต อ บ ส น อ ง อ ย ่าง เต ็ม ท ี่ โด ย ผ ล ท ั้งห ม ด อ าจ แ ส ด งใน ร ูป ก ร าฟ  ด ังแส ดงใน ร ูป ท ี่ 2 .7  โด ยแ ส ด ง 
ส ัญ ล ัก ษ ณ ์แ ท น ผ ล ิต ก ัณ ฑ ์แ ต ่ล ะ ต ัว ให ้แ ต ก ต ่าง ก ัน ไ ป

ก าร ป ร ะ เม ิน ค ว าม ส าม าร ถ ใน ก าร ส ร ้าง ค ว าม พ ึง พ อ ใ จ จ ะ ช ี้ถ ึง จ ุด แ ข ็ง แ ล ะ จ ุด อ ่อ น ข อ ง ผ ล ิต  
ก ัณ ฑ ์ท ี่ม ีอ ย ู่แ ล ้ว ใ น ท ้อ ง ต ล า ด  ก าร เก ็บ ร ว บ ร ว ม ข ้อ ม ูล อ าจ ส าม าร ถ ท ำไ ต ่โ ด ย ก าร ส ำร ว จ  ข ้อ ม ูล  
ผ ่าน ส ื่อ  แ ล ะ ข ้อ ม ูล ป ้อ น ก ล ับ จ าก ฝ ่าย ก าร ต ล าด  ฝ ่า ย ข า ย  แ ล ะ ฝ ่าย บ ร ิก าร ล ูก ค ้า  ห ร ือ แ ม ้แ ต ่ก าร  
ส ้ม ภ าษ ณ ์ล ก ค ้าโ ด ย ต ร ง
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ร ูป ท ี่ 2 .7  แ ส ด ง ก าร ป ร ะ เม ิน ค ว าม ส าม าร ถ ใน ก าร ต อ บ ส น อ ง ต ่อ ค ว าม ต ้อ ง ก าร

ค ว า ม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้าท ี่ม ีผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ต ัว ใ ด ก ็ต าม ไ ด ้ร ับ ก าร ต อ บ ส น อ ง อ ย ่าง ด ีแ ล ้ว  ผล ิต  
ภ ัณ ฑ ์ใ ห ม ่จ ะ ต ้อ ง ส า ม า ร ถ ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า ต ัว น ั้น ใ ห ํใ ต ้ แ ต ่ส ำ ห ร ับ ค ว า ม  
ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้า ท ี่ย ัง ไ ม ่ม ีผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ต ัว ใ ด ท ี่ส าม าร ถ ต อ บ ส น อ ง ไ ด ้ จ ะ เป ็น ต ัว ช ี้ให ้เห ็น ถ ึงโ อ ก าส  
ท ี่จ ะ ไ ต ้ร ับ ส ่ว น แ บ ่ง ท า ง ก า ร ต ล า ด เพ ิ่ม ข ึ้น ถ ้า ห า ก เร า ส า ม า ร ถ ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร น ั้น ไ ต ้ม า ก  
ก ว ่าผ ู้อ ื่น

Techn ica l
ก าร ป ร ะ เม ิน เช ิง เท ค น ิค ข อ ง ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้า ค ว ร จ ะ อ ้าง อ ิง จ าก ก าร ท ด ส อ บ  ตรวจ 

สอบ แ ล ะ แ ย ก แ ย ะ ส ่ว น ป ร ะ ก อ บ  ก าร ป ร ะ เม ิน ค ว ร ท ำก าร ป ร ะ เม ิน โ ด ย ย ึด ค ว าม ต ้อ ง ก าร ต ้าน ก าร  
อ อ ก แ บ บ เป ็น ห ล ัก แ ล ะ ค ว ร ว ัด โ ด ย ใ ช ้ห น ่ว ย ใ น ก า ร ว ัด เด ีย ว ก ับ ห น ่ว ย ข อ ง เป ้า ห ม า ย ข อ ง ค ว า ม  
ต ้อ งก าร น ั้น

ค ว ร ท ำ ก า ร บ ัน ท ึก ล ัก ษ ณ ะ ท ี่ด ีข อ ง ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ข อ ง ค ู่แ ข ่ง ท ุก ต ัว ไ ว ้ใ น ร ูป แ บ บ ท ี่ส าม าร ถ น ำ  
ม า ป ร ับ ป ร ุง แ ล ะ ร ว ม เข ้า ก ับ ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ท ี่จ ะ ท ำ ก า ร ผ ล ิต  แ ล ะ ค ว ร บ ัน ท ึก ค ่าค ว าม ต ้อ ง ก าร ต ้าน ก าร  
อ อ ก แ บ บ ท ี่ส า ม า ร ถ บ ร ร ล ุถ ึง ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า  ไ ว ้เพ ื่อ ใ ช ้เป ็น ค ่า เป ้า ห ม า ย ส ำ ห ร ับ ค ว า ม  
ต ้อ ง ก าร ต ้าน ก าร อ อ ก แ บ บ น ั้น

R econc iling  com pe tito r assessments
ก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ ก า ร ป ร ะ เม ิน เช ิง เท ค น ิค ก ับ ก า ร ป ร ะ เม ิน ข อ ง ล ูก ค ้า เพ ื่อ ด ูค ่า ค ว า ม ไ ม ่แ น ่ 

น อน  ย ก ต ัว อ ย ่า ง เช ่น  ถ ้า ล ูก ค ้า ท ำ ก า ร ป ร ะ เม ิน แ ล ะ ช ี้ว ่า ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ต ัว น ี้เป ็น ต ัว ท ี่ส า ม า ร ถ ต อ บ  
ส น อ ง ต ่อ ค ว า ม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้าโ ด ย ส าม าร ถ ส ร ้าง ค ว าม พ ึง พ อ ใ จ ใ ห ้ล ูก ค ้าม าก ก ว ่าผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์อ ื่น  
แ ต ่ใ น ข ณ ะ ท ี่ก า ร ป ร ะ เม ิน เช ิง เท ค น ิค ก ล ับ ช ี้ใ ห ้เห ็น ว ่า ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์อ ีก ต ัว ห น ึ่ง เป ็น ต ัว ท ี่ส า ม า ร ถ ต อ บ  
ส น อ ง ต ่อ ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ต ้า น ก า ร อ อ ก แ บ บ ท ี่ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า ท ี่พ ิจ า ร ณ า อ ย ู่ไ ต ้ 
ม า ก ก ว ่า  น ั้น ห ม าย ค ว าม ว ่าม ีบ าง ส ิ่ง ผ ิด ป ก ต ิเก ิด ช ี้น ภ ับ ก าร ป ร ะ เม ิน น ี้ ไ ม ่ว ่าจ ะ เป ็น ก าร เล ือ ก
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ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ด ้า น ก า ร อ อ ก แ บ บ ผ ิด ต ัว ม า ใ ช ้ต อ บ ส น อ ง ต ่อ ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า  ห ร ือ ก ารล ะ  
เล ย ต ่อ ค ว าม ต ้อ ง ก าร ต ้าน ก าร อ อ ก แ บ บ น ั้น

T e c h n ic a l  d if f ic u l ty
ส ำห ร ับ ค ว าม ต ้อ ง ก าร ต ้าน ก าร อ อ ก แ บ บ ท ุก ต ัว ท ี่จ ะ ต ้อ ง ไ ต ้ร ับ ก าร พ ัฒ น าต ่อ ไ ป  โ ด ย ก าร ใ ช ้ 

เท ค โน โลย ี ห ร ือ ก ระ บ วน ก ารให ญ ่ๆ  เช ้าม าช ่ว ย ใน ก าร ผ ล ิต  ห ร ือ ม ีค ว าม เส ี่ย ง ส ูง ไ ม ่ว ่าจ ะ ด ้ว ย เห ต ุ 
ผ ล ใด ก ็ด าม  ค ว รใส ่จ ุด ส ัง เก ต ไว ่ใน ส ่วน น ี้

ข้อมูลที่จะส่งไปย้ง Matrix 2
ส ำห ร ับ ค ว าม ต ้อ ง ก าร ต ้าน ก าร อ อ ก แ บ บ ท ี่ส ำค ัญ  ย าก  ห ร ือ เป ็น ค ว าม ต ้อ งก าร ให ม ่ๆ  ควร 

จ ะ ถ ก ส ่งผ ่าน ไ ป ย ัง  Q F D 2  แ ต ่ห าก ท ำก าร ส ่ง ผ ่าน ค ว าม ต ้อ ง ก าร ท ั้ง ห ม ด ไ ป ย ัง  Q F D 2  ก ็จ ะ ท ำให ้ 
M atrix ม ีข น าด ให ญ ่แ ล ะ ม ีข อ บ เข ต ท ี่ก ว ้าง เก ิน ไ ป  จ ึง เป ็น ก าร ด ีก ว ่าถ ้า เล ือ ก ก ร อ ง เอ าส ่ว น ท ี่ส ำค ัญ  
น ้อ ย ก ว ่าอ อ ก ไ ป เพ ื่อ ใ ห ้ส าม าร ถ ให ้ค ว าม ส ำค ัญ อ ย ่าง เต ็ม ท ี่ต ่อ ส ่ว น ท ี่ม ีผ ล ม าก ก ว ่า

ค ว าม ต ้อ ง ก าร ท ี่ส ำค ัญ จ ะ ห ม าย ค ว าม ร ว ม ถ ึง  เป ็น ค ว าม ต ้อ ง ก าร ท ี่ส ่ง ผ ล ต ่อ ค ว าม ต ้อ ง ก าร  
ล ูก ค ้าท ี่ส ำค ัญ  โด ย ม ีร ะ ด ับ ค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์เป ็น แ บ บ  S tro n g  ห ร ือ ก ล ่า ว ว ่า ม ีผ ล อ ย ่า ง ม า ก ท ี่จ ะ ท ำ ใ ห ้ 
บ ร ร ล ุถ ึง ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า น ั้น  โ ด ย อ า จ ร ะ บ ุไ ต ้โ ด ย ใ ช ้ก า ร ว ิเค ร า ะ ห ์พ า เร โ ต ก ับ ค ่า ค ว า ม  
ส ำค ัญ  ใ น ก ร ณ ีท ี่ค ว าม ต ้อ ง ก าร ต ้าน ก าร อ อ ก แ บ บ ใด ๆ  2 ต ัวม ี C o rre la tio n  ก ัน แ บ บ ห ัก ล ้าง  และมี 
เพ ีย ง ตัวเด ีย ว ท ี่ม ีค ่าค ว าม ส ำค ัญ ม าก พ อ ท ี่จ ะ ถ ูก ส ่ง ผ ่าน ไ ป ย ัง  M atrix ต ่อ ไ ป แ ต ่อ ีก ต ัว ม ีค ่าค ว าม  
ส ำค ัญ ต ํ่า เก ิน ไ ป  ท ีม ง าน ค ว ร จ ะ น ำค ว าม ต ้อ ง ก า ร ต ัว ท ี่ม ีค ่าค ว าม ส ำค ัญ ต ํ่าส ่งไ ป ย ัง  M atrix  ต ่อไป 
ด ้ว ย เพ ื่อ ใ ห ้ม ั่น ใจ ไ ต ้ว ่าค ว าม ข ัด แ ย ้ง ร ะ ห ว ่าง ค ว าม ต ้อ ง ก าร ท ั้ง  2 จะ ไ ม ่ถ ูก ม อ งข ้าม ไป  เช ่น เด ีย ว ก ัน  
ใน ก ร ณ ีข อ ง ค ว าม ต ้อ ง ก าร ท ี่ม ี C o rre la tio n  แบ บ เส ร ิม ก ล ุ่ม ห น ึ่ง  แ ต ่ล ะ ต ัว ม ีค ่าค ว า ม ส ำค ัญ น ้อ ย แ ต ่ 
เม ื่อ พ ิจ า ร ณ า ถ ึง ผ ล โ ด ย ร ว ม ค ่า ค ว า ม ส ำ ค ัญ ก ็จ ะ ม า ก ข ึ้น  ซ ึ่งค ว รส ่งผ ่าน ไ ป ย ัง  M atrix  ต ่อ ไป ด ้ว ย

ท ำข ้อ ส ัง เก ต ไ ว ้ใน ส ่ว น ข อ ง T e c h n ic a l difficulty ส ำห ร ับ ค ว าม ต ้อ ง ก าร ท ี่ย าก ห ร ือ เป ็น  
ค ว าม ต ้อ ง ก าร ให ม ่ๆ

ส ำห ร ับ ค ว าม ต ้อ ง ก าร อ ื่น ๆ  ท ี่ค วรส ่งผ ่าน ต ่อ ไป  อ าจ ด ูจ าก  เป ็น ค ว าม ต ้อ ง ก าร ท ี่ย ัง ไ ม ่ม ี 
ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ท ี่ส าม าร ถ ส ร ้าง ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ไ ต ้ เป ็น จ ุด ข าย

QFD2
แ ผ น ผ ัง  Q F D 2  ต าม ท ี่แ ส ด งใน ร ูป ท ี่ 2 .8  ส าม ารถ ท ำไต ้ภ ายห ส ังจาก ท ำ C o n c e p t  d e s ig n  

เสร ็จ ก าร อ อ ก แ บ บ อ าจ ใช ้เค ร ื่อ ง ม ือ พ ว ก  D e s ig n  for A sse m b ly  (D FA) หร ือ F a ilu re  M o d e s  
a n d  E ffe c ts  A n a ly s is  (FM EA ) โด ย inp u t ขอ ง Q F D 2 ได ้แ ก ่ ค ว าม ต ้อ ง ก าร ห ล ัก ท ี่ส ่ง ม าจ าก  
Q FD 1 แ ล ะ ร าย ล ะ เอ ีย ด ข อ งอ งค ์ป ร ะ ก อ บ ท ี่ไ ต ้จ าก  C o n c e p t  d e s ig n  และ o u tp u t  ข อ ง Q F D 2  คือ 
ล ัก ษ ณ ะ ข อ ง อ ง ค ์ป ร ะ ก อ บ ท ี่ถ ูก จ ัด ล ำต ับ ต าม ค ว าม ส ำค ัญ
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Components
Part Characteristics

Part Characteristic Values

Design
Requirements

Im
por

tan
ce

rat
ing Relationships matrix

Technical difficulty
Importance values

Carry forward to QFD3

ร ูป ท ี่ 2 .8  อ งค ์ป ระก อบ ข อ ง Q F D 2

ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ด ้า น ก า ร อ อ ก แ บ บ
ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ด ้า น ก า ร อ อ ก แ บ บ ท ี่ส ำ ค ัญ แ ล ะ ค ่า เป ้า ห ม า ย ข อ ง ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร น ั้น จ ะ ถ ูก ส ่ง  

ม าจ าก  Q FD 1

ก า ร ใ ห ้น ํ้า ห น ้ก ค ว า ม ส ำ ค ัญ
ส ำ ห ร ับ ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ต ้า น ก า ร อ อ ก แ บ บ ท ี่ถ ูก ส ่ง ม า จ า ก  Q F D 1  เน ื่อ ง จ า ก เป ็น ค ว า ม  

ต ้อ ง ก า ร ท ี่ม ีค ่า ค ว า ม ส ำ ค ัญ ส ูง  จ ะ ใ ช ้ค ่าค ว าม ส ำค ัญ ท ี่ม ีอ ย ู่แ ล ้ว ม าช ่ว ย ใน ก าร ให ้ค ่า  Im p o rta n c e  
ra tin g s  ซ ึ่ง จ ะ ส า ม า ร ถ ท ำ ไ ต ้ง ่า ย  โ ด ย ก าร แ ป ล งค ่าค ว าม ส ำค ัญ น ั้น ให ้อ ย ู่ใน ส เก ล  1 ถ ึง 5 โดย 
ค ว าม ต ้อ ง ก าร ต ้าน ก าร อ อ ก แ บ บ ท ี่ม ีค ่าค ว าม ส ำค ัญ ส ูง ส ุด ม ีค ่า  Im p o rta n c e  ra tin g s  เป ็น  5 และ 
ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ท ี่ม ีค ่า ค ว า ม ส ำ ค ัญ ต ํ่า ส ุด ม ีค ่า เป ็น  1 ส ่ว น ท ี่เห ล ือ ก ็ท ำก าร เป ร ีย บ เท ีย บ อ ัต ร าส ่ว น  
ร ะ ห ว ่างค ่าท ั้ง  2

แ ต ่ส ำ ห ร ับ ค ว าม ต ้อ ง ก าร ท ี่ถ ูก ส ่ง ม า ด ้ว ย เห ต ุผ ล อ ื่น ๆ  ซ ึ่ง ม ัก จ ะ ม ีค ่าค ว าม ส ำค ัญ ต ํ่า  จะทำ 
ก าร ก ำห น ด ค ่า  Im p o rta n c e  ra tin g s  ด ้ว ย ว ิจ า ร ณ ญ า ณ ซ ึ่ง ท ำ ไ ต ้ย า ก ก ว ่า  ใ น บ าง ส ถ าน ก าร ณ ์อ าจ  
จ ำ เป ็น ต ้อ ง ให ้ค ่าส ูง ส ุด แ ล ะ ค ่าต ํ่าส ุด ก ่อ น แ ล ้ว จ ึง ก ำห น ด ค ่าท ี่เห ม าะ ส ม

ล ัก ษ ณ ะ ส ำ ค ัญ ข อ ง ช ิ้น ส ่ว น
ต ้อ งท ำก าร เล ือ ก ช ิ้น ส ่ว น ห ล ัก ท ี่ส ำค ัญ จ าก  C o n c e p t  d e s ig n  ม าให ้ค ร บ ถ ้ว น  ส ำห ร ับ แด ่ 

ล ะ แ ต ่ล ะ ช ิ้น ส ่ว น ท ี่เล ือ ก ม า  ต ้อ ง ท ำ ก า ร ห า ล ัก ษ ณ ะ ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร พ ร ้อ ม ถ ้บ ค ่า เป ้า ห ม า ย ข อ ง  
ล ัก ษ ณ ะ ด ัง ก ล ่า ว ท ี่ส า ม า ร ถ ต อ บ ส น อ ง ต ่อ ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ต ้า น ก า ร อ อ ก แ บ บ เพ ื่อ น ำ ม า ใ ส ่ใ น แ ผ น ผ ัง  
Q F D 2  ซ ึ่ง ใ น บ า ง ค ร ั้ง ป ร ะ ส บ ก า ร ณ ์อ า จ จ ำ เป ็น ใ น ก า ร ห า ค ่า ท ี่ด ีท ี่ส ุด  โ ด ย ใ ช ้ T a g u c h i  
e x p e r im e n ta l  te c h n iq u e s  ม าช ่ว ย
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Matrix ความส้มพันธ์
ก าร ให ้ค ่าร ะ ด ับ ค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ใน ส ่ว น น ี้จ ะ เห ม ือ น ก ัน ก ับ  Q FD 1 โ ด ย ใ ช ้ค ำถ าม  “P a r t  

C h a ra c te r is t ic  น ี้ส าม าร ถ ต อ บ ส น อ ง ต ่อ ค ว าม ต ้อ ง ก าร ด ้าน ก าร อ อ ก แ บ บ ไ ด ้ห ร ือ ไ ม ่” แ ล ้ว ท ำก าร  
ค ำ น ว ณ เช ่น เด ีย ว ก ับ ใ น  Q FD 1 เพ ื่อส ่ง  P a r t  C h a ra c te r is t ic s  ท ี่ม ีค ะแน น ส ูงส ุดกล ุ่ม ห ร ือ 'ไป ย ัง  
Q F D 3

T e c h n ic a l  d if f ic u l ty
ถ ้า  P a r t  C h a ra c te r is t ic  ใด ย าก ท ี่จ ะ ท ำไ ด ให ้ท ำข ้อ ส ัง เก ต ไ ว ้ ไ ม ่ว ่าจ ะ เป ็น เพ ร าะ  ต ้อ งใช ้ 

ว ัต ถ ุด ิบ ใ ห ม ่ท ี่ย ัง ไ ม ่เค ย ม ี ค ่า เผ ื่อ ท ี่น ้อ ย เก ิน ไ ป  ร ูป ร ่าง ท ี่ท ำไ ต ้ย าก  ห ร ือ ต ้อ งใช ้ก ระบ วน ก ารท ี่ไม ่ 
เห ม ือ น เด ิม

ข ้อ ม ูล ท ี่จ ะ ส ่ง ไ ป ย ัง  M a tr ix  3
สำห ร ับ  P a r t  C h a ra c te r is t ic  ท ี่ส ำค ัญ  ย าก  ห ร ือ เป ็น ค ว าม ต ้อ งก าร ให ม ่ๆ  ค วรจะถ ูก ส ่ง  

ผ ่าน ไ ป ย ัง  Q F D 3  แ ต ่ห าก ท ำก าร ส ่ง ผ ่าน  P a r t  C h a ra c te r is t ic  ท ั้งห ม ด  ก ็จ ะ ท ำให ้ M atrix  ม ีข น าด  
ให ญ ่แ ล ะ ม ีข อ บ เข ต ท ี่ก ว ้าง เก ิน ไ ป  จ ึง เป ็น ก าร ด ีก ว ่าถ ้า เล ือ ก ก ร อ ง เอ าส ่ว น ท ี่ส ำค ัญ น ้อ ย ก ว ่าอ อ ก ไ ป  
เพ ื่อ ให ้ส าม าร ถ ใ ห ้ค ว าม ส ำค ัญ อ ย ่าง เต ็ม ท ี่ต ่อ ส ่ว น ท ี่ม ีผ ล ม าก ก ว ่า

Q F D 3
ใน Q FD 1 และ Q F D 2  เร า ไ ต ้พ ิจ า ร ณ า ถ ึง ค ุณ ภ า พ ข อ ง ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ท ี่จ ำ เป ็น ใ น ก า ร ส ร ้า ง  

ค ว าม พ ึงพ อ ใจ ให ้แ ก ่ล ูก ค ้า  ใน Q F D 3  จ ะ ม อ ง ถ ึงก ร ะ บ ว น ก าร ผ ล ิต ซ ึ่ง ใช ่ใน ก าร ผ ล ิต ผ ล ิต ก ัณ ฑ ์ 
แ ล ะ ก าร ห าม าซ ึ่ง  P r o c e s s  P a r a m e te r  ท ี่จ ัด เร ีย ง ต า ม ล ำ ด ับ ค ว า ม ส ำ ค ัญ  แ ล ะ ค ่าท ี่ด ีท ี่ส ุด  ต าม ร ูป  
ที่ 2 .9

Process flow diagram (optional)
Key Processes

Key Process parameters
Process parameter values

Critical parts 
Characteristics

Im
por

tan
ce

rat
ing Relationships matrix

Technical difficulty
Importance values

Carry forward to QFD4
รูปท่ี 2.9 อ ง ค ์ป ร ะ ก อ บ ข อ ง  Q F D 3
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ล ัก ษ ณ ะ ท ี่ส ำ ค ัญ ข อ ง ช ิ้น ส ่ว น  
ไ ด ้ม า จ า ก  Q F D 2

ก า ร 'ใ ห ้'น า ห น ้ก ค ว า ม ส ำ ค ้ญ
ส ำห ร ับ ให ้ค ่า  Im p o r ta n c e  ra tin g s  จ ะ ท ำ เช ่น เด ีย ว ก ับ ท ี่ท ำใน  Q F D 2 

ค ่า ส ำ ค ้ญ ข อ ง ก ร ะ บ ว น ก า ร
ท ัน ท ีท ี่ก ร ะ บ ว น ก าร ท ี่จ ำ เป ็น ต ่อ ก าร ผ ล ิต ช ิ้น ส ่ว น แ ต ่ล ะ ต ัว ถ ูก ก ำห น ด ข ึ้น  แ ล ะเป ็น ก ระบ วน  

ก าร ท ี่ม ีอ ย ู่ห ร ือ เป ็น ก ร ะ บ ว น ก าร ท ี่ท ำค ว าม เข ้าใ จ ไ ด ้จ ะ ส าม าร ถ ก ำห น ด  P r o c e s s e s  n e e d e d  ไ ด ้ 
แ ต ่ถ ้า เป ็น ก ระ บ ว น ให ม ่ห ร ือ ก ังไม ่ไ ด ้ระ บ ุก ระ บ ว น ก าร  จะ ต ้อ งท ำก าร ร ะ บ ุก ร ะ บ ว น ก ารท ี่เห ม าะ ส ม  
ก ่อ น  ซ ึ่ง อ าจ ต ้อ ง ท ำแ ย ก ต ่าง ห า ก จ าก ก าร ท ำ  Q F D  เพ ร าะ เป ็น ก าร ไ ม ่เห ม าะ ส ม ท ี่จ ะ น ำ เอ าก าร  
พ ัฒ น าก ร ะ บ ว น ก าร ใ ห ม ่เข ้าม าร ว ม ก ับ ก าร พ ัฒ น าผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์

ส ำ ห ร ับ แ ต ่ล ะ ก ร ะ บ ว น ก า ร  P a r a m e t e r s  ท ี่จ ำ เป ็น ส ำ ห ร ับ ก า ร ใ ห ้ใ ต ้ม า ซ ึ่ง  P a r t  
C h a ra c te r is t ic  ท ี่ส ำค ัญ ค ว ร จ ะ ถ ูก น ำม าพ ิจ าร ณ าใน  Q F D 3  พ ร ้อ ม ก ับ ค ่า เป ้าห ม าย

แ ผ น ภ า พ ก า ร ไ ห ล ข อ ง ก ร ะ บ ว น ก า ร
ใช ้เพ ื่อ แ ส ด งข ั้น ต อ น ก าร ไ ห ล ข อ งก ระ บ ว น ก าร  ว ัต ถ ุด ิบ  ช ิ้น ส ่ว น ย ่อ ย  แ ล ะ ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ท ี่ 

ป ระก อ บ เส ร ็จ แ ล ้ว  ถ ้า ห า ก ว ่า  C h a ra c te r is t ic  ข อ งช ิ้น ส ่ว น ท ุก ต ัว ถ ูก ส ่งม าก ัง  M atrix  น ี้ ท ุก 
ก ร ะ บ ว น ก าร ผ ล ิต จ ะ ต ้อ ง ถ ูก พ ิจ าร ณ าถ ึง ถ ูก ส ร ้าง ใ ห ้เส ร ็จ จ ะ ส าม าร ถ เห ็น ภ า พ ร ว ม ข อ ง ก ร ะ บ ว น ก าร  
ท ั้ง ห ม ด ไ ด ้ แ ต ่ถ ้า เฉ พ าะ ก ร ะ บ ว น ก าร ท ี่ส ำค ัญ ท ี่ถ ูก แ ส ด งใน  Q F D 3  เท ่า น ั้น ท ี่ถ ูก พ ิจ า ร ณ า  p r o c e s s  
flow d ia g ra m  จ ะ ม ีช ่อ ง ว ่าง ม าก ม าย แ ล ะ ไ ม ่ส าม าร ถ บ อ ก อ ะ ไ ร แ ก ่เร าไ ด ้

M a tr ix  ค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์
ก ารให ้ค ่าระ ด ้บ ค ว าม ล ้ม พ ัน ธ ์ใน ส ่ว น น ี้จ ะ เห ม ือ น ภ ัน ภ ับ  Q FD 1 และ Q F D 2  โดยใช้คำ 

ถ าม  “P r o c e s s  P a r a m e te r  น ี้ส าม ารถ ช ่วยให ้บ รรล ุ P a r t  C h a ra c te r is t ic  ได ้ห ร ือ ไ ม ่” ซ ึ่งใน บ าง 
ก ร ณ ีก าร ร ะ บ ุค ่าค ว าม ล ้ม พ ัน ธ ์จ ำ เป ็น ต ้อ ง ท ำก าร ท ด ล อ ง เพ ื่อ ห าล ัก ษ ณ ะ ข อ ง ค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ แล้วทำ 
ก า ร ค ำ น ว ณ เช ่น เด ีย ว ก ับ ใ น  Q FD 1 และ Q F D 2  เพ ื่อ ส ่ง  P a r t  C h a ra c te r is t ic s  ท ี่ม ีค ะแน น ส ูงส ุด  
ก ล ุ่ม ห ร ือ ไป ก ัง  Q F D 4

T e c h n ic a l  d if f ic u l ty
เม ื่อ ม ีข ้อ ส ง ส ัย เก ี่ย ว ก ับ ก ร ะ บ ว น ก าร  ให ้ท ำข ้อ ส ัง เก ต ไ ว ้ท ี่น ี่
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ข ้อ ม ูล ท ี่จ ะ ส ่ง ไ ป ย ัง  M a tr ix  4
สำห ร ับ  P r o c e s s  p a ra m e te r s  ท ี่ส ำค ัญ  หร ือ ค ว าม ส าม าร ถ ข อ งก ร ะ บ ว น ก าร ท ี่ไ ม ่ช ัด เจ น  

ค ว รจ ะ ถ ูก ส ่งผ ่าน ไ ป ย ัง  Q F D 4  แ ต ่ห าก ท ำก าร ส ่ง ผ ่าน  P r o c e s s  p a ra m e te r s  ท ั้งห ม ด  ก ็จ ะ ท ำให ้ 
M atrix ม ีข น าด ใ ห ญ ่แ ล ะ ม ีข อ บ เข ต ท ี่ก ว ้าง เก ิน ไ ป  จ ึง เป ็น ก าร ด ีก ว ่าถ ้า เล ือ ก ก ร อ ง เอ าส ่ว น ท ี่ส ำค ัญ  
น ้อ ย ก ว ่าอ อ ก ไ ป เพ ื่อ ใ ห ้ส าม าร ถ ให ้ค ว าม ส ำค ัญ อ ย ่าง เต ็ม ท ี่ต ่อ ส ่ว น ท ี่ม ีผ ล ม าก ก ว ่า

Q F D 4
เฟ ส ท ี่ 4  ของ Q F D  ถ ูก ใช ้เพ ื่อ บ อ ก ถ ึง  

C ritical C o n tro l R e q u ire m e n t 
P ro d u c tio n  M a in te n a n c e  R e q u ire m e n t 
M is ta k e -P ro o fin g  R e q u ire m e n t 
E d u c a tio n  a n d  T rain ing  R e q u ire m e n t

โด ย Q F D 4  ม ัก จ ะ ป ระ ก อ บ ด ้ว ยอ งค ์ป ระ ก อ บ ต าม ร ูป ท ี' 2 .1 0  แ ต ่ร าย ล ะ เอ ีย ด จ ะ ข ึ้น อ ย ู่ก ับ  
ป ัจ จ ้ย ต ่า ง ๆ  แ ล ะช น ิด ข อ งก ระบ วน ก าร

๐)
Key process ฐ

0 Operation Planning
parameters I evaluation requirements

j f

ร ูป ท ี่ 2 .1 0  อ งค ์ป ระก อ บ ข อ ง Q F D 4

K e y  p r o c e s s  p a r a m e t e r s
K ey  p ro c e s s  แ ล ะ ค ่า เป ้า ห ม า ย ไ ด ้ม า จ า ก  Q F D 3

ก า ร ใ ห ้น ํ้า ห น ้ก ค ว า ม ส ำ ค ัญ
ท ำ เช ่น เด ีย ว ก ับ  M atrix  ท ี่ผ ่าน ม า

ก า ร ป ร ะ เม ิน ก า ร ท ำ ง า น
ส ำห ร ับ  P r o c e s s  p a ra m e te r  แ ต ่ล ะ ต ัว จ ะ ท ำก าร ป ร ะ เม ิน โ ด ย พ ิจ าร ณ าจ าก  
- ค ว าม ย าก ใ น ก าร ค ว บ ค ุม ก ร ะ บ ว น ก าร  

ค ว า ม ถ ี่ท ี่ค า ด ว ่า จ ะ เก ิด ป ัญ ห า
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ค ว าม ร ุน แ ร ง เม ื่อ เก ิด ป ัญ ห า  
- ค ว าม ส าม าร ถ ใ น ก าร ต ร ว จ จ ับ เม ื่อ เก ิด ป ัญ ห าข ึ้น
ค ่าท ี่ให ้จ ะ เป ีน ค ่าใน ส เก ล  1 ถ ึง 3 โด ย  3 ห ม าย ถ ึง  ย าก ท ี่จ ะ ท ำก าร ค ว บ ค ุม  เก ิด ข ึ้น บ ่อ ย  

ม ีค ว าม ร ุน แ ร ง ม าก  แ ล ะ ไ ม ่ส าม าร ถ ต ร ว จ จ ับ ไ ด ้ น ำค ่าท ั้ง  4 ม าค ูณ ก ัน  แ ล ้ว ค ูณ ก ับ ค ่า  Im p o rta n c e  
ra ting  ขอ ง P r o c e s s  p a ra m e te r  น ั้น  เช ่น  จ าก ร ูป ท ี่ 2 .11 ค ่าโด ย รว ม ข อ ง “P a r t  p o s itio n ” ห าไ ด ้ 
จาก

3 x 3 x 2 x 3 x 2  = 108
ซ ึ่ง ค ่าโ ด ย ร ว ม จ ะ บ ่ง ช ี้ถ ึง ค ว าม ส ำค ัญ ใน ก าร ค ว บ ค ุม  P r o c e s s  p a r a m e te r  น ั้น  ซ ึ่ง เห ม ือ น  

ก ับการทำ FM EA  น ั้น เอง

Im
po

rta
nce

Dif
ficu

lty

Fre
qu

enc
y

Sev
eri

ty

Ab
ility

 to 
de

tec
t

To
tal

Blank
Feed 1 1 1 2 1 2
Speed 1 1 1 1 1 1

Trim
Part position 3 3 2 3 2 108
Sharpness 4 2 1 2 3 48

Drill
Speed 1 1 2 1 2 4
Sharpness 3 2 1 2 2 24

ร ูป ท ี่ 2 .11  ต ัว อ ย ่างบ างส ่ว น ข อ ง Q FD 4

แ ผ น ก า ร ท ี่จ ำ เป ็น
ก าร ว าง แ ผ น จ ะ ถ ูก ใ ช ้เพ ื่อ ร ะ บ ุป ัจ จ ัย พ ว ก  ต ัวค วบ ค ุม  ก ารซ ่อ ม บ ำร ุง  ก าร ห าข ้อ ผ ิด พ ล า ด  

แ ล ะ ก าร ,ฝ ึก อ บ ร ม พ น ัก ง าน  ซ ึ่ง จ ำ เป ็น ต ้อ งใ ช ้เม ื่อ เร ิ่ม ท ำก าร ผ ล ิต  ย ก ต ัว อ ย ่า ง ต า ม ร ูป ท ี่ 2 .1 2
- Q u a lity  C o n tro l C h a r ts  เป ็น เอ ก ส าร ท ี่แ ย ก ม า เฉ พ าะ ส ำห ร ับ ก าร ต ร ว จ ส อ บ แ ล ะ ค ว บ  

ค ุม P r o c e s s  p a ra m e te r s
P re v e n tiv e  M a in te n a n c e  S c h e d u le s  ม ัก จ ะ ถ ูก ใช ่ใน ก ระ บ ว น ก ารท ีเส ือ ม ไ ป ต าม  
ส ภ า พ ก า ร ท ำ ง า น  ก าร เส ื่อ ม ส ม ร ร ถ ภ า พ อ าจ ข ึ้น อ ย ู่ก ับ ห ล าย ป ัจ จ ัย  เช ่น  ก ารห ล วม  
ก ารส ึก ห รอ  ก าร เส ื่อ ม ส ภ าพ ข อ ง ส าร เค ม ี ก าร ห ม ด เป ล ือ งไ ป ข อ งข อ ง เห ล ว  (เช ่น  น ั้า
ม ัน ห ล ่อลน )
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Im
por

tan
ce

Dif
ficu

lty
Fre
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y
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 to 
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Tot
al

Qua
lity

 co
ntro

l ch
art

Pre
ven

tive
ma

inte
nan

ce 
sch

edu
le

Mis
take

 pro
ofin

g
Edu

cati
on 

& tr
aini

ng

Blank Feed า 1 1 2 1 2 •
Speed 1 1 1 1 1 1 •

Trim Part position 3 3 2 3 2 108 •
Sharpness 4 2 1 2 3 48 • • •

Drill Speed 1 1 2 1 2 4 •
Sharpness 3 2 1 2 2 24 •

ร ูป ท ี่ 2 .1 2  แ ส ด ง ต ัว อ ย ่าง ก าร ว าง แ ผ น ท ี่จ ำ เป ็น ใน  Q F D 4

M is ta k e -P ro o f in g  เป ็น ก าร ป ร ับ ป ร ุงก ร ะ บ ว น ก ารให ้ง ่าย  ไ ม ่ว ่าจ ะ เป ็น ก าร ป ้อ ง ก ัน  
ป ัญ ห า ห ร ือ ก าร ต ร ว จ จ ับ ป ัญ ห าให ้ไ ด ้ก ัน ท ีท ี่ม ีป ัญ ห าเก ิด ข ึ้น
E d u c a tio n  a n d  T rain ing  ค ว ร พ ิจ า ร ณ า ถ ึง เม ื่อ ม ีก า ร เป ล ี่ย น แ ป ล ง ข อ ง ก า ร ท ำ ง า น เก ิด  
ข ึ้น

U S E  O F  Q F D  
P r o b l e m s  & p it fa l ls

เม ื่อ ต ้อ ง ก าร ใช ้ Q F D  อ ย ่าป ร ะ เม ิน จ ำน ว น งาน ต ํ่า เก ิน ไ ป
- ใ น ข ั้น ต ้น ข อ ง ก ร ะ บ ว น ก า ร ต ้อ ง ใ ช ้เว ล า แ ล ะ ท ร ัพ ย า ก ร ม า ก  ฝ ่า ย บ ร ิห า ร ค ว ร ย อ ม ร ับ  

แ ล ะ ไม ่ก ด ต ้น ท ีม งาน ให ้ใต ้ผ ล เร ็ว ข ึ้น
ค ว ร ท ำค ว าม เข ้าใ จ แ ล ะ ต ก ล ง เก ี่ย ว ก ับ ข อ บ เข ต แ ล ะ จ ัต ถ ุป ร ะ ส ง ค ์ก ่อ น

- ห ล ีก เล ี่ย ง ก าร ใ ส ่ร าย ล ะ เอ ีย ด ท ี่ไ ม ่จ ำ เป ็น  ซ ึ่งจ ะท ำให ้ M atrix ม ีข น าด ให ญ ่แ ล ะ ม ีข ้อ ม ูล  
ท ี่ต ้อ ง ว ิเค ร าะ ห ์ม าก เก ิน ไ ป
ผ ล ท ี่ด ีท ี่ส ุด จ ะ ห า ไ ต ้จ า ก ก า ร ม ีผ ู้อ ำ น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก ท ำ ห น ้า ท ี่ค ว บ ค ุม ก ร ะ บ ว น ก า ร  
ขอ ง Q F D  แ ล ้ว ป ล ่อ ย ใ ห ้ท ีม ง าน พ ุ่ง ค ว าม ส น ใ จ ไ ป ท ี่ผ ล ิต ก ัณ ฑ ์เพ ีย ง อ ย ่าง เด ีย ว
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2 .3  บ ท ส ร ุป

จ า ก ก า ร ศ ึก ษ า ง า น ว ิจ ัย แ ล ะ บ ท ค ว า ม ท ี่เก ี่ย ว ก ับ  Q FD  งานว ิจ ัยท ี่นำ Q F D  ไ ป ป ร ะ ย ุก ต ์ใช ้ 
แ ล ะพ บ ว ่า  Q F D  ส าม าร ถ ใช ้ไ ด ้ก ับ งาน ใน ห ล าย ล ัก ษ ณ ะ  ไ ม ่ว ่า จ ะ เป ็น ก าร พ ัฒ น าง าน ข าย  การ 
ส ร ้า ง ผ ล ิต ก ัณ ฑ ์ ก าร พ ัฒ น าง าน ด ้าน ก าร บ ร ิก าร  ห ร ือ แ ม ้แ ด ่ก าร ส ร ้างแ บ บ ส อ บ ถ าม  โ ด ย ม ีจ ัต ถ ุ 
ป ร ะ ส งค ์ห ล ัก ค ือ ก าร ส ร ้างค ว าม พ ึงพ อ ใจ ให ้แ ก ่ล ูก ค ้าให ้ไ ด ้ม าก ท ี่ส ุด

ส ่ว น ง าน ว ิจ ัย ท ี่เก ี่ย ว ก ับ  AFIP จ ะ เป ็น ก าร น ำห ล ัก ก าร ต ัด ส ิน ใจ ข อ ง  A H P  ม าใช ้แ ก ้ป ัญ ห า 
แ บ บ ห ล า ย เก ณ ฑ ์ ซ ึ่งม ีค ว าม ซ ับ ซ ้อ น ท ั้งย ังส ่งผ ล ก ร ะ ท บ ต ่อ ค น จ ำน ว น ม าก
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