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บทที่ 4
การว ิเคราะห ์ข ้อด ีข ้อ เส ียและปร ับปร ุงแกไข QFD

ภ า ย ห ล ัง จ า ก ก า ร ศ ึก ษ า ท ฤ ษ ฎ ี Q F D  ในท ั้ง 2 ร ูป แ บ บ อ ย ่างล ะ เอ ีย ด  พ บ ว ่าท ั้ง  2 
ร ูป แ บ บ ม ีส ่ว น ป ระ ก อ บ ห ล ัก เห ม ือ น ก ัน  ก ล ่าว ค ือ  ป ระก อ บ ไป ด ้วย  4  M atrix  หลักซึ่งทำ 
ห น ้า ท ี่ถ ่า ย ท อ ด ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า ไ ป ส ู่ก ร ะ บ ว น ก า ร ผ ล ิต ไ ด ้อ ย ่า ง เป ็น ร ะ บ บ  แต ่ใน  
ร าย ล ะ เอ ีย ด ข อ ง ข ั้น ต อ น ม ีส ่ว น แ ต ก ต ่าง ก ัน อ ย ู่บ ้า ง  ท ำให ้ท ั้งส อ งว ิธ ีม ีข ้อ ด ี ข ้อ เส ีย  ด ังแส ดง 
ใน ล าร าง ท ี่ 4.1

4.1 QFD ท่ีได้จากการพิจารณาข้อสื ข้อเสียของ QFD แบบ Four Phases และ 
แบบ Integrated QFD Approach

ต า ร า ง ท ี่ 4 .1  แส ด งข ้อ ด ีข ้อ เส ีย ข อ ง QFD ท ั้ง 2  ว ิธ ี

ร ูป แ บ บ ฃ ้อ ด ี ข ้อ เส ีย

1. F o u r P h a s e 1. ม ีค ว าม ย ืด ห ย ุ่น ใน ก าร ใช ้ง าน 1. ม ีข ั้น ต อ น ก า ร ด ำ เน ิน ง าน ท ี่ไ ม ่
2 . ช ่ว ย ให ้เข ้า ใจ แ น ว ค ว าม ค ิด ข อ ง  

Q F D  ไ ต ้ง ่าย
ช ัด เจ น

2 . ข า ด แ น ว ท า ง ใ น ก า ร ป ร ะ ย ุก ต ์
3 .  ส า ม า ร ถ ต ร ว จ ค ว า ม ส ม บ ูร ณ ์ 

พ ร ้อ ม แ ล ะ ค ว าม ไ ม ่ล ำ เอ ีย ง ข อ ง  
ค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ไ ต ้

ใ ช ้

2 . In te g ra te d  Q FD 1 . ม ีแ น ว ท า ง ใ น ก า ร ด ำ เน ิน ก า ร 1. ม ีค ว า ม ย ืด ห ย ุ่น ใ น ก า ร ใ ช ้ง า น
a p p ro a c h แ ล ะ ป ระ ย ุก ต ์ใช ้ท ี่ช ัด เจ น ต ํ่าก ว ่าแ บ บ  F o u r P h a s e

2. ม ีก าร พ ิจ าร ณ าแ บ บ เป ็น ร ะ บ บ
3 .  ม ี ก า ร จ ั ด ห ม ว ด ห ม ู ' ข อ ง  

C h a ra c te r is t ic s  ต ่างๆ  ท ีช ัด  
เจน

4 .  ส า ม า ร ถ ต ร ว จ ค ว า ม ส ม บ ูร ณ ์ 
พ ร ้อ ม แ ล ะ ค ว าม ไ ม ่ล ำ เอ ีย ง ข อ ง  
ค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ไ ต ้

2 . ท ำ ค ว า ม เข ้า ใ จ ไ ต ้ย า ก
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จ าก ล ัก ษ ณ ะ ข อ ง  Q F D  แบบ F o u r P h a s e s  และแบบ In te g ra te d  Q F D  A p p ro a c h  พ บ ว ่า
ม ีส ่ว น ป ร ะ ก อ บ ส ำค ัญ ท ี่เห ม ือ น ก ัน ค ือ  M atrix หล ัก  4  M atrix แ ล ะ ม ีข ้อ แ ต ก ต ่างก ัน ค ือ

1. ค ว าม ย ืด ห ย ุ่น ใ น ก าร ใ ช ้ง าน  F o u r P h a s e s  จ ะ ม ีค ว าม ย ืด ห ย ุ่น ใน ก าร ใช ้ง า น ม าก ก ว ่า
เน ื่อ งจ าก ไ ม ่ระ บ ุว ิธ ีก าร ส ร ้างแ ล ะ ป ร ะ เม ิน ท าง เล ือ ก  ซ ึ่ง ท า ง เล ือ ก อ า จ ไ ด ้ม า จ า ก ก า ร ใ ช ้ 
เท ค น ิค  FM EA , V a lu e  E n g in e e r , FTA ห ร ือ แ ม ้แ ต ่เค ร ื่อ งม ือ พ ื้น ฐ าน  เช ่น  แ ผ น ภ าพ  
ค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ แ ล ้ว แ ต ่ท ีม ง าน แ ล ะ ล ัก ษ ณ ะ ข อ งผ ล ิต ก ัณ ฑ ์ ใน ข ณ ะท ี่ In te g ra te d  Q F D  
A p p ro a c h  จ ะม ีข ั้น ต อ น ท ี่ 3 ถ ึงข ั้น ต อ น ท ี่ 5 เป ีน ก าร ส ร ้างแ ล ะ ป ร ะ เม ิน ท าง เล ือ ก ซ ึ่งม ี 
ช ้อ ด ีค ือ ม ีก าร พ ิจ าร ณ าห น ้าท ี่แ ล ะ ส ร ้าง ท าง เล ือ ก อ ย ่าง เป ็น ร ะ บ บ  แ ต ่ม ีช ้อ เส ีย ค ือ ข าด
ค ว าม ย ืด ห ย ุ่น ใ น ก าร ใ ช ้ง าน  ซ ึ่ง ใน บ าง ก ร ณ ีก ็ไ ม ่ม ีค ว าม จ ำ เป ็น  เน ื่อ ง จ า ก ก า ร พ ิจ า ร ณ า  
ต า ม ว ิธ ีด ้ง ก ล ่า ว ท ำ ไ ด ้ย า ก  ต ้อ งใช ้เว ล า ใ น ก ร ณ ีท ี่เป ็น ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ให ม ่ท ี่ต ้อ ง ก าร ล ง ท ุน  
ม าก  ก าร อ อ ก แ บ บ ท ี่ผ ิด พ ล าด แ ล ะ ก าร แ ก ัใข ท ำให ้เก ิด ด ้น ท ุน ท ี่ส ูง ม าก  ก ็ม ีค ว า ม จ ำ เป ็น  
แ ล ะ ค ว าม ค ุ้ม ค ่าท ี่จ ะ น ำว ิธ ีน ี้ม าใ ช ้ แ ต ่ส ำห ร ับ ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์พ ื้น ๆ  ก าร ล งท ุน ต ํ่า  ไ ม ่จ ำ เป ็น  
ต ้อ งใช ้ว ิธ ีด ้งก ล ่าว  ด ้งน ั้น เพ ื่อ เพ ิ่ม ค ว าม ย ืด ห ย ุ่น ให ้ก ับ ก าร ท ำ Q F D  จ ึงค ว ร ให ้ท ีม งาน  
เป ็น ผ ู้เล ือ ก ว ่าค ว ร ใช ้ว ิธ ีใด ใน ก าร ส ร ้างแ ล ะ ป ร ะ เม ิน ท าง เล ือ ก

2. ค ว า ม เช ้า ใ จ ง ่า ย  ก ารต ัด ข ั้น ต อ น ท ี่ 3 ถ ึงข ั้น ต อน ท ี่ 5 จะท ำให ้ร ูป แ บ บ ข อ ง In te g ra te d  
Q F D  A p p ro a c h  ล ด ค ว าม ซ ับ ซ ้อ น ล ง ท ำให ้ส าม าร ถ ท ำค ว าม เช ้า ใ จ ไ ด ้ง ่าย ข ึ้น

3. ก าร จ ัด ห ม ว ด ห ม ู่ข อ ง  C h a ra c te r is t ic s  ว ิธ ี In te g ra te d  Q F D  A p p ro a c h  จ ะ ช ัด เจ น ม าก  

ก ว ่า เน ื่อ ง จ าก ม ีก าร แ บ ่ง เป ็น ส ่ว น ท ี่เก ี่ย ว ช ้อ ง ก ัน ก ับ  ผ ล ิต ก ัณ ฑ ์ บ ร ิก ารแ ล ะ ธ ุรก ิจ  จ ึง ใ ช ้ 
ก าร จ ัด ห ม ว ด ห ม ู่แ บ บ  In te g ra te d  Q F D  A p p ro a c h  แต ่'ใน ท ี่น ี้ข ึ้น อ ย ู่ก ับ ค วาม เห ็น 'ข อ ง 
ท ีม ง าน เป ็น ห ล ัก  โ ด ย อ าจ จ ัด ห ม ว ด ห ม ู่เห ม ือ น ท ี่ระ บ ุไว ิใน  In te g ra te d  Q F D  A p p ro a c h  
ห ร ือ จ ัด ห ม ว ด ห ม ู่โ ด ย ต าม ค ว าม เห ็น ช อ บ ข อ ง ท ีม ง าน  (ใช ้ Affinity D ia g ra m )

4. ก า ร พ ิจ า ร ณ า อ ย ่า ง เป ็น ร ะ บ บ  เน ื่อ ง จ าก ท ี่ก ล ่าว ไ ป แ ล ้ว ใน ช ้าง ด ้น ว ่าก าร พ ิจ าร ณ าท าง  
เล ือ ก โ ด ย ใ ช ้ก า ร ว ิเค ร า ะ ห ์เช ิง ห น ้า ท ี่ท ำ ไ ด ้ย า ก แ ม ้ว ่า ก า ร พ ิจ า ร ณ า ต ัง ก ล ่า ว จ ะ เป ็น ก า ร  
พ ิจ า ร ณ าอ ย ่าง เป ็น ร ะ บ บ แ ต ่ใ น บ าง ก ร ณ ีก ็ไ ม ่ม ีค ว าม จ ำ เป ็น

5. แ น ว ท างใน ก าร ป ร ะ ย ุก ต ็ใช ้ ก าร ใช ้ Q F D  โด ยม ี In te g ra te d  P lan  เช ้า ม า ช ่ว ย จ ะ ท ำ ใ ห ้ 
ท ีม ง าน ส าม าร ถ เห ็น แ น ว ท าง ใ น ก าร ป ร ะ ย ุก ต ่ใช ้ไ ด ้อ ย ่าง ช ัด เจ น

จ า ก ท ี่ก ล ่า ว ม า แ ล ้ว ถึงช ้อ ด ีแ ล ะ ข ้อ เส ีย ข อ ง  Q F D  ท ั้งส อ งแบ บ  จ ะ ไ ด ้ Q F D  ท ี่น ำ เอ าช ้อ ด ี 
ข อ งท ั้งส อ งแ บ บ ม ารว ม ก ัน ด ้งแ ส ด งใน ร ูป ท ี่ 4.1
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ร ูป ท ี่ 4.1 แสดง QFD ใน ร ูป แ บ บ ให ม ่ท ี่ได ้จ าก ก าร ป ร ะ ย ุก ต ์ข ้อ ด ีข อ ง แ บ บ  F our  
P h a s e s  แ ล ะแ บ บ  In teg ra ted  QFD A p p ro a c h
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โด ยท ี่
ส ่ว น ท ี่ 1 ค ือ T h e  S y s te m  M atrix หร ือ P ro d u c t  P lan n in g  M atrix ท ำห น ้าท ีแ ป ล ง ค ว าม  

ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้า ให ้อ ย ู่ใ น ร ูป ค ว าม ต ้อ ง ก า ร เช ิง เท ค น ิค  ซ ึ่ง ค ว าม ต ้อ ง ก าร เช ิง เท ค น ิค จ ะ แ บ ่ง อ อ ก
เป ็น

A-, = P ro d u c t R e q u ire m e n ts  
A2 = S e rv ic e  R e q u ire m e n ts  
A3 = B u s in e s s  O p e ra tio n  R e q u ire m e n ts

ด ูร าย ล ะ เอ ีย ด ข อ ง  M atrix ใน P ro d u c t  P lan n in g  M atrix และ s t e p  1 จ าก  F o u r  P h a s e s  
และ In te g ra te d  Q F D  A p p ro a c h  ต าม ล ำด ับ

ส ่ว น ท ี่ 2 ค ือ D e v e lo p  Initial In te g ra te d  P lan  ด ูร าย ล ะ เอ ีย ด ใน  s t e p  2 ข อ ง In te g ra te d  
Q F D  A p p ro a c h

ส ่ว น ท ี่ 3 ค ือ T h e  C o n c e p t  M atrix หรือ P a r t  P lan n in g  M atrix 
B-I = P a r ts /M e c h a n is m s  
B2 = S e rv ic e  D e liv e rab le  
B3 = B u s in e s s  T a s k s  & W ork  Flow E le m e n ts

ด ูร าย ล ะ เอ ีย ด ข อ ง  M atrix ใน P a r t  P la n n in g  M atrix และ S te p  6 จ าก  F o u r  P h a s e s  และ 
In te g ra te d  Q F D  A p p ro a c h  ต าม ล ำด ับ

ส ่ว น ท ี่ 4  ค ือ T h e  P r o c e s s  M atrix หรือ P r o c e s s  P lan n in g  M atrix 
C-I = M an u fac tu rin g  R e q u ire m e n ts  
c2 = S e rv ic e  O p e ra tio n a l P ro c e d u re  R e q u ire m e n ts  
c3 = B u s in e s s  O p e ra t io n s  P ro c e d u re s

ด ูร าย ล ะ เอ ีย ด ข อ ง  M atrix ใน P r o c e s s  P lan n in g  M atrix และ s t e p  7 จ าก  F o u r  P h a s e s  
และ In te g ra te d  Q F D  A p p ro a c h  ต าม ล ำด ับ

ส ่ว น ท ี่ 5 ค ือ T h e  C o n tro l M atrix หรือ P a r t  P lan n in g  M atrix 
□ 1 = P r o c e s s  C on tro l P a r ts  
D2 = S e rv ic e  P e r fo rm a n c e  
D3 = B u s in e s s  O p e ra tio n s

ด ูร าย ล ะ เอ ีย ด ข อ ง  M atrix ใน P r o c e s s  C on tro l M atrix และ s t e p  8 จ าก  F o u r P h a s e s  
และ In te g ra te d  Q F D  A p p ro a c h  ต าม ล ำด ับ  โ ด ย อ ้างอ ิง  s t e p  8 In te g ra te d  Q F D  A p p ro a c h  
เป ็น ห ล ัก เน ื่องจ าก ม ีร ูป แ บ บ ท ี่ช ัด เจ น ท ำใ ห ้ว ิเค ร าะ ห ้ใต ้ง ่าย  เป ็น แ บ บ แ ผ น  แ ล ะ ค ร บ ถ ้ว น ก ว ่าแ บ บ  
F o u r P h a s e s

ส ่ว น ท ี่ 6 ค ือ R e fin e  In te g ra te d  P lan  ด ูร าย ล ะ เอ ีย ด ใ น  s t e p  9 ขอ ง In te g ra te d  Q F D
A p p ro a c h
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4.2 การประยุกตใช้ AHP เข้าก้บการให้คะแนนของ QFD

ข ้อ เส ียข อ งก ารให ้ค ะ แ น น ท ี่ใช ้ใน  Q F D  โ ด ย พ ิจ าร ณ า เป ร ีย บ เท ีย บ ก ับ ว ิธ ีก าร ใ ห ้ค ะ แ น น ท ี่ 
ใช ้ใน A H P

ก ารให ้คะแน น ท ี่ใช ้ใน  Q F D  ใน ค ว าม เป ีน จ ร ิงแ ล ้ว ท ำไ ด ้ห ล าย ร ูป แ บ บ  แ ต ่ท ี่น ิยม ใช ้ก ัน ท ั่ว  
ไ ป เป ็น ก ารให ้ค ะ แ น น เซ ิง  A b so lu te  ค ือ ท ีม งาน จ ะ ต ้อ งม ีฐ าน  (B a s e )  ข อ งค ว าม ร ู้ส ึก ไ ว ้ค ่าห น ึ่ง  
แ ล ้ว ท ำก าร เป ร ีย บ เท ีย บ ส ิ่ง ท ี่ต ้อ ง ก าร ว ัด ห ร ือ ใ ห ้ค ว า ม ส ำค ัญ ก ับ  B a s e  ซ ึ่งว ิธ ีด ัง ก ล ่าว จ ะ ม ีข ้อ เส ีย  
ด ังน ี้

1. ค ว าม ไ ม ่ต ร งก ัน ข อ งฐ าน  (B a s e )  ข อ งท ีม งาน แ ต ่ล ะ ค น  และ/หร ือ ค ว าม ไ ม ่ส ม ํ่า เส ม อ  
ข อ ง ฐ าน  ท ำให ้ค ่าท ี่ไ ด ัม าจ าก ก าร ให ้ค ะ แ น น ไ ม ่ต ร งก ับ ค ว าม ร ู้ส ึก จ ร ิง  แ ต ่ใน ก ารให ้ 
คะแน น โด ยว ิธ ีท ี่ใช ้ใน  A H P ซ ึ่ง เป ็น ก าร เป ร ีย บ เท ีย บ ท ีล ะ ค ู่ท ำใ ห ้ไ ม ่ต ้อ ง ม ี B a s e

2. ม ีค ว าม ไ ม ่แ น ่น อ น ท ี่เก ิด ข ึ้น จ าก ก าร ให ้ค ะ แ น น เน ื่อ งจ าก ก าร ให ้ค ะ แ น น แ บ บ  A b so lu te  
ต ้อ งม ี B a s e  ถ ้า B a s e  ท ี่ต ั้งไ ว ้ม ีค ว าม ไ ม ่แ น ่น อ น จ ะ ท ำให ้เก ิด  In c o n s is te n c y  ข ึ้น  ทั่ง 
ก ังไ ม ่ส าม าร ถ ว ัด แ ล ะ จ ัด ก าร ห ร ือ จ ำก ัด  In c o n s is te n c y  ท ี่เก ิด ข ึ้น ให ้อ ย ู่ใ น ข อ บ เข ต ไ ต ้ 
ใน AFIP ส าม าร ถ ว ัด ค ่า  In c o n s is te n c y  ไ ต ้ซ ึ่งท ำให ้ส าม าร ถ ท ร าบ แ ห ล ่งข อ งค ว าม ไ ม ่ 
แ น ่น อ น แ ล ะ จ ัด ก าร ก ับ ค ว าม ไ ม ่แ น ่น อ น ไ ต ้

3. ส เก ล ท ี่น ิยม ใช ้ใน ก ารให ้ค ะแน น ใน  Q F D  ค ือ 1-5 ซ ึ่ง ด าม ท ี่ไ ต ้ม ีผ ู้ท ำก าร ท ด ล อ ง แ ล ะ  
ส ร ุป ผ ล ไ ว ้ว ่าม น ุษ ย ์ม ีห น ่ว ย ค ว าม จ ำไ ต ้ถ ึง  7 +  2 น ั่น ห ม า ย ค ว า ม ว ่า เร า ส า ม า ร ถ ใ ช ้ 
ส เก ล ไ ต ้ถ ึง  9 แ ล ะ ม น ุษ ย ์ก ัง ส าม าร ถ ร ับ ร ู้ถ ึง ค ว าม แ ต ก ต ่าง ข อ ง ส เก ล น ั้น ไ ต ้ ซ ึ่งก าร ให ้ 
ส เก ล ท ี่ล ะ เอ ีย ด ข ึ้น จ ะ ท ำใ ห ้ก าร แ ย ก แ ย ะ ค ว าม ร ู้ส ึก ท ำไ ต ้ง ่าย ข ึ้น  A H P  ม ีก า ร พ ิจ า ร ณ า  
ถ ึง ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร จ ำ ข อ ง ม น ุษ ย ์ จ ึงไ ต ้ก ำห น ด ส เก ล  1-9 (M iller, 1 9 56 )

4 . ก าร ให ้ค ะ แ น น แ บ บ ส ัม บ ูร ณ ์ (A b so lu te ) ส ำห ร ับ ผ ู้ให ้ค ะแน น ท ั่วไป  ม ัก จ ะ ม อ ง ว ่าท ุก ๆ  
ท า ง เล ือ ก ห ร ือ ท ุก ค ว าม ต ้อ ง ก าร ม ีค ว า ม ส ำค ัญ ท ั่ง ส ิ้น  ท ำให ้ค ่าท ี่ไต ้ม ัก จ ะม ีแ น ว โน ้ม ไป  
ใน ท าง ท ี่ม าก ก ว ่าค ว าม ร ู้ส ึก ข อ ง ผ ู้ให ้ค ะ แ น น  ต าม ท ี่ก ล ่าว ม า แ ล ้ว ว ่า  A H P เป ็น ก าร ให ้ 
ค ะ แ น น แ บ บ เป ร ีย บ เท ีย บ ค ว า ม ส ำ ค ัญ เป ็น ค ู่ท ำ ใ ห ้ส า ม า ร ถ ท ร า บ ไ ต ้ว ่า แ ต ่ล ะ ข ้อ ท ี่น ำ  
ม า เป ร ีย บ เท ีย บ ก ัน ม ีค ว า ม ส ำ ค ัญ ม า ก ห ร ือ น ้อ ย ก ว ่า ก ัน อ ย ่า ง ไ ร

5. ก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร จ ำ น ว น ม า ก ๆ  ท ำ ไ ต ้ย า ก เน ื่อ ง จ า ก ค ว า ม จ ำ ก ัด ข อ ง  
ห น ่ว ย ค ว าม จ ำท ำใ ห ้พ ิจ าร ณ าไ ม ่ท ั่ว ถ ึง  แต ่ AFIP ม ีก าร เป ร ีย บ เท ีย บ เป ็น ค ู่ท ำ ใ ห ้ก า ร  
พ ิจ าร ณ าท ำท ีล ะ ค ู่ใ น แ ต ่ล ะ ช ่ว ง เว ล า

6. ใ น ข ั้น ต อ น ก าร แ ป ล ง ค ่า น ำห น ัก ค ว าม ส ำค ัญ จ าก  M atrix ห น ึ่งไป อ ีก  M atrix  หน ึ่งจะ 
ต ้อ ง ท ำ ก า ร เป ล ี่ย น  %  N o rm a lize  ให ้อ ย ู่ใน ร ูป ส เก ล  1-5 ซ ึ่ง อ าจ ห าไ ต ้จ าก ก าร ล ง  
ค ะ แ น น เส ียง  ใน ข ณ ะท ี่ AFIP ส าม าร ถ จ ัด ก าร ก ับ ข ้อ ม ูล ใน เซ ิงป ร ิม าณ ไ ต ้ด ้ว ย
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7. ใน บ าง ก ร ณ ีอ าจ ส าม าร ถ แ บ ่ง ล ูก ค ้าไ ด ้เป ็น ห ล าย ก ล ุ่ม  ก าร ใช ้ A H P  จะสามารถ'ให ้'นา 
ห น ัก ค ว า ม ส ำค ัญ แ ก ่ล ูก ค ้า ไ ด ้ต าม ค ว าม เห ็น ข อ ง ท ีม ง าน  

จ าก ท ี่ไ ด ้ก ล ่าว ถ ึงข ้อ เส ีย ข อ งก าร ให ้ค ะ แ น น แ บ บ ส ัม บ ูร ณ ์ท ี่ใช ้ใน  Q F D  ม าแ ล ้ว  ด ้งน ั้น ส ่วน  
ข อ งก ารให ้ค ะแ น น ใน แ ต ่ล ะ  M atrix ข อ ง 'Q F D  ก ็ค ว ร เป ล ี่ย น ม าใช ้ก าร ให ้ค ะ แ น น แ บ บ ส ัม พ ัท ธ ์โ ด ย  
ใช ้ก าร ให ้ค ะ แ น น แ บ บ เป ร ีย บ เท ีย บ เป ็น ค ู่ (P a irw ise  -  C o m p a riso n )  ซ ึ่ง ม ีห ล าย ส ่ว น ท ี่เก ี่ย ว ข ้อ ง  
ก ับ ก าร ให ้ค ะ แ น น แ ล ะ ต ้อ งท ำก าร ป ร ับ ป ร ุง  ด ้งต ่อ ไ ป น ี้

4 .2 .1  ก า ร ใ ห ้น ํ้า ห น ้ก ค ว า ม ส ำ ค ัญ ก ับ ก ล ุ่ม ล ูก ค ้า

ท ำ ก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ ค ว า ม ส ำ ค ัญ ข อ ง ก ล ุ่ม ล ูก ค ้า แ บ บ  P a irw ise  -  C o m p a riso n  ใน ก รณ ีท ี่ 
ท ีม ง า น เห ็น ว ่า ล ูก ค ้า แ ต ่ล ะ ก ล ุ่ม ม ีค ว า ม ส ำ ค ัญ ไ ม ่เท ่า ก ัน  ใ ห ้ท ำ ก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ ใ ห ้น ั้า ห น ัก ค ว า ม  
ส ำค ัญ แ ก ่ล ูก ค ้าแ ต ่ล ะ ก ล ุ่ม โ ด ย ใช ้ก าร เป ร ีย บ เท ีย บ เป ็น ค ู่

4 .2 .2  ก า ร ใ ห ้ค ่า ร ะ ค ับ ค ว า ม ส ำ ค ัญ ใ น  M atr ix  ท ี่ 1

เป ็น ส ่ว น ท ี่ล ูก ค ้าจ ะ ท ำก าร ต ัด ส ิน ใ จ ว ่าค ว าม ต ้อ ง ก าร ใ น ข ้อ ใ ด ม ีค ว าม ส ำค ัญ ม าก  -  น ้อย 
ต ่อ ก า ร เล ือ ก ซ ื้อ ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ จ า ก 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 ท ี่ไ ด ้ก ล ่า ว ไ ว ่ใ น ข ั้น ด ้น  
ก ่อน การท ำ Q F D  จ ะ ไ ด ้แ ผ น ภ ูม ิต ้น ไ ม ้ข อ ง ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า  ซ ึ่ง ป ร ะ ก อ บ ด ้ว ย ค ว าม  
ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้าใน  3 ระด ับ ย ก ต ัว อ ย ่าง แ ผ น ภ ูม ิต ้น ไ ม ้ข อ ง ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้า  ต ังแส ดงใน  
ร ูปท ี่ 4 .2

จ าก แ ผ น ภ ูม ิต ้น ไ ม ้ช ้าง ด ้น ท ำก าร เป ร ีย บ เท ีย บ ฑ ีล ะ ร ะ ต ับ
ใน ระต ับ ท ี่ 1 ป ร ะ ก อ บ ด ้ว ย ก ล ุ่ม ข อ ง ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้า  3 ก ล ุ่ม ให ญ ่ได ้แ ก ่ A, B, 

และ C ท ำ ก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ เป ็น ค ู่ แ ล ้ว ท ำก าร ค ำน ว ณ ค ่าค ว าม ส ำ ค ัญ ข อ ง แ ต ่ล ะ ก ล ุ่ม ต าม ร าย  
ล ะ เอ ีย ด ข อ งก าร ค ำน ว ณ ท ี่แ ส ด งไ ว ้ใน ส ่ว น ข อ ง  ท ฤ ษ ฎ ี A H P

ใน ระต ับ ท ี่ 2 ท ำก าร เป ร ีย บ เท ีย บ เป ็น ค ู่ใ น แ ต ่ล ะ ก ล ุ่ม  ซ ึ่ง จ าก แ ผ น ภ ูม ิช ้า ง ด ้น จ ะ เห ็น ว ่า  
ก ล ุ่ม ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้า  A จ ะ แ บ ่งอ อ ก เป ็น ก ล ุ่ม ข อ งค ว าม ต ้อ งก าร ข อ งล ูก ค ้าใน ร ะ ด ับ  2 ไ ด ้ 
เป ็น  4  ก ล ุ่ม ย ่อ ย  ได ้แ ก ่ A 1, A2t A3 และ A4 ต ัง น ั้น ท ำก าร เป ร ีย บ เท ีย บ เป ็น ค ู่ร ะ ห ว ่าง  A i, A2, A3 
และ A4 เพ ื่อ ห าค ่าค ว าม ส ำค ัญ ข อ ง แ ต ่ล ะ ก ล ุ่ม ข อ ง ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้าใ น ร ะ ต ับ  2 แ ล ะ ท ำเช ่น  
เด ีย ว ก ัน ใ น ก ล ุ่ม ข อ ง ค ว าม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า  B และ C

ใน ระต ับ ท ี่ 3 A-, จ ะ แ บ ่ง อ อ ก เป ็น ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ งล ูก ค ้า  4  ต ัว ได ้แ ก ่ A n , A 12, A 13 และ 
A 14 ท ำก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ ค ว า ม ส ำ ค ัญ เป ็น ค ู่ร ะ ห ว ่า ง  A n , A 12, A !3 และ A 14 เพ ื่อ ห าค ว าม ส ำ ค ัญ ใน  
ระต ับ ท ี่ 3 ท ำ เซ ่น เด ีย ว ก ัน ใ น ก ล ุ่ม ข อ ง ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้า  A2, A3, A4, B n  . . . ,  c 3
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ก ำ ห น ด ให ้ใช ้ต ัว อ ัก ษ ร ต ัว เล ็ก แ ท น ค ว า ม ส ำ ค ัญ ข อ ง ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ท ี่ห า ไ ด ิใน แ ต ่ล ะ ร ะ ด ับ  
เซ ่น a แท น  ค ว าม ส ำค ัญ ข อ ง ค ว าม ต ้อ ง ก าร  A ซ ึ่งอย ู่ใน ระต ับ  1 

ล 1 แท น  ค ว าม ส ำค ัญ ข อ ง ค ว าม ต ้อ ง ก าร  A-, ซ ึ่งอย ู่ใน ระต ับ  2
ล ฑ แท น  ค ว าม ส ำค ัญ ข อ ง ค ว าม ต ้อ ง ก าร  A n ซ ึ่งอย ู่ใน ระต ับ  3
ข ั้น ต อ น ส ุด ท ้า ย เป ็น ก า ร ห า ค ว า ม ส ำ ค ัญ โ ด ย ร ว ม ข อ ง ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า แ ต ่ล ะ ต ัว  

โด ย ก าร ค ูณ ค ่าท ี่ได ใน แ ต ่ล ะ ร ะ ด ับ  ย ก ต ัว อ ย ่าง เซ ่น  
D e g r e e  o f Im portance ของ A 11 = a X a-, X a -11

ร ูป ท ี่ 4 .2  แ ล 'ด ง ต ัว อ ย ่าง แ ผ น ภ ูม ิต ้น ไม ้ข อ ง ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้า
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เม ื่อ ไ ด ้ค ่า ค ว า ม ส ำค ัญ โด ย ร ว ม ข อ ง ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า แ ต ่ล ะ ต ัว แ ล ้ว น ำ ค ว า ม ส ำค ัญ  
ข อ ง ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้าน ั้น ไป ค ูณ ก ับ ค ่า  W eigh t ท ี่ได ้จ าก ส ่ว น ท ี่ 1 โด ย ท ั่ว ไ ป ก า ร ห าค ่า  
ค ว า ม ส ำ ค ัญ ข อ ง ล ูก ค ้า จ ะ ม ีก า ร อ อ ก แ บ บ ส อ บ ถ า ม จ ำ น ว น ม าก  จ ะ ส า ม า ร ถ ห า ค ่า ค ว า ม ส ำค ัญ ไ ด ้ 
จ าก ผ ล ร ว ม ข อ ง ค ่า เฉ ล ี่ย ข อ ง ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้าท ี่ได ้จ าก แ ต ่ล ะ ก ล ุ่ม

4 .2 .3  ก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ ใ น ส ่ว น ข อ ง  C o m p e t i t iv e  E v a lu a t io n

ใน ส ่ว น น ี้เป ็น ก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใน ก า ร บ ร ร ล ุถ ึง ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้าข อ ง  
บ ร ิษ ัท แ ล ะ บ ร ิษ ัท ค ู่แ ข ่ง  โด ย ล ูก ค ้าจ ะ เป ็น ผ ู้ป ร ะ เม ิน ว ่า ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ห ร ือ บ ร ิก า ร ข อ ง บ ร ิษ ัท เร า แ ล ะ  
บ ร ิษ ัท ค ู่แ ข ่ง ส ร ้าง ค ว าม พ ึง พ อ ใจ ใน ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้าแ ต ่ล ะ ต ัว ไต ้ม าก น ้อ ย อ ย ่าง ไร  สม ม ต ิว ่า  
บ ร ิษ ัท เร า  ค ือ บ ร ิษ ัท  ก แ ล ะ บ ร ิษ ัท ค ู่แ ข ่ง ได ้แ ก ่บ ร ิษ ัท  ข และบ ร ิษ ัท  ค ท ำก าร ผ ล ิต  “เค ร ื่องป รบ  
อ า ก า ศ ” แ ล ะ ท ำก าร พ ิจ าร ณ าถ ึง ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง  “เส ีย ง ข ณ ะ เด ิน เค ร ื่อ ง ” ล ูก ค ้าจ ะ ต ้อ ง เป ร ีย บ  
เท ีย บ เป ็น ค ู่ร ะ ห ว ่าง เค ร ื่อ ง ป ร ับ อ าก าศ ข อ ง บ ร ิษ ัท  ก เค ร ื่อ ง ป ร ับ อ าก าศ ข อ ง บ ร ิษ ัท  ข เค ร ื่อ งป ร ับ  
อ าก าศ ข อ ง บ ร ิษ ัท  ค ค ่าค ว าม เง ีย บ ท ี่ล ูก ค ้าพ ึง พ อ ใจ ม าก ท ี่ส ุด  (เม ื่อ ม ีใค ร ส าม าร ถ ผ ล ิต เค ร ื่อ ง ป ร ับ  
อ าก า ศ ให ้เง ีย บ ไ ป ก ว ่าร ะ ด ับ ค ว าม พ ึง พ อ ใจ ม า ก ท ี่ส ุด จ ะ ไ ม ่ก ่อ ให ้เก ิด ค ว าม พ ึง พ อ ใจ ใด ๆ  เพ ิ่ม ข ึ้น )  
แ ล ะ ท ำ ก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ เซ ่น น ี้ท ุก ๆ  ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้า

ก าร น ำ เอ าค ว าม พ ึง พ อ ใจ ส ูง ส ุด ม าร ่ว ม ใน ก าร ท ำ  C om p etitive Evaluation ก ็เพ ื่อ ให  ้
ส าม าร ถ ท ร าบ ถ ึง ร ะ ด ับ ข อ ง ค ว าม พ ึง พ อ ใจ ท ี่บ ร ิษ ัท ต ่าง ๆ  ได ้ร ับ อ ย ่างแ ท ้จ ร ิง  ย ก ต ัว อ ย ่าง เซ ่น  ท ุก  
บ ร ิษ ัท ส าม าร ถ ต อ บ ส น อ ง ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้า ได ้เท ่าๆ  ก ัน  แ ต ่ส าม าร ถ ต อ บ ส น อ ง ได ้ต ํ่าม าก  
ส ำห ร ับ ก าร ให ้ค ะ แ น น แ บ บ เด ิม  ล ูก ค ้าจ ะ ม ีร ะ ด ับ ค ว าม ส ูง ส ุด แ ล ะ ต ํ่าส ุด อ ย ู่แ ล ้ว ด ังน ั้น เม ื่อ ให ้ค ะ แ น น  
ใน ส เก ล  1-5  แ ต ่ล ะ บ ร ิษ ัท อ าจ จ ะ ได ้ค ะ แ น น เก าะ ก ล ุ่ม ก ัน ใน ช ่ว ง  1-3 แ ต ่เม ื่อ น ำ ม า เป ร ีย บ เท ีย บ ก ัน  
เฉ พ าะ  3 บ ร ิษ ัท ค ่าท ี่ได ้ร ับ จ ะ เก าะ ก ล ุ่ม ก ัน เห ม ือ น เด ิม แ ต ่ไม ่ส าม าร ถ บ อ ก ได ้ว ่าส าม าร ถ ต อ บ ส น อ ง  
ค ว าม ต ้อ ง ก าร ไ ด ้ม าก น ้อ ย อ ย ่าง ไร

4 .2 .4  ก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ ใ น ส ่ว น ข อ ง  S a le  P o in t

เป ็น ส ่ว น ท ี่ท ีม ง าน ม อ งว ่าส ำห ร ับ ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้าน ั้น ๆ  เป ็น จ ุด ข าย ท ี่
ส ำค ัญ ใน ระด ับ ใด  ส ำห ร ับ ก าร ให ้ค ะ แ น ใน ส ่ว น น ี้ก ร ณ ีท ี่เป ็น จ ุด ข าย ท ี่เด ่น ม าก น ิย ม ให ้ค ่า เป ็น  1.5  
เป ็น จ ุด ข า ย น ิย ม ใ ห ้ค ่า เป ็น  1.2 แ ล ะ ก ร ณ ีท ี่ไ ม ่ใช ่จ ุด ข าย ให ้ค ่า เป ็น  1 (แ ต ่ไ ม ่น ิย ม เข ีย น ล งใน ต าร าง  
Q F D ) ห ม า ย ค ว า ม ว ่า ใ ห ้ค ว า ม ส ำ ค ัญ แ ก ่จ ุด ข า ย ท ี่เด ่น ม า ก เป ็น  1 5 0%  ข อ ง ก ร ณ ีท ี่ไ ม ่ใ ช ่จ ุด ข าย  แต ่ 
ใ น ก ร ณ ีท ี่ใช ้ก าร เป ร ีย บ เท ีย บ แ บ บ เป ็น ค ู่จ ะ ท ำก าร ค ัด ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้าใ น  L evel 3 ท ี่ท ีม  
ง า น เห ็น ว ่าไ ม ่ใ ช ่จ ุด ข าย อ อ ก  แ ล ้ว ท ำ ก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ เป ็น ค ู่ภ า ย ใ น  ค ว า ม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้าท ี่ 
เห ล ือ  (ท ี่ท ีม ง า น เห ็น ว ่า เป ็น จ ุด ข า ย ) โ ด ย ม อ ง ว ่า ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ใ ด เป ็น จ ุด ข า ย ม า ก ก ว ่า ก ัน  และ 
เป ร ีย บ เท ีย บ เป ็น ค ู่ร ะ ห ว ่าง  ค ว าม ต ้อ ง ก าร ท ี่เป ็น จ ุด ข าย  ก ับ ค ว า ม ต ้อ ง ก าร ท ี่ไ ม ่ใช ่จ ุด ข า ย  ยก ต ัว
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อย่างความต้องการของลูกค้าใน Level 3 ทั้งหมดได้แก่ An, A12, A13, A21, A22, Bn, ธ!2, B21, 
B22, Cn, อ!2, c 13 สมมติว่าเหลือความต้องการของลูกค้าที่ทีมงานมองว่าเป็นจุดขายคือ An, 
A21, B22, C-,3 ทีมงานจะต้องทำการเปรียบเทียบเป็นคู่ดังนี ้
An กับ A21 เห็นว่า An เป็นจุดขายมากกว่า A2 1 ให้ค่าเป็น 2 
An กับ B22 เห็นว่า At1 เป็นจุดขายมากกว่า B22 ให้ค่าเป็น 4 
An กับ c 13 เห็นว่า An เป็นจุดขายมากกว่า c 13 ให้ค่าเป็น 6 

A21 กับ B22 เห็นว่า A21 เป็นจุดขายมากกว่า B22 ให้ค่าเป็น 2 
A21 กับ 3 เห็นว่า A21 เป็นจุดขายมากกว่า 0ๆ3 ให้ค่าเป็น 4 
B22 กับ C-|3 เห็นว่า B22 เป็นจุดขายมากกว่า c 13 ให้ค่าเป็น 2  

ความต้องการที่ไม่ใช่จุดขาย กับ An ให ้ An มีค่าเป็นจุดขายมากกว่า ให้ค่าเป็น 9 
ความต้องการที่ไม่ใช่จุดขาย กับ A21 ให ้ A21 มีค่าเป็นจุดขายมากกว่า ให้ค่าเป็น 6 

ความต้องการที่ไม่ใช่จุดขาย กับ B22 ให ้ B22 มีค่าเป็นจุดขายมากกว่า ให้ค่าเป็น 4 
ความต้องการที่ไม่ใช่จุดขาย กับ c 13 ให ้ อ ! 3 มีค่าเป็นจุดขายมากกว่า ให้ค่าเป็น 3 

แด่เมื่อนำมาใส่ในการคำนวณใน Pairwise -  Comparison Matrix จะนำเอาความต้องการของ 
ลูกค้าทั้งหมดมาใส่ใน Matrix ส่วนค่าใน Matrix ที่ทำการเปรียบเทียบระหว่างความต้องการที่ไม ่
ใช่จุดขาย 2 ความต้องการจะมีค่าเป็น 1 จะไต้ Pairwise -  Comparison Matrix เป็น

An A12 A13 A21 A22 Bn Bl2 B21 CNJC4CO C11 C12 Cl3
An 1 9 9 2 9 9 9 9 4 9 9 6
A12 1/9 1 1 1/6 1 1 1 1 % 1 1 1/3
A13 1/9 1 1 1/6 1 1 1 1 % 1 1 1/3
a21 1/2 6 6 1 6 6 6 6 2 6 6 4
A22 1/9 1 1 1/6 1 1 1 1 % 1 1 1/3
Bn 1/9 1 1 1/6 1 1 1 1 ห้4 1 1 1/3
Bi2 1/9 1 1 1/6 1 1 1 1 Va 1 1 1/3
b21 1/9 1 1 1/6 1 1 1 1 Va 1 1 1/3
B22 ห้4 4 4 Vz 4 4 4 4 1 4 4 2
C11 1/9 1 1 1/6 1 1 1 1 % 1 1 1/3
C12 1/9 1 1 1/6 1 1 1 1 Va 1 1 1/3
C-|3 1/6 3 3 เ/4 3 3 3 3 Vi 3 3 1

รูปที่ 4.3 แสดงตัวอย่าง Matrix ท่ีไชIนการคำนวณ Sale Point
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แล้วทำการคำนวณจะได้ค่า Sale Point สำหรับทุกความต้องการ จะสังเกตเห็นว่าใน 
ความต้องการของลูกค้าที่ไม่ใช่จุดขายทุกแถว และทุก Column มีค่าเหมือนกัน

4.2.5 การเปรียบเท ียบในส่วนของความสามารถในการปรับปรุงได ้

ส่วนนี้เปีนส่วนที่ฑีมงานจะมองว่าในแต่ละความต้องการของลูกค้า บริษัทจะสามารถ 
ปรับปรุงผลิตภัณฑ์หรือบริการเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้านั้นไดในระดับไหน จาก 
วิธีเดิม Improvement จะหาไต้จากอัตราส่วนระหว่างค่า Goal ซึ่งเป็นค่าเปิาหมายที่ทีมงานตั้ง 
ไว้สำหรับความต้องการของลูกค้านั้นๆ ส่วนด้วยค่าความสามารถในปัจจุบันของบริษัทของเราที ่
ลูกค้าประเมินให็ในส่วนของ Competitive Evaluation แต่สำหรับการเปรียบเทียบแบบเป็นคู่การ 
มองว่าระหว่างความต้องการของลูกค้า 2  ตัว ตัวไหนสามารถที่จะปรับปรุงไต้มากกว่า จะ 
สามารถเปรียบเทียบไต้ง่ายกว่าการที่จะมองว่าตัวไหนควรจะมี Goal สูงกว่า และประกอบกับ 
การที่ใช่วิธีแบบเดิมจะไต้ Improvement Ratio จากจากอัตราส่วนระหว่างค่า Goal ส่วนด้วยค่า 
ความสามารถในปัจจุบันของบริษัทของเราที่ลูกค้าประเมินให็ในส่วนของ Competitive
Evaluation ค่าที่ไดิจึงขึ้นกับค่าความสามารถในปัจจุบันของบริษัทของเราด้วย กล่าวคือถ้าค่า 
ความสามารถในปัจจุบันของบริษัทมีค่าสูงจะทำให้ Improvement Ratio มีค่าตํ่า (สามารถปรับ 
ปรุงไต้ยาก) แต่ในความเป็นจริงอาจเป็นไปไต้ว่าความต้องการของลูกค้าที่ไต้รับการประเมินให้ม ี
ค่าความสามารถในปัจจุบันสูงอยู่แล้วอาจสามารถทำการปรับปรุงไต้ง่ายกว่าความต้องการของ 
ลูกค้าที่ไต้รับการประเมินให้มีความสามารถในปัจจุบันตํ่า ดังนั้นการประเมินถึงความสามารถใน 
การปรับปรุงโดยตรงจะตรงกับความรู้สึกของทีมงานไต้มากกว่าการหาจากอัตราส่วนต้งที่กล่าว 
ข้างบน

ดังน้ันในส่วนของ Improvement จะการเปรียบเทียบเหมือนในส่วนของการให้ความ 
สำคัญ แต่ทำโดยทีมงานและมองว่าความต้องการของลูกค้าทั้งสองที่นำมาเปรียบเทียบตัวใดจะ 
สามารถปรับปรุงไต้มากกว่า และมากกว่ากันอย่างไร (ทำท้ัง 3 Level และทำการคำนวณเช่น 
เดียวกับการหาค่าความสำคัญของลูกค้า)

4.2.6 การให้นวหนกความสำคัญของ นํ้าหนกความสำคัญของความต้องการของลูกค้า 
(Importance) จุดขาย (Sale Point) และความสามารถในการปรับปรุงของความต้องการ 
ของลูกค้า (Improvement) ที่ส่งผลต่อสำคับความสำคัญ

จากเดิมการให้น้ําหนักความสำคัญกับแต่ละเกณฑ์ จะใช้ความแตกต่างของสเกลเป็นตัว 
กำหนดความแตกต่างของนำหนักความสำคัญ ตังนันความแตกต่างของนำหนักความสำคัญของ 
แต่ละเกณฑ์จะเป็นค่าคงท่ีซ่ึงไม่สอดคล้องกับความรู้สึกของผู้ตัดสินใจ จากกรณีศึกษานีเกณฑ์การ 
ตัดสินใจประกอบไปด้วย นำหนักความสำคัญของความต้องการของลูกค้า (Importance) ซ่ึงมี
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สเกลสูงสุดคือ 5 ความสามารถในการปรับปรุงของความต้องการของลูกค้า (Improvement) เป็น 
อัตราส่วนซึ่งค่าที่ได้มักจะไม่เกิน 2 และจุดขาย (Sale Point) มีสเกลสูงสุดคือ 1.5 ซึ่งการให้ค่า 
สูงสุดของแต่ละสเกลที่ต่างกันจะเป็นการให้ความสำคัญต่อแต่ละค่าด่างกัน กล่าวคือให้ค่าความ 
สำคัญต่อคะแนนความสำคัญมากที่สุด ซึ่งค่าความสำคัญที่ใช้อาจไม่ตรงกับความรู้สึกของทีม
งาน ดังนั้นเมื่อได้ทำการเปลี่ยนวิธีการให้คะแนนในส่วนต่างๆ ที่กล่าวมาแล้วจึงจำเป็นที่จะต้อง 
ให้นั้าหนักความสำคัญแก่ทั้ง 3 เกณฑ์ โดยให้ทีมงานเปรียบเทียบเป็นคู่ระหว่าง นํ้าหนักความ 
สำคัญของความต้องการของลูกค้า จุดขาย ความสามารถในการปรับปรุงของความต้องการของ 
ลูกค้า โดยมองว่าเกณฑ์ใดที่ทีมงานเห็นว่ามีความสำคัญต่อการเลือกปรับปรุงความต้องการของ 
ลูกค้ามากกว่า แล้วทำการคำนวณโดยใช้ Pairwise -  Comparison Matrix

แต่สำหรับกรณีศึกษาอื่น ทีมงานจะสามารถเพิ่มหรือดัดเกณฑ์การดัดสินใจได้ตามความ 
เหมาะสม แล้วทำการคำนวณค่านั้าหนักความสำคัญของแต่ละเกณฑ์ได้โดยใช้หลักการตามที่ได้ 
นำเสนอไป

4.2.7 การเปรียบเทียบความสามารถในการบรรลุถึง Technical Requirements

จากท่ีกล่าวไว้ในส่วนของทฤษฎี QFD แบบ Four Phases ใน Matrix ท่ี 1 ส่วนท่ี 2 
Technical Requirements ของแต ่ละบริษัทจะต้องเป็นค่าท่ีว ัดได้ และจากท่ีกล่าวไว้แล้วช้างด้น 
ว่า AHP จะสามารถจัดการกับข้อมูลท่ีเป็นตัวเลขได ้ แต่การท่ีจะทราบทุกค่า ของทุกบริษัทเป็น 
เร่ืองยาก ดังน้ันการเปรียบเทียบโดยใช้ความรู้สึกของทีมงานจึงเป็นอีกทางเลือกหน่ึงท่ีสามารถ 
นำมาใช้ในการเปรียบเทียบความสำคัญได้ โดยทำการเปรียบเทียบในลักษณะเดียวกับการ
เปรียบเทียบความสามารถในการบรรลุถึงความต้องการของลูกค้าในส่วนท่ี 2 ท่ีทำโดยลูกค้า แต่ 
ในท่ีน้ี Technical Requirements เป็นส่วนท่ีทีมงานจะมองว่า แต่ละบริษัทจะสามารถบรรลุถึง 
Technical Requirement น้ันๆ  ได ้มากน้อยกว่ากันเพียงใด

4.2.8 การระบุความสัมพ้นธ์ระหว่างแนวนอนและแนวตั้งของแต่ละ Matrix

ยกตัวอย่างเช่น Matrix I (Product Planning Matrix) ส่วนในแนวนอนจะแสดงถึงความ 
ต้องการของลูกค้า และส่วนในแนวตั้งจะแสดงถึงความต้องการเซิงเทคนิค ส่วนที่เชื่อมระหว่าง 
แนวนอนและแนวตั้งก็คือส่วนที่ระบุความสัมพันธ์ ในขั้นตอนนี้จะมองความต้องการเชิงเทคนิคท ี
ละตัว แล้วทำการพิจารณาว่า ความต้องการของลูกค้าใดบ้างที่มีความสัมพันธ์กับความต้องการ 
เซิงเทคนิคนั้น ดัวที่ไม่มีความสัมพันธ์จะให้ค่าความสัมพันธ์เป็น 0  และนำความต้องการที่ม ี
ความสัมพันธ์มาเปรียบเทียบเป็นคู่ (ทำเหมือนกันใน Matrix ท่ี II และ III) แล้วผ่านการคำนวณ 
โดยใช้ Pairwise -  Comparison Matrix จะได้ค่าระดับความสัมพันธ์ ยกตัวอย่างความต้องการ 
ของลูกคาใน Level 3 ทงหมดไดแก All, A-I2 I A-I31 Aj-I, A221 เ3ท! B-I21 B2 1 , B2 2 , C-เ-เ, C-I2 , C13
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เมื่อพิจารณาถึงความต้องการเซิงเทคนิค TR-เ พบว่าความต้องการของลูกค้าลูกค้าที่มีความ
สัมพันธ์กับ TR-เ ได้แก่ A12, A21 , B22i c ,2, C-I3 ทำการเปรียบเทียบเป็นคู่ระหว่าง A12, A2i , B22, 
C12, c 13 (ดูรายละเอียดในหัวข้อ 2.2.2 การคำนวณโดยใช้ Pairwise -  Comparison Matrix) ผลที 
ได้จากการคำนวณจะอยู่ในรูปทศนิยมซึ่งมีผลรวมเป็น 1 ซึ่งจะทำให้ค่าของผลคูณระหว่าง Raw 
Weight และความสัมพันธ์ที่ได้มีลักษณะเบี่ยงเบนจากที่ควรเป็น เซ่น

TR1 TR2 TR3 TRn
A11 1 0.5
A12 0.25 0.5
A13

C13 0.07

TRi tr2 tr3 TRn
An 9 9
A12 9 9
A-13

C-13 3

รูปที่ 4.4 แสดงตัวอย่างระดับความสัมพันธ์ท่ีได้จากแบบเก่าและแบบใหม่

จากรูป ท่ี 4.4 พิจารณาลูที่ TR2 และ TR3 ในการให้คะแนนแบบเดิมเลข 9 แทนค่าความ 
ส ัมพ ันธ ์ระหว่างความต้องการเซ ิงเทคน ิคและความต้องการของลูกค ้าแบบมีความสัมพ ันธ ์ก ัน 
อย่างมาก TR2 มีความสัมพันธ์อย่างมากกับ An เพียงตัวเดียวในขณะที่ TR3 มีความสัมพันธ์ 
อย่างมากกับ An และ At2 สมมติว่า An, A l 2 มีค่า Raw Weight เป็น 8 และ 7 ตามลำตับ จะไต้ 
ค่า Column Weight ของ TR2 และ TR3 เป็น 72 และ 135 ตามลำตับ แต่เมื่อพิจารณาโดยใช  ้
AHP เข้ามาช่วย กรณี TR2 มีความสัมพันธ์กับ An เพียงตัวเดียวจะไต้ตัวเลขระบุระตับความ 
สัมพันธ์เป็น 1 และจะไต้ Column Weight เป็น 8 และกรณี TR3 มีความสัมพันธ์กับ An และ 
A-12 และเป็นความสัมพันธ์ในระตับมากเหมือนกันเมื่อนำไปคำนวณใน Pairwise -  Comparison 
Matrix จะไต้ตัวเลขระบุความสัมพันธ์ระหว่าง TR3 มีความสัมพันธ์กับ An และ A12 เป็น 0.5 
และ 0.5 ตามลำดับ เมื่อนำไปคำนวณหา Column Weight จะไต้ค่าเป็น 7.5 เมื่อเปรียบเทียบค่า 
Column Weight ที่ไต้จะเห็นว่าค่า Column Weight มีความเปลี่ยนความหมายไปจากเติมอย่าง 
สิ้นเชิง ตังนั้นเราจึงต้องทำการปรับฐานของระตับความสัมพันธ์โดยใหัมี Scale อยู่ระหว่าง 0 -  
9 โดยพิจารณาความต้องการเซิงเทคนิคทีละตัวแล้วกำหนดให้ค่าระตับความสัมพันธ์สูงสุดมีค่า 
เป็น 9 เนื่องจากความต้องการเซิงเทคนิคทุกตัวจะต้องมีความสัมพันธ์อย่างมาก (มีค่าเป็น 9) 
กับความต้องการของลูกค้าอย่างน้อย 1 ตัว (ดูรายละเอียดในเรื่องการตรวจสอบความสมบูรณ์ 
ของ Matrix ในบทที่ 2) และระตับความสัมพันธ์อื่นๆ จะหาไต้จาก การนำเอาระตับความสัมพันธ์ 
ที่ไต้จากการคำนวณใน Pairwise -  Comparison Matrix คูณด้วย 9 และหารด้วยคำสูงสุด เช่น
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- TR2 มีความสัมพันธ์กับ An เพียงตัวเดียวค่าที่ได้จะเป็น 1 ตังนั้นค่าระดับความ 
สัมพันธ์จะเป็น 9

- TR3 มีความสัมพันธ์กับ An และ A12 มีค่าที่ได้เป็น 0.5 และ 0.5 ตังนั้นค่าความ 
สัมพันธ์สูงสุดเป็น 0.5 ตังนั้นจะได้ระตับความสัมพันธ์เป็น 9 ท้ัง 2 ตัว

จะได ้ค่า Column W eight ของ TR1 และ TR2 เป็น 72 และ 135 ซึ่งมีค่าเท่ากับผลที่ได้ 
จากวิธีเดิม และเพื่อเพิ่มความเข้าใจในการคำนวณจะขอยกตัวอย่างการคำนวณในกรณีที่ชัดเจน 
ย่ิงข้ึน สมมติ TR4 มีความสัมพันธ์กับ An, A12, Bn, B21, c 13 เมื่อทำการเปรียบเทียบเป็นคู่ 
ระหว่าง An, A12, B11t B21, c 13โดยพิจารณาถึงระดับความสัมพันธ์กับ TR4 ได้ค่าออกมาเป็น 

ความสัมพันธ์ระหว่าง TR4 กับ An มีค่าเป็น 0.25 
ความสัมพันธ์ระหว่าง TR4 กับ A12 มีค่าเป็น 0.3 
ความสัมพันธ์ระหว่าง TR4 กับ Bn มีค่าเป็น 0.1 
ความสัมพันธ์ระหว่าง TR4 กับ B21 มีค่าเป็น 0.2 
ความสัมพันธ์ระหว่าง TR4 กับ c 13 มีค่าเป็น 0.15 
ค่าความสัมพันธ์สูงสุด = 0.3 จะสามารถหาระตับความสัมพันธ์ได้เป็น 
ระตับความสัมพันธ์ระหว่าง TR4 กับ An มีค่าเป็น (0.25 X 9) / 0.3 = 7.5 
ระตับความสัมพันธ์ระหว่าง TR4 กับ A12 มีค่าเป็น (0.3 X 9) / 0.3 = 9
ระตับความสัมพันธ์ระหว่าง TR4 กับ รท มีค่าเป็น (0.1 X 9) / 0.3 = 3
ระดับความสัมพันธ์ระหว่าง TR4 กับ B21 มีค่าเป็น (0.2 X 9) / 0.3 = 6
ระตับความสัมพันธ์ระหว่าง TR4 กับ อ!3 มีค่าเป็น (0.15X 9) / 0.3 = 4.5

4.2.9 การแปลงคะแนนในส่วน Column Weight จาก Matrix I ไปเป็นส่วน Importance 
ของ Matrix II

จากเดิมทีมงานจะต้องทำการโวตเพื่อแปลงคะแนนจากทศนิยมหรือเป็นเปอร์เซนต์ มา 
เป็นสเกล 1-5 แต่ที่ได้กล่าวไว้แล้วว่า AHP สามารถจัดการกับข้อมูลที่เป็นตัวเลขได้ ในขณะ 
เดียวกันทีมงานบางทีมอาจต้องการทำการแปลงคะแนนโดยใช้ความรู้สึกก็สามารถใช้การเปรียบ 
เทียบเป็นคู่ระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคที่ทำการเลือก (ท่ีมี Priority สูง เช่น 40% แรก) 
เพื่อถ่ายไปยัง Matrix ต่อไป (ในทีนีมีการจัดกลุ่ม Technical Requirement ออกเป็น 3 กลุ่มตาม 
ที่ได้อธิบายไว้!น ส่วนที 1 คือ The System Matrix หรือ Product Planning Matrix ซึงความ 
ต้องการเชิงเทคนิคจะแบ่งออกเป็น Product Requirements, Service Requirements, 
Business Operation Requirements)
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4.3 สรุปขั้นตอนการทำ QFD ในส่วนที่ปร้บปรุง

จากการปรับปรุงสามารถสรุปแนวทางในการทำ QFD ภายหลังการปรับปรุงได้ดังต่อไป
จ-'นิ

1 . หานํ้าหนักความสำคัญของแต่ละเกณฑ์[ดยการเปรียบเทียบเป็นคู่ ใน,ท่ี'น้ีกำหนด'ให้ 
มี 3 เกณฑ์ (อาจเพิ่มหรือลดได้ตามความเหมาะสม) ได้แก่ นํ้าหนักความสำคัญของ 
ความต้องการของลูกค้า (Importance) จุดขายของความต้องการของลูกค้า (Sale 
Point) ค ่าค ว าม ส าม าร ถ ใน ก าร ป ร ับ ป ร ุงข อ งค ว าม ด ัอ งก าร ข อ งล ูก ค ้า  
(Improvement) กำหนดให้เป็น W|Mp พรALE W|MPR ตามลำดับ

2 . หาค่านํ้าหนักความสำคัญของความต้องการของลูกค้า (Importance) ของความ 
ต้องการของลูกค้าแต่ละตัว กำหนดให้เป็น CR(iMP)i

3. หาค่าจุดขายของความต้องการของลูกค้า (Sale Point) ของความต้องการของลูกค้า 
แต่ละตัว กำหนดให้เป็น CR(SALE)i

4. หาค่าความสามารถในการปรับปรุงของความต้องการของลูกค้า (Improvement)
ของความต้องการของลูกค้าแต่ละตัว กำหนดให้เป็น CR(|MPR)I

5. หาค่านํ้าหนักความสำคัญโดยรวม (Raw Weight) ซึ่งเป็นค่าที่จะนำไปใซในการหา 
ความสำคัญของความต้องการเชิงเทคนิคต่อไป จาก

Raw W eight i = W|MP X CR(|MP) i + พรA[_E X CR(SALE) i + W|MPR X CR(|MPR) i

6 . พิจารณาความต้องการเชิงเทคนิคทีละตัว แล้วเลือกความต้องการของลูกค้าที่ม  ี
ความสัมพันธ์กับความต้องการเชิงเทคนิคที่พิจารณา และทำการเปรียบเทียบระดับ 
ความสัมพันธ์แบบเป็นคู่ จนครบทุกตัว

7. หาค่านํ้าหนักความสำคัญของความต้องการเชิงเทคนิค (Column Weight) แล้วส่ง 
ความต้องการเชิงเทคนิคและค่านํ้าหนักความสำคัญของความต้องการเซิงเทคนิค ท่ี 
มีค่านํ้าหนักความสำคัญมากไปยัง Matrix ท่ีสองต่อไป

4.3 บทสรุป

QFD ที่ไตัมาภายหลังจากทำการปรับปรุง เป็น QFD ซึ่งนำเอา AFIP มาใชในทุกขั้น 
ตอนของการตัดสินใจ ซึ่งจะช่วยขจัดข้อต้อยในส่วนของการให้คะแนนที่เกิดขั้นจากการทำ QFD 
ให้หมดไปไต้ ซึ่งข้อดีตังกล่าวเป็นข้อดีที่ไต้พิสูจน์แล้วในเชิงทฤษฎี แต่ในเชิงปฏิบัติแล้วยังไม ่
สามารถบอกไต้ว่า QFD แบบใหม่จะสามารถนำไปประยุกต๎ใชไต้จริง และมีข้อดี ข้อเสีย อย่างไร
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