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บทที่ 8
บทสรุปและข้อเสนอแนะ

ในบฑนี้จะกล่าวถึงงานวิจัยทั้งหมดโดยสรุป และได้นำเสนอข้อเสนอแนะที่เกี่ยวข้องกับ 
งานวิจัยนี้ เพื่อเป็นแนวทางในการนำไปศึกษาต่อไป

8 . 1  ส ร ุป ง า น ว ิจ ้ย

จากการทดลองใช้ QFD ในแบบที่ได้ปรับปรุงมากับกรณีศึกษา พบว่าวิธีการของ AHP 
สามารถประยุกต็ใช้ได้กับแต่ละส่วนของ QFD ไม่ว่าจะเป็นในส่วนของ การทำการประเมินความ 
พึงพอใจของลูกค้า การให้ค่านํ้าหนักความสำคัญ การเปรียบเทียบจุดขาย ฯลฯ ในการดำเนิน 
การทดลองใช ้ในข ั้นต ้นได ้นำ เอา แนว ความ ค ิดของการเปร ียบ เทียบ เป็นคู, (P a irw ise -  
Comparison) มาเป็นหลักในการให้คะแนน พบว่าการเปรียบเทียบเป็นคู่ไม่เหมาะสมกับบาง 
ส่วนของ QFD และภายหลังได้นำเอา Direct Rating ซึ่งเป็นวิธีการหนึ่งของ AHP เข้ามาช่วย

8.1.1 QFD ที่ปรับปรุงมากับการประเมินความพึงพอใจของลูกค้า

ภายหลังจากการนำแบบสอบถามที่ได้ทั้ง 5 ชุดมาประเมินในส่วนของความพึงพอใจ 
ของลูกค้า พบว่าการเปรียบเทียบโดยใช้การเปรียบเทียบเป็นคู่เป็นวิธีที่ไม่เหมาะสมที่จะนำมาใช้ 
ในการประเมินความพึงพอใจของลูกค้า เนื่องจากวิธีการด้งกล่าวไม่สามารถบอกได้ว่าระด้บ 
ความพึงพอใจที่แด1ละบริษัทไต้รับจากลูกค้าแตกต่างจากระดับความพึงพอใจสูงสุดของลูกค้า 
อย่างไร ยกตัวอย่างเช่น จากแบบสอบถามที่ 1 ของแบบสอบถามชุดที่ 1 สำหรับความต้องการ 
ของลูกค้า “การให้ความรู้เบื้องด้นเกี่ยวกับการใช้ท่อ HDPE” ผู้กรอกแบบสอบถามเห็นว่า บริษัท 
A และบริษัท B สามารถสร้างความพึงพอใจได้เท่ากัน และบริษัททั้งสองสามารถสร้างความพึง 
พอใจได้ดํ่ากว่าระตับความพึงพอใจสูงสุดเพียงเล็กน้อย (มีค่าเป็น 2 ) ซึ่งสามารถนำมาสร้าง 
Pairwise-Comparison Matrix ได้ตังแสดงในรูปที 8.1

A B C
A 1 1 y2
B 1 1 Va
C 2 2 1

รูปที่ 8.1 Pairwise-Comparison Matrix สำหรับการประเมินความพึงพอใจของลูกค้า
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คำนวณค ่านํ้าหน ักที่ให ้แก ่แต ่ละตัวได้เป็น A = 0.25, ธ = 0.25, C = 0.5 นำคำทั้งหมด 
มาปรับสเกล โดยให้ระตับความพึงพอใจสูงสุด (C) มีคำเป็น 10 ระดับความพึงพอใจที่บริษัท A 
ได้รับมีคำเป ็น 5 และระดับความพึงพอใจที่บริษัท B ได้รับมีคำเป็น 5 จะเห็นว่าบริษัท A และ 
บริษัท ธ สามารถสร้างความพึงพอใจให้แ ก ่ลูกค้าได้เท่ากัน ซึ่งสอดคล้องกับแบบสอบถามที่ลูก 
ค ้าให ็ไว ้ในขณะที่ท ั้ง 2 บริษัทได้รับค่าแทนระดับความพึงพอใจเพียง 5 จากระดับความพึงพอใจ 
สูงสุดที่มีคำถึง 10 ซึ่งระดับคะแนนที่ได้รับไม่สอดคล้องกับความคิดเห็นที่ล ูกค้าให้ไว่ในแบบสอบ 
ถาม

จากท ี่กล ่าวมาแล ้วในข ้างด ้น จะเห ็นว ่าการให ้คะแนนโดยการเปรียบเท ียบเป ็นค ู่ไม ่ 
เหมาะสมที่จะนำมาใซ้ในการประเมินความพึงพอใจของลูกค้า จึงได้นำเสนอวิธี Direct Rating 
เข้ามาช่วยในการให้คะแนน เพราะวิธี Direct Rating เป็นการให้คะแนนแบบ Absolute ซึ่งเป ็น 
วิธ ีท ี่ใข้อยู่ในปัจจุบ ัน แต่จะมีความแตกต่างจากวิธีการให้คะแนนในแบบเดิมคือ ให้ผู้กรอกแบบ 
สอบถามเป ็นผ ู้กำหนดคะแนนแทนคำพ ูดด ้วยตนเองในขณ ะท ี่ว ิธ ีการให ้คะแนนแบบเด ิมจะ 
กำหนดคำตัวเลขแทนคำพูดแล้วให้ผู้กรอกแบบสอบถามพิจารณาเลือกคำพูดที่ตรงกับความรู้ส ึก 
ข้อดีของวิธ ี Direct rating คือ ความรู้สึกที่ผู้กรอกแบบสอบถามจะสอดคล้องกับคำพูดที,ใช้แทน 
ระดับความรู้สึก ในขณะที่การใช้การให้คะแนนแบบ Absolute ผู้สร้างแบบสอบถามจะเป็นผู้ 
กำหนดระดับคะแนนแทนคำพูด

8.1.2 QFD ท ี่ปร้บปรุงมากับการหานาหน้กความสำค้ญฃองความต้องการของลูกค ้า 
(Importance)

ในการใช้วิธีการของกระบวนการลำดับขั้นเชิงวิเคราะห์ หรือ AHP เข้ามาให้คะแนนใน 
ส่วนของความสำคัญของความต้องการของลูกค้า ในขั้นดันจะต้องเข้าใจถึงแผนผังความต้องการ 
ของลูกค้าที่ได้แบ่งกลุ่มและระดับของความต้องการตามที่แสดงในรูปที่ 5.7 ข แล้วใช้การเปรียบ 
เทียบแบบเป็นคู่ของวิธีการของกระบวนการลำดับขั้นเชิงวิเคราะห6ในการให้คะแนน จากการ 
สำรวจความคิดเห็นของลูกค้า จะพบว่าคำนํ้าหนักความสำคัญของความต้องการของลูกค้าที่ได  ้
จากการใช้ AHP จะสามารถให้นํ้าหนักความสำคัญที่แตกต่างของความต้องการของลูกค้าไต้ 
อย่างชัดเจน ในขณะที่การใช้การให้คะแนนแบบ Absolute ลูกค้าทุกคนที่ไต้ทำการสอบถามมา 
มีพฤติกรรมในการให้นี้าหนักความสำคัญเหมือนกันคือ ความต้องการของลูกค้าที่ทำการสอบ 
ถามไปล้วนแต่มีความสำคัญต่อลูกค้าอย่างมาก ทำให้วิธีการดังกล่าวไม่สามารถแสดงนี้าหนัก 
ความสำคัญที่แตกต่างของความต้องการของลูกค้าไต้

จะเห ็นว่าการใช้ AHP เช้ามาให้คะแนนในส่วนนี้นอกจากจะช่วยลดจุดอ่อนในการให้ 
คะแนนแล้ว ยังเสริมวัตถุประสงค์ของ QFD ในการจัดลำดับความสำคัญเพื่อให้สามารถถ่ายโอน 
ลำดับความสำคัญดังกล่าวไปสู่ขั้นตอนของแผนการดำเนินงานต่อไป
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8.1.3 QFD ที่ปรับปรุงมากับการหาความสามารถในการปร้บปรุงของความต้องการของ 
ลูกค้า (Improvement)

เนื่องจากการหานํ้าหนักความสำคัญของความต้องการ และการหาความสามารถในการ 
ปรับปรุงของความต้องการของลูกค้า ใช้1วิธีการเปรียบเทียบและคำนวณเหมือนกัน ดังนั้นผลของ 
การใช้ AHP เพื่อหาความสามารถในการปรับปรุง คือสามารถหาความแตกต่างของความ 
สามารถในการปรับปรุงไต้อย่างชัดเจน แต่วิธีการแบบเก่าที่ใช้ในการหาค่าความสามารถในการ 
ปรับปรุงไม่ใช่การให้ค่าคะแนนโดยตรง แต่ค่าดังกล่าวนิยมหามาจากอัตราส่วนระหว่างค่าความ 
พึงพอใจที่เป็นเป้าหมายที่ทีมงานตั้งไว้ส่วนด้วยค่าความพึงพอใจที่บริษัทได้รับในปัจจุบัน โดย 
วิธีการดังกล่าวจะมองว่า ถ้าบริษัทสามารถตอบสนองต่อความต้องการไต่ในระดับสูงอยู่แล้วจะ 
สามารถปรังปรุงได้น้อยกว่า ในขณะที่ในความเป็นจริงมีความเป็นไปได้ว่าความต้องการของลูก 
ค้าที่ม ีระด ับความพึงพอใจสูงจะสามารถปรับปรุงได้ง ่ายกว่าความต้องการของลูกค้าที่ม ีระดับ 
ความพึงพอ'ใจตํ่า

ดังนั้นการใช้ AHP เช้ามาให้คะแนนจะสามารถให้ค่าสอดคล้องกับความรู้สึกของทีมงาน 
ได้มากกว่าการหาค่าความสามารถในการปรับปรุงจากอัตราส่วนดังกล่าวช้างดัน

8.1.4 QFD ที่ปรับปรุงมากับการให้นาหนักความสำคัญกับแต่ละเกณฑ์

จากเดิมการให้นํ้าหนักความสำคัญกับแต่ละเกณฑ์ จะใช้ความแตกต่างของสเกลเป็นตัว 
กำหนดความแตกต่างของนํ้าหนักความสำคัญ ดังนั้นความแตกต่างของนํ้าหนักความสำคัญของ 
แต่ละเกณฑ์จะเป็นค่าคงที่ซึ่งไม่สอดคล้องกับความรู้สึกของผู้ดัดสินใจ จากกรณีศึกษานี้เกณฑ์ 
การดัดสินใจประกอบไปด้วย นี้าหนักความสำคัญของความต้องการของลูกค้า (Importance) มี 
สเกลอย ู่ในระหว ่าง 1-5 ความสามารถในการปร ับปร ุงของความต ้องการของล ูกค ้า  
(Improvement) เป็นอัตราส่วนซึ่งมักมีค่าตํ่ากว่า 2 และจุดขาย (Sale Point) มีสเกลสูงสุดเป็น
1.5 ซึ่งเกณฑ์การตัดสินใจในที่นี้สามารถเพิ่ม หรือดัดออกได้ตามความเหมาะสม

การนำการเปรียบเทียบเป็นคู่เข้ามาใช้ในการหานั้าหนักความสำคัญของแต่ละเกณฑ์จะ 
เข้ามาช่วยให้นํ้าหนักความสำคัญแต่ละเกณฑ์เปลี่ยนแปลงไปตามความรู้สึกของผู้ดัดสินใจ

8.1.5 QFD ที่ปรับปรุงมากับการหานาหนักความแตกต่างของจุดขาย (Sale Point)

การปรับปรุงในส่วนของการหาน้ําหนักความแตกต่างของจุดขาย ในส่วนน้ีการเปรียบเทียบเป็นคู่จะ 
สามารถช่วยให้เห็นความแตกต่างท่ีชัดเจนย่ิงข้ึน จากเดิมค่าของจุดขายจะกำหนดเป็น 3 ระดับ คือ ความ 
ต้องการท่ีเป็นจุดขายอย่างมากให้มีค่าเป็น 1.5 ความต้องการท่ีเป็นจุดขายให้มีค่าเป็น 1.2 และความต้องการ 
ของลูกค้าท่ีไม่ใช่จุดขายให้มีค่าเป็น 1
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และสำหรับการคำนวณค่าความไม่มั่นคงและไม่สมํ่าเสมอ จะต้องทำการคำนวณก่อนที ่
จะนำข้อมูลมาใส่ใน Sale Point Matrix เพื่อให็ใต้ค่าความไม่มั่นคงและไม่สมํ่าเสมอของการดัด 
สินใจที่แท้จริง

8.1.6 QFD ที่ปรับปรุงมากับการเปรียบเทียบระดับความส้มพันธ์ระหว่างความต้องการ 
เซิงเทคนิคและความต้องการของลูกค้า (Relationships)

การเปรียบเทียบระดับความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคและความต้องการ 
ของลูกค้าที่มีความสัมพันธ์กับความต้องการเชิงเทคนิคนั้น ในกรณีที่ความต้องการเชิงเทคนิคมี 
ความสัมพันธ์ก ับความต้องการของลูกค้าจำนวนมากจะทำให้การเปรียบเทียบเป็นคู่ทำไต้ยาก 
และไม่เหมาะสม

เมื่อไม่สามารถทำการเปรียบเทียบเป็นคู่ทำระหว่างความต้องการของลูกค้าในระดับ 3 
ไดโดยตรง จะสามารถทำการเปรียบเทียบโดยใช้การพิจารณาแบบเป็นลำดับขั้นเข้ามาช่วย โดย 
ดูจากผังความต้องการของลูกค้าที่ไต้จัดทำไว้แล้วและพิจารณาเปรียบเทียบเฉพาะความต้องการ 
และกลุ่มความต้องการที่มีความสัมพันธ์กับความต้องการเชิงเทคนิคดัวที่พิจารณาอยู่เท่านั้น

8.2 การวิเคราะห์ข้อดี ข้อเสีย ของ QFD ที่ได้ปร้บปรุงมา

จากการทดลองใช้ QFD กับกรณีศึกษา พบว่าวิธีที่ไต้ปรับปรุงโดยใช้ AHP เช้ามาช่วยมี 
ข้อดี ข้อเสีย ดังต่อไปนี้

8.2.1 ข้อดีของ QFD ที่ไต้ปรับปรุงมา

1 . สามารถตรวจสอบความไม่มั่นคงและไม่สมํ่าเสมอของการตัดสินใจไต้ เนื่องจากวิธี 
การเปรียบเทียบเป็นคู่จะทำการจัดความสอดคล้องของข้อมูลที่ไต้จากการดัดสินใจ 
ยกตัวอย่างเช่น A มีความสำคัญเท่ากับ B และ A มีความสำคัญมากกว่า C ดังนั้น 
ธ ก็ควรมีความสำคัญมากกว่า C และทำการคำนวณค่าความสอดคล้องของข้อมูล 
ออกมาในรูปของ Consistency Ratio จึงทำให้สามารถรู้ไต้ว่าข้อมูลที่ไต้มานั้นมีคุณ 
ภาพเพ ียงพอท ี่จะยอมรับได ้หร ือไม, ในขณะที่การให ้คะแนนโดยใช้ว ิธ ีเด ิมไม  ่
สามารถบอกไต้ว่าข้อมูลที่ได้มานั้นมีค่าความไม่มั่นคงและไม่สมํ่าเสมอของการตัด 
สินใจ ซึ่งอาจเกิดจากความไม่ใส่ใจต่อการดัดสินใจ ทำให้ข้อมูลไม่ตรงกับความรู้สึก 
ท่ีแท้จริง

2 . ช่วยให้เห็นนี้าหนักความแตกต่างของความสำคัญของความต้องการของลูกค้าไต้ชัด 
เจนกว่า จากค่านํ้าหนักความสำคัญของความต้องการของลูกค้าทีไต้จากแบบสอบ
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ถามทั้งหมด พบว่าในการให้คะแนนในแบบเดิมผู้กรอกแบบสอบถามมักจะเห็นว่า 
ความต้องการของลูกค้าทุกๆ ตัวล้วนแด่มีความสำคัญทั้งสิ้น ทำให้!ม่เห็นนํ้าหนัก 
ความแดกต่างของความสำคัญที่ไต้ แต่การให้คะแนนโดยใช้การเปรียบเทียบเป็นคู่ผู ้
กรอกแบบสอบถามจะเห็นไต้อย่างชัดเจนว่าความต้องการ 2  ตัวที่ทำการเปรียบ 
เทียบกันอยู่ตัวใดสำคัญกว่า ทำให้เห็นความแตกต่างของความสำคัญไต้ชัดเจนยิ่ง 
ขึ้น

3. สามารถให้นํ้าหนักความสำคัญของเกณฑ์นํ้าหนักความสำคัญของลูกค้า จุดขาย 
และความสามารถในการปรับปรุง ไต้ตามความรู้สึกของผู้ตัดสินใจ จากเดิมความ 
แตกต่างของนํ้าหนักความสำคัญของเกณฑ์ทั้ง 3 จะเกิดขึ้นจากการให้ค่าสเกลสูง 
สุดของแต่ละเกณฑ์ที่แตกต่างกัน กล่าวคือ นํ้าหนักความสำคัญของลูกค้ามักจะนิยม 
ให้คะแนนซึ่งมีค่าอยู่ระหว่าง 1-5 หมายความว่าคะแนนสูงสุดที่จะไต้รับเป็น 5 ส่วน 
ความสามารถในการปรับปรุงจะเป็นอัตราส่วนระหว่าง ระดับความพึงพอใจทีเป็น 
เป้าหมายส่วนด้วยระดับความพึงพอใจที่บริษัทไต้รับในปัจจุบัน ซึ่งค่าที่เป็นไปไต้จะ 
อยู่ระหว่าง 1-5 และสำหรับจุดขายจะแบ่งคะแนนเป็น 3 ระดับ คือ 1 1.2 และ 1.5 
และการหาค่า Raw Weight ทำไดโดยนำค่าทั้ง 3 มาคูณกัน ค่าที่แตกต่างกันทำให  ้
แด่ละเกณฑ์ส่งผลต่อค่า Raw Weight แตกต่างกันไป แต่สำหรับการให้คะแนนโดย 
ใช ้ AHP เข้ามาช่วยผู้ตัดสินใจจะสามารถกำหนดค่าความสำคัญของแต่ละเกณฑ์ไต้ 
ดามความรู้สึก

4. การเปรียบเทียบแบบสัมพัทธ์ ซึ่งใช้พิจารณาเป็นคู่ ทำให้การพิจารณาในขณะหนึ่ง 
คำนึงถึงความต้องการเพียงแค่ครั้งละ 2  ตัวทำให้ตัดสินใจไต้ง่าย ในการให้คะแนน 
แบบเดิมผู้ตัดสินใจอาจมองว่าเป็นการตัดสินใจโดยคำนึงถึงความต้องการครั้งละ 1 

ตัวแล้วพิจารณาถึงความสำคัญและให้ค่าความสำคัญแก,ความต้องการนั้นไต้ทันท  ี
แด,ในความเป็นจริงแล้วการพิจารณาในแบบเดิมผู้ต ัดสินใจจะต้องพิจารณาถึงทุก 
ความต้องการพร้อมกันแล้วจึงให้คะแนนแก่แต่ละตัว ซึ่งผลที่เกิดจากการพิจารณา 
ถึงความต้องการครั้งละ 1 ตัวก็คือการที่ผู้ตัดสินใจมองว่าทุกความต้องการล้วนแล้ว 
แด่มีความสำคัญทั้งสิ้นทำให้ไม่สามารถแยกความแตกต่างของระดับความสำคัญไต้

5. การตัดสินใจในการเปรียบเทียบแบบสัมพัทธ์ไม่จำเป็นต้องมี Base เนื่องจากการ 
ตัดสินใจในแต่ละครั้งจะทำการเปรียบเทียบระหว่างความต้องการทีละ 2  ตัว ในขณะ 
ท ี่การต ัดส ินใจแบบเด ิมผ ู้ต ัดส ินใจจะต ้องต ั้งมาตรฐานในการต ัดส ินใจไว ้จ ึงจะ  
สามารถตัดสินใจไต้ ซึ่งมาตรฐานในการตัดสินใจของผู้ตัดสินใจแต่ละคนจะแตกต่าง 
กัน และในบางครั้งสำหรับผู้ตัดสินใจคนเดิมแต่เมื่อทำการตัดสินใจที่เวลาต่างกัน 
มาตรฐานในการตัดสินใจก็อาจไม่เหมือนเดิม

6 . สามารถจัดการกับข้อมูลทั้งที่เป็นแบบการให้นั้าหนักความสำคัญโดยใช้ความรู้ส ึก 
ของผู้ตัดสินใจ และข้อมูลที่เป็นตัวเลข
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7. สามารถใช่วิธี Direct Rating เข้ามาช่วยในกรณีที่การเปรียบเทียบแบบเป็นคู่ไม่ 
เหมาะสมกับสถานการณ์

8.2.2 ข้อเสียของ QFD ที่ได้ปรับปรุงมา

จากการทดลองใช้ QFD ที่ได้ปรับปรุงมากับกรณีศึกษา พบว่าวิธีด้งกล่าวมีข้อเสียซึ่งจะ 
สามารถเห็นได้ก็ต่อเมื่อมีการนำไปใช้จริง ข้อเสียดังกล่าวคือ

1 . แบบสอบถามของการเปรียบเทียบเป็นคู่จะดูเหมือนวกวนและยืดเยื้อ ใช้เวลาใน 
การตอบแบบสอบถามมาก ทำให้ผู้กรอกแบบสอบถามสับสนได้ง่าย เนื่องจากการ 
เปรียบเทียบเป็นคู่จะต้องทำการเปรียบเทียบทุกคู่ของความต้องการ ดังนั้นเมื่อม ี
ความต้องการที่ต ้องทำการเปรียบเทียบเพิ่มขึ้นจะทำให้จำนวนครั้งในการเปรียบ 
เทียบเพิ่มขึ้นอย่างมาก ยกตัวอย่างเช่น จากเดิมมีความต้องการที่ต ้องทำการ 
เปรียบเทียบจำนวน 3 ตัว จะต้องทำการเปรียบเทียบทั้งหมด 3 ครั้ง แต่เมื่อเพิ่ม 
ความต้องการที่ต้องทำการเปรียบเทียบเป็น 4 ตัว จำนวนการเปรียบเทียบจะเพิ่ม 
ขึ้นเป็น 6  คร้ัง ในขณะที่การให้คะแนนแบบเดิมเมื่อความต้องการที่ต้องทำการ 
พิจารณาเพิ่มขึ้นจาก 3 เป็น 4 ตัว จำนวนครั้งในการตัดสินใจก็จะเพิ่มจาก 3 เป็น 4 
ครั้งเช่นเดียวกัน

2 . เนื่องจากเป็นการเปรียบเทียบเป็นคู่ซึ่งต้องทำการเปรียบเทียบให้ครบทุกคู่ ในการ 
พิจารณาถึงระตับความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคและความต้องการ 
ของลูกค้า สำหรับความต้องการเชิงเทคนิคที่มีความสัมพันธ์กับความต้องของลูกค้า 
จำนวนมากทำให้ต้องทำการตัดสินใจหลายครั้ง

3. เมื่อไต้ผลจากการตัดสินใจแล้วต้องนำผลที่ไดิไปทำการคำนวณ ทำให้เกิดความยุ่ง 
ยาก ในขณะที่การให้คะแนนแบบเดิมจะสามารถนำคำที่ไต้มาหาคำเฉลี่ยไต้ทันที

4. ทำความเข้าใจไต้ยากกว่าแบบเดิม เพราะนอกจากทีมงานจะต้องทำความเข้าใจถึง 
ทฤษฎีเกี่ยวกับ QFD แล้วยังต้องทำความเข้าใจถึงทฤษฎีเกี่ยวกับ AFIP ด้วย

8.3 ข ้อเสนอแนะ

จากการวิเคราะห์ถึงข้อดีและข้อเสียของ QFD ที่ใช่วิธีการให้คะแนนแบบ AFIP เข้ามา 
ช่วย พบว่ามีข้อเสียที่เกิดขึ้น แต่ข้อเสียตังกล่าวก็สามารถแกไขไต้โดย

1 . ข้อเสียที่ 1 ที่กล่าวถึงลักษณะการเปรียบเทียบเป็นคู่ที่สร้างปัญหาทำให้ผู้ตัดสินใจ 
สับสนได้ง่าย เนื่องจากจะต้องทำการเปรียบเทียบให้ครบทุกคู่ เมื่อจำนวนความ 
ต้องการที่ต้องทำการพิจารณาเปรียบเทียบจำนวนมากขึ้น 1 ตัว จำนวนครั้งในการ 
เปรียบเทียบไม่ได้เพิ่มขึ้นเพียงหนึ่งครั้ง แต่จะเพิ่มขึ้นตามจำนวนความต้องการที่มี
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อยู่เดิม เช่น เดิมมีความต้องการที่จะต้องทำการเปรียบเทียบ 5 ตัว จะต้องทำการ 
เปรียบเทียบ 1 0  คร้ัง เมื่อเพิ่มความต้องการที่จะต้องทำการพิจารณาเป็น 6  ตัว จะ 
ต้องทำการเปรียบเทียบเป็น 15 ครั้ง ตังนั้นจะเห็นไต้ว่าจำนวนของความต้องการที่ 
จะต้องพิจารณามีผลอย่างมากต่อจำนวนครั้งที่ต ้องทำการตัดสินใจ ตังนั้นในการ 
สร้างแบบสอบถามจำนวนครั้งในการพิจารณาซึ่งส่งผลต่อความยาวของแบบสอบ 
ถามจะขึ้นกับการจัดกลุ่มความต้องการของลูกค้า เพื่อให้แบบสอบถามที่ไตัไม่ยืด 
เยื้อและสร้างความสับสน ทีมงานควรเอาใจใส่ในการจัดกลุ่มความต้องการของลูก 
ค้าให้เหมาะสม โดยนอกจากจะต้องคำนึงความคล้ายคลึงกันแล้วย้งต้องคำนึงถึง 
จำนวนความต้องการในแต่ละกลุ่มด้วย

2 . สำหรับการพิจารณาในส่วนของการเปรียบเทียบระดับความสัมพันธ์ระหว่างความ 
ต้องการเซิงเทคนิคและความต้องการของลูกค้า ทีมงานควรพิจารณาเลือกเฉพาะ 
ความต ้องการของล ูกค ้าท ี่ม ีความส ัมพ ันธ ์ก ับความต ้องการเซ ิงเทคน ิคท ี่ทำการ  
พิจารณาจริงๆ และหากไม ่สามารถลดจำนวนความต้องการของล ูกค ้าลงไต ้ก  ็
สามารถใช้การตัดสินใจแบบเป็นลำตับขั้นเข้ามาช่วย

3. ที่ได้กล่าวถึงความยุ่งยากในการคำนวณ ซึ่งข้อเสียตังกล่าวไม่ใช่ปัญหาใหญ่ โดย 
เฉพาะอย่างยิ่งปัจจุบันวิทยากรต้านคอมพิวเตอร์ที่ไตัรับการพัฒนามานาน สามารถ 
เข้ามาช่วยลดความยุ่งยากในส่วนนี้ไต้ทั้งหมด

4. สำหรับความยุ่งยากที่ทีมงานจะต้องทำความเข้าใจเกี่ยวกับทฤษฎี AHP ก่อนที่จะ 
ทำการตัดสินใจเลือกใช้การให้คะแนนแบบ AHP ทีมงานควรร่วมกันทำการตัดสินใจ 
เปรียบเทียบวิเคราะห์ข้อดีข้อเสียระหว่างการให้คะแนนแบบเดิม และการใช้คะแนน 
โดยใช้ AHP เข้ามาช่วยไม่ว่าจะเป็น ความง่ายสะดวกต่อการดำเนินงาน และ 
ประโยชน์ที่จะได้รับเมื่อนำการให้คะแนนโดยใช้ AHP เช้ามาช่วย เพราะ QFD เป็น 
กระบวนการที่ต ้องทำเป็นทีมตังนั้นความคิดเห็นของทีมงานย่อมเป็นสิ่งที่สำคัญที่ 
สุด

5. การหาค่าเฉลี่ยที่ไต้จากแบบสอบถาม ในกรณีที่แบบสอบถามมีจำนวนไม่มาก แล้ว 
ข้อม ูลท ี่ได ้ม ีความไม,แน่นอนและไม,สม ํ่าเสมอมากกว ่าท ี่กำหนดไว ้ ทีมงานจะ 
สามารถติดต่อไปยังผู้กรอกแบบสอบถามเพื่อแก่ไขการให้คะแนน เพื่อให้คำความ

■ ไม่แน่นอนไม่สมํ่าเสมออยู่ภายในขอบเขตที่กำหนดไว้ แต่ในความเป็นจริงแล้วมัก 
จะมีแบบสอบถามจำนวนมาก ทำให้การติดตามแก่ไขข้อมูลทำได้ยาก เสียเวลาและ 
คำใช้จ่ายมาก ตังนั้นจึงควรตัดข้อมูลในส่วนที่ไม่สามารถยอมรับไต้ทิ้งไป ซึ่งแบบ 
สอบถามแต่ละชุดจะประกอบไปด้วย Pairwise-Comparison Matrix มากกว่า 1 
Matrix โดยแต่ละ Matrix จะมีค่าความไม่แน่นอนและไม่สมํ่าเสมอ 1 ค่า การตัดข้อ 
มูลที่ยอมรับไม่ไต้ทิ้งไปไม่ไต้หมายความว่าจะตัดแบบสอบถามชุดที่มี Matrix ใด 
Matrix หนึ่งไม่เป็นที่ยอมรับ ทิ้งไปทั้งชุด แต่จะตัดเฉพาะส่วนของ Matrix นั้นทิ้งไป
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ยกตัวอย่างเช่น มีแบบสอบถาม 1 0 0  ชุด ในการเปรียบเทียบความต้องการของลูก 
ค้าในระตับที่ 1 มี 65 ชุดที่ให้ค่าความไม่แน่นอนและไม่สมํ่าเสมออยู่ในขอบเขตที่ 
ยอมรับได้ ก็นำค่านาหนักความสำคัญของทั้ง 65 ชุดมาหาค่าเฉลี่ยเพื่อใช้ต่อไป

6 . การทำ QFD เป็นการตัดสินใจที่อ้างอิงถึงความเห็นของทีมงานเป็นหลัก ตังนั้นการ 
เลือกใช้วิธีการให้การให้คะแนนก็ควรเป็นไปตามความเห็นของทีมงานเช่นกัน โดย 
ทีมงานควรจะพิจารณาถึงประโยชน์ที่จะได้รับ ช้อดีข้อเสียของทั้งสองวิธี ความ 
เหมาะสมกับกรณีศึกษาที่จะนำ QFD ไปประยุกด6ใช ้

8.4 บทสรุป

จากที่ไดวิเคราะห์ถึงข้อดี และข้อเสีย ที่ได้กล่าวมาในช้างด้น จะเห็นได้อย่างชัดเจนว่า 
วิธีการของ QFD ภายหลังที่ได้ทำการปรับปรุงมามีข้อดีที่เด่นชัดอยู่จำนวนมาก โดยเฉพาะอย่าง 
ยิ่งความสามารถในการวัดความไม่มั่นคงและไม่สมํ่าเสมอ ทำให้ทีมงานสามารถเลือกใช้เฉพาะ 
ข้อมูลที่ม ีค ุณภาพได้ ในขณะที่ช้อเสียที่เกิดขึ้นจากวิธีการภายหลังการปรับปรุงเป็นข้อเสียที่เกิด 
ใน'ขั้นตอนการประยุกต์ใช้ ได้แก่ ความยุ่งยากและสับสนในการประยุกต์ใช้งาน ซึ่งข้อเสียตังกล่า 
วจะสามารถแก่โขได้ ตังนั้น QFD ที่ได้ภายหลังการปรับปรุงจึงเป็นวิธีที่ดี เหมาะสมที่จะนำมาใช้ 
ในการทำ QFD เพื่อให้ใต้ข้อมูลจากการตัดสินใจที่ตรงกับความรู้สึกของทีมงานและลูกค้ามากที่ 
สุด
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