
บททิ 2

ทฤษฎท่ีเท่ียวข้องกับงานวิจัย

2.1 การประกันคุณภาพ (Quality Assurance)
การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) ตามคำจำกัดความทีก่ลา่วไว้!น ISO 8402 กล่าวว่า การประกัน 

คณุภาพ คือ วิธีการและกิจกรรมท่ีงหมดท่ีได้วางแผนไว้และมีความเป็นระบบซ่ึงจ่าเป็นต่อการสร้างความเช่ือม่ันว่า 
ผลิตภัณฑ์หริอบริการน้ันจะสามารถสร้างความพึงพอใจตรงตามความต้องการทางด้านคุณภาพท่ีลูกค้ากำหนดไว้

ดังน้ันวัตฤประสงค์หลักของการประกันคุณภาพ คือ การสร้างความเช่ือม่ัน'ไห้'กับลูกค้า'ว่า ผลิตภัณฑ์หริอ 
บริการของบริษัทน้ันตรงตามความต้องการหริอข้อกำหนดทางคุณภาพของลูกค้า

การประกันคุณภาพน้ันจะต้องคำนึงถึงคุณภาพในทุกๆข้ันตอนตลอดรอบอายุของผลิตภัณฑ์ หริอ ทีเ่รยีกว่า 
วงจรคุณภาพ (Quality loop) ตามแนวคิดของวงจรคุณภาพท่ีระบุไว้ใน ISO 9004 คุณภาพของผลิตภัณฑห์ริอบริการ 
มีผลกระทบมาจากข้ันตอนต่างๆดังต่อไปน้ี

1. การตลาด และ การวิจยัตลาด (M arketing and m arket research)
2. การออกแบบ การระบุข้อกำหนดทางวิศวกรรม และ การพฒันาผลติภณัฑ ์ (Design/Specification 

Engineering and product development)
3. การจัดหา (Procurement)
4. การวางแผนและการพัฒนากระบวนการผลิต (Process planning and developm ent)
5. การผลติ (Production)
6. การตรวจสอบ ทดสอบ (Inspection, testing  and exam ination)
7. การบรรจุหีบห่อ และ จัดเกบ็ (Packaging and storage)
8. การขาย และ การกระจายสินค้า (Sales and distribution)
9. การติดตัง และ การใช้งาน (Installation and operation)
10. การช่วยเหลือทางเทคนิค และ การปารุงรักษา (Technical assistance and m aintenance)
ใใ. การกำจัดท้ิงหลังหมดอายุการใช้งาน (Disposal after use)

นอกจากการคำนงึถงึคณุภาพตามแตล่ะขัน้ตอนในวงจรคณุภาพแลว้ ยงัสามารถแบง่เฟสของคณุภาพ 
(Phases of Quality) ออกเป็น 3 เฟส อันได้แก่ คุณภาพในการออกแบบ (Quality of Design) คุณภาพในการ 
ปฏิบัติตามขอกำหนด (Quality of Conformance) และคุณภาพในการใช้งาน (Quality of Performance) (Sinha 
and พ!แborn, 1985)
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- คุณภาพในการออกแบบ
งานในเฟสน้ีจะครอบคลุมต้ังแต่ งานด้านการสำรวจตลาด การวิเคราะหค์วามตอ้งการของลูกค้า การ 

วิเคราะห์ความสามารถของกระบวนการ การวางแผนการผลิต การวางแผนการตรวจสอบ จนถงึการเตรยีมการผลติอนั 
ได้แก่ การวางแผนกำลังคน วัตถุดิบ การจัดสรรทรัพยากรในองค์กรให้เหมาะสม คุณภาพในช่วงน้ี จึงหมายถงึ ความ 
สามารถท่ีจะตอบสนองได้ถูกต้องตามความต้องการของลูกค้าหรือตลาด น่ันเอง

- คุณภาพในการปฏิบัติตามข้อกำหนด
คุณภาพในเฟสน้ี คือ ความสามารถท่ีจะปฏิบัติได้ถูกต้องตามข้อกำหนด หรือ เง่ือนไขต่างๆท่ีตกลง 

ไว้กับลูกค้า ซ่ึงหมายถึง การผลิตจะต้องดำเนินให้เป็นไปตามมาตรฐานการทำงานตามท่ีได้ออกแบบ และ วางแผนไว้ 
ด้งน้ันงานในเฟสน้ีจึงได้แก่ การตรวจสอบในแต่ละข้ันตอน ต้ังแต่การรับวัตถุดิบ การผลติ ผลผลติสดุทา้ย การขนส่ง 
จนถึงการติดต้ัง

- คุณภาพในการใช้งาน
งานในเฟสน้ี ได้แก่ การบริการหลังการขาย การบำรุงรักษา การใหค้วามช่วยเหลือด้านต่างๆแก่ลูก 

ค้า รวมถึงการรับข้อมูลท่ีป้อนกลับจากลูกค้า คุณภาพในเฟสน้ีฃ้ึนอยู่กับความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลัก ซ่ึงสามารถ 
ทราบและวัดได้จากการวิจัยตลาด และ การวิเคราะห์ข้อร้องเรียนจากลูกค้า ซ่ึงข้อมูลดังกล่าวจะทำให้บริษ้ททราบถึง 
สถานะของผลิตภัณฑ์ว่าสามารถสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้ดีเพียงใด เพ่ือนำมาใช้เป็นประโยชน์ในการพัฒนา 
ผลิตภัณฑ์!หม่ หรือ ปรับปรุงผลิตภัณฑ์ท่ีมีอยู่ รวมถึงการปรับปรุงกระบวนการผลิต และ การตรวจสอบ ต่อไป

ดังน้ันอาจกล่าวได้ว่า การประกันคุณภาพน้ัน ก็คือ การวางแผนและการควบคุมทางด้านคุณภาพ (Quality 
Planning & Quality Control) น่ันเอง นอกจากน้ี ,ะเห็นได้ว่า การประกันคุณภาพเปน็เร่ืองทีมี่ความส้มพนัธเดยตรง 
กัปความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้า หากลูกค้ามีความต้องการท่ีเปล่ียนแปลงไป การประกนัคุณภาพกจ็ะ 
เปล่ียนแปลงไปด้วย

2.2 ระบบประกันคุณภาพ (Quality A ssurance System)
ระบบประกันคุณภาพ (Quality A ssurance System) คือ โครงสร้างองค์กร ความรับผิดชอบ วิธีปฏิบัติ 

กระบวนการ และทรัพยากรต่างๆ ท่ีจะก่อให้เกิดการประกันคุณภาพ ซ่ึงก็คือระบบจะต้องสามารถตรวจพบ แก!ขและ 
ป้องกันของเสียหรือข้อบกพร่องในแต่ละกระบวนการ นอกจากน้ีระบบประกันคุณภาพยังจะต้องมีระบบหรือโปรแกรม 
การตรวจตดิตามดา้นคณุาาพ (Quality Audit) เพ่ือตรวจสอบความได้ผลของระบบประกันคุณภาพน้ัน ซ่ึงสามารถ 
แสดงรูปแบบของระบบประกันคุณภาพโดยท่ัวไปได้ดังรูปท่ี 2.ใ

2.2.1 อินพุท(Input) และ เอาท์พุท(Output) ของระบบประกันคุณาาพ
ระบบการผลิตโดยท่ัวไปจะประกอบไปด้วย อินพุท กระบวนการแปรรูป และ เอาท์พุา ดังแสดงใน

รูปท่ี 2.2
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รูปท่ี 2.2 องค์ประกอบของระบบการผลิต (Sinha and Willbom, 1985: 149)

จากรูป จะเห็นฑ่ ระบบการผลิต คือ ระบบท่ีมีการไหลเข้าของทรัพยากร ผ่านกระบวนการ 
แปรรูปแบบต่างๆ จนกระท่ังได้ออกเป็นผลิตภัณฑ์หรือบริการ

ถ้าเปรียบเทียบระบบประกันคุณภาพ เป็นระบบการผลิตหน่ึง จะพบว่า อินพุท กระบวน 
การแปรรูป และ เอาท์พุท ของระบบเป็นดังน้ี

- อินพุทหลัก (Major Inputs)
อินพุท หรือ ส่วนป้อนเข้าในระบบประกันคุณภาพหลักๆ ได้แก่ ข้อกำหนดหรือมาตรฐาน 

ทางดานคณุภาพ (Quality specifications or standards) ความต้องการของลูกค้า (Customer 
Requirem ents) เป็นต้น

- กระบวนการหลัก (Major Process)
ได้แก่ กระบวนการในการนำอินพุธ ซ่ึงก็คือ ข้อกำหนดหรือมาตรฐานต่างๆ รวมท้ังความ 

ต้องการของลูกค้ามาท่าการออกแบบ วางแผนการผลิตและการตรวจสอบ การทำการตรวจสอบและทดสอบ 
รวมถึงการจัดฝึกอบรมต่างๆ

- เอาท์พุทหลัก (Major Outputs)
เอาท์พุท หรือ ผลลัพธ์ท่ีได้จากระบบประกันคุณภาพ ได้แก่ ภาพพจน์ท่ีน่าพอใจในด้านคุณ 

ภาพ (Satisfactory quality image) ความเช่ือม่ันในผลิตภัณฑข์องลูกค้า (Confidence of custom er) 
เป็นต้น

2.2.2 การตรวจตดิตามคณุกาพ (Quality Audit) (Sinha and Willbom, 1985: 564-569)
การตรวจตดิตามคณุภาพ (Quality Audit) ตามความหมายท่ีให็ไว้ใน ISO 8402 หมาย 

ถึง การตรวจสอบอย่างเป็นระบบและเป็นอิสระ เพ่ีอให้ทราบถึงกิจกรรมคุณภาพ และ ผลลัพธ์ซ่ึงสอดคล้อง 
กัปแผนงานซ่ึงได้จัดวางไว้ และ เพ่ีอพจารณาว่าแผนงานท่ีถูกนำมาปฏิบัติน้ันมีประสิทธิภาพ และเหมาะสม 
เพียงใดในการบรรลุซ่ึงวัตถุประสงค์
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ดังน้ัน การตรวจติดตามคุณภาพท่ีใซ้กับระบบประกันคุโพไาพ จึงอาจกล่าวได้ว่าเปน็ การ 
ดำเนินการตรวจสอบอย่างเป็นระบบและเป็นอิสระ โดยท่ีการตรวจติดตามเน้นถึงความมีประสิทธิผลของระบบ 
ประกันคุณภาพ หรือ ส่วนต่างๆของระบบ รวมถึงคุณภาพของผลิตกัณฑแ์ละกระบวนการด้วย

ประเภทของการตรวจติดตาม โดยแบ่งตามประ๓ทของผู้ตรวจติดตามสามารถแบง่ออกได้ 
เป็น 3 ประเภท ดังน้ี

1. การตรวจตดิตามภายใน (Internal audit) เปน็การตรวจติดตามทีก่ระทำโดย 
บุคลากรภายในองค์กร

2. การตรวจตดิตามภายนอก (External audit) หมายถึง การตรวจตดิตามจากบคุคล 
ภายนอกองค์กร โดยมากจะเป็นลูกค้าของบริษัท

3. การตรวจติดตามจากหน่วยงานท่ี 3 (Third party audit) ซ่ึงเปน็การตรวจตดิตาม 
โดยท่ีบริษัทว่าจ้างหน่วยงานซ่ึงผ่านการริบรอง เพือ่ทำการตรวจสอบว่าบริษัทมีระบบบริหารคุณภาพตามมาตร 
ฐานนานาชาติ

การตรวจติดตามท่ีดีควรมีหลักการต่างๆ ดังน้ี
ไ. ผู้ตรวจติดตามควรจะเปน็ผูท้ีมี่คุณวุฒ ิ (qualified) และมีความเป็นอิสระ
2. จุดประสงค์และเป้าหมายในการตรวจติดตามจะต้องชัดเจนและผ่านการเห็นชอบแล้ว
3. การตรวจติดตามจะต้องมีการวางแผนงานและเตรียมการอย่างเหมาะสม
4. ผู้ถูกตรวจติดตามจะต้องได้รับข้อมูลในการตรวจติดตามท้ังก่อนหน้า ระหว่าง และ 

หลังทำการตรวจติดตาม
5. แผนการตรวจติดตาม และ รายงานข้ันสุดท้ายต้องจัดทำใหเ้ป็นลายลักษณอั์กษร
6. ผู้ตรวจติดตามจะต้เ 1งมกีารตดิตามผลหรือทำการตรวจติดตามช้ํา เพือ่ตรวจสอบว่ามี 

การแก้ไขสิงมีบกพร่องหรือไม'
7. การประเมินผลจะต้องมีความชัดเจน ควรจะเป็นเชิงปริมาณหรือรูปธรรม ใช้ความเปน็ 

จริงในการตัดสิน และต้องมีความเป็นไปได้
8. การตรวจติดตามน้ันจะต้องไม่ส่งผลกระทบกับงานประจำท่ีทำอยู่
9. ความถ่ีในการตรวจติดตามน้ันควรพิจารณาตามความเป็นจริง
10. งานเอกสารท่ีเก่ียวข้องกับการตรวจติดตามต้องมีการทำเป็นแบบฟอร์มท่ีเหมาะสม
11. ข้อมูลตัวอย่างท่ีนำมาเป็นตัวแทนระบบในการตรวจติดตามจะต้องมีความเซ่ึอถึอได้

2.3 เทคนิค QFD (Cohen, 1995; Day, 1993)
การกระจายหน้าท่ีเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment) หรือ QFD เป็นวิธีการสำหรับ 

จัดโครงสร้างในการวางแผนและพัฒนาผลิตภัณฑ์ โดยจะช่วยให้สามารถระบุความต้องการของลูกค้าได้อย่าง 
ชดัเจน และแปลงความต้องการน้ันให้อยู่ในรูปคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการ แล้วทํ 1การประเมิน
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ความสามารถของผลิตภัณฑ์หรีอบริการแต่ละชนิดท่ีนำเสนอไป ในรูปของผลกระท.บท่ีมีต่อความต้องการต่างๆ 
ซองลูกค้า (Cohen, 1995: 11)

โมเดลของ QFD ท่ีใช้กันอยู่ท่ัวไปมีอยู่ 2 ชนิด ได้แก่ Tour-Phase Model” และ “Matrix of 
M atrices” ซ่ึงโมเดลท้ังสองน้ีไม่ได้ขัดแย้งกัน แต่โมเดล 4 เฟสจะมีขนาดเล็กกว่า ช่ึงก็คือ โมเดล 4 เฟสเป็น 
ส่วนประกอบในโมเดล Matrix of M atrices

2.3.1 โมเดลแบบส่ีช่วง (Four-Phase Model)
จะเป็นแบบท่ีกระบวนการของ QFD สามารถแบ่งออกได้เป็น 4 เฟสด้งน้ี
1. การวางแผนผลิตกัณฑ ์ (Product Planning or House of Quality)
2. การออกแบบผลิตกัณฑ ์ (Product Design or Part Deployment)
3. การวางแผนการผลิต (M anufacturing or Process Planning)
4. การวางแผนข้ันตอนการผลิตและควบคุมกระบวนการ (Production O perations 

Planning and Process Control)
รูปแบบของ QFD แบบ 4 เฟสน้ีสามารถแสดงได้ด้งรูปท่ี 2.3
การวางแผนผลิตกัณฑ์หริอท่ีรู้จักกันดีว่าบ้านแห่งคุณภาพ (House of Quality or HOQ) 

เป็นส่วนประกอบท่ีสำคัญท่ีสุดของการห่า QFD โดยท่ีบ้านแห่งคุณภาพตามรูปแบบ 4 ช่วงน้ีจะใช้ตัววัดผลงาน 
(Performance m easures) เป็นตัวแทนคุณลักษณะทางด้านคุณภาพ (SQCs) ส่วนรายละเอียดของบ้านแห่ง 
คุณภาพน้ันจะกล่าวต่อไปในหัวข้อ 2.3.1.1

การออกแบบผลิตกัณฑห์รืออาจเรียกได้ว่าการกระจายคุณลักษณะของช้ินส่วนย่อย ซ่ึงข้ัน 
ตอนแรกก็คือการสร้างแผนภูมิตันไม้ลักษณะด้งรูปท่ี 2.4 ซ่ึงจะเห็นว่าจากผลิตกัณฑร์วม จะถกูกระจายออก 
เป็นระบบย่อย และจากระบบย่อยก็จะแตกออกไปเป็นช้ินส่วนย่อย ซ่ึงจะมีการประเมินถึงคุณลักษณะท่ีสำคัญ 
ของแต่ละช้ินส่วน ซ่ึงก็คือรายละเอียดของช้ินส่วนท่ีมีความวิกฤติต่อการออกแบบ รายละเอยีดดง้กลา่วอาจ 
รวมถึงการวัดผล และทิศทางของผลลัพธ์ท่ีได้ เช่น ยิง่มากยิง่ด ี ยิง่นอ้ยยิง่ด ี เป็นตัน

การวางแผนการผลติ เปน็ขัน้ตอนทีจ่ะระบถึุงพารามิเตอร์ของกระบวนการ (Process 
Param eters) กระบวนการหนึง่ท่ีสามารถใช้ในการวางแผนการผลิตเพือ่ใหผ้ลลัพธ์ท่ีได้อยู่ในรูปของพารา 
มิเตอร์ของกระบวนการ แสดงได้ด้งรูปท่ี 2.5 จะเห็นว่าข้ันตอนจะเร่ิมจาก กระบวนการผลิตหลัก ต่อจากน้ันจึง 
ตัดสนิใจถงึกระบวนการประกอบย่อยทีจ่'าเปน็ตอ้งปอ๋นเข้ากระบวนการหลัก หลังจากน้ันจึงใส่ข้ันตอนการ 
ปฏิบัติงานสำหรับผลิตแต่ละช้ินส่วนย่อยเช้าไปในแผนภาพ เม่ือกำหนดข้ันตอนการปฏิบัติงานแต่ละข้ันตอน 
เรียบร้อยแล้วจึงหา่การระบุถึงพารามิเตอร์ท่ีสำคัญของกระบวนการซ่ึงเก่ียวข้องต้องการผลิตช้ินส่วนย่อย

การวางแผนข้ันตอนการผลิตและควบคุมกระบวนการ ในข้ันน้ีสป็นการสร้างตารางหรือราย 
การสำหรับตรวจสอบของหัวข้อหรือเน้ือหาท่ีควรจะพิจารณาในการวางแผนการผลิต ตัวอย่างของหัวข้อท่ีควร 
จะมีได้แก่ การตังค่าเครืองจักร (M achine settings)

วิธีการควบคุม (Contre- methods)
ขนาดของตัวอย่างและความถ (Sampling size and frequency)
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เอกสารควบคุม (Control docum ents)
การอบรมพนักงาน (Operator training)
งานการบำรุงรักษาเชิงป้องกัน (Preventive m aintenance tasks)

Phase 1 Phase 2 Phase 3 Phase 4
Manufacturing Production

Product Planning Product Design Planning Operations Planning
(House of Quality) (Part Deployment) (Process Planning) (Process Control)

Performance Part Process Production

Measures characteristics parameters operations

(SQCs)

voc

Measures

technical

importance

importance parameters

importance

VOC: Voice of Customer

SQCs: Substitute Quality Characteristics

รูปท่ี 2.3 รูปแบบของQFD แบบ “Four-Phase Model” (Cohen, 1995: 311)
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Total product

Subsystem s

Parts
Parts

characteristics

รูปท่ี 2.4 การกระจายคุณลักษณะของช้ินส่วนย่อย (Cohen, 1995: 312)

System
assembly
process

Subassembly
process

Operations

Process
param eters

รูปท่ี 2.5 การกระจายพารามิเตอร์ซองกระบวนการ (Cohen, 1995: 314)
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2.3.1.1 บ้านแห่งคุณภาพ (House of Quality or HOQ)
บ้านแห่งคุณภาพเป็นเฟสแรกและเฟสท่ีสำคัญท่ีสุดในการทำ QFD เป็นเมตริกท่ี 

ประกอบด้วยเมตริกย่อยหลายๆฒตริกมารวมกนั รูปแบบของบ้านแห่งคุณภาพแสดงได้ดังรูปท่ี 2.6

2.3.1.1.1ความต้องการหริอประโยชน์ของลูกค้า
ส่วนแรกท่ีสร้างข้ึนใน HOQ คือ ส่วนของความต้องการหริอประโยชน์ 

ของลูกค้า (Customer Needs/Benefits) ในหนังสีอบางเล่มมักจะเรียกส่วนน้ีว่า “เสยีงความต้องการของลูก 
คา้” (Voice of Customers) ช้ันตอนในการเก็บรวบรวมเสียงความต้องการของลูกค้าและการวิเคราะห์ มีด้ง 
ต่อไปน้ี

(1) การระบุว่าจะต้องทำการสำรวจบุคคลกลุ่มใด
สำหรบังานสำรวจใดๆกต็ามกอ่นทีจ่ะเริม่ทำการสำรวจจะตอ้งระบถุงึ 

ตลาดเป้าหมายท่ีต้องการ ซ่ึงจะช่วยให้เราทราบว่าเราควรจะทำการสำรวจใครบ้าง ในการท่ีจะระบุถึงกลุ่มคนท่ี 
เราจะต้องทำการสำรวจความคิดเห็นหริอความต้องการ ควรจะพจิารณาถึงเร่ืองหลักๆด้งนี้

- การกำหนดตลาดเป้าหมาย
การระบุสถิติประชากร (Demographics)
การกำห นดพ ืน้ท ีใ่นการกระจายสนิคา้ (G e o g ra p h ic a l 
Distribution)

- การใช้องค์กรหริอบริพัเสำรวจท่ีเป็นกลาง
- การสำรวจโดยท่ีมีหริอไม่มีตัวอย่างของผลิตภัณฑ์ปัจจุบัน 2

(2) การเก็บรวบรวมเสียงความต้องการของลูกค้า
การเก็บรวบรวมเสียงความต้องการของลูกค้านัน้มีหลากหลายวิธี และ 

แนวทาง โดยแนวทางท่ีใช้กันโดยท่ัวๆไป ได้แก่
การเจาะกลุ่ม (Focus Groups)

- การสัมภาษณ์ ท้ังแบบทางโทรศัพท์ และ แบบตัวต่อตัว (one-on- 
one)

- การล่งแบบสอบถามทางไปรษณีย์ (Mail Q uestionnaires)
การสงัเกตการณ (Observations)

- คลนีคิผลิตกณัฑ ์ (Product Clinics)
โดยแนวทางท่ีได้รับความนิยมมากท่ีสุดคือ การสัมภาษณแ์บบตัว 

ต่อตัว และ การเจาะกลุ่ม ซ่ึงจัดว่าเป็นวิธีสัมภาษณ์!นอีกรูปแบบหน่ึง



(DOH) ^1/ณพ้พททน^0imrTn[iÊ 9'Z แ
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การสมัภาษณแ์บบเจาะกลุม่ เป็นการจัดกลุ่มลกูคา้เข้าด้วยกนัในหอ้ง 
หน่ึง เพ่ีอให้เกิดการอภิปรายข้ึน โดยท่ีมีตัวแทนจากองค์กรท่าหน้าท่ีเป็นคนพูดนำหัวข้อท่ีจะอภิปราย เพีอ่ให้ 
เกิดการสนทนาถึงท่าที ความตัองการ ของลูกค้า และท่าให้เกิดการอภิปรายร่วมกันภายในกลุ่ม

การสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว เป็นการสัมภาษณ์โดยตรง ซ่ึงคำถามTท่ีใช้-จะ 
เป็นค่าถามแบบเป็ด (Open-ended) และผู้สัมภาษณ์สามารถถามค่าถามต่อเน่ืองจนกระท่ังสามารถระบุถึง 
ความต้องการท่ีแท้จริงได้

นอกจากวิธีการเกบ็รวบรวมความตอ้งการซึง่รวบรวมจากลกูคา้โดยตรงแลว้ 
ยังสามารถรวบรวมข้อภูลได้จากค่าร้องเรียนของลูกค้า (Customer Com plaints)aกดว้ย

(3) การคัดแยกเสียงความต้องการของลูกค้าออกเปน็ประ๓ทต่างๆ
วิธีการมาตรฐานของ QFD ในการคัดแยกความต้องการนี ้ จะใช้ตาราง 

เสียงความต้องการของลูกค้า (Voice of the Customer Table: VOCT) โดยปกติแล้ว VOCT จะประกอบ 
ไปด้วย 2 ส่วนด้วยกัน โดยส่วนท่ี 1 สามารถแสดงได้ด้งตารางท่ี 2.ใ(ก) ซ่ึงส่วนท่ี ใ นีม้เีปา้หมายเพีอ่จับใจ 
ความของความต้องการของลูกค้า ในขณะท่ีส่วนท่ี 2 สามารถแสดงได้ด้งตารางท่ี 2.1(ข) ซ่ึงส่วนท่ี 2 น้ีเป็น 
ส่วนท่ีมีจุดมุ่งหมายเพ่ีอคัดแยกหริอแสดงให้เห็นถึง ความต้องการท่ีแท้จริง (Demanded Quality) คณุ 
สักษณะทางคุณภาพ หน้าท่ี ความเช่ือถือได้ (Reliability) และ อ่ืน  ๆ เพีอ่ดึงเอาความต้องการท่ีแท้จริงไป 
ดำเนินการในข้ันถัดไป

(4) การจัดโครงสร้างความต้องการของลูกค้า
หลังจากท่ีได้รวบรวมความต้องการของลูกค้า หริอ คดัแยกออกเปน็ 

ประเภทต่างๆแล้วก็ตาม ความต้องการท่ีแท้จริงท่ีได้ก็ยังมีจ่านวนมาก และ ยากแก,การจัดการ ด้งน้ันใน 
กระบวนการของ QFD ความต้องการดังกล่าวจะถูกจัดให้เป็นระเบียบมากข้ึน โดยใชแ้ผนภมูกิารจัดกลุ่ม 
(Affinity Diagram) หลังจากน้ันจึงใช้แผนภูมิต้นไม้ (Tree Diagram) ในการขัดเกลาและท่าให้สมบุรณ์

โดยปกติแล้ว แผนภูมิต้นไม้จะมี 3 ระดับ แต่หากว่าแผนภูมิท่ีได้มี 
ระคับมากกว่า ระดับท่ีตาลงไปจะเป็นส่วนของค่านิยามหริอส่วนขยายของระดับท่ีสูงข้ึน เม่ือจัดระดับเสร็จแล้ว 
ทีมงานท่ีจัดท่าจะท่าการเสือกระดับข้ึนมา 1 ระดับเพ่ีอใช้เป็นส่วนป้อนเข้าในบ้านแห่งคุณภาพต่อไป (ราย 
ละเอียดของแผนภูมิต้นไม้ด้งแสดงในหัวข้อ 2.4.2)

2.3.ใ.1.2 เมตริกการวางแผน
เมตรกิการวางแผน (Planning Matrix) เป็นส่วนถัดมาท่ีจะต้อง 

พิจารณา เมตริกน้ีดึอส่วนขวามีอท้ังหมดของ HOQ เมตริกการวางแผนน้ีเป็นเคร่ืองมีอท่ีช่วยในการจัดลำดับ 
ความสำคญัใหแ้ก่ความตอ้งการของลูกค้าทีไ่ด้ในสว่นแรก ในส่วนน้ีจะประกอบไปด้วยแฟกเตอร็หริอค่าน้ัา 
หนักความสำคัญต่างๆเพ่ีอใซในการคำนวณค่าเฉล่ียน้ัาหนักความสำคัญ ด้งน้ี
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Voice of the 
Customer

Use
Who W hat When Where Why How

Easy to find 
during night 
tim e power 
failure

Adults;
kids

See during 
power failure

Night House;
basem ent

See in dark; 
Check fuses

Hold in hand; 
Set on surface

(ก)

Reworded dem ands Demanded quality Quality
C haracteristics

Function Reliability Other

Can hold easily Can hold easily
Can use hands free Can use hands free
M aintain aim ing M aintai ท 

ฟming
Fits in drawer Diameter
Always ready to use Does not 

work
(ข)

ตารางท่ี 2.1 ตารางเสียงความต้องการของลูกค้า (ก) ส่วนท่ี ใ (ข) ส่วนท่ี 2 (ReVelle, Moran and Cox, 
1997: 58)

ความสำคัญต่อลูกค้า (Importance to customer) เป็นส่วนทีใช้บันทึก 
ข้อมลูความสำคญัของความตอ้งการแตล่ะรายการทีม่ติอ่ลกูคา้ โดยลูกค้าเป็นผู้ประเมิน ลักษณะของการ 
บันทึกข้อมูลสามารถให้คะแนนไค้หลายวิธี โดยปกติจะใช้การให้คะแนนต้ังแต่ 1 ถึง 5 โดยท่ีแต่ละค่ามีคำ 
นยิามดังนี้

1 หมายถึง
2 หมายถึง
3 หมายถึง
4 หมายถึง
5 หมายถึง

ไม่ค่อยมีความสำคัญเท่าไรต่อลูกค้า 
มคิวามสำคญัเล็กนอ้ยตอ่ลูกค้า 
มิความสำคัญพอสมควรต่อลูกค้า 
มิความสำคัญมากต่อลูกค้า 
มิความสำคัญอย่างสูงสุดต่อลูกค้า
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ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในปัจจุบัน (Customer Satisfaction 
Performance) คือ ความรู้สืกของลูกค้าในเร่ืองของผลิตภัณฑ์หริอบริการในปัจจุบันตรงตามความต้องการ 
ของลูกค้าไค้ดเพียงใด การประเมินจะทำการประเมินโดยลูกค้า โดยท่ัวไปจะไค้จากการทำวิจัยตลาด

ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ตอ่ผลติภณัฑห์รอิบรกิารของคูแ่ขง่ 
(Competitive Satisfaction Performance) แสดงให้เหันว่าผลิตภัณฑ์หริอบริการของคู่แข่งสามารถสนอง 
ความตอ้งการของลกูคา้ไดด้เีพยีงใด และเม่ือวางอยู่คู่ภันกบัสดมภ์ของความพงึพอใจของลูกคา้จะชว่ยให ้
สามารถเปรียบเทียบความสามารถของบริช้ทํกับคู่แข่งไค้เป็นอย่างดี

เป้าหมาย (Goal) เป็น ระดับของผลงานในแต่ละความต้องการของลูก 
ค้'1 สามารถอาค้ยข้อยูลระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคู่แข่งมาช่วยต้ังค่าเป้าหมายน้ี ค่าเปา้หมายนีจ้ะต้ัง 
เปน็ตวัเลขทีอ่ยู่ในสเกลเดียวกันกับระดับความพงึพอใจของลูกคา้ในปจัจุบนัและระดับความพงึพอใจของลูก 
ค้าต่อคู่แข่ง

สัดส่วนการปริปปรุง (Improvement Ratio) เป็นอัตราส่วนระหว่างค่า 
เปา้หมายและคา่ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ในปจัจบุนั แสดงให้เห็นถึงระดับในการปรับปรุงว่ามากน้อย 
เพยีงใด

จดุขาย (Saleร Point) เป็นค่าท่ีแสดงให้เห็นว่าผลิตภัณฑ์หริอบริการ 
ของปริพ!มีจุดขายในแต่ละหัวข้อความต้องการของลูกค้าหรือไม่ โดยท่ัวไปจะไม่ให้น้ีาหนักคทามสำคัญในส่วน
น้ีมากนัก ดังน้ันค่าตัวเลขท่ีใชÏดยมากจึงเปน็

1 หมายถึง ไม่มีจุดขาย
1.2 หมายถึง จุดขายปานกลาง
1.5 หมายถึง จุดขายท่ีสำคัญ
ค่าน้าหนักอย่างหยาบ (Raw W eight) เป็นค่าผลคูณระหว่างค่าความ 

สำคัญต่อลูกค้า ค่าอัตราส่วนการปรับปรุง และค่าจุดขาย ค่าน้ีาหนักอย่างหยาบย่ิงมีค่าย่ิงสูง ความต้องการ 
ของลูกค้าในข้อน้ันจะย่ิงมีความสำคัญมากข้ึน

ค่าน้ีาหนักมาตรฐาน (Normalized Raw W eight) เป็นค่าน้ีาหนักอย่าง 
หยาบท่ีทำการปรับค่าให้อยู่ในช่วง 0 ถึง 1 หรือแสดงในรูปเปอร์เซ็นต์ ค่านวณไค้จาก การนำค่าน้ีาหนักอย่าง 
หยาบในแต่ละรายการหารด้วยค่าน้ีาหนักอย่างหยาบรวมท้ังหมด

ค่าสะสมนำหนักมาตรฐาน (Cumulative Normalized Raw W eight) 
เป็นค่าท่ีทำการสะสมค่าของน้ีาหนักมาตรฐานในแต่ละรายการเร่ือยลงมา

2.3.1.1.3 การตอบสนองทางค้านเทคนิค (Technical Response)
การตอบสนองทางค้านเทคนิค (Technical Response) คือ ความ 

ต้องการของผลิตภัณฑห์ริอกระบวนการท่ีแสดงออกมาในรูปของภาษาท่ีใช้ภายในองค์กร หริอทีเ่จักกันดี'ว่า 
ตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพ (Substitute Quality C haracteristics or SQCs) SQCflใ'ช้กันโดยทัวิไป
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คือตัววัดผลงาน (Performance M easurem ent) นอกจากน้ีก็มี SQC ประเภทอ่ืนๆ ได้แก่ หน้าท่ีของผลิต 
ภัณฑ์ (Product Functions) ระบบย่อยของผลิตภัณฑ ์ (Product Subsystem s) และ ข้ันของกระบวนการ 
(Process Steps) เป็นต้น

2.3.1.1.4 ความสัมพันธ์ (Relationships)
เซลความสัมพันธ์แต่ละเซลจะแสดงถึงการตัดสินใจของทีมงานผู้พัฒนา 

ผลิตภัณฑ ์ ในเร่ืองผลกระทบ (Impact) ของรQCทีมี่ต่อความต้องการของลูกค้า โดยสามารถแบ่งผลกระทบ 
ดังกล่าวออกเป็น 4 ลักษณะ ดังน้ี

1. ไม่มีความสัมพันธ์ (Not linked) หมายถึง ไม่ว่าจะเปลีย่นระดับของรQCไป 
มากน้อยเพียง'ใด ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในความต้องการด้านน้ันก็ไม่ 
เปล่ียนแปลงไป

2. อาจจะมีความสัมพันธ์บ้าง (Possibly linked) หมายถึง ถา้มกีารเปลีย่น 
ระดับของ SQC ไปมาก จะทีาให้ระดับความพึงพอใจของลูกค้าไม่เปล่ียน 
เฟลงหรือเปล่ียนแปลงไปเล็กน้อย

3. มีความสัมพันธ์พอสมควร (Moderately linked) หมายถึง ถา้มกีารเปลีย่น 
ระดับของ SQC ไปมาก ระดับความพึงพอใจของลูกค้าจะเปล่ียนแปลงไป

4. มีความสัมพันธ์มาก (Strongly linked) หมายถึง แม้มีการเปล่ียนระดับของ 
SQC ไปเพียงเล็กน้อย ระดับความพึงพอใจของลูกค้าจะเปล่ียนไปอย่างมีน้ย 
สำคัญ

สัญลักษณ์ของผลกระทบท่ีนำไปใช้ในเมตริกสามารถแสดงได้ดังรูปท่ี 2.7

Symbol M eaning Most Common Other Values
Numerical Value

Not linked 0
A Possibly linked 1
O M oderately linked 3
© Strongly linked 9 10,7,5

รูปท่ี 2.7 สัญลักษณ์ของผลกระทบแบบต่างๆ (Cohen, 1995: 141)

หลังจากท่ีได้ความสัมพันธ์แล้วต้องแปลงเป็นค่าตัวเลขความสัมพันธ์เพ่ือใช้ในการ 
คิดลำดับความสำคัญต่อไป โดยการนำค่าตัวเลขตามความสัมพันธ์ท่ีได้คูณกับค่าน้ีาหนักอย่างหยาบหรือค่าน้ีา 
หนักมาตรฐาน เป็นแต่ละค่าความสัมพันธ์ของ SQC ท่ีมีต่อความต้องการของลูกค้า
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2.3. ใ.ใ.5 ลำดับก่อนหลัง (Priorities)
สว่นนีเ้ปน็การคำนวณคา่นีา้หนกัความสำคญัของรQCเพีอ่จดัลำดบั 

ความสำคัญ ซ่ึงได้จากผลรวมของค่าความสัมพันธ์ในแต่ละสดมภ์ แล้วน่ามาคิดแบบนอร์มอลไรช์ เพ่ีอให้มีค่า 
คะแนนต้ังแต่ 0 ถึง ใ S Q clดมีค่าน้ําหนักน้ีย่ิงมาก ย่ิงแสดงว่ามีความสำคัญต่อผลิตภัณฑห์รือบริการเพีอ่ให ้
ตรงตามความต้องการของลูกค้า

2.3. ใ.ใ.6 การเปรียบเทยีบลับคู่แข่ง (Competitive Benchmarks)
หลังจากท่ีทราบถึงสำคับความสำคัญก่อนหลังของ SQC แล้ว จึงน่า 

สำคับความสำคัญดังกล่าวมาช่วยตัดสินใจเสือกว่าควรจะน่า SQC ใดบ้างมาทำการเปรียบเทียบภับคู่แข่ง การ 
เปรียบเทียบน้ันจะต้องทำการเปรียบเทียบให้อยูในรูปภาษาเดียวลับท่ีใช!น SQC เช่น ถ้า SQC เป็นตัววัดผล 
งาน การเปรียบเทยีบก็จะต้องเปรียบเทยีบด้วยตัววัดผลงานนัน้ๆเชน่ลัน

2.3. ใ.ใ.? เป้า (Targets)
ส่วนน้ีเป็นส่วนท่ีกระทำหลังจากท่ีได้เสือก SQC ท่ีมีค'วามสำคัญสูงสุด 

และได้ทำการเปรียบเทียบลับคู่แข่ง เป็นการต้ังเป้าหรือจุดมุ่งหมายให้กับ SQC ท่ีเสือกไว้ ซ่ึงอาจอยู่ในรูปของ 
ตัววัดผลงาน ฟังก์ชัน หรือลักษณะหน้าตา (Features) ข้ึนอยู่ลับรูปแบบของรQC แต่การต้ังเปา้หรือจุดมุง่ 
หมายในรูปแบบของตัววัดผลงานจะทำได้ง่ายกว่าและเป็นรูปธรรมมากกว่า การต้ังเปา้นีจ้ะทำใหเ้กดิการผลกั 
คันกิจกรรมการพัฒนาในข้ันตอนถัดไปท้ังหมด

2.3.1.ใ.8 สหสัมพันธ์ทางเทคนิค (Technical Correlations)
ส่วนน้ีเป็นส่วนท่ีแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่าง SQC แต่ละตัว แสดง 

ให้เห็นว่ารQC ใด'จะสนับสนุนลัน และ SQC ใดจะขัดแย้งลัน ในทิศทางใด สัญลักษณ์ท่ีใชในการบันทึกผล 
กระทบหรือความสัมพันธ์ระหว่าง SQC แสดงได้ดังรูปท่ี 2.8

JJ Strong positive im pact

J M oderate positive im pact
<blank> No im pact

X M oderate negative im pact
XX Strong negative im pact

รูปท่ี 2.8 ระคับของผลกระทบทางเทคนิค (Cohen, 1995: 155)
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2.3.2 Matrix of M atrices
เป็นโมเดลท่ีมีฃนาดใหญ่และทำความเข้าใจได้ยาก เป็นโมเดลท่ีพัฒนาข้ึนมาโดย Yoji 

Akao โครงสร้างท่ีถูกน่าเสนอโดยมากจะพบในลักษณะของระบบเมตริก 30 เมตริก ซ่ึงเมตริกท้ัง 30 ฌตรกิ 
น้ันจะถูกน่าเสนอในรูปของตาราง๓ ตริก โดยท่ีรูปแบบโดยสรุปของโมเดลน้ีเป็นด้งตารางท่ี 2.2

M atrix "W H A T " “ H O W ” A c t iv ity

A1 V o ic e  o f  C u s to m e r S Q C s C o n s tru c t  M a tr ix

A 2 F u n c t io n s S Q C s C o n s tru c t  M a tr ix

A 3 S Q C s S Q C s C o n s tru c t  M a tr ix

A 4 S e c o n d  le ve l o f  d e s ig n S Q C s C o n s tru c t  M a tr ix

B1 V o ic e  o f  C u s to m e r F u n c t io n s C o n s tru c t  M a tr ix

B 2 C o m p e t it iv e  a n a ly s is C o s t C o n s tru c t  M a tr ix

B 3 D e ta ile d  S Q C s B re a k th ro u g h  ta rg e ts C o n s tru c t  M a tr ix

B4 C r it ic a l p a r ts S Q C s C o n s tru c t  M a tr ix

C1 N e w  te c h n o lo g y F irs t le v e l o f  d e s ig n C o n s tru c t  M a trix

C 2 F u n c t io n s F irs t le ve l o f  d e s ig n C o n s tru c t  M a tr ix

C 3 S Q C s F irs t le ve l o f d e s ig n C o n s tru c t  M a tr ix

C 4 S e c o n d  le ve l o f  d e s ig n F irs t le ve l o f  d e s ig n C o n s tru c t  M a tr ix

D1 V o ic e  o f  C u s to m e r P ro d u c t  F a ilu re  M o d e C o n s tru c t  M a tr ix

D 2 F u n c t io n s P ro d u c t  F a ilu re  M o d e C o n s tru c t  M a tr ix

D 3 S Q C s P ro d u c t  F a ilu re  M o d e C o n s tru c t  M a tr ix

D4 S e c o n d  le ve l o f  d e s ig n P ro d u c t  F a ilu re  M o d e C o n s tru c t  M a tr ix

E1 C u s  วกาe r  n e e d s N e w  c o n c e p ts C o n s tru c t  M a tr ix

E2 F u n c t io n s N e w  c o n c e p ts C o n s tru c t  M a tr ix

E3 S Q C s N e w  c o n c e p ts C o n s tru c t  M a tr ix

E4 C r ite r ia N e w  c o n c e p ts C o n s tru c t  M a tr ix

F1 V a lu e  E n g in e e r in g

F2 R e lia b il ity  a n a ly s is

F3 B re a k th ro u g h  p la n n in g

F4 D e s ig n  im p ro v e m e n t p la n n in g

G1 Q u a lity  a s s u ra n c e  p la n n in g

G 2 E q u ip m e n t d e p lo y m e n t

G 3 P ro c e s s  p la n n in g

G 4 P ro c e s s  FT A

G 5 P ro c e s s  F M E A

G 6 P ro c e s s  Q C

ตารางท่ี 2.2 สรุปรายละเอียดแต่ละ๓ตริกของโมเดล”Matrix of m atrices” (Cohen, 1995: 316)
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จะเห็นว่า เมตริก A1 จะคล้ายกับบา้นแหง่คุณภาพ โดยทีม่ฌีตรกิ A3 เป็นส่วนหลังคาน่ัน 
เอง บางฌตริกกมี็ลกัษณะคล้ายกับเฟสต่างๆในโมเดล QFD แบบ 4 เฟส รูปแบบของโมเดลน้ีจะไม่ตายตัว 
ข้ึนอยู่กับการเลือก “อะไร”(Whats) และ “อย่างไร”(Hows) ท่ี,น่ามา'ใส่ใ1นเมต่ริก จะเห็นได้ว่าโมเดลน้ีมีการ 
วิเคราะห!นหัวข้ออ่ืนๆท่ีนอกเหนือจากโมเดล 4 เฟส เช่น การวิเคราะหเ์ชิงวิศวกรรมคณุค่า การวิเคราะห์ความ 
เช่ือถือได้ การวางแผนการปรับปรุงการออกแบบ เป็นต้น

2.4 ระบบคุณภาพ ISO 9000
ISO 9000 คือ อนุกรมมาตรฐานสากลสำหรับระบบคุณภาพ เป็นอนุกรมท่ีระบุถึงข้อกำหนดและข้อ 

แนะนำสำหรับการออกแบบและการประเมินระบบการบริหารจัดการ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ีอให้เกิดความม่ันใจ 
ว่าผู้ขายได้ส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการท่ีตรงตามข้อกำหนดท่ีระบุไว้ ข้อกำหนดท่ีระบุไว้เหล่าน้ีอาจจะเป็นข้อ 
กำหนดเฉพาะของลกูคา้ ช่ึงผู้ขายได้ทำข้อตกลงไว้ในการส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการ หรืออาจจะเป็นข้อ 
กำหนดของกลุ่มตลาดเฉพาะกลุ่มหน่ึงท่ีกำหนดไว้โดยผู้ขาย (Hoyle, 1995: 25)

ISO 9000 ไมใช่มาตรฐานของผลิตภัณฑ์ ด้งน้ันมาตรฐานน้ีจึงไม่มิส่วนประกอบของข้อกำหนดท่ีระบุ 
ให้ผลิตภัณฑห์รือบริการต้องตรงตามข้อกำหนดน้ันๆ แต่ข้อกำหนดและข้อแนะนำเหล่าน้ันจะประยุกต์ใช้กับ 
องคก์รทีซ่ึง่ทำการสง่มอบผลติภณัฑห์รือบริการ และเป็นท่ีซ่ึงผลิตภัณฑ์และบริการถูกดำเนินการออกแบบ 
ผลิต ติดต้ัง ส่งมอบ เป็นต้น ISO 9000 เป็นมาตรฐานท่ีซ่ึงประยุกต์ไข้กับฝ่ายบริหารจัดการขององค์กร โดยท่ี 
ฝ่ายบริหารจัดการจะเป็นฝายท่ีทำหน้าท่ีตัดสินใจว่าองค์กรควรจะตอบสนองต่อข้อกำหนดและข้อแนะนำท่ีระบุ 
ใน ISO 9000 น้ีอย่างไร

2.4.1 ISO 9000 ฉบ้/มปี ค.ศ. II 34 (Hoyle, 1995: 25-42)
อนุกรม ISO 9000 ประกอบด้วยมาตรฐาน 2 ประเภท คือ ประ๓ทท่ีกล่าวถึงการประกัน 

คุณภาพ และ ประ๓ทท่ีกล่าวถึงการบริหารคุณภาพ มาตรฐานประเภทการประกันคุณภาพน้ันถูกออกแบบมา 
สำหรับวัตถุประสงค์ท่ีเก่ียวกับสัญญาและการประเมินผล ซ่ึงได้แก่มาตรฐาน ISO9001 IS09002 และ
IS09003 ส่วนมาตรฐานประ๓ทการบริหารคุณภาพได้แก่มาตรฐาน IS09004 ร่วมกับส่วนประกอบของมาตร 
ฐานน้ีซ่ึงถูกออกแบบสำหรับให้การแนะนำในการพัฒนาและติดต้ังระบบคุณภาพ โครงสร้างของอนุกรมมาตร 
ฐาน ISO 9000 สามารถแสดงได้ด้งรูปท่ี 2.9 (ในทีน่ีอ้้างอิงรายละเอียดต่างๆตามมาตรฐาน ISO 9000 ฉบับปี 
ค.ศ. 1994)

จากรูปท่ี 2.9 มาตรฐานประ๓ทท่ีถูกนำมาไข้งานเป็นอย่างมาก รวมถึงมิการขอใบรับรอง 
คือ มาตรฐานประ๓ทการประกันคุณภาพ การนำไปไข้งานน้ันข้ึนอยู่กับประเภทและลักษณะขององค์กร โดยท่ี 
ความแตกต่างของมาตรฐาน IS09001, IS09002 และ IS09003 เป็นด้งน้ี

IS09001 ต่างจาก IS09002 ตรงท่ี IS09001 น้ันมีองค์ประกอบเร่ืองการควบคุมการออก 
แบบ (Design Control) เพ่ิมเข้ามา ส่วน IS09003 นัน้แตกต่างจาก IS09002 ด้งน้ี
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- ข้อกำหนดถูกจำกัดเหลือเพียงเฉพาะส่วนท่ีใช้กับการตรวจสอบและทดสอบ และ ไม่ 
รวมส่วนท่ีใช้กับการทำงานท่ีส่งผลต่อคุณภาพ

- ระบบคุณภาพ ถกูจำกดัใหอ้ธิบายถึงการตรวจสอบและทดสอบผลิตกัณฑท์ีผ่ลิตเสร็จ 
สมบูรณ์แล้ว

- ไม่มีข้อกำหนดสำหรับการล้งช้ีอ
- ขอ้กำหนดในการตรวจสอบและทดสอบทัง้หมดยกเวน้สว่นของการตรวจสอบและ 

ทดสอบข้ันสุดท้ายจะถูกแยกออกไป
- ไม่มีช้อกำหนดสำหรับการดำเนินการป้องกัน
- ไม่มีข้อกำหนดสำหรับวิธีการดำเนินการแกัไข
- ข้อกำหนดในการฝึกอบรมอยู่นอกเหนิอจากการระบุถึงความต้องการในการฝึกอบรม
- การบริการจะถูกแยกออกไป

รูปท่ี 2.9 โครงสร้ 1งของอนุกรมมาตรฐาน ISO 9000
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เน่ืองจาก IS09001 ครอบคลุมครบวงจรชีวิตผลิตภัณฑ์ ในท่ีน้ีจึงฃอกล่าวถึงข้อกำVเนด 
ซอง IS09001 เป็นหลัก

ข้อกำหนดหลักสำหรับ IS09001 สามารถสรุปได้ 20 ข้อด้งนี้
ความรับผิดชอบของฝ่ายบริหาร
พู้มริหารจะต้องกำหนดนโยบายและวัตถุประสงค์ด้านคุณภาพ จะต้องมีการระบุถึงความรับ 

ผิดชอบและอำนาจหน้าท่ีของบุคลากรทุกคน มีการแต่งต้ังบุคคลท่ีท่าหน้าท่ีรับผิดชอบระบบคุณภาพ และจะ 
ตอ้งทา่ใหเ้กิดความมัน่ใจว่าระบบคณุภาพมปีระสทิธิภาพและแสดงใหเ้หน็ถึงข้อผูกพนัชองระบบทีม่ตีอ่คุณ 
ภาพ

ระบบคุณภาพ
ระบบคุณภาพท่ีมีสำหรับสร้างความม่ันใจว่าผลิตภัณฑ์และบริการสามารถสนองตอบความ 

ต้องการชองลูกค้าได้จะต้องได้รับการพัฒนาข้ึน มีการจัดท่าเป็นเอกสาร ตดิตัง้ และรักษาไวัให้คงอยู่ โดยท่ี 
ระบบจะต้องประกอบด้วยส่วนประกอบต่างๆตามหัวข้อต่อจากน้ี

การทบทวนข้อตกลง
ข้อตกลงหรือใบส่ังช้ือจากลูกค้าภายนอกจะต้องได้รับการทบทวนเพ่ือให้เกิดความม่ันใจว่า 

ข้อกำหนดท้ังหมดถูกระบุไว้อย่างเหมาะสมและองค์กรมีความสามารถในการท่ีจะดำเนินการได้ตามข้อกำหนด 
เหล่าน้ันได้

การควบคุมการออกแบบ
การออกแบบผลิตภัณฑ์และบริการจะต้องได้รับการวางแผน จัดระเบยีบ และควบคุม เพ่ือ 

ให้แบบหรือวิธีการท่ีได้ออกมาสามารถแสดงให้เห็นว่า มีความถูกต้องตรงตามข้อกำหนดในการออกแบบและ 
ความต้องการหรือ งอกำหนดท่ีผู้ใชใด้ระบุไว้

การควบคุมเอกสาร
การควบคุมน้ีจะต้องมีข้ึนเพ่ือให้เกิดความม่ันไจในการไข้เอกสารและข้อมูลท่ีตรวจสอบแล้ว 

และป้องกันการใช้เอกสารและข้อมูลท่ียังไม่ได้ตรวจสอบในการปฏิบัติงานเพ่ือให้บรรลุถึงข้อกำหนดของลูกค้า
การจัดเอ
จะต้องมกีารควบคุมการจัดช้ือเพือ่ใหเ้กิดความม่ันใจว่าผลิตภัณฑแ์ละบริการทีจั่ดชือ้ซ่ึงล่ง 

ผลโดยตรงหรือโดยอ้อมต่อคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการทีส่งํมอบไปยังลูกคา้นัน้ ถกูตอ้งตรงตามข้อ 
กำหนดท่ีระบุไว้

ผลิตภัณฑ์ที่ส่งมอบโดยลูกค้า
สภาพและความปลอดภยัของผลติภณัฑท์ีล่ง่มอบโดยลกูคา้จะตอ้งไดร้บัการควบคมุและ 

ลูกค้าจะต้องได้รับทราบหากผลิตภัณฑ์ด้งกล่าวเกิดสูญหายหรือมีสภาพชำรุดเสียหาย
การเบ่งและการสอบกลับไค้ของผลิตภัณฑ์
ผลิตภัณฑ์ กระบวนการ และกาวบริการจะต้องได้รับ ฑรช้ืบ่งโดยวิธีการท่ีเหมาะสมและเม่ือ 

จำเป็นเอกลักษณ์สำหรับช้ีบ่งจะต้องมีลักษณะเฉพาะสำหรับแต่ละผลิตภัณฑ์หรือแต่ละล๊อต
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การควบคุมกระบวนการ
กระบวนการในการผลิตจะตอ้งได้รับการวางแผน ดำเนินการ และควบคุมในเร่ืองของ 

อุปกรณ์ สภาพแวดล้อม บุคลากร เอกสาร และวัตฤดิบท่ีใช้น้ันมีความถูกต้องตรงตามข้อกำหนดทีได้ระบุไว้ 
การตรวจสอบและทดสอบ
ผลิตภัณฑแ์ละบริการท่ีรับเข้ามาหรือผลิตโดยองค์กรจะต้องได้รับการตรวจสอบว่าถูกต้อง 

ตามข้อกำหนดเฉพาะก่อนการน่าไปใช้ ก่อนน่าไปเข้าส่กระบวนการ และก่อนการส่งมอบ 
เคร่ืองตรวจสอบ เครื่องวัด และเครื่องทดสอบ
อุปกรณ์ เทคนิค และมาตรฐานอ้างอิงท่ีใชในการตรวจสอบว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการตาง 

ตามข้อกำหนดท่ีระบุไว้น้ัน จะต้องได้รับการควบคุม สอบเทียบ และบำรุงรักษาอย่างสมาเสมอ 
สถานะการตรวจสอบและหดสอบ
ผลิตภัณฑจ์ะต้องมีการ่เบ่ง โดยท่ีผลิตภัณฑท่ี์ยังไม่ถูกตรวจสอบจะสามารถแยกออกจาก 

ผลิตภัณฑ์ท่ีตรวจสอบแล้วได้ และผลิตภัณฑท่ี์เป็นไปตามข้อกำหนดจะสามารถแยกออกจากผลิตภัณฑ์ท่ีไม่ 
เป็นไปตามข้อกำหนดได้ ภายใต้การควบคุมซององค์กร

การควบคุมผลิตภัณฑ์ทนiเป็นไปตามข้อกำหนด
ผลิตภัณฑ์ท่ีไม,เปน็ไปตามขอ้กำหนดจะตอ้งไดรั้บการปอ้งกนัจากการนา่ไปใชด้ว้ยความ 

เผลอเรอ และจะตอ้งมกีารประเมนิหรอืตรวจสอบเพีอ่ควบคมุวธิกีารทีใ่ชจ้ดัการเพีอ่ทำใหผ้ลติภณัฑน์ัน้ 
สามารถยอมรับในการน่าไปใซได้

การดำเนินการแก้ไขและป้องกัน
การดำเนนิการจะตอ้งกระทำเพีอ่ปอ้งกนัการเกดิและการเกดิชํา้ๆกนัของความบกพรอ่ง 

ความไม่เป็นไปตามข้อกำหนด และจะต้องทำให้ม่ันใจว่าการดำเนินการน้ันมีประลิทธีภาพ 
การเคลื่อนย้าย การเก็บรักษา การบรรจุและการส่งมอบ
ต้องมีการตรวจสอบเพีอ่ตรวจจับและปอ้งกนัความเสยีหายหรือการชำรุดทีมี่ต่อผลิตภัณฑ ์

ในขณะท่ีผลิตภัณฑอ์ยู่ภายใต้การควบคุมขององค์กร 
การควบคุมบันทึกคุณภาพ
บันทึกต่างๆจะต้องได้รับการจัดทำข้ึน บันทีก และจัดเก็บรักษา โดยท่ีบันทึกน้ันต้องแสดง 

ให้เห็นถึงการบรรลุถึงข้อกำหนดของลูกค้า และความมีประสิทธิภาพของระบบคุณภาพ 
การตรวจติดตามคุณภาพภายใน
การตรวจตดิตามตอ้งมกีารวางแผน และดำเนินการเพ่ีอตรวจสอบว่าระบบคุณภาพมีประ 

สิทธิภาพในการสร้างความม่ันใจว่าผลิตภัณฑ์และบริการเป็นไปตามข้อกำหนดของลูกค้า 
การธีเกอบรม
ตอ้งมกีารระบถึุงความตอ้งการในการฝกึอบรมของบคุลากรทีท่ำงานซึง่สง่ผลตอ่คุณภาพ 

และจะต้องมีการระ เถึงคุณสมบัติพ้ืนฐานของบุคลากรท่ีควรมีในการทำงานตามท่ีได้รับมอบหมาย
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การบริการ
ต้องมีการควบคุมเพ่ีอให้ม่ันใจได้ว่าข้ันตอนการปฏิบัติงานในการให้บริการน้ันเป็นไปตามข้อ 

กำหนดหริอความต้องการของลูกค้า 
1หคนิคทาง«รติ
ต้องมกีารตรวจสอบเพีอ่ควบคมุวธีิการเลอืกและการประยุกตเ์ทคนคิทางสถติทิีใ่ชใ้นการ 

ยอมรับผลิตภัณฑ์และการกำหนดความสามารถของกระบวนการ

2.4.2 ISO 9000 ฉบับปี ค.ศ. 2000 (Draft International Standard: DIS)
เน่ืองจากมาตรฐานของ ISO น้ันจะมีการทบทวนอย่างน้อยทุก 5 ปี โดยท่ีได้มีการแกไข 

แล้ว 2 คร้ัง คร้ังแรก ค.ศ. 1990 ประกาศใช้ ค.ศ. 1994 แก!ขคร้ังท่ี 2 ค.ศ. 1996 จะประกาศใช้ใน ค.ศ. 
2000 แต่เน่ืองจากในปัจจุบันยังไม่มีการประกาศใช้ ISO 9000 ฉบับปี ค.ศ. 2000 อย่างเป็นทางการ (คาดว่า 
จะประกาศใชใ้นไตรมาสสดุทา้ยของป ี ค.ศ. 2000) ในทีน่ีจ้งึใชข้อ้มลูลา่สดุทีไ่ดจ้ากเวบ็ไซตช์ือ่ 
www.iso9000y2k.com เป็นแหล่งอ้างอิง ซ่ึงเป็นมาตรฐานฉบับ Draft International Standard (DIS)

องค์ประกอบหรือโครงสร้างของมาตรฐาน ISO 9000 ฉบับปี ค.ศ. 2000 ประกอบด้วย
ISO 9000:2000 Quality M anagem ent Systems -  Fundam entals and
Vocabulary
ISO 9000:2000 น้ีจะกล่าวถึงแนวความคิดและแนวทางการใช้อนุกรมมาตรฐานชุด 

ใหม่น้ี และให้คำจำกัดความสำหรับคำศัพท์ใหม่ๆ โดยท่ี ISO 9000 ไมได้มีจุดมุ่งหมายท่ีจะเป็นข้อกำหนด 
เฉพาะ ด้งน้ันอาจกล่าวได้ว่า ISO 9000:2000 ก็คีอ ISO 8402 รวมกับ ISO 9000:1994 น่ันเอง

ISO 9001:2000 Quality M anagem ent Systems -  Requirem ents
ISO 9001:2000 คือ ข้อกำหนดเฉพาะท่ีแท้จริง โดยท่ีบทบาทของมาตรฐานน้ีไม่ได้ 

เปล่ียนไปแต่เน้ือหาและการจัดกลุ่มของข้อกำหนดได้เปล่ียนแปลงไป นอกจากนีถ้้าเทยีบตาม ISO 9000:1994 
แล้ว ISO 9001:2000 ได้ทำการยุบมาตรฐาน ISO 9001,9002 และ 9003 ฉบับปี ค.ศ. 1994 มาเป็น ISO 
9001:2000 โดยท่ีผูใช้สามารถเลือกใช้หรือลดขอบเขตลงให้เหมาะสมกับองค์กรของตนเอง ข้อกำหนดใน 
ปัจจุบันของระบบคุณภาพน้ันได้ถูกจัดให้อยู่ใน 4 กลุม่(section) และประกอบไปด้วยหัวข้อของเน้ือหาด้งน้ี

กลุ่มท่ี 5 -  ความรับผัดชอบด้านการบริพาร (Management Responsibility)
5.1 ข้อผูกพันของฝ่ายบริหาร (M anagement Commitment)
5.2 การมุ่งความสนใจไปยังลูกค้า (Customer Focus)
5.3 นโยบายคุณภาพ (Quality Policy)
5.4 การวางแผน (Planning)

5.4.1 วัตถุประสงค์ทางด้านคุณภาพ (Quality Objectives)
5.4.2 การวางแผ1 'ทางด้านคุณภาพ (Quality Planning)

5.5 การบริหารจัดการ (Administration)

http://www.iso9000y2k.com
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5.5.ใ เร่ืองท่ัวไป (General)
5.5.2 ความรัชผิดชอบและอำนาจหน้าท่ี (Responsibility and Authority)
5.5.3 ตัวแทนจากฝายบริหาร (M anagem ent Representative)
5.5.4 การติดต่อสีอสารภายใน (Internal Communication)
5.5.5 คู่มือคุณภาพ (Quality Manual)
5.5.6 การควบคุมเอกสาร (Control of Documents)
5.5.7 การควบคุมบันทึกทางด้านคุณภาพ (Control of Quality Records)

5.6 การทบทวนจากฝายบริหาร
5.6.1 เร่ืองท่ัวไป (General)
5.6.2 การทบทวนส่วนป้อนเข้า (Rehew  ๒put)
5.6.3 การทบทวนผลลัพธ์ (Review Output)

กลุ่มที 6 -  การจัดการทรัพยากร (Resource Management)
6.1 การจัดหาทรัพยากร (Provision of resources)
6.2 ทรัพยากรมนุษย์ (Human Resources)

6.2.1 หน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมายของบุคลากร (Assignm ent of Personnel)
6.2.2 การผิกอบรม ความตระ'หนก และ ความสามารถ (Training, A w areness

and Competency)
6.3 ส่ิงอำนวยความสะดวก (Facilities)
6.4 สภาพแวดล้อมในการทำงาน (Work Environment)
กลุ่มท่ี 7 -  การเข้าใจอย่างแท้จริงถึงตัวผลิตภัณฑ์ (Product Realization)
7.1 การวางแผนของกระบวนการท่ีเข้าใจได้อย่างแท้จริง (Planning of Realization 

Processes)
7.2 กระบวนการซ่ึงเก่ียวข้องกับลูกค้า (Customer-Related Processes)

7.2.1 การระบุถึงความต้องการของลูกค้า (Identification of Custom er
Requirements)

7.2.2 การทบทวนถึงข้อกำหนดของผลิตภัณฑ์ (Review of Product
Requirements)

7.2.3 การติดต่อสือสารกับลูกค้า (Customer Communication)
7.3 การออกแบบ และ/หรือ การพัฒนา (Design and/or Development)

7.3.1 การวางแผนในการออกแบบ และ/หริอ การพัฒนา (Design and/or
Development Planning)

7.3.2 ส่วนป้อนเข้าในการออกแบบ และ/หรือ การพัฒนา (Design and/or
Development Inputs)
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7.3.3 ผลลัพธ์โนการออกแบบ และ/หรือ การพัฒนา (Design and/or
Development Outputs)

7.3.4 การทบทวนการออกแบบ และ/หรือ การพัฒนา (Design and/or
Development Review)

7.3.5 การตรวจสอบความถูกต้องในการออกแบบ และ/หรือ การพัฒนา (Design
and/or Development Verification)

7.3.6 การยืนย้นความถูกต้องของการออกแบบ และ/หรือ การพัฒนา (Design
and/or Development Validation)

7.3.7 การควบคุมความเปล่ียนแปลงในการออกแบบหรือการพัฒนา(Control of
Design and/or Development Changes)

7.4 การจัดชีอ (Purchasing)
7.4.1 การควบคุมการจัดช้ือ (Purchasing Control)
7.4.2 สารสนเทศของการจัดซือ (Purchasing Information)
7.4.3 การตรวจสอบความถูกต้องของผลิตภัณฑ์ท่ีช้ือมา (Verification of

Purchased Products)
7.5 ช้ันตอนการดำเนินการผลิตและการบริการ (Production and Service 

Operations)
7.5.1 การควบคุมข้ันตอนการดำเนินงาน (Operations Control)
7.5.2 การช้ีบ่งและการสอบกลับได้ (Identification and Traceability)
7.5.3 กรรมลิทธ้ืหรือทรัพย์สินของลูกค้า (Customer Property)
7.5.4 การเก็บรักษาผลิตภัณฑ ์ (Preservation of Product)
7.5.5 การยีนยันความถูกต้องของกระบวนการ (Validation of Processes)

7.6 การควบคุมอุปกรณในการวัดและการเฝ็าติดตาม(Control of M easuring and 
M onitoring Devices)

กลุ่มท่ี 8 -  การวัต การวิเคราะห์ และการปรับปรุง (Measurement, Analysis and 
Improvement)

8.1 การวางแผน (Planning)
8.2 การวัดและการเฝา็ติดตาม (M easurement and Monitoring)

8.2.1 ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction)
8.2.2 การตรวจตดิตามภายใน (In-ternฟ Audit)
8.2.3 การวัดและการเฝ็าติดตามกระบวนการ (M easurem ent and 

M onitoring of Processes)
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8.2.4 การวดัและการเฝา็ตดิตามผลติกณัฑ ์ (M easurem ent and M onitoring 
of Product)

8.3 การควบคุมส่ิงท่ีไม่เป็นไปตามข้อกำหนด (Control of Nonconformity)
8.4 การวิเคราะห์ข้อมูล (Analysis of Data)
8.5 การปรับปรุง (Improvement)

8.5.1 การวางแผนสำหรับการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง (Planning for Continual
Improvement)

8.5.2 การดำเนินการเชิงแก้ไข (Corrective Action)
8.5.3 การดำเนินการเชิงป้องกัน (Preventive Action)

ISO 9004:2000 Quality M anagem ent System s -  G uidance for 
Performance Im provement
ISO 9004:2000 น้ีอธิบายถึงระบบคุณภาพส่วนท่ีอยู่นอกเหนิอจากข้อกำหนดพ้ืนฐานท่ี 

ระบุไว้ใน ISO 9001 โดยมีจุดบุ่งหมายท่ีจะเป็นการแนะแนวทางสำหรับองค์กรท่ีต้องการขยายขอบเขตและ 
ปรับปรุงระบบคุณภาพหลังจากได้ติดต้ังมาตรฐาน ISO 9001 แล้ว ความแตกต่างระหว่างมาตรฐาน ISO 
9004:2000 กับ ISO 9004-1:1994 คีอมาตรฐานใหม่น้ันกล่าวถึงส่วนท่ีอยู่นอกเหนิอจากท่ีกล่าวไว้ใน ISO 
9001 ในขณะท่ีมาตรฐานฉบับเดิมน้ันเป็นคำแนะนำสำหรับการประยุกต์ใช้ ISO 9001

2.5 เคร่ืองมือการวางแผนและจัดการ (Cohen, 1995: 47-67)
เครืองมีอการวางแผนและจัดการ 7 ประการ (Seven M anagem ent and Planning Took) ห่รือ 

ท่ีรู้จักก้นอีกช่ือหน่ึงว่า เคร่ืองมือควบคุมคุณภาพใหม่ 7 ประการ (Seven New QC Tools) ซ่ึงประกอบไป 
ด้วยเคร่ืองมอืตา่งๆดังนี้

- แผนผงัการจัดกลุม่ (Affinity Diagram)
แผนผังตนไม (Tree Diagram)

- แผนผงัเมตริกช ์ (Matrix Diagram)
แผนผังความสัมพันธ์ (Interrelationship Diagram)

- แผนภูมิโปรแกรมกระบวนการการตัดสินใจ (Process Decision Program Charts : 
PD PC)

- การวิเคราะห์ข้อมูลแบบเมตริกซ์ (Matrix Data Analysis)
แผนผงัลกูศร (Arrow Diagram)

ในท่ีน้ีจะกล่าวถึงเฉพาะเคร่ืองมือท่ีเป็นสํวนสำคัญใน QFD ซ่ึงมืดังต่อไปน้ี
- แผนผงัการจัดกลุม่ (Affinity Diagram)
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- แผนผังต้นไม้ (Tree Diagram) 
แผนผงัเมตริกซ ์ (Matrix Diagram)

2.5.1 แผนผังการจัดกลุ่ม
แผนผงักาฬดกลุม่ (ดังรูปท่ี 2.10) เป็นเครองมีอท่ีมีประโยชน์มากสำหรับการจัดการกับข้อ 

มูลเชิงคุณภาพ เป็นแผนผังสำหรับกาฬดโครงสร้างระดับช้ันของความคิดเห็นต่างๆ โดยท่ีระดับช้ันจะสร้าง 
จากระดับล่างข้ึนบน (bottom up) และความสัมพันธ์ระหว่างความคิดเห็นต่างๆน้ันเกิดจากความรู้สืกของทีม 
งานผู้สร้างแผนผัง

Program is Quick And Responsive

Can adjust the cursor to move as 

quickly as I'd like

Enables me to find things in the 

document quickly

Commands Are Easy To Know And Use

Know what an icon is going to 

do before I click on it

Can customize the icon display 

so that it’s easy for me to use

Clear relationship between 

menu commands and icons

Able to execute common 

operations in a single step

Can execute commands 

quickly

Easy Font Management

Offers lots of size, font, and 

design options

Able to see what the fonts look 

like as I'm choosing them

Can organize the listing of fonts 

to reflect the way I use them

Everything stays neat and 

aligned when I change fonts

รูปที 2.10 ตัวอย่างของแผนผังการจัดกลุ่ม (Cohen, 1995: 48)
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ข้ันตอนการสร้างแผนผังการจัดกลุ่ม มีดังต่อไปน้ี
(1) เขียนความคิดเหนหรีอข้อมูลต่างๆลงบนกระดาษโน๊ต (1 แผ่นต่อ ใ ความ 

คิดเห็น) แล้ววางลงบนโต๊ะ หรือ ติดบนกระดานให้เห็นเด่นชัดครบทุกความ 
คิดเห็น

(2) อธบิายถงึความคดิเหน็แตล่ะขอ้ทีเ่ขยีนไว ้ หากพบว่ามีความคิดเห็นใดท่ี 
ความหมายเหมอืนกนัแตใชข้อ้ความทีต่า่งกนั ใหร้วมเปน็ขอ้เดยีวและ 
เปล่ียนข้อความให้ล่ีอความหมายไต้ชัดเจน

(3) จัดกลุ่มของความคิดเหน็ทีมี่ลักษณะคลา้ยคลงึกนั ใหอ้ยู่ในกลุ่มเดยีวกัน
(4) ต้ังช่ือกลุ่มความคิดเห็น โดยท่ีช่ืลดังกล่าวต้องล่ีอถึงลักษณะสำคัญร่วมกัน 

ของความคิดเห็นต่างๆในกลุ่มน้ันอย่างชัดเจน
(5) นำชือ่กลุ่มความคิดเหน็มาจัดกลุ่ม และต้ังช่ือกลุ่มใหม่อีกคร้ัง โดยทำเซ่นน้ี 

จนถึงระดับบนสุด

ขนาดโดยท่ัวไปของแผนผังการจัดกลุ่ม คือ
- 50 ถึง 150 การ์ด ในการเร่ิมต้น (ระดับท่ี 3)
- 15 ถึง 25 กอง ในระดับท่ี 2
- 5 ถึง 10 กอง ในระดับท่ี 1
- มีท้ังหมด 3 ระดับ

2.5.2 แผนผังต้นไม้
แผนผังต้นไม้ (ดังรูปท่ี 2.11) มคีวามคลา้ยคลงึกบัแผนผงัการจัดกลุม่ คือ ใช้จัดโครงสร้าง 

ระดับข้ันของความคิดเห็น แต่แตกต่างกันท่ี แผนผังการจัดกลุ่มจัดจากระดับล่างข้ึนบนโดยใช้พ้ืนฐานความรู้ 
สึกท่ีว่าความคิดเห็นต่างๆน้ันอยู่ในกลุ่มเดียวกัน ในขณะท่ีแผนผังต้นไม้สร้างจากระดับบนลงล่าง (top down) 
โดยใช้เหตุผลและการวิเคราะหค์วามคิด

โดยปกติแผนผังต้นไม้จะเร่ิมจากโครงสร้างท่ีมีอยู่แล้ว เซ่น โครงสร้างท่ีสร้างด้วยแผนผัง 
การจัดกลุ่ม เป็นต้น หลังจากน้ันทีมงานจะพิจารณาถึงแต่ละระดับของแผนผังต้นไม้ โดยเร่ิมจากระดับทีมี่ 
ความเป็นนามธรรมมากสุดหรือระดับท่ีสูงสุด (ระดับท่ี 1) และวิเคราะห์ถึงความสมมูรณ์และถูกต้องของระดับ 
น้ัน  ๆหากพบว่ามีส่วนใดขาดไปก็สามารถแกัไขเพ่ิมเติมได้ โดยทำการวิเคราะห์จากระดับบนสุดจนถึงระดับล่าง 
สุด ต้วอย่างดังรูปท่ี 2.10 นีม้อืยู่ 2 ระดับ โดยท่ี ระดับท่ี 1 หมายถึงระดับของ “Program is quick and 
responsive” “Commands are easy to know and use” และ “Easy font m anagem ent" ระดับที 2 
หมายถึง รายละเอียดท่ีชัดเจนมากข้ึนจากระดับท่ี 1 โดยตัวอย่างของความคิดเหน็ระดับที ่ 2 ภายใตค้วามคดิ 
เห็นระดับที 1 ทีว่า “Program is quick and responsive” ไดแ้ก ่ “Can adjust the cursor to move as 
quickly as I’d like” และ “Enables me to find things in the  docum ent quickly” ฝนตน้
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ในกรณีท่ีแผนผังการจัดกลุ่มมีความสมไ5)รณด์อียูแ่ลว้ กไ็ม่มีความจำเปน็ตอ้งใชแ้ผนผังล้น 
ไม้เน่ืองจากผลลัพธ์ท่ีได้จะเหมีอนก้น แต่การใช้แผนผังต้นไม้จะเป็นการตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของ 
โครงสร้างอีกคร้ังหน่ึงน่ันเอง

Can adjust the cursor to move as

The Program 
is a Pleasure 
to Use

Program is Quick and 
Responsive

Commands Are Easy to 
Know and Use

Easy Font 
M anagem ent

quickly as I’d like

Enables me to find things in the

document quickly

Know what an icon is going to

do before I click on it

Can customize the icon display 

so that it's easy for me to use

Clear relationship between 

menu commands and icons

Able to execute common

operations in a single step 

Can execute cc mmands

quickly

Offers lots of size, font, and 

design options

Able to see what the fonts look 

like as I’m choosing them

Can organize the listing of fonts 

to reflect the way I use them

Everything stays neat and 

aligned when I change fonts

รูปท่ี 2.11 ตัวอย่างฃองแผนผังต้นไม้ (Cohen, 1995: 57)



3ะ

2.5.3 แผนผังเมตริกซ์
เมตรกิซเ์ปน็เครือ่งมอีทีใ่ชง้า่ยแตม่ปีระโยชนม์ากและถอืเปน็หวัใจสำคญัของ QFD 

เมตริก4 ป็นแผนผังอย่างง่ายรูปทรงส่ีเหล่ียมจัตุรัส ประกอบด้วยสดมภ์ (Columns) และ แถวนอน (Rows) 
หลายๆแถว จุดตดักนั (Intersection) ระหว่างแถวต้ังและแถวนอน แต่ละคู่ เรยีกวา่ เซล (Cell)

แผนผังเมตริกซ์เป็นวิธีท่ีใช้เช่ือมโยงความสัมพันธ์ระหว่างรายการของความคิด 2 ชุด ด้งรูป 
ท่ี 2.12 โดยใช้สัญลักษณ์วงกลมแทนความสัมพันธ์ของปัจจัย จากรูปท่ี 2.12 จะเห็นว่า สดมภ์ท่ี 2 มคีวาม 
สัมพันธ์กับแถวนอนท่ี C ซ่ึงความสัมพันธ์ท่ีแสดงในแผนผังเมตริกซ์จะเป็นลักษณะท่ีมีความสำคัญเท่าๆกัน 
ทุกๆความสัมพันธ์

รูปท่ี 2.12 ตัวอย่างของแผนผังเมตริกซ์ (Cohen, 1995: 59)

แผนผังเมตริกซ์แบบสำตับความสำคัญ (Prioritization Matrix) (ด้งรูปท่ี 2.13) เป็นส่วน 
ขยาย,ของแผนผังเมตริกซ์ โด^ท่ีสามารถให้ผูใช้ตัดสินความสัมพันธ์ของปัจจัยต่างๆโดยให้น้ําหนักความสำคัญ 
ไม่เท่ากัน แผนผังเมตริกซ์แบบลำดับความสำคัญน้ีเป็นส่วนท่ีถูกนำมาใซ์ใน QFD มากท่ีสุด โดยทีส่ญัลกัษณ ์
และค่าตัวเลขท่ีใช้แทนความสัมพันธ์ท่ีนิยมใช้!นเทคนิค QFD ก็เช่นเดียวกับท่ีแสดงไวิในรูปท่ี 2.7

จากรูปท่ี 2.13 จะเห็นว่าสดมภ์ท่ี 2 มีความสัมพันธ์กับแถว A เป็นอย่างมาก ในขณะท่ี 
สดมภ์ท่ี 6 มีความสัมพันธ์กับแถว D พอสมควร เป็นต้น
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1 2 3 4 5 6 7
A O ® ® A
B ๐
C A © ®
D O © O A
E ๐ ๐ ©
F A

A Slight or possible relationship
M oderate relationship 
Strong relationship

รูปท่ี 2.13 ตัวอย่างของแผนผังเมตริกซ์แบบลำดับความสำคัญ (Cohen, 1995: 61)

2.6 สำรวจวรรณกรรม 

สวัสด สุฃะอาจิณ (2537)
วิทยานิพนธ์ฉใAIน้ี ได้ทำการศึกษาถงึคุณภาพ และปจัจัยทีมี่ผลกระทบตอ่คุณภาพของผลิตภัณฑใ์น 

โรงงานผลิตแหและอวน เพ่ีอทำการพัฒนาระบบคุณภาใ i โดยได้เสนอระบบการประกันคุณภาพซ่ึงพัฒนาข้ึน 
จากระบบเดิมท่ีมีอยู่ ดังน้ี

1. ปรับปรุงโครงสร้างขององค์กรสำหรับการประกันคุณภาพ
2. กำหนดกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการประกันคุณภาพ ซ่ึงได้แก่

- การทบทวนข้อตกลง
- การควบคุมกระบวนการผลิต และคุณภาพในการผลิต
- การสำรวจหริอตรวจสอบคุณภาพในการผลิต
- การประเมินคุณภาพผลิตกัณฑจ์ากข้อมูลการตลาด

3. ปรับปรุงและเสนอแนะ ระบบการรายงานคุณภาพท่ีใชโนแต่ละกิจกรรม
4. กำหนดกิจกรรมเก่ียวกับการควบคุมเง่ือนไขในการผลิต

ศุภวัชร์ เมฆบูรณ ์ (2538)
วิทยานิพนธ์ฉบับน้ี ได้ทำการศึกษาถึงข้อกำหนดเก่ียวกับระบบคุณภาพ มอก. 9002 เพีอ่,นำมา'พฒัน. 

ระบบคุณภาพของโรงงานตัวอย่างซ่ึงเป็นโรงงานผลิตช้ินส่วนพลาสติก โดยพจิารณาเฉพาะในส่วนของการควบ
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6. การดำเนินการจัดส่งสินค้า 

สมชาย วิทยไพสัฐสันต์ (2528)
วิทยานพินธฉ์บบันีท้ำการศึกษาในเร่ืองของการวางแผนและควบคมุการผลติทางด้านการพมิพข์อง 

องคก์ารคา้ครุสุภา โดยผูว้จิยัไดเ้ขา้ทำการศกึษาและวเิคราะหว์ธิกีารดำเนนิงานของหนว่ยงานดงักลา่ว 
ประกอบสับการศึกษาวิธีการผลิตของการพิมพ์

ผลการวิจัยพบว่า ปญัหาสำคัญท่ีมีผลกระทบต่อการวางแผนและควบคุมการผลิต มสีาเหตุมาจาก
ใ . งานส่วนใหญ่ซ่ึงเป็นงานจากกรมวิชาการ ไม่สามารถกำหนดระยะเวลาการผลิตในข้ันตอนการ 

เตรียมการพิมพ์บางช่วงได้แน่นอน ทำให้ตารางการทำงานของแต่ละหมวดงานต้องมีการเปล่ียน 
แปลงอยู่เสมอ

2. ไม่มีการโอนงานสันระหว่างโรงพิมพ์ท่ีมีอยู่ 2 โรง ทำใหส้ญูเสยีกำลงัการผลิตของเคร่ืองจักร 
และทำให้เกิดค่าใช้จ่ายในการผลิตท่ีมากเกินควร

ผู้วิจัยได้เสนอวิธีการลดปัญหาดังกล่าวดังน้ี
ใ. ควรเร่ิมให้มีการกำหนดระยะเวลาการทำงาน และวันเสร็จส้ินของงานพิมพ์หนังสือท่ีจะจัดพิมพ์ 

จากกรมวิชาการ ต้ังแต่เร่ิมต้นการผลิต โดยไมร่อใหม้กีารอพุต้ลิงัพมิพก์อ่น เพีอ่กำหนดลำดับ 
ความสำคัญของงานอย่างถูกต้อง

2. การอนุมัติให้มีการโอนงานเฉพาะงานท่ีจ่าเป็น วิธีการแกไขปัญหาอย่างถาวร คือ การเปลีย่น 
เฟลงโครงสร้างของฝ่ายการผลิต โดยรวมงานท้ังสองโรงพิมพ์เข้าด้วยกัน แล้วแบ่งแยกความรับ 
ผิดชอบตามข้ันตอนการพิมพ์ 3 ข้ันตอน คือ ข้ันตอนการเตรียมการพมิพ ์ ข้ันตอนการพิมพ์ 
และข้ันตอนการทำเล่ม

วันชัย ศึรีชนะ และ จรินทร์ เทศวานิช (253ใ)
รายงานวิจัยฉบับน้ี เป็นการศึกษาถึงสถานภาพ และ ความต้องการในการฝึกอบรมของบุคลากรใน 

อุตสาหกรรมการพิมพ์ไทย ในรายงานมีการน่าเสนอถึงกระบวนการผลิตลิงพิมพ์ ปัญหาทางด้านแรงงานของ 
อุตสาหกรรมการพิมพ์ มีการศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อรายได้ของบุคลากรท่ีทำงานในอุตสาหกรรมการพิมพ์ 
ไทย ศึกษาสถา,นภาพของบุคลากรในอุตสาหกรรมการพิมพ์ และความต้องการในการฝึกอบรม ตลอดจน 
ศึกษาถึงทัศนคติของผู้ประกอบการทางการพิมพ์ท่ีมีต่อการฝึกอบรมของบุคลากรในอุตสาหกรรมการพิมพ์ ผล 
การวิจัยพบว่า ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อรายได้ของบุคลากร ได้แก่ ระดับการศึกษา ประสบการณ์การทำงาน และ 
ประสบการณ์!นการฝึกอบรม และบุคลากรทางการพิมพ์มีความต้องการฝึกอบรมในด้าน ความรู้ในเชิงทฤษฎี 
ความรู้ด้านทคนิคท่ีลึกซ้ึง การแก้ปัญหาทางเทคนิคทางการพิมพ์ และความรู!นองค์ประกอบด้านการพิมพ์ 
อ่ืนๆท่ีมิได้ปฏิบัติอยู่เป็นประจ่า

X ร ® ^ 6



36

คุมกระบวนการ และการตรวจและการทดสอบ โดยได้แสดงถึงการออกแบบระบบงานและการจัดทำเอกสาร 
ในระดับต่างๆท่ีสอดคล้องกับระบบคุณภาพในส่วนของการควบคุมกระบวนการ การตรวจและการทดสอบ 
อันได้แก่ ระเบียบปฏิบัติงาน คู่มอปฏิบัติงาน และแบบฟอร์ม ผลการวิจัยพบว่า ผลการปฏิบัติงานในส่วน 
ต่างๆมีแนว'โน้มดีข้ึน นอกจากน้ีพู้วิจัยได้เสนอแนะให้พัฒนาระบบคุณภาพให้สมา5]รณย่ิ์งข้ึน โดยควรพจิารณา 
ข้อก์าหนด'ของ'ระบบคุณภาพ มอก. 9002 ให้ครบทุกหัวข้อ

จักรพงศ์ กาญจนสมวงศ์ (2539)
วิทยานพินธ์ฉบบันี ้ ได้ทำการศ์กษาและหาแนวทางในการพัฒนาระบบประกันคุณภาพท่ีเหมาะสม 

สํไหรับกระบวนการผลิตของโรงงานตัวอย่าง ซ่ึงเป็นโรงงานประกอบหัวอ่านและบันทึกสัญญาณแม่เหล็ก เพ่ีอ 
เปน็แนวทางใหม้ผีลติภณัฑบ์กพรอ่งลดลง การวิจยัไดน้ำเสนอระบบการประกันคณุภาพในประบวนการ 
ประกอบหัวอ่านและบันทึกสัญญาณแม่เหล็กดังน้ี

1. การจัดโครงสร้างของการปฏิบัติการประกันคุณภาพอย่างเหมาะสม
2. การเสนอรูปแบบ และ เทคนิคต่างๆท่ีใข้ในการประกันคุณภาพ
3. การเสนอวิธีการวิเคราะห์ระบบการวัด
4. การเสนอเทคนิคทางคุณภาพท่ีใช้แกัไขป๋ญหาทางคุณภาพ
5. การเสนอรูปแบบของการสำรวจคุณภาพในกระบวนการผลิต

ผลการวิจัยพบว่า หลังจากได้นำระบบการประกันคุณภาพท่ีพัฒนาข้ึนไปประยุกต์ใช้ในกระบวนการผลิต 
พบว่า จำนวนของเสียลดลง 2.6% นอกจากน้ีผูวิจัยได้เสนอแนะถึงการปร้บปรุงระดับคุณภาพผลิตกัณฑ์ให้สูง 
ข้ึนอีก โดยการพัฒนาเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมสำหรับกระบวนการผลิต เพีอ่ใหค่้าพารามิเตอร์ต่างๆของผลิต 
กัณฑ์เข้าใกร่ 4รีอเช้าคู่เป้าหมายท่ีออกแบบไว้

อภิชาต จำปา (2541)
วิทยานิพนธ์ฉบับน้ีเป็นการพัฒนาปรับปรุงระบบงานขายโดยทุ่งเน้นท่ีการตอบสนองความต้องการท่ี 

แท้จริงของลูกค้าและการเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า สำหรับระบบงานขายของโรงงานตัวอย่างแห่งหน่ึง โดย 
ใช้เทคนิคการกระจายหน้าท่ีเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment) โดยมีจุดทุ่งหมายท่ีจะระบุ 
กระบวนการทำงาน และวิธีการควบคุมท่ีช่วยปรับปรุงให้ระบบงานขายของโรงงานตัวอย่างสามารกตอบสนอง 
ต่อความต้องการของลูกค้า

จากการวิจัยได้ดำเนินการปรับปรุงและวัดผลใน 6 กระบวนการ คีอ
1. การวางแผนการผลิต
2. การติดตามดูแลลูกค้าต้ังแต่ตันจนจบ และการประชุมสรุปป้ญหา วางแผนในการดำเนินงาน
3. การทดสอบคุณภาพวัตถุดิบและผลิตกัณฑ์
4. การจัดระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์สนับสนุนการทำ. ใน
5. การวางแผนบำรุงรักษาเชิงทวีผล (TPM)
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Bossert (ใ 991)
หนังสือเล่มน้ีกล่าวถึง QFD ในแนวทางของการนำไปใช้ โดยเน้ีอหาในแต่ละบทจะเป็นเน้ือหาโดย 

สรุป หนังสือเล่มน้ีแบ่งออกเป็น 2 ส่วนด้วยกัน ส่วนแรกจะประกอบไปด้วย การอธิบายว่า QFD คีออะไร ทำ 
อย่างไรจึงจะเร่ิมต้นทำ QFD ได ้ การเก็บรวบรวมข้อมูลของลูกค้าทำได้อย่างไร เคร่ืองมีอท่ีจำเป็นต้องใช้ รวม 
ถึงการมอง QFD ให้เป็นระบบ ในส่วนท่ี 2 น้ัน จะกลา่วถงึรายละเอยีดพร้อมทัง้ตวัอย่างการใชเ้คร่ืองมอื 
สำหรับการวางแผนท้ัง 7 (Seven New Planning Tools)

Cohen (1995)
หนังสือเล่มน้ือธิบายถึงรายละเอียดต่างๆของเทคนิค QFD และช้ันตอนการทำอย่างละเอียด โดย 

เน้ือหาหลักของหนังสือเล่มน้ีสามารถแบ่งออกได้เป็น 5 ส่วนด้วยกัน คือ ส่วนท่ี 1 เป็นการกล่าวถึง ภาพรวม 
ของ QFD ส่วนท่ี 2 กล่าวถึง เคร่ืองมือท่ีใช้ในการทำ QFD และส่วนประกอบของบ้านแห่งคุณภาพ (House 
of Quality [HOQ] ) ส่วนท่ี 3 กล่าวถึง การนำเทคนิค QFD ไปใช้เพ่ีอให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กร ส่วนท่ี 4 
เป็นส่วนท่ีเปรียบเสมือนเป็นคู่มือในการทำ QFD และส่วนท่ี 5 กล่าวถึงช้ันตอนและการดำเนินการต่อไปหลัง 
จากท่ีได้บ้านแห่งคุณภาพแล้ว

Sinha and Willborn (1985)
หนังสือเล่มน้ีจะกล่าวถึงการประกันคุณภาพในทุกๆส่วนขององค์กร โดยเนือ้หาจะกลา่วเร่ิมตน้ดว้ย 

แนวคิดและคำนิยามต่างๆทางด้านคุณภาพ การประกันคุณภาพ หลังจากน้ันจะอธิบายถึง การวางแผนและ 
ควบคุมคุณภาพในช้ันตอนต่างๆของกระบวนการผลิต รวมถึงการกล่าวถึงการจัดการทางด้านการประกันคุณ 
ภาพ ท้ังในด้านของการวางวัตถุประสงค์ การจัดองคก์ร การจัดระบบเอกสารด้านคุณภาพ การควบคุมต้นทุน 
ด้านคุณภาพ ตลอดจนถงึการตรวจตดิตามคุณภาพ

Fox (1993)
หนังสือเล่มน้ีจะกล่าวถึงการจัดการด้านการประกันคุณภาพ โดยเน้ือหาหลักจะแบ่งออกเป็น 4 ส่วน 

ด้งน้ี ส่วนท่ี 1 จะกล่าวถึงคำนยิามต่างๆทางด้านคณุภาพ คุณภาพในส่วนงานต่างๆ อันได้แก่ การตลาด การ 
ออกแบบ การจัดช้ือ การผลติ และการบริการ ส่วนท่ี 2 จะกล่าวถึงเทคนคิต่างๆทีเ่ก่ียวช้องกับการประกันคุณ 
ภาพ เช่น เทคนิคในการตรวจสอบ การควบคุมกระบวนการเชิงสถิติ เป็นต้น ส่วนท่ี 3 จะเป็นส่วนท่ีกล่าวถึง 
การจัดสรรทรพัยากรบคุคลทีเ่กีย่วชอ้งกบังานดา้นคณุภาพ รวมถึงแนวคิดของการจัดการคุณภาพโดยรวม 
หรีอ ทีคิวเอ็ม ในส่วนสุดท้ายหรีอส่วนท่ี 4  จะกล่าวถึงเน้ือหาอ่ีนๆท่ีเก่ียวช้องกับคุณภาพ เช่น เร่ืองของต้นทุน 
คุณภาพ เร่ืองของระบบท้นเวลาพอดี เร่ืองของแนวโน้มของคุณภาพ เป็นต้น
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2.7 สรุปท้ายบท
การชวะบันคุณภาพ (Quality Assurance) คือ วิธีการและกิจกรรมท้ังหมดท่ีได้วางแผนไว้และมี 

ความเป็นระบบซ่ึงจำเป็นต่อการสร้างความเช่ือม่ันว่า ผลิตภัณฑ์หรือบริการน้ันจะสามารถสร้างความพึงพอใจ 
ตรงตามความต้องการทางด้านคุณภาพท่ีลูกค้ากำหนดไว้

เฟสของคุณภาพ(Phases of Quality) แบ่งออกได้เป็น 3 เฟส อันได้แก่ คุณภาพในการออกแบบ 
(Quality of Design) คุณภาพในการปฏิบัติตามข้อกำหนด (Quality of Conformance) และคุณภาพในการ 
ใชงาน (Quality of Performance)

ระบบประบันคุณภาพ (Quality A ssurance System) คือ โครงสร้างองค์กร ความรับผิดชอบ วิธี 
ปฏิบัติ กระบวนการ และทรัพยากรต่างๆ ท่ีจะก่อให้เกิดการประบันคุณภาพ ซ่ึงก็คือระบบจะต้องสามารถ 
ตรวจพบ แก!ขและป้องกันของเสียหรือข้อบกพร่องในแต่ละกระบวนการ นอกจากน้ีระบบประบันคุณภาพยัง 
จะต้องมีระบบหรือโปรแกรมการตรวจติดตามด้านคุณภาพ (Quality Audit) เพือ่ตรวจสอบความได้ผลของ 
ระบบประบันคุณภาพน้ัน

การกระจายหน้าท่ีเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment) หรือ QFD เป็นวิธีการสำหรับจัด 
โครงสร้างในการวางแผนและพัฒนาผลิตภัณฑ์ หรือแม้กระท่ังการออกแบบปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ 
หรือระบบการทำงาน โดยการนำเอาความต้องการ,,!องลูกค้าเปน็จุดเร่ิมต้น ผ่านข้ันตอนและวิธีการแปรเปล่ียน 
ให้เป็นกระบวนการในการดำเนินงานท่ีสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างเหมาะสม

รูปแบบของ QFD ท่ีใช้บันอยู่ท่ัวไปมีอยู่ 2 ชนิด ได้แก่
- แบบส่ีช่วง (Four-Phase Model) ซ่ึงแบบการทำงานหรือช่วงของการพัฒนาออกเป็น 

4 ข้ันตอนด้วยบัน
- แบบ Matrix of M atrices พัฒนาข้ึนโดย Yoji Akao ชาวญ่ีปุน เป็นแบบท่ีมีการ 

เช่ือมโยงเทคนิคอ่ืนๆ มาใชในการวิเคราะห์และพัฒนา
QFD รูปแบบส่ีช่วง (แบบท่ีใข้ในงานวิจัยน้ี) แบ่งช่วงต่างๆออกเป็นดังน้ี

(1) การวางแผนผลิตภัณฑ ์ หรือ HOQ เป็นส่วนประกอบท่ีสำคัญท่ีสุดของการทำ QFD 
เป็นส่วนมีความต้องการของลูกค้าเป็นส่วนป้อนเข้า และ มีการตอบสนองทางเทคนิค 
ซึง่อยูใ่นรปูของตวัวดัผลงาน ทีส่ามารถสะทอ้นใหเ้หน็ถงึการตอบสนองถงึความ 
ต้องการของลูกค้า รวมถึงค่าลำดับความสำคัญเป็นผลลัพธ์ซ่ึงจะกลายเป็นส่วนป้อนเข้า 
ในช่วงถัดไป

(2) การออกแบบผลิตภัณฑ์ หรือ การกระจายคุณลักษณะของช้ินส่วนย่อย เป็นการนำเอา 
ตวัวดัผลงานทีไ่ดใ้นชว่งที ่ 1 มาแปลงเปน็คณุลกัษณะของชิน้สว่นยอ่ย (part 
ch aractenstics) พร้อมท้ังกำหนดค่าเป้าหมายของคุณลักษณะดังกล่าว
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(3) การวางแผนกระบวนการผลติ เป็นข้ันตอนท่ีแปลงคุณสักษณะของช้ินส่วนย่อยท่ีได้ 
จากช่วงท่ี 2 มาเป็นพารามิเตอร์ของกระบวนการผลิตท่ีสามารถสนองตอบคุณลักษณะ 
ต่างๆด้งกล่าว

(4) การวางแผนข้ันตอนการผลิตและควบคุมกระบวนการ ในข้ันน้ีเป็นการสร้างตารางหรือ 
รายการสา่หรบัตรวจสอบของหวัขอ้หรอืเนือ้หาทีค่วรจะพจิารณาในการวางแผนการ 
ผลติ เพ่ีอให้พารามิเตอร์ของกระบวนการต่างๆเป็นไปตามค่าเป้าหมาย

อนุกรมมาตรฐาน IS09000 คือ อนุกรมมาตรฐานสากลสำหรับระบบคุณภาพ เป็นอนุกรมท่ีระบุถึง 
ข้อกำหนดและข้อแนะน่าสำหรับการออกแบบและการประเมินระบบการบริหารจัดการ เพ่ีอให้เกิดความม่ันใจ 
ว่าผู้ขายได้ส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการท่ีตรงตามข้อกำหนดท่ีระบุไว้ โดยท่ีโครงสร้างของอนุกรมมาตรฐานน้ี 
ตามมาตรฐานฉบับปี ค.ศ. 1994 น้ันมาตรฐานส่วนท่ีเป็นข้อกำหนดของระบบคุณภาพจะประกอบด้วย มาตร 
ฐาน IS09001, ISO 9002 และ ISO 9003 โดยท่ีมาตรฐาน 1ร09001จะครอบคลุมถึงกระบวนการท้ังหมด 
ตลอดรอบอายุของผลิตภัณฑ์ ซ่ึงในมาตรฐาน ISO9001 น้ันได้กล่าวถึงข้อกำหนดโดยสรุป 20 ข้อด้วยกัน ใน 
ขณะท่ีมาตรฐาน ISO 9000 ฉบั]ม่ปี ค.ศ. 2000 น้ันมาตรฐานส่วนท่ีเป็นข้อกำหนดของระบบคุณภาพจะถูกรวม 
กันและปรับปรุงเน้ือหาพร้อมท้ังแบ่งกลุ่มใหม่เป็น มาตรฐาน ISO 90001:2000 โดยท่ีมาตรฐาน ISO 
30001:2000 (DIS) น้ีข้อกำหนดต่างๆจะถูกจัดแบ่งเป็น 4 กลุ่มด้งน้ี

- กลุ่มท่ี 5 -  ความรับผิดชอบด้านการบริหาร
- กลุ่มท่ี 6 -  การจดัการทรพัยากร
- กลุ่มท่ี 7 -  การเขา้ใจอย่างแทจ้ริงถงึตวัผลติภณัฑ์
- กลุ่มท่ี 8 -  การวัด การวิเคราะห ์ และการปรับปรุง

เคร่ืองมิอทางด้านการวางแผนและจัดการท่ีถูกน่ามาใข้ในกระบวนการของ QFD ได้แก่
- แผนผงัการจัดกลุม่ ใช้ในการจัดกลุ่มและสร้างโครงสร้างของข้อมูลดิบ ซ่ึงก็คือ ความ 

ต้องการของลูกค้า
- แผนผังตันไม้ ใช!นการทำให้โครงสร้างของความต้องการของลูกค้าน้ันถูกต้องสมบุรณ์
- แผนผงัเมตรกิซ ์ ซ่ึงในการน่ามาใช้ในจะใช้แผนผังเมตริกซ์แบบลำดับความสำคัญซ่ึง 

เปน็ภาคขยายของแผนผงัเมตริกซ์
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