
บทที2

ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เก่ียวข้อง

2.1 ทฤษฎีทางด้านการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ ( Bjorn Anderson , Per Gaute Patterson , 1996 : 
3-20 )

การว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ เป ็นเคร ื่องม ือท ี่ช ่วยในการปรับปรุงการทำงานอย่างแรกๆ และมีมา 
อย ่างยาวนานเพ ื่อให ้บรรล ุว ัตถ ุประสงค ์ของการปรับปรุงงานท ี่วางไว ้ โดยใช ้ว ิธ ีการทำการเปรียบเท ียบ
ก ับองค ์กรอ ื่นท ี่อย ู่ในท ี่ระด ับยอดเย ี่ยมเป ็นท ี่ยอม รับทั่วไป ในด้านวัตถ ุประสงค ์ท ี่ทางองค ์กรต ้องการปรับ 
ปรุงทางด้านน ัน

2.1.1 นิยามของการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ (Benchmarking Definitions)
การว ัด เปร ียบ เท ียบส มรรถน ะ คือ กระบวนการในการว ัดผลและเปร ียบเท ียบก ับกระบวนการ 
ธ ุรก ิจขององค ์กรอ ื่นอย่างต ่อเน ื่อง โดยกระบวนการในการเปรียบเท ียบจะทำการเปรียบก ับองค ์
กรท ี่เป ็นผ ู้นำในด้านน ัน โดยได ้ร ับข ้อม ูลท ี่สามารถนำไปช่วยว ิน ิจฉ ัยองค ์กรและนำไปสู่การปรับ 
ปรุงองค ์กรต่อไป

2.1.2 สาระสำคัญของการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ
1. ว ัตถ ุประสงค ์ของการทำการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ ไม ่เพ ียงเป ็นการเปรียบเท ียบในด้าน 

การประเม ินเท ่าน ันแต ่ย ังเป ็นการเร ียนรู้เพ ื่อให ้การปรับปรุงงานน ันบรรลุผลสำเร ็จ
2. การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ ไม่เพียงเป็นการเปรียบเทียบเฉพาะทางด้านตัวเลขที่สำคัญเท่า

V ร ู้ร ู้ร ู้ ร ู้1 1( ร ู้ รู้ รู้ ร ู้ร ู้ รู้ รู้ ร ู้ร ู้ 1 “1
นัน ถ ึงแม ้ว ่าผลการวัดทางด ้านตัวเลขน ันจะเปนส ิงท ีสำค ัญในการเปรียบเท ียบ แต่การเปรียบ 
เท ียบในส ิ่งอ ื่น  เช ่นกระบวนการในการทำงานอื่นๆ ก ็เป ็นส ิ่งสำค ัญในการเปรียบเท ียบด ้วย 
เช่นคัน

3. การว ัด เป ร ียบ เท ียบ ส มรรถน ะ ค ือการมองไปท ี่องค ์กรอ ื่นท ี่ม ีผลการดำเน ินการในด ้านท ี่ 
ต ้องการว ัดโดยม ีผลการดำเน ินการด ีกว ่าขององค ์กรตนเอง ซ ึ่งทำให ้สามารถเร ียนร ู้จากองค ์ 
กรน ั้นท ี่ประสบผลสำเร ็จว ่าผลการดำเน ินการท ี่ด ีกว ่าองค ์กรของตนเองน ั้น เขาทำอย่างไร

4. ผลกระทบที่ได ้จากการเร ียนรู้การทำการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ ไม ่จำก ัดประโยชน ์ท ี่ได ้ 
ใช ้ข ้อม ูลของทางด ้านค ู่แข ่งเท ่าน ั้น  แต ่ย ังเป ็นการช ่วยสน ับสน ุนในการมองไปยังภายนอก 
องค ์กรด ้วย โดยมองไปท ี่บร ิษ ัทท ี่ด ีท ี่ส ุดในด้านน ั้นโดยไม ่จำก ัดว ่าเป ็นอ ุตสาหกรรมทางด ้าน 
ใด

5. การว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ ไม'ควรถูกเข ้าใจว่าเป ็นกิจกรรมที่ไม ่ถน ัดหรือไม,ชำนาญของ
องค ์กรโดยทำการว่าจ ้างบริษ ัทท ี่ปร ึกษามาทำแทน ซ ึ่งการทำการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ
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ควรจะต้องปฏิบัติให้สอดคล้องกับโครงสร้างของกระบวนการการทำงานขององค์กร โดย

องค์กรเป็นผู้เก ็บเกี่ยวผลประโยชน์ของการเรียนรู้การทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะด้วย 

ตนเอง

2.1.3 ประวัติการพัฒนาการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ

รูปท่ี2.1 รูปแสดงประวัติความเปีนมาของการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ
- ในช่วงปี 1960-1969 : บร ิษ ัทส ่วนใหญ ่จะทำการม ุ่งเน ์น ว ิเคราะห ์ผลดำเน ินการของป ีป ็จจ ุบ ันเท ียบกับ

ป ีท ี่แล ้ว ซ ึ่งทำให ้บริษ ัททราบผลการพ ัฒนาของบริษ ัทเป ็นป ต่ีอปี แต ่ไม'ได้น ่าไปสู่การพ ัฒนาโดยการ
เท ียบก ับค ู่แข ่ง ซ ึ่งโดยส ่วนใหญ ่ม ุ่งเน ้นการวิเคราะห ์ทางด ้านการเงิน
- ในช่วงปี 1970-1979 : เป ็นช ่วงท ี่ระบบการบริหารม ุ่งเน ้นไปท ี่กลย ุทธ ์ขององค ์กรและการวางกลยุทธ ์ 

โดยการว ิเคราะห ์กลย ุทธ ์ และ การว ิเคราะห ์ค ู่แข ่งกลายเป ็นเครื่องม ือปกติของระด ับผู้จ ัดการ โดยส่วน 
ใหญ ่ถ ้าม ีต ัวเลขของผลการดำเน ินงาน ด ีกว ่าค ่าเฉล ี่ยท ี่ต ั้งไว ้ก ็ถ ือว ่าผลดำเน ินงานเป ็นท ี่น ่าพ ึงพอใจ
- ในช่วงป ี 1980-1989 : บริษัท Xerox ได ้แนะน ่าเทคน ิคการทำการว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ โดย 
เน ้นการเปร ียบเท ียบก ับค ู่แข ่งท ี่สำคัญที่สุด โดยทำการเปรียบเท ียบวัดผลดำเน ินการในหลายๆด ้านมาก
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กว่าการวัดผลทางด้านการเงินเพียงอย่างเดียว โดยการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ ณ ช่วงนีจะไม่มี 

การแบ่งปีนข้อมูล หรือ การเรียนรูสู่ผู้อื่นหรือถ้ามีก็น้อยมาก 

- ในช่วงปี 1990-ปจีจุบั'น : การทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ จะมุ่งเน้นไปที่การทำการวัดเปรียบ

เทียบสมรรถนะทางด้านกระบวนการ (Process Benchmarking) โดยการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ 

ทางด้านกระบวนการจะมุ่งเน้นไปที่การเปรียบเทียบผลการดำเนินงานและการปฏิบัติ โดยเหตุของการทำ 

การเปรียบเทียบเช่นนีเพื่อเป็นการเรียนรู้ในการพัฒนางานให้ดีกว่าเดิม โดยการพัฒนานีจะทำการปฏิบัติ 

โดยการเลือกบริษัทอื่น (Partner) ในการร่วมกันทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ สำหรับบริษัทที่อยู่

นอกกลุ่มบริษัทของตนเองซึ่งไม่ใช่เป็นคู่แข่งขององค์กร เพื่อทำการปรับปรุงพัฒนาสภาพการแบ่งปีนข้อ 

มูล รวมทังเป็นการเพิ่มค้นหาวิธีการใหม่ๆ และนวัตกรรมในการทำงานขององค์กร

2.1.4 ประเภทของการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ (Different Types of Benchmarking)
ป ระเภ ท ข อ งก ารท ำก ารว ัด เป ร ียบ เท ียบ ส ม รรถ น ะ ส าม ารถ แบ ่งก ารเป ร ียบ เท ียบ ออก เป ็น  2 

ประเภท คือ การเปรียบเท ียบในด้านอะไร กับ การเปรียบเท ียบกับผู้ใด
1. การเปรียบเท ียบในด้านอะไร (Compare what) แบ ่งออกได้เป ็น 3 ประเภทคือ

1.1 ก า ร ท ำ ก า ร ว ัด เป ร ีย บ เท ีย บ ส ม ร ร ถ น ะ ท า ง ด ้า น ผ ล ด ำ เน ิน ง า น  (P e r fo rm a n c e  
Benchmarking)

1.2 การทำการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะทางด ้านกระบวนการ (Process Benchmarking)
1.3 การทำการว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะทางด ้านกลย ุทธ ์ (Strategic Benchmarking)

2. การเปรียบเท ียบกับใคร (Compare against whom) แบ่งออกได้เป ็น 4 ประเภทคือ
2.1 การทำการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะภายในองค ์กร (Internal Benchmarking)
2.2 การทำการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะเปรียบเท ียบก ับค ู่แข ่ง (Competitive Benchmarking)
2.3 การท ำการว ัด เปร ียบ เท ียบสมรรถน ะก ับองค ์กรอ ื่น ท ี่ม ีธ ุรก ิจคล ้ายคล ึงก ัน  (Functional 

Benchmarking)
2.4 การทำการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะกับองค ์กรอ ื่นท ั่วไป (Generic Benchmarking)
โดยรายละเอ ียดของการทำการว ัดเปร ียบเท ียบสมรรถนะแต ่ละประเภทสามารถอธ ิบายได ้ด ัง 
น ี้

2 .1.4.1 การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะในด้านอะไร (Benchmarking of What?) แบ่งเป ็น 3 ประเภทดัง 
นี
1. การทำการว ัดเปร ียบเท ียบสมรรถนะทางด ้านผลดำเน ินงาน ค ือการเปร ียบเท ียบทางด ้านผล 

การดำเน ินการ (บ ่อยครังจะเป ็นการเปรียบเท ียบทางด ้านการเงิน แต ่ควรเปรียบเท ียบทางด ้าน 
ว ิธ ีการปฏ ิบ ัต ิการ (Operation) ด ้วย) โดยว ัตถ ุป ระสงค ์ของการท ำการว ัด เป ร ียบ เท ียบ
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สมรรถนะประเภทน ีเพ ื่อให ้องค ์กรของตนเองต ัดส ินใจในการหาว ิธ ีในการทำให ้องค ์กรของ 
ตนเองมีผลการดำเน ินการท ี่ด ีเม ื่อเปรียบเท ียบกับองค์กรอื่น

2. การทำการว ัด เปร ียบ เท ียบสมรรถน ะทางด ้าน กระบวน การ คือ การเปร ียบเท ียบว ิธ ีการว ิธ ี 
ปฏ ิบ ัต ิสำหร ับกระบวนการทางธ ุรก ิจ โดยม ีว ัตถ ุประสงค ์ของการเร ียนร ู้จากองค ์กรท ี่ด ีท ี่ส ุด 
ในด้านน ันเพ ื่อการปรับปรุง กระบวนการทางธุรก ิจขององค์กรตนเอง

3. การทำการว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะทางด ้านกลย ุทธ ์ คือ การเปรียบเท ียบการเล ือก และ การ
ควบคุมการใช ้กลย ุทธ ์โดยทำการเปร ียบเท ียบก ับองค ์กรอ ื่น  โดยมีว ัตถ ุประสงค์เพ ื่อทำการ
สะสมข้อม ูลในการนำไปปรับปรุง การวางแผน และตำแหน่งของกลยุทธ ์ขององค ์กรเอง

2.1.4.2 การว ัด เปรียบเทียบสมรรถนะกับผูใด (Benchmarking against whom ) แบ่งออกเป ็น 4 
ประเภทดังน ี

1 .  การทำการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะภายในองค ์กร - A soft start
การทำการว ัดเปร ียบเท ียบสมรรถนะภายในองค ์กร เป ็นการเปรียบเท ียบระหว่าง ส ่วน, ฝ่าย, 
แผนกหน ่วยงาน, สาขา, สาขาระหว่างประเทศ ภายในองค์กรเด ียวก ัน ซ ึ่งโดยส ่วนใหญ ่จะม ี 
การใช ้การว ัดเปร ียบเท ียบสมรรถนะประเภทน ีในองค ์กรขนาด1ใหญ่ ซ ึ่งม ีความหมายแตกต่างของ 
แต ่ละหน ่วยงานในการประเม ินและการเปรียบเท ียบซ ึ่งก ันและก ัน โดยถ้าม ีหน ่วยงานใดหน่วย 
งานหนึ่ง หร ือสาขาใดสาขาหนึ่งม ีผฅดำเน ินการท ี่ด ีกว ่าของหน ่วยงานอื่นหรือสาขาอ ื่น วิธีการ 
ปฏ ิบ ัต ิก ็สามารถถูกนำมาใช ้ภายในองค์กรเด ียวก ันเพ ื่อการปรับปรุงการทำงานให ้ด ีข ึน ข้อดีของ 
การทำการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะภายในองค ์กร คือ ง ่ายในการเปรียบเท ียบกระบวนการทำงาน 
ง ่ายในการเข ้าถ ึงข ้อม ูลต ่างๆ และ ง่ายในการตังมาตรฐานการทำงาน

2. การทำการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะเปรียบเท ียบก ับค ู่แข ่ง - A sensitive area
การทำการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะเปรียบเท ียบก ับค ู่แข ่ง เป ็นการเปรียบเท ียบผลการดำเน ินงาน 
ก ับค ู่แข ่งต ัวจร ิงท ี่อย ู่ในระด ับยอดเย ี่ยม เช่น ในอ ุตสาหกรรมท ี่ม ีผล ิตภ ัณฑ ์หรือการบริการเหม ือน 
กัน โดยท ี่การทำการว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะเปรียบเท ียบก ับค ู่แข ่ง เป ็นส่วนขยายของการ
วิเคราะห ์ค ู่แข ่งโดยม ุ่งไปท ี่ค ู่แข ่งท ี่อย ู่ในระด ับท ี่ด ีท ี่ส ุด แทนที่จะว ิเคราะห ์ม ุ่งไปท ี่ผลการดำเน ิน 
งานโดยเฉล ี่ยของอ ุตสาหกรรมน ัน และบ ่อยครังท ี่การทำการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะเปรียบ
เทียบกับคู'แข่ง ถ ูกพบว่าเป ็นส ิ่งจำเป ็นพ ื้นฐานท ี่จะต ้องดำเน ินการและเป ็นก ุญแจหลักท ี่ต ้องม ุ่งเน ้น

3. การทำการว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะก ับองค ์กรอ ื่นท ี่ม ีธ ุรก ิจคล ้ายคล ึงก ัน-To learn from your 
closet
การทำการว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะกับองค ์กรอ ื่นท ี่ม ีธ ุรก ิจคล ้ายคล ึงก ัน เป็น การเปรียบเท ียบ
กระบวนการหรือข ันตอนต่างๆ ของการทำงานโดยเปรียบเท ียบกับองค ์กรท ี่ไม ่ใช ่ค ู่แข ่ง โดยอยู่ 
ในอ ุตสาหกรรมเด ียวก ันหรือพ ืนฐานทางเทคโนโลยีเด ียวก ัน โดยการทำการว ัดเปรียบเท ียบ
สมรรถนะกับองค ์กรอ ื่นท ี่ม ีธ ุรก ิจคล ้ายคลึงก ัน เป ็นการว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะก ับองค ์กรท ี่ใกล ้



ชิดกัน เช่น บริษัทลูกค้า, บริษัทของผู้ส่งมอบ (Supplier) หรือ บริษัทอื่นที่อยู่ในอุตสาหกรรม 

เดียวกัน ซึ่งการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะประเภทนีมีข้อดีคือ ง่ายในการทำความเข้า

ใจตัวองค์กรนั้นหรือจะพบว่าปีญหาที่องค์กรอื่นนั้นคล้ายคลึงกับขององค์กรตนเอง

4. การทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะกับองค์กรอื่นทั่วไป - Exercise in Creativity

การทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะกับองค์กรอื่นทั่วไป คือ การเปรียบเทียบกระบวนการของ 

องค์กรตนเองกับองค์กรอื่นที่อยู่ในระดับดีเยี่ยมโดยไม่คำนึงถึงว่าอยู่ในอุตสาหกรรมใด โดย

การทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะกับองค์กรอื่นทั่วไป คือ การค้นหาองค์กรที่ไม,มีความ

สัมพันธ์กับองค์กรของตนเองแต่ต้องมีกระบวนการที่คล้ายคลึงกัน ซึ่งการทำการวัดเปรียบเทียบ 

สมรรถนะประเภทบีเปรียบเสมือน การโอนถ่ายความรู้สึกจากอุตสาหกรรมหนึ่งไปยังอีกอุตสาห 

กรรมหนึ่งโดยการวิเคราะห์กระบวนการปฏิบัติหรือเทคโนโลยีสมัยใหม่อย่างมีศักยภาพซึ่งมันจะ 

นำไปสู่ผลการดำเนินที่ดีที่สุดของ การทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะกับองค์กรอื่นทั่วไป



Internal Functional GenericCompetitor 

Benchmarking Benchmarking Benchmarking benchmarking

Performance

Benchmarking

Process

Benchmarking

Strategic

Benchmarking

๏ A ๏ o

๏ ๐ A A

O A o ๐

ประโยชน์ที่ได้รับ (Relevance/Value) : / \ ร ะดับสูง, ๏  ระดับกลาง, O  ระดับล่าง

รูปท่ี2.2 เฌททริกซ์แสดงระดับประโยชน์ของ การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะประเภทต่างๆ
(Combinations of types of Benchmarking Matrix )



13

2.1.5 กระบวนการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ (The Benchmarking Process - The
benchmarking wheel)

กระบวนการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ สามารถแบ่งออกได้ 5 ขันตอน ซ่ึง

สามารถนำมาเขียนเป็นรูปวงล้อการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ ได้ดังรูปที่2.3 ด้านล่าง

Î

5. Adapt :
1ลีอกวธีท่ีดีท่ีสุด ในการ 

ปรับปรุงการทำงานของ 

องค์กรดำเนินการปฎิบ้ติ 

!รับปรฺงองค์กร
4. Analysis :

ว ิเค ร า ะ ห ์ผ ล ห ่า ง  

ข อ งผ ล ก า ร ด ำ เน ิน ก า ร แ ล :

ค ้น ห า ส า เห ต ุท ี่แ ท ้จ ร ิงข อ ง  

ร ะ ย ะห ่า ง ข อ ง ผ ล ก า ร ด ำ เน ิน ก า ร -  

ท ี่ต ้อ ง ก า ร ว ัด ผ ล  

( Perform ance Gao

IP Ia r r m รห ิา^

ป ัจจ ้ยท ี่ม ีผ ลต ่อความ  

สำเร ็จ ก าร เล ือ ก ก ระบ วน ก าร '1 

ส ำ ห ร ับ ก า ร ท ำ ก า ร ร ัด เป ร ึย บ  

สมรรถ นะ การส ีกษาเอกสาร 

ของกระบวนการน ั้น  แสะ การ 

พ ัด )น า ว ิธ ึร ัด ผ ล ด ำ เน ิน ง า น ^  

ของกระบวนการน ั้น

2. Search :

ค้นหาองค์กรอ่ืนใน 
การทำการวัดเปรียบเทียบI 
สมรรทนะ

3. O bserve :

ทำความเข้าใจและศึกษาเอกสาร''
ของกระบวนการที่ต้องการขององค์ 
กรที่เป็นเป้าหมายในการทำการวัด 
เปรียบเทียบสมรรถนะ

รูปที่2.3 รูปแสดงกระบวนการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ
โดยแต่ละขันตอนจะใช้เวลาในการดำเนินการต่างกัน ซึ่งโดยเฉลี่ยแล้วในขั้นตอนของ 

การวางแผน (Plan) จะใช้เวลาประมาณ 50 % , ในขันตอนการค้นหา (Search) และขั้นตอน

การสังเกตการณ์ (Observe) จะใช้เวลาประมาณ 30 % และในขั้นตอนการวิเคราะห์( Analysis ) 

จะใช้เวลาประมาณ 20 % ส่วนเวลาที่ใช้ในการปฏิบัติหลังจากทำการวิเคราะห์แล้ว( Adapt ) จะ 

ขึนอยู่กับผลการศึกษาว่าเป็นอย่างไรไม่สามารถกำหนดแน่นอนตายตัวได้ โดยรายละเอียดของ

แต่ละขั้นตอนสามารถอธิบายได้ดังนี้
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1. ขั้นตอนการวางแผน มีขั้นตอนย่อยดังต่อไปนี้

1.1 เลือกกระบวนการที่จะทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ โดยเป็นกระบวนการที่วาง 

อยู่บนหืนฐานทางกลยุทธ์ขององค์กร

1.2 จัดตังทีมการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ

1.3 ทำความเข้าใจและศึกษากระบวนการที่จะทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ

1.4 สร้างวิธีวัดผลการดำเนินงานของกระบวนการนัน เช่นด้านคุณภาพ, ด้านเวลา , ด้านค่า 

ใช้จ่าย

2. ขั้นตอนการค้นหา มีขันตอนย่อยดังต่อไปนี

2.1 จัดรายชื่อขององค์กรที่ต ้องการนำไปเป็นองค์กรที่ใช้ในการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ 

หรือ ต้องการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะร่วมกัน โดยเป็นองค์กรที่เป็นที่ยอมรับ 

หรือเป็นองค์กรที่สร้างความพึงพอใจให้แก่องค์กรที่จะทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ

2.2 ทำการค้นหาศักยภาพขององค์กรท ี่ถ ูกเล ือกในการทำการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ 

ในใบรายชื่อที่จัดทำขึน เช่น องค์กรนันมีสิ่งใดในกระบวนการที่ด ีกว่ากระบวนการที่ 

องค์กรเลือกที่จะทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ

2.3 ทำการเปรียบเทียบข้อดี, ข้อเสียของแต่ละองค์กร และเลือกองค์กรที่ดีที่สุดในการทำ 

การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ สร้างความสัมพันธ์กับองค์กรที่องค์กรของเราเลือกที่จะ 

ทำ การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะด้วยกัน

3. ขั้นตอนการสังเกตการณ์

จุดประสงค์ของการทำการสังเกตการณ์ ในขั้นตอนนี้เพื่อจะทำการศึกษาและทำความเข้าใจ

กระบวนการขององค์กรที่เราเลือกที่จะทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะด้วย รวมถึงการนำ

ข้อมูลที่ไต้รับมาใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงองค์กรของตนเอง โดยมีข้อมูลอยู่ 3 ระดับ ท่ี

ควรทำการเก็บรวบรวมได้ดังนี้

1. ระดับผลการดำเนินการ (Performance level) เป็นการแสดงว่าองค์กรที่เราเลือกใน 

การทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะด้วย มีผลการดำเนินการเป็นอย่างไรเมื่อเปรียบ 

เทียบกับองค์กรของตนเอง

2. ว ิธ ีปฏิบ ัต ิ (Practices or Methods) เป็นการแสดงถึงการปฏิบัติที่ทำให้ผลการ 

ดำเนินการประสบความสำเร็จ

3. ปีจจัยที่เกี่ยวข้อง (Enablers) เป็นต้านป็จจัยที่ทำให้การดำเนินการของกระบวนการ 

ที่เลือกทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะสอดคล้องกับวิธ ีปฏิบัติ

โดย1ขันตอนย่อย1ของการสังเกตการณ์มีดังนี
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1. การเข ้าไปถึงข ้อมูลท ี่เราต ้องการ
2. เล ือกวิธ ีและเคร ื่องม ือในการรวบรวมข้อม ูลของกระบวนการน ัน
3. ทำการส ังเกต ุการณ ์และสรุปย ่อจากส ิ่งท ี่ส ังเกตการณ ์มา

โดยว ิธ ีใน การรวบ รวมข ้อม ูลท ี่ม ักจะใช ้ใน ข ัน ตอน ส ังเกตการณ ์น ีค ือ  ท างไป รษ ณ ีย ์ (Postal
Investigation) , ว ิธ ีการต ิดต ่อทางโทรศัพท ์ (Telephone Contact) และวิธ ีการต ิดต ่อก ับบ ุคลากรโดยตรง 
(Personal Contact) โดยการใช้เทคน ิคจำพวก การออกแบบสอบถาม, การส ัมภาษณ ์ หรือการไปสังเกต 
การณ ์โดยตรงท ี่กระบวนการน ันเพ ื่อให ้ได ้ข ้อม ูลมา

4. การวิเคราะห์
วัตถุประสงค์หลักของขันตอนการวิเคราะห์ มีดังนี

•  เพ ื่อศึกษาระยะห่างของผลการดำเนินการขององค์กรตนเองกับองค์กรอื่นที่เลือกในการทำ 

การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ(Gap Performance)

•  เพื่อค้นหาสาเหตุที่แท้จริงของระยะห่างของผลดำเนินการ

•  เพื่อค้นหาวิธีในการลดระยะห่างของผลการดำเนินการ 

โดยมีวิธีในการทำดังนี้

1. การแจกแจงข้อมูลที่ทำการรวบรวมมา

2. การควบคุมคุณภาพข้อมูลที่ทำการรวบรวมมา

3. ทำการสังเคราะห์ข้อมูลที่ทำการรวบรวมมา (Normalising the data) คือ การนำข้อมูลที่รวบ 

รวมมาสรุปเป ็น1ข้อมูลที่ม ีประโยชน์1ในการวิเคราะห์1ต่อไป

4. ทำการแสดงผลห่างของผลดำเน ินการโดยใช้เทคนิคหรือเครื่องมือประเภท Comparison 

Matrix หรอ Measure-Matrix-diagram. (M2-diagram)

5. ทำการวิเคราะห์หาสาเหตุของระยะห่างของผลดำเนินการโดยการใช้เทคนิคหรือเครื่องมือดัง 

ต ่อไปนี้

•  Comparison of flow charts

•  Qualitative data matrix

•  Relation diagram

•  Clause and effect chart

•  Root cause Analysis (Why-Why Analysis)
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5. ขั้นตอนการปรับปรุงแกไข มีขั้นตอนดังนี้
1. ทำการสื่อสารถึงสิ่งที่ได้ค้นพบจากการทำการวิเคราะห์และผลการวิเคราะห์ให้เป็นที่ยอม 

รับภายในองค์กร

2. ทำการวางเฟ้าหมายในการปรับปรุงกระบวนการนันโดยให้สอดคล้องกับแผนการปรับ 

ปรุงขององค์กร

3. ออกแบบแผนดำเนินการปรับปรุง

4. ดำเนินการปฏิบัติการปรับปรุงตามแผนที่ออกแบบไว้

5. ติดตามความก้าวหน้าและแก้ไขเมื่อเกิดปีญหาที่ไม่เป็นไปตามแผนที่วางไว้

6. สรุปรายงานการผลการศึกษาการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ เมื่อสินสุดการทำการ 

วัดเปรียบเทียบสมรรถนะตามที่กำหนดไว้

6. การดำเนินการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Recycle)
การทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะไม่ควรจะทำเพียงครังเดียว แต่ควรทำอย่างต่อเนื่องในการ 

ปรับปรุงผลดำเนินการขององค์กร โดยควรปฏิบัติตามขันตอนต่อไปนี

1. การ Recalibrate the benchmarks เช่น การเปลี่ยนเป็าหมายในการทำการวัดเปรียบเทียบ

สมรรถนะเพื่อการปรับปรุงองค์กร

2. การ -Recycle the benchmarking process เช่น การศึกษาหน่วยงานหรือกระบวนการ

ใหม่ในการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ

3. กระบวนการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะด้วยตนเองควรวางอยู่บนพืนฐานของประสบ 

การณ์และบทเรียนที่ได้เรียนรู้มากจากการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะในครังก่อน
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การเปรียบเทียบกระบวนการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ กับ กระบวนการปรับปรุงคุณภาพงไน
(Quality Improvement Work) ซึ่งสามารถแสดงการเปรียบเทียบได้ดังรูปวงจรด้านล่างดังนี

รูปที2.4 รูปแสดงการเปรียบเทียบกระบวนการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ กับ กระบวน 
การปรับปรุงคุณภาพงาน
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2.2 ทฤษฎการแปรหนาทคุณภาพ (Quality Function Deployment ะ QFD) ( Cohen, 1995 )

2.2.1 การแปรหนาทคุณภาพ (Quality Function Deployment)

การแปรหน้าที่คุณภาพ (Quality Function Deployment) หรือเรียกสันๆ ว่า QFD เป็นเทคนิคที่ใชั 

ในการจัดโครงสร้างเพื่อจัดการออกแบบ วางแผนและพัฒนาผลิตภัณฑ์/บริการ/กระบวนการ ซึ่งเน้นที่การ 

ตอบสนองความต้องการของลูกค้า/ผู้รับบริการ/ผู้ใช้เป็นหลักมากกว่าการพัฒนานวัตกรรมทางเทคโนโลยี 

โดยเทคนิคนีจะช่วยระบุความต้องการของลูกค้าได้อย่างชัดเจน และประเมินคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ว่า 

สามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้ามากน้อยเพียงใด

เทคนิค QFD ไต้รับความเชื่อถือในการปองกันการเกิดค่าใช้จ่ายที่ส ูงเกินไปในการเพิ่มคุณ 

ลักษณะพิเศษให้แก่ผลิตภัณฑ์โดยที่ก่อให้เกิดหน้าที่คุณค่าแก่ลูกค้า (Customer-valued functions) เพียง 

น้อยนิด

แนวความคิดพื้นฐานของ QFD เริ่มจากการสำรวจความต้องการของลูกค้า (Voice of the 
Customer* 1 หรือ VOC) แล้วแปลความต้องการนั้นให้อยู่ในรูปของภาษาที่ใช้ภายในองค์กร (Technical 

response) หรอเรียกว่า คำแทนคุณลักษณะทางคุณภาพ (Substitute Quality Characteristics2 หรือ 

SQCs) แล้วทำการจัดลำดับความสำคัญว่าควรทำการปรับปรุงหรือพัฒนา SQCs ตัวใดเป็นอันดับแรก และ 

มีเป้าหมายของการปรับปรุงอยู่ท ี่ตำแหน่งใด บริษัทหรือองค์กรสามารถทำได้ตามเป้าหมายหรือไม่

พร้อมทังทำการเปรียบเทียบศักยภาพระหว่างคู่แข่งที่สำคัญกับองค์กรของเรา เพ ื่อประเมินสถานะขององค์ 

กรเราในตลาดธุรกิจนัน

2.2.2 QFD และ บ้านแห่งคุณภาพ

QFD เกี่ยวช้องกับการพัฒนา 4 matrices3 4 หรือ houses ซึ่งจะแบ่งการออกแบบผลิตกัณฑ์และ 

กระบวนการผลิตออกเป็นขั้นตอนย่อยๆ กล่าวโดยสรุปได้ดังนี้ (ดูรูปที่ 2.5  ประกอบ)

2

3

Rao et al. (1 9 9 6 )  ใ ช ้ค ำ ว ่า  C u s to m e r A ttr ib u te s  ห ร ือ  C A s  

R ao et al. (1 9 9 6 )  ใ ช ้ค ำ ว ่า  E n g in e e rin g  C h a ra c te ris tics  ห ร อ  ECs 

C ohen  (1 9 9 5 )  แ บ ่ง เป ็น  4 เฟ ส  เร ีย ก ว ่า  F our-P hase  M o d e l ด ัง น ี้

1. P ro d u c t P la n n in g  ห ร ือ  H O Q

2. D e s ig n  D e p lo y m e n t ห ร อ  Part D e p lo y m e n t

3. M a n u fa c tu r in g  P la n n in g  ห ร ือ  Process P la n n in g

4. P ro d u c tio n  P la n n in g  ห ร อ  P ro d u c tio n  O p e ra tio n s  P la n n in g
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2.2.2.1 แมททริกซ์การวางแผนผลิตภัณฑ์ (Product Planning Matrix) หรือ บ้านแห่งคุณภาพ (House of 
Quality หรือเรียกสันๆ ว่า HOQ1) ซึ่งจะทำการระบุคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ หรือ SQCs ใน 

รูปของตัววัดผลงานและค่าเป้าหมาย (Target Values) ในการออกแบบและการผลิต

2 .2 .2 2  แมทท รกชการออกแบบผลตภณฑ (Product Design หรอ Product Deployment Matrix) ซงจะทำ 

การออกแบบโดยอาศัย function tree diagram ทำการกระจายส่วนประกอบของผลิตภัณฑ์จน 

กระทั่งได้คุณลักษณะของชินส่วนที่สำคัญ โดยเริ่มจากการแบ่งผลิตภัณฑ์รวม (Total product)

ออกเป็นระบบย่อย (Subsystems) หลังจากนั้นแบ่งระบบย่อยออกเป็นชิ้นส่วนย่อย (Parts) ณ จุด 

นีจะมีการประเมินชินส่วนย่อยแต่ละส่วน เพื่อหาคุณลักษณะของแต่ละชินส่วนย่อย (Part

characteristics) ที่สำคัญต่อการออกแบบ คุณลักษณะนีอาจเป็นตัววัดผลที่บ่งชีถึงทิศทางของผล 

ลัพธ์ที่ได้ว่าดีขึ้นหรือไม่

2.2.2.3 แมททริกซ์การวางแผนกระบวนการ (Process Planning Matrix) จะช่วยในการระบุตัวแปรที่

สำคัญของกระบวนการได้อย่างชัดเจน โดยทีมจะทำการระบุกระบวนการหลักหรือกระบวนการ 

ประกอบของระบบ (System assembly process) แล้วหากระบวนการประกอบย่อย (Subassembly 

process) ที่ป้อนเข้าสู่กระบวนการหลัก หลังจากนันหาการปฏิบัติงานที่ทำในแต่ละกระบวนการ 

ประกอบย่อยทังหมด เมื่อระบุการปฏิบัติงานเรียบร้อยแล้ว ทีมจะใช้ความรูความเชี่ยวชาญพิเศษ 

ประกอบกับการทดลอง เพื่อระบุตัวแปรที่มีผลต่อการปฏิบัติงานที่สำคัญที่เกี่ยว1ข้องกับการทำงาน 

ของกระบวนการประกอบย่อย ซึ่งบางทีตัวแปรอาจจะเกี่ยวข้องกับการตรวจวัดการตังค่าเครื่อง

จักร

2.2.2.4 เอกสารแนะนำการปฏิบัติงาน (Operator Instruction Sheet) เป็นเอกสารสำคัญสุดท้ายที่สร้างขึน 

เพ ื่อระบุค ุณลักษณะที่ต ้องการในการปฏิบัต ิงาน จุดตรวจสอบการวางแผนกระบวนการ และ 

กราฟควบคุมการวางแผนคุณภาพ Clausing และ Krinninger (1991) ได้แนะนำเอกสารที่ใช้ตรวจ 

น ีว ่าประกอบด ้วย การตังค่าเครื่องจักร วิธ ีการควบคุม ขนาดและความกี่ในการสุ่มตัวอย่าง 

เอกสารควบคุม เอกสารอบรมผู้ปฏิบัติงาน และงานการบำรุงรักษาเครื่องจักรเชิงป้องกัน

1 บ า ง ต ำ ร า อ า จ ใ ช ้ค ำ ว ่า  Q u a lity  T ab les
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P r o d u c t  P l a n n i n g  

( H O Q )

P r o d u c t  D e s i g n  

( P r o d u c t  d e f d  0 3 1 m e n t )

c o m  p o  nert 

D e v e l o p m  e n t

O p e r a t o  r  

I r c t r u c t i o n  S h e e t

P e r f o r m a n c e

m e a s u r e s

( S Q C s )

P a r t s

C h  3 - a c t  e r i s t i c  ร

P r o c e s s  P r o d u c t i o n

P a r a m e t e r s  O p e r a t i o n s

T e c h n i c a l  I m p o r t a n c e  I m p o r t a n c e

I m p o  r t a n  c e

รูปท2.5 แสดง Four matrices ของ QFD

ก่อนที่จะอธิบายถึงรายละเอียดของแต่ละส่วนใน HOQ ลองมาดูภาพรวมของ HOQ ก่อน HOQ 

เป็นการรวบรวมความคิดเห็นของลูกค้าว่าต้องการให้มีคุณลักษณะอะไรบ้างในตัวของผลิตภัณฑ์ (VOC) 

เป็'นการระบุว่าลูกค้าต้องการอะไร (“พ hats”  of customer desires) แล้วให้นำหนักความสำคัญแก่แต่ละคุณ 

ลักษณะซึ่งอาจใช้วิธีการตอบแบบสอบถาม การสัมภาษณ์ หรือ focus group ซึ่งเป็นการประเมินผลการ 

ตอบสนองจากลูกค้า หลังจากนันจะแปลความหมาย VOC ให้เป็น SQCs ซึ่งเป็นศัพท์ทางเทคนิคหรือคำที่ 

ใช้กันภายในองค์กรเพื่อแสดงว่าจะทำอย่างไร (“ Hows” ) จึงจะทำให้ไต้สิ่ง (“พ hats” ) ที่ลูกค้าต้องการ 

จากนันจัดลำดับความสำคัญว่าทีมควรเริ่มที่การพัฒนา SQCs ตัวใดก่อน โดยเริ่มที่ SQCs ที่มีความสำคัญ 

มากที่สุดที่ส่งผลกระทบต่อความต้องการของลูกค้า ในบางกรณีอาจเริ่มที่ SQCs ที่มีความจำเป็นหรือที่ 

เป็นไปได้มากที่ส ุดก่อน ระหว่าง SQCs เหล่านี้อาจมีความสัมพันธ์ระหว่างกัน จะต้องสามารถระบุไต้ว่า 

SQCs ตัวใดสัมพันธ์กันอย่างไร ขัดแย้งกันหรือเสริมกัน มากน้อยเพียงใด จะเห็นว่าการสร้าง HOQ น้ีจำ 

เป็นต้องอาศัยความรู้ความเชี่ยวชาญจากหลายฝ่ายในองค์กร ดังนั้นการติดต่อสื่อสารระหว่างหน่วยงานจึง 

สำคัญต่อการสร้าง HOQ มาก ผู้บริหารจึงควรจะสนับสนุนการติดต่อสื่อสารนี รวมทังทุกฝ่ายภายในองค์ 

กรควรให้ความร่วมมือในการสร้าง HOQ นีต้วย



2 .2 .3  ส ่ว น ป ร ะ ก อ บ ส ำ ค ัญ ข อ ง  H O Q

HOQ ประกอบด้วยส่วนสำคัญดังนี้ (ดูรูปที่ 2.6 ประกอบ)

2.2.3.1 ขอมูลจากลูกค้า (Customer Input)

(1) VOC จะถูกกรอกลงในผนังทางซ้ายของ HOQ (HOQ’s left hand wall) A ควรมีการ 

จัดแบ่ง VOC ออกเป็นลำดับชันประมาณ 2-3 ชัน เพื่อง่ายต่อการอ่าน

(2) คะแนนความสำคัญโดยเฉลี่ยที่ลูกค้าให้แต่ละ VOC (Average customer importance 

ratings) จะถูกกรอกลงในสดมภ์ B
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(3) คะแนนที่ลูกค้าให้แก่ผลิตภัณฑ์ของบริษัทเราเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง (Customer

ratings หรือ Customer assessment) โดยอาจให้คะแนนตังแต่ 1 ถึง 5 คะแนนนีจะถูก 

กรอกในผนังทางขวาของ HOQ (HOQ’s right hand wall) c หรือเรียกส่วนนี้ว่า 

Planning Matrix อาจจะมีการขยายส่วนนีเพิ่มเติมได้โดยการเพิ่มสดมภ์รายการอื่นๆ 

อีก เช่น ข้อมูลคำติเตียนจากลูกค้าที่แสดงความถี่ของปิญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า 

เกี่ยวกับ VOC นั้นๆ

2.2.3.2 ข้อมูลจากภายในองค์กร (Technical Input)
(1) SQCs จะถูกกรอกลงในเพดานของ HOQ (HOQ’S ceiling) D ตัวอย่างของ SQCs เช่น 

ตัววัดผลงาน (Performance Measurement) หน้าทของผลิตกัณฑ (Product 

functions) ระบบย่อยของผลิตกัณฑ์ (Product Subsystems) และขันตอนในกระบวน 

การ(Process Steps)

(2) ความสัมพันธ์ระหว่าง VOC และ SQCs มักจะถูกแสดงโดยสัญลักษณ์เพื่อระบุว่ามี

ความสัมพันธ์กันมากน้อยเพียงใด สัญลักษณ์นีจะถูกกรอกลงในห้องของ HOQ

(HOQ’s rooms) E หรือเรียกส่วนนีว่า Relation Matrix สัญลักษณ์ที่นิยมใช้แสดงอยู่ 

ในรูปที่ 2.7

สัญลักษณ์ คะแนน ความสำคัญ

A 1 น้อย

๐  3 ปานกลาง

® 9 มาก

รูปท่ี 2.7 แสดงสัญลักษณ์ที่ใช่ในการระบุระดับความสัมพันธ์

(3) ความสัมพันธ์ระหว่าง SQCs แต่ละตัว มักจะถูกแสดงในรูปของสัญลักษณ์เพื่อระบุ 

ว่ามีความสัมพันธ์กันอย่างไร สน ับสน ุนก ันหรือ1ขัดแย้งกัน ในทิศทางใด สัญลักษณ์ 

จะถูกกรอกลงในส่วนของหลังคาของ HOQ (HOQ’s roof) F หรือเรียกส่วนนี้ว่า 

Correlation Matrix ตัวอย่างของสัญลักษณ์ที่ใช้แสดงตังในรูปที่ 2.8
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ส ัญ ล ัก ษ ณ ์ ค ว า ม ห ม า ย

/ / S tro n g  p o s it iv e  im p a c t

/ M od e ra te  p o s it iv e  im p ac t

< b la n k > N o  im p ac t

X M od e ra te  n e g a tive  im p a c t

X X S tro n g  p o s it iv e  im p a c t

รูปที 2.8 แสดงสัญลักษณท์ ี่ระบ ุถึงระด ับและทิศทางของความสัมพันธ์
(4) การประเมินความสามารถทางเทคนิคในการผลิตหรือการให้บริการ เปรียบเทียบ

ระหว่างองคกรเราและคู1แข่ง (Technical assessment หรอ Competitive benchmarks) 

โดยให้คะแนนตังแต่ 1 ถึง 5 ข้อมูลนีจะแสดงอยู่,ในส่วน1ของ G

2.2.3.3 ผลลัพธ์ที่ได้จาก HOQ
(1) ค่านำหนักสัมบูรณ์ของ SQCs (Absolute weights of SQCs) หรือลำตับความสำคัญ 

ของ SQCs (Priorities of SQCs) คือ ผลรวมของผลคูณระหว่างค่าระดับความ 

สัมพันธ์กับคะแนนของ VOC แต่ละตัวในแต่ละสดมภ์ขอจ SQCs ค่านี้จะถูกกรอกลง 

ในส่วนฐานของ HOQ (HOQ’s basement) H
(2) ค่าเป้าหมาย (Target Value) ที่ท ีมตกลงร่วมคันสำหรับแต่ละ SQCs หรืออย่างน้อย 

เฉพาะ SQCs ที่สำคัญที่ส ุดที่ม ีความเป็นไปได้ที่จะสามารถทำการปรับปรุง กรอกค่า 

นีลงใน I

ข้อดีอย่างหนึ่งของ HOQ ที่เห็นได้ชัด คือ เป็นแมททริกซ์ท ี่แสดงถึงความสัมพันธ์ 

ระหว่างข้อมูลต่างๆ ได้ภายในตารางเพียงตารางเดียว ซึ่งสิ่งนี้จะช่วยให้เมื่อกลับมาอ่านอีกครั้งจะสามารถ 

ทำความเข้าใจความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลต่างๆ ได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว
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2.3 แผนผังแสดงเหตุและผล หรือ ผังก้างปลา (Cause and Effect Diagram)

แ ผ น ผ ัง แ ส ด ง เ ห ต ุแ ล ะ ผ ล  เ ป ็น เ ค ร ื ่อ ง ม ือ ท ี ่ ใ ช ้ใ น ก า ร ร ะ ด ม ส ม อ ง เ พ ื ่อ ว ิ เ ค ร า ะ ห ์ห า ส า เ ห ต ุต ่า ง ๆ

(C a u s e )  ท ี ่ม ีผ ล  ( E f f e c t )  ต ่อ ค ุณ ภ า พ ข อ ง ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ห ร ือ ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร  ด ัง ต ัว อ ย ่า ง ท ี ่แ ส ด ง ใ น ร ูป ท ี ่  2 .9

ว ิธ ีก า ร ส ร ้า ง แ ผ น ผ ัง แ ส ด ง เ ห ต ุแ ล ะ ผ ล

1. ก ำ ห น ด ห ัว ข ้อ  ( ผ ล )  ท ี ่ส น ใ จ จ ะ ห า เ ห ต ุข อ ง ผ ล  น ัน  เช ่น  ก า ร ข า ด ง า น  ส ิน ค ้า ข า ด ค ุณ ภ า พ  ข อ ง  

เ ส ีย ใ น ก ร ะ บ ว น ก า ร  เ ป ็น ต ้น

2. เ ข ีย น ล ูก ศ ร ห ัน ไ ป ท า ง ใ ด ท า ง ห น ึ ่ง ท ี ่น ิย ม ค ือ  ห ัว จ า ก ซ ้า ย ไ ป ข ว า  โ ด ย เ ร ิ ่ม จ า ก แ ผ น ก ล า ง ข อ ง  

ค ้า ง ป ล า

3. เข ีย น  ผ ล  ไ ว ้ท ี ่ห ัว ล ูก ศ ร  ( ห ัว ป ล า )

4. เ ข ีย น ส า เ ห ต ุใ ห ญ ่ ( ส า เ ห ต ุห ล ัก )  ข อ ง ป ็ญ ห า  เ ป ็น ค ้า ง ป ล า ห ัน เ ข ้า ห า แ ก น ก ล า ง ( ก ร ะ ด ูส ัน ห ล ัง )  

ซ ึ ่ ง ส า เ ห ต ุห ล ัก น ี ้อ า จ ม ีห ล า ย ส า เ ห ต ุส ุด แ ล ้ว แ ต ่ล ัก ษ ณ ะ ข อ ง ผ ล ' น ั ้น

5. เ ข ีย น ส า เ ห ต ุย ่อ ย ( ส า เ ห ต ุร อ ง )  ท ี ่ท ำ ใ ห ้ เ ก ิด ส า เ ห ต ุใ ห ญ ่ โ ด ย ท ำ เ ป ็น ล ูก ศ ร ย ่อ ย  ( ค ้า ง ย ่อ ย )  ห ัน  

เ ข ้า ห า ส า เ ห ต ุใ ห ญ ่( ค ้า ง ใ ห ญ ่)

6. เ ข ีย น ส า เ ห ต ุย ่อ ย ๆ ( ก ้า ง ย ่อ ย )  ท ี ่ท ำ ใ ห ้ เ ก ิด ส า เ ห ต ุย ่อ ย  ( ส า เ ห ต ุร อ ง )  ท ี ่ เ ข ้า ใ จ ว ่า เ ป ็น ส า เ ห ต ุย ่อ ย ๆ  

ข อ ง ส า เ ห ต ุร อ ง น ัน

7. พ ิจ า ร ณ า ท บ ท ว น ว ่า ก า ร ใ ช ้ส า เ ห ต ุต ่า ง ๆ  ม ีค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ก ัน ถ ูก ต ้อ ง แ ล ้ว ห ร ือ ไ ม ่  แ ล ้ว ใ ส ่ข ้อ ม ูล  

เ พ ิ ่ม เ ต ิม ใ ห ้ค ร บ ล ้ว น

ประโยชน์ของแผนผังแสดงเหตุผลผลหรือผังก้างปลา

1. ใ ช ้ เ ป ็น เ ค ร ื ่อ ง ม ือ ใ น ก า ร ร ะ ด ม ส ม อ ง จ า ก ส ม า ช ิก ข อ ง ก ล ุ ่ม

2. ท ำ ใ ห ้ท ร า บ ส า เ ห ต ุข อ ง ผ ล ท ี ่ เ ก ิด ข ึน  ซ ึ ่ ง ส า เ ห ต ุท ี ่ไ ต ้น ัน จ ะ ล ะ เ อ ีย ด  ล ึก ซ ึง แ ล ะ ม ีข ัน ต อ น ต า ม  

เ ห ต ุแ ล ะ ผ ล  ซ ึ ่ ง ส ะ ด ว ก ท ี ่จ ะ น ำ ส า เ ห ต ุน ั ้น ๆ ไ ป พ ิจ า ร ณ า แ ก ้ไ ข

3. เ ป ็น เ ค ร ื ่อ ง ม ือ ซ ึ ่ ง ส า ม า ร ถ น ำ ไ ป ป ร ะ ย ุก ต ์ใ น ก า ร ว ิ เ ค ร า ะ ห ์ป ีญ ห า ต ่า ง ๆ ไ ด ้ม า ก ม า ย

ข้อควรระวังในการเขียนแผนผังก้างปลา

1. ผ ล  ซ ึ ่ ง อ ย ู ่ท ี ่ห ัว ล ูก ศ ร  ( ห ัว ป ล า )  จ ะ ต ้อ ง ก ร ะ จ ่า ง ช ัด ว ่า เ ป ็น อ ะ ไ ร แ น ่

2. ส า เ ห ต ุใ ห ญ ่ ( ก ร ะ ล ูก ส ัน ห ล ัง ป ล า )  แ ต ่ล ะ อ ัน จ ะ ต ้อ ง ไ ม ่ข ึน แ ก ่ภ ัน

3. ม ีห ัว ถ ูก ศ ร ก ำ ห น ด ท ิศ ท า ง ข อ ง ก ้า ง ป ล า ใ ห ้ช ัด เ จ น

4 .  ม ีส า เ ห ต ุย ่อ ย ( ส า เ ห ต ุร อ ง )  แ ล ะ ส า เ ห ต ุย ่อ ย ๆ  ใ ห ้ม า ก ท ี ่ส ุด เ ท ่า ท ี ่จ ะ ร ะ ด ม ค ว า ม ค ิด ไ ต ้โ ด ย

พ ย า ย า ม ใ ช ้ค ำ ถ า ม  ท ำ ไ ม  ต ล อ ด เ ว ล า

5. ต อ น เ ข ีย น ค ้า ง ย ่อ ย  แ ล ะ ก ้า ง ย ่อ ย ๆ  ห ัน จ ะ ต ้อ ง ต ร ว จ เ ช ็ค อ ย ู ่ เ ส ม อ ว ่า อ ะ ไ ร เ ป ็น ส า เ ห ต ุก ่อ น

อ ะ ไ ร เ ป ็น ส า เ ห ต ุห ล ัง  เ ช ่น ฝ น ต ก ก ่อ น ถ น น ล ื ่น ห ร ือ  ถ น น ล ื ่น ก ่อ น ฝ น ต ก
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6. ก า ร ร ะ ด ม ค ว า ม ค ิด ด ้ว ย ก ้า ง ป ล า ไ ม ่จ ำ เ ป ็น ต ้อ ง  พ ูด เ ส ม อ ไ ป  อ า จ ใ ช ้ว ิธ ีก า ร เ ข ีย น ใ น เ ศ ษ ก ร ะ ด า ษ  

บ ้า ง ก ็ไ ด ้ใ น บ า ง ค ร ัง

7. อ ย ่า ห ม ด ก ำ ล ัง ใ จ เ ม ื ่อ เ ข ีย น ผ ัง ก ้า ง ป ล า ไ ม ่ไ ด ้ใ น ร ะ ย ะ แ ร ก  เ พ ร า ะ ก ้า ง ป ล า น ั ้น ด ูแ ล ้ว เ ห ม ือ น จ ะ  

ง ่า ย  แ ต ่จ ร ิง ๆ  แ ล ้ว ไ ม ่ง ่า ย  แ ต ่ก ็ไ ม ่ย า ก จ น เ ก ิน ค ว า ม ส า ม า ร ถ ข อ ง เ ร า

8. ล ัก ษ ณ ะ ก ้า ง ป ล า ท ี ่ไ ม ,ดี ค ือ ม ีแ ต ่ก ้า ง ใ ห ญ ่แ ต ่ไ ม ่ส า ม า ร ถ ร ว ม ก ้า ง ใ ห ญ ่เ ห ล ่า น ั ้น เ ข ้า ด ้ว ย ก ัน ไ ด ้  

แ ล ะ ก ้า ง ใ ห ญ ่เ ห ล ่า น ั ้น อ า จ ม ีค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ก ัน อ ย ู ่ ( เ ป ็น เ ห ต ุแ ล ะ ผ ล ซ ึ ่ง ก ัน แ ล ะ ก ัน )
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รูปที2.9 ผัวอย่างผังก้างปลาในการวิเคราะห์สาเหตุของการเกิดรอยย่นบนพ้ืนผิวผลิตภัณฑ์อลูมิเนียม
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2.4 แผนภูมพาเรโต (Pareto Diagram)
แผนภูมิพาเรโตเป็นกราฟแท่งที่เรียงลำดับขนาดของข้อมูล เพื่อใช้เปรียบเทียบดูว่าหัวข้อของข้อ 

มูลแต่ละชุดมีความสำคัญมากน้อยต่างกันอย่างไร เพื่อเป็นแนวทางในการพิจารณาเลือกหัวข้อเรื่องที่

สำคัญมาแก้ไขก่อนหลังตามลำดับ โดยความสูญเสียด้านคุณภาพจากระบวนการผลิตอาจมาจากสาเหตุ

ต่างๆ จำนวนมากมายสา แต่จากการวิเคราะห์เราจะพบว่ามีข้อบกพร่องบางชนิดที่ทำให้เกิดความสูญเสีย 

จำนวนมาก สาเหตุของความบกพร่องเพียงไม่กี่สาเหตุกลับก่อให้เกิดความสูญเสียมากมาย ขณะที่ความ 

สูญเสียเล็กๆน้อยๆ ที่เหลือ กลับมาจากสาเหตุต่างๆจำนวนมาก เรียกวิธีการวิเคราะห์หาความสัมพันธ์ 

ระหว่างสาเหตุของความบกพร่องกับความสูญเสียที่เกิดฃึน เรียกว่า การวิเคราะห์แบบพาเรโต (Pareto 

analysis) และเรียกแผนภูมิความสัมพันธ์นีว่า แผนภูมิพาเรโต (Pareto diagram)

ขั้นตอนการสร้างแผนภูมิพาเรโต

1. ตัดสินใจว่าจะศึกษาป็ญหาอะไร และต้องการเก็บข้อมูลชนิดใด

2. แยกปีญหาเล็กที่สำคัญออกจากป็ญหาใหญ่ 

ประเภทมากชนิดแต่มีผลกระทบมาก (The Vital Few)

ปร ะเภทมากชนิดแต่มีผลกระทบน้อย (The Trivial Many)

3. ออกแบบแผ่นบันทึกความบ่อยของข้อมูลที่ตรวจพบ (Data tally sheet) ทำการเก็บรวบรวม 

ข้อมูล แยกตามหัวข้อต่างๆ เช่น การใช้ตารางตรวจสอบ(Check Sheet)

4. เขียนตารางแสดงสิ่งต่อไปนี ได้แก่ หัวข้อของสาเหตุหรือปีญหา จำนวน จำนวนสะสม 

เปอร์เซ็นต์ เปอร์เซ็นต์สะสม

5. นำข้อมูลที่เก็บรวบรวมมาได้จากขันตอน 1-3 มาบรรจุลงในตาราง โดยเรียงลำดับข้อมูลจา 

กรยการที่มีการตรวจพบจำนวนมากที่สุดก่อนแล้วเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ยกเว้นราย 

การอื่นๆ ให้เอาไว้ท้ายสุดเสมอ จากนั้นคำนวณจำนวนสะสมของข้อมูล

6. คำนวณเปอร์เซ็นต์ของข้อมูลแต่ละตัว(เทียบร้อยละจากข้อมูลทังหมด)

7. คำนวณเปอร์เซ็นต์สะสม (สะสมแล้วต้องไต้ 100%)

8. เขียนกราฟแท่ง โดยให้แกนตัง ซ้ายมือ แสดงจำนวน ส่วนขวามือแสดงเปอร์เซ็นต์ และให้ 

แกนนอนแสดงการจำแนกของป้ญหาหรือข้อมูล โดยให้ความสูงของกราฟแต่ละแท่งแสดง 

จำนวน หรือ เปอร์เซ็นต์ของข้อมูลแต่ละหัวข้อตามลำดับ(ยกเว้นอื่นๆ ซึ่งจะต้องเอาไว้แท่ง 

สุดท้ายเสมอ)

9. ลากกราฟเส้นแสดงการสะสมของข้อมูล (ทังจำนวนและเปอร์เซ็นต์)

10. ลงรายละเอียดต่างๆของแผนภูมิพาเรโตเช่น เป็นพาเรโตแสดงอะไรแหล่งข้อมูลเป็นต้น
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2.5 แผนภาพแสดงความสัมพ ันธ์ (Relations Diagram)
เป็นแผนภาพที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างปิจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง โดยที่ล ักษณะความสัมพันธ์ 

เป็นไปอย่างซับซ้อน เช่น ความสัมพันธ์ของสาเหตุต่างๆ ของปิญหาที่เกิดฃึนขณะเดียวกัน สาเหตุต่างๆ 

เหล่านันก็มีความสัมพันธ์กันเองด้วย แผนภาพชนิดนีจะใช้ได้ต่อเมื่อตัวป็ญหาได้ถูกกำหนดอย่างชัดเจน 

แล้ว ตัวอย่างแผนภาพความสัมพันธ์ตังแสดงในรูปที่ 2.10 

ขันตอนในการสร้างแผนภาพความสัมพันธ์

1. จัดตังทีมงานเพื่อร่วมกันแก้ไขปีญหา ควรเป็นผ้ที่ทราบขันตอนการทำงานและป็ญหาที่เกิด 

สัน

2. กำหนดรูปแบบความสัมพันธ์หรือแสดงเป็นแผนภาพ โดยใช้หลักการตงคำถาม

3. ศึกษาป็ญหาแต่ละปิญหาโดยใช้วิธีการระดมความคิด

4. กำหนดหัวข้อที่ม ีผลกระทบต่อปีญหา

5. พิจารณาปีญหาจากขันตอนที่ 4 เพื่อลำดับป็ญหาแสผลกระทบใหม่

6. เขียนลูกศรเชื่อมโยงป็ญหาต่างๆ ที่มีความสัมพันธ์เข้าด้วยกัน โดยโยงลูกศรจากสาเหตุของ 

ป็ญหาไปยังผล

7. จัดการทำแผนภาพที่ได้อย่างคร่าวๆ ตรวจสอบสาเหตุที่คาดว่าเป็นไปได้ และสาเหตุที่เกิด 

ขึนจริงของปีญหา

8. แก้ไขเปลี่ยนแปลงแผนภาพให้ถูกต้อง และวางแผนในการแก้ไขปีญหาแต่ละป็ญหา 

ป ระโยชน ์ของแผนภาพความสัมพันธ์
1. ชี้บ่ง และแยกประเภทของป็จจัยที่เกี่ยวข้องที่ทำให้เกิดป็ญหา

2. แสดงลักษณะของปีจจัยและปีจจัยให้เห็นอย่างชัดเจน

3. แสดงตำแหน่งของป้จจัยที่ม ีความสำคัญต,อป้ญหา ในลักษณะลำดับของสาเหตุและผล 

กระทบต'อปิญหา

4. มีการโยงความสัมพันธ์1ของปิจจัยต่างๆ เข้าเป็นระบบ ทำให้ได้ภาพรวมของป็ญหา
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ร ูปท ี่ 2.10 ต ัวอย ่างแผนภาพ ความส ัมพ ันธ ์ ( Relation D iagram )
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2.6 แผนภาพตน!ม (Systemetic or Tree Diagram)
ใ ช ้เ ท ือ ค ้น ห า ว ิถ ีท า ง ท ีด ีท ี ่ส ุด  เ พ ื ่อ ใ ห ้ เ ป ็น เ ป ้า ห ม า ย ท ี ่ต ้อ ง ก า ร  ก า ร เ ข ีย น เ ป ้า ห ม า ย ส ุด ท ้า ย ท ี ่ เ ป ็น ว ัต ถ ุ  

ป ร ะ ส ง ค ์ท ีต ้อ ง ก า ร  จ า ก นันค้นห า แนวว ิถ ีท า ง ท ี ่จะน ำ ไ ป ส ู ่ เ ป ้า ห ม า ยนัน ย ้อ น ข ึน ม า เ ร ื ่อ ย ๆ  จ น ถ ึง ส ิ ่ ง ท ี ่ เ ห ็น ไ ต ้  

ช ัด เ จ น แ ล ะ ป ฏ ิบ ัต ิไ ด ้  ก า ร เ ข ีย น แ ผ น ภ า พ  จ ะ ท ำ ใ ห ้ก า ร แค้ป็ญห า เ ป ็น ไ ป อ ย ่า ง ม ีร ะ บ บ  แ ล ะ แ น ว ท า ง ใ น ก า ร  

บ ร ร ล ุ เ ป ้า ห ม า ย ท ี ่ต ้อ ง ก า ร แ ส ด ง อ ย ่า ง ค ร บ ถ ้ว น  ร ูป แ ผ น ภ า พ ต ้น ไ ม ้แ ส ด ง ไ ว ้ใ น ร ูป ท ี ่  2 .11

ขนตอนในการสร้างแผนภาพต้นไม้

1. ทำการศึกษาสภาพของปญหาพร้อมทังระบุวัตถุประสงค์ให้ชัดเจน โดยเริ่มจากพิจารณาขั้นตอน 

การทำงานอย่างละเอียด ศึกษาความต้องการของลูกค้า พิจารณาชินส่วนประกอบ และชินส่วนย่อยของ 

ผลิตภัณฑ์

2. จัดตังทีมงานในการศึกษาป็ญหาต่างๆ โดยทีมงานควรเป็นผู้เข้าใจขันตอนกระบวนการและ 

ป็ญหาการเกิดปญหาเป็นอย่างดี

3. ตั้งลำดับของปีญหาที่เป็นจุดที่ต้องการแก้ไข

4. ศึกษาขันตอนทำการแตกป้ญหาหลักออกเป็นป้ญหารองโดยป้ญหารองต้องสามารถอธิบาย 

และครอบคลุมปีญหาหลักไต้อย่างชัดเจน

5. พิจารณาเกณฑ์การวัดผลที่ขั้นตอนสุดท้ายของป็ญหา ซึ่งเป็นปีญหาที่ไม่สามารถแตกย่อยออก

ไปไต้อีก

6. เมื่อไต้แผนภาพ ทำการวิเคราะห์ไต้ถูกต้อง โดยแก้ไขในส่วนที่ยังไม่ถูกต้อง

7. ใช้แผนภาพช่วยในการวิเคราะห์ปรับปรุงให้บรรลุวัตถุประสงค์ตามที่ระบุไว้

ประโยชน์ของแผนภาพต้นไม้

1. ทำให้มีกลยุทธ์สำหรับการแก้ป็ญหาที่เป็นระบบหรือเป็นตัวกลางในการบรรลุวัตถุประสงค์ ซ่ึง 

ถูกพัฒนาอย่างมีระบบ และมีเหตุมีผล ทำให้รายการที่สำคัญรายการใดรายการหนึ่งไม่ตกหล่น

2. ทำให้การตกลงในกลุ่มสมาชิกสะดวกมากขึ้น

3. แผนผังนีจะชีบ่งและแสดงกลยุทธ์ในการแก้ปีญหาไต้อย่างชัดเจน
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ปัญหาหลัก

ร ูปท ี่ 2.11 ร ูปต ัวอย ่างแผนภาพต ้นไม ้ ( Tree Diagram )
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2.7 ฟ้จจัยที่ม ีผลต่อความสำเร็จ (Critical Success Factors ะ CSF)
เป้าหมายขององค์กรที่ต้องการ ก็เพื่อเพิ่มความสามารถในการตอบสนองต่อลูกค้าการดำเนินการ 

เทือให้บรรลุเป้าหมาย จำเป็นต้องมีระบบตรวจสอบ มีการกำหนดค่าวัดความกาวหน้าของการดำเนินการ 

ในขันตอนการสร้างแบบจำลองของระบบ เราจะทราบถึงปีจจัยที่ส่งผลสำเร็จต่อธุรกิจ หรือเราสามารถ 

เรียกอีกอย่างหนึ่งว่า ปีจจัยที่มีผลต่อความสำเร็จ (Critical Success Factors : CSF) จากปีจจัยเหล่านี้เรา 

จำเป็นต้องทำการเปลี่ยนให้เป็นค่าวัดประสิทธิภาพภายใน (Perfomance indeies : PI) แต่เนื่องจากค่าวัด 

ประสิทธิภาพแต่ละค่า มีลำดับความสำคัญไม'เท่ากัน ขืนอยู่กับ ความจำเป็นและจุดประสงค์การบริหาร 

จึงเกิดดัชนีวัดประสิทธิภาพที่สำคัญ (Key Performance Index : KPI) ขืน ซึ่งจะถูกใช้ในการตรวจติด 

ตาม ผลการดำเนินงาน ว่ามีความก้าวหน้าเข้าใกล้เป้าหมายมากน้อยเพียงใด

การที่จะวัดความก้าวหน้าของการมุ่งสู่เป้าหมาย คือการวัดค่า KPI และจากค่า KPI ก็นำไปสู่ค่า 

วัดของเป้าหมายย่อยๆ ตามลำดับชันลงไปจนถึง ระดับปฏิบัติการ ค่า KPI จะมีความสำคัญในการการ 

กำหนดเป้าหมายร่วมกัน และเป็นมาตรฐานในการวัดความก้าวหน้าของการปรับปรุงองค์กร ใช้ในขั้น 

ตอนการตรวจวินิจฉัยองค์กร และการตรวจติดตาม

ด ัช น ีว ัด  
ป ร ะ ส ิท ธ ิภ าพ  

ท ี่ส ำค ญ
KPI KPI

t
KPI

KP I
t
KPI

A

KPI
i V

A i V

KPI KP I (ร ะ ด ับ ฝ ่า ย )

ด ัช น ีว ัด ป ร ะ ส ิท ธ ิภ า พ  
ท ี่ส ำค ญ  (ร ะ ด ับ แ ผ น ก )

ร ะ ด ับ ป ฏ ิบ ัต ิก า ร

ร ูป ท ี่2.12 ร ูปแสดงแผนภาพ ด ัชน ีว ัดประส ิทธ ิภาพ ท ี่สำค ัญ ขององค ์กร
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2.8 การเข้าถึงเส ียงของลูกค้า (Voice of The Customer)
QFD ม ีพ ืน ฐ า น ' ข ืน อ ย ู ่ก ับ ก า ร ร ับ พ ึง เ ส ีย ง ข อ ง ล ูก ค ้า  โ ด ย ค ำ น ึง ถ ึง ป ิญ ห า ว ่า  “ อ ะ ไ ร ”  ท ี ่ล ูก ค ้า ต ้อ ง ก า ร  

จ ะ ไ ต ้ร ับ ใ น ส ิน ค ้า แ ล ะ บ ร ิก า ร  ค ว า ม ส ำ เ ร ็จ  QFD ข ืน อ ย ู ่ก ับ ค ว า ม ช ัด เ จ น ข อ ง เ ป า ห ม า ย ใ น ก า ร ด ำ เ น ิน ก า ร  แ ล ะ  

จ ะ ต ้อ ง ส า ม า ร ถ ต อ บ ไ ด ้ว ่า  ใ ค ร ค ือ ล ูก ค ้า ท ีแ ท ้จ ร ิง  ห ร ือ ใ ค ร ค ือ ผ ู ้ใ ช ้ค น ส ุด ท ้า ย ท ี ่ไ ด ้ร ับ ผ ล ก ร ะ ท บ โ ด ย ต ร ง จ า ก  

การท ำ  QFD เ ป ็น เ ร ื ่อ ง จ ำ เ ป ็น ท ี ่ต ้อ ง ใ ห ้ค ว า ม ส ำ ค ัญ อ ย ่า ง ม า ก  เ น ื ่อ ง จ า ก เ ป ็น จ ุด เ ร ิ ่ม ด ้น ข อ ง ก ร ะ บ ว น ก า ร ใ น  

ก า ร ร ว บ ร ว ม ข ้อ ม ูล  เ พ ื ่อ ท ี ่จ ะ ต ัด ส ิน ไ ด ้ว ่า  อ ะ ไ ร ค ือ ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ท ี ่แ ท ้จ ร ิง ข อ ง ล ูก ค ้า ท ี ่ม ีต ่อ ส ิน ค ้า แ ล ะ ก า ร  

บ ร ิก า ร  ข อ บ เ ข ต  เ ง ื ่อ น ไ ข  แ ล ะ ว ิธ ีก า ร ใ น ก า ร ร ว บ ร ว ม ข ้อ ม ูล น ัน อ า จ ข ืน อ ย ู ่ก ับ ! เ จ จ ัย ท ี ่ถ ูก ก ำ ห น ด ไ ว ้  เช ่น  ง บ  

ป ร ะ ม า ณ ท ี ่ เ ป ็น ไ ป ไ ด ้  ข อ บ เ ข ต ร ะ ย ะ เ ว ล า ใ น ก า ร ด ำ เ น ิน ก า ร  แ ห ล ่ง ข ้อ ม ูล  เ ป ็น ต ้น  ใ น ก า ร ด ำ เ น ิน ก า ร ร ว บ ร ว ม  

ข ้อ ม ูล ค ง จ ะ ม ีค ำ ถ า ม ท ี ่ว ่า  จ ะ ใ ช ้ เ ท ค น ิค อ ะ ไ ร  ใ ค ร เ ป ็น ค น ท ำ  แ ล ะ ส ุด ท ้า ย จ ะ ว ิ เ ค ร า ะ ห ์ข ้อ ม ูล ท ี ่ได ้ม า อ ย ่า ง ไร

2.8.1 ข้อมูลเชิงคุณภาพและข้อมูลเชิงปริมาณ (Qualitative Data and Quantitative Data) 
[Cohen,1995:254]

ในกระบวนการทำ QFD นันต้องการข้อมูลของลูกค้าที่แสดงให้ทราบถึง ระดับความสำคัญที่ลูก 

ค้าพิจารณาให้ ในแต่ละคุณสมบัติ (Attributes) ของสินค้าและบริการ ใน QFD เรียกคุณสมบัติของสินค้า 

และบริการว่า ข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative) และเรียกข้อมูลตัวเลขที่แสดงความสำคัญแต่ละคุณสมบัติ 

ว่า ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative) และมีขั้นตอนในการหาข้อมูลดังนี้

ขั้นตอนที่ 1 การกำหนดคุณสมบัติของตัวสินค้าและบริการ(Qualitative Data)

ขันตอนที่ 2 ความสำคัญของแต่ละคุณสมบัติของสินค้าและบริการ(Quantitative Data)

2 .8.2 วิธีการที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล
เทคนิควิธีการที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล สามารถจำแนกได้ 2 กลุ่มและมีลักษณะเหมือนกับการ 

หาระดับความสำคัญที่ลูกค้าพิจารณาให้ต่อคุณสมบัติของตัวสินค้าและบริการตามรูปแบบของ Rober

Klein [Cohen,1995:255-256] ได้แก่

1. ว ิธ ี1ซักถามโดยตรง (Directly asking) ลูกค้าถูกตังคำถามว่าให้ความสำคัญอย่างไรต่อคุณสมบัติ 

สินค้าและบริการ ในแต่ละหัวข้อจะไม่อ้างถึงคุณสมบัติของตัวสินค้าและบริการในหัวข้ออื่นๆ

2. วิธ ีอนุมาน หรือ สรุป ค่าความสำคัญ โดยการวัดว่าคุณสมบัติของตัวสินค้าและบริการในแต่ละ 

หัวข้อน ันมีความพึงพอใจมากเพ ียงใดของตัวสินค้าและบริการโดยรวมวิธ ีการนีจะใช้ข ้อมูลเช ิงสถิต ิมา 

พิจารณา

ในตัวของงานวิจัยนี พิจารณาใช้วิธีการแบบซักถามโดยตรงต่อลูกค้า โดยการใช้แบบสอบถาม 

เป็นตัวสื่อกลาง โดยลักษณะแบบสอบถาม ตังแสดงในรูปตัวอย่างที่ 2.13 คำถามที่ใช้เพื่อให้ได้คำตอบใน 

เรื่องของระดับความสำคัญ และระดับความพอใจที่ม ีต่อคุณสมบัติของตัวสินค้าและบริการแต่ละข้อ โดย
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ใช้สเกลตัวเลขเป็นตัวพิจารณาเลือกตอบเปรียบเทียบระหว่างบริษัทฯ ท่ีทำ QFD กับบริษ ัทฯ ที่เป็นคู่แข่ง 

ทางการค้า

Two questions will be asked ol you. The answer เก column I indicates how important each 

item is in influencing your purchase decision. The answer in column 2 asks you lo evaluaie 

each manufacturer on each item, after you have tned each one.

Please answer columns 1 and 2 at the same lime. Your questionnaire begins on page 2.

Question t :  The ilems listed here may influence your purchasing decisions lor a radio 

controlled product. เท column t, please rank how much inlluence Ihese liem 

have on your purchase decision Please circle the appropriate level.

Ouestion 2: Whose radio control do you currently own. Please lill in Ihe name ol Ihe 
manufacturer.

\
Company X ............name of manufacturer ( )

Company Y ............name ol manufacturer ( )

Company z............name ol manufacturer ( )

เท column 2. please evaluaie each manufacturer's product after using it. Please circle the 

appropriate level.

Column 1 Column 2

items lo judge Ihe product

no
 in
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en

ce
 

at 
all
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no
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lluo
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so
me
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no
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ry 
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e ■๐ 0 เริ o 6 ,0 o-.
£ ' ■ ๐ 1. o £• (นิ (จ •■ะ o 5> ท 2 CD >

(example) easy to hold
1 2  3 4 5 * , 2 3 4 5

Y 1 1 Q i____1
1 2  3 4 5

Z 1___Q___1 1____1
1 2 3 4 5

รูปฑี 2.13 รูปแสดงตัวอย่างลักษณะแบบสอบถาม
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2.9 การสำรวจงานวิจัยท ี่เก ี่ยวข้อง

ศาสตราจารย์ อ ัมพ ิกา ไกรฤทธ ิ่ และคณะ,2541
โครงการว ิจ ัยในห ัวข ้อเร ื่อง “การบริหารการเพ ิ่มผลผล ิตในกล ุ่มอ ุตสาหกรรมช ินส ่วนรถยนต ์”มีวัตถุ 

ป ระส งค ์เพ ื่อค ้น ห าส ถ าน ภาพ และป ัญ ห าท ี่แท ้จร ิง เก ี่ยวก ับ ป ระส ิท ธ ิภาพ ของการบ ร ิห ารการจ ัดการของ 
กลุ่มอ ุตสาหกรรมชินส ่วนยานยนต์'ในป ีจจ ุบ ันและเสนอมาตรการสำหรับการแก้ไขป ีญหาต่างๆ ให้ก ับภาค 
รัฐ สถาบ ัน เพ ิ่มผลผล ิตแห ่งชาต ิและกล ุ่มอ ุตสาหกรรมช ิ้นส ่วนยานยนต ์ เพ ื่อนำไปส ู่การปฏ ิบ ัต ิจร ิงอย ่าง 
เป ็นร ูปธรรมต ่อไป โดยในการวางโครงการวิจ ัยน ีได ้แบ,งป ิญหาและให ้ข ้อเสนอแนะการแกไขเป ็นห ัวข ้อ 
หลัก คือ ด ้านวัตถ ุด ิบ,ด ้านพน ักงาน,ด ้านเคร ื่องจ ักร,ด ้านวิธ ีการและด้านผู้บร ิหาร

สุภาวดี บุญชนะวิวัฒน์,2541
ว ิทยาน ิพนธ ์ฉบ ับน ี้ม ีจ ุดประสงค ์เพ ื่อสร้างระบบแผนค ุณภาพล่วงหน ้า (Advanced Product Quality

Planning) สำหรับอ ุตสาหกรรมผล ิตช ินส ่วนยานยนต์อะล ูม ิเน ียม และ จ ัดทำแผนคุณภาพสำหรับ
กระบวนการผลิต เพ ื่อ เป ็นแนวทางในการลดด ้นท ุนการผล ิตและการบริการท ี่ต ้องสูญเสีย
ไปก ับการผล ิตภ ัณฑ ์ท ี่ไม 'ได ้ค ุณภาพ และสามารถตอบสนองความต ้องการของล ูกค ้าได ้อย ่างถ ูกต ้องเพ ื่อ  
ให ้สามารถแข ่งข ันในตลาดได ้โดยข ันตอนของระบบแผนค ุณ ภาพล ่วงหน ้าประกอบด ้วย 5 ระยะ ดังนี 
ระยะท ี่! กำหนดความต้องการของล ูกค ้าโดยใช ้เทคน ิคการแปรหน ้าท ี่ด ้านค ุณภาพ ระยะท ี่2 ออกแบบและ 
พ ัฒ น าผล ิตภ ัณ ฑ ์ สำหรับโรงงานตัวอย่าง ไม ่ม ีข ันตอนการออกแบบ จะทำการผล ิตตามท ี่ล ูกค ้ากำหนด จึง 
ไม ่ม ีการศ ึกษาระยะน ี้ ระยะท ี่3 ออกแบบและพ ัฒนากระบวนการผลิต โดยใช ้เทคน ิคการวิเคราะห ์ล ักษณะ 
ข ้อบกพร่องและผลกระทบ(Failure Mode and Effects Analysis ; FMEA) รวมท ั้งแผนภาพแสดงเหต ุผล 
แผนภาพต้นไม ้และแผนภาพความส ัมพ ันธ ์เพ ื่อค ้นหาป ็จจ ัยท ี่ม ีผลกระทบต่อล ักษณ ะข้อบกพร่อง ระยะท ี4่ 
จ ัดทำแผน ภ ูม ิควบค ุมสำห ร ับควบค ุมล ักษณ ะข ้อบกพ ร ่องท ี่ม ีโอกาสท ี่เก ิดข ึ้น ใน กระบวน การผล ิต  และ 
ระยะส ุดท ้ายระยะท ี่ 5 ประเม ินผลการวางแผนคุณภาพและแผนควบคุมค ุณภาพท ี่จ ัดฃ ึนทำจากการดำเน ิน 
การในระยะท ี่ 3 และ 4

ธีระพงธ์ กังสนารักษ์,2539
ส ำห ร ับ ว ิท ยาน ิพ น ธ ์น ีได ้ท ำการว ิจ ัย เพ ื่อท ี่จะพ ัฒ น าระบ บ ค วบ ค ุม ค ุณ ภาพ ใน ส ายการผล ิตรางไฟ ฟ ้า 

และต ู้ควบค ุมระบบไฟฟ ้า โดยทำการวิจ ัยเฉพาะโรงงานตัวอย่าง ผลการวิจ ัยพบว่า จ ุดอ ่อนของระบบการ 
ควบค ุมค ุณ ภาพ ของโรงงาน น ี้ค ือ  ย ังไม ่ม ีข ้อกำห น ดทางค ุณ ภาพ ผล ิตภ ัณ ฑ ์ ไม,ม ีว ิธ ีการปฏ ิบ ัต ิงานและ 
เอกสารต ่างๆทางด ้านค ุณ ภาพซ ึ่งเป ็นองค ์ประกอบสำค ัญ ของระบบควบค ุมค ุณ ภาพ ว ิทยาน ิพธ์ฉบ ับน ีจ ึง 
เสนอแนวทางในการพ ัฒนาระบบควบค ุมค ุณภาพตังต ่อไปน ี การจ ัดแผนผังองค ์กรค ุณภาพ การจัดระบบ

1 1 ^ 1 ^ 0 4 ^ 0 0
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เอกสารด ้านการควบค ุมค ุณ ภาพ การกำหนดมาตรฐานการควบค ุมค ุณภาพของผล ิตภ ัณ ฑ ์ต ั้งแต ่การตรวจ 
สอบคุณภาพวัตถ ุด ิบ การควบคุมคุณภาพในกระบวนการผลิต และการตรวจสอบผลิตภ ัณฑ ์สำเร ็จร ูป

Bjorn Anderson and Per- Gaute Petterson, 1996
หนังส ือเล ่มน ีกล ่าวถึง หล ักการของการทำการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ 5 ทฤษฎีการทำการวัด 

เปรียบเท ียบสมรรถนะ รวมถ ึงกระบวนการทำการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ ท ี่แบ ่งออกเป ็น 5 ข ั้นตอนคือ 
การวางแผน การค้นหา การส ังเกตการณ ์ การว ิเคราะห ์ และ การปรับปรุงแก้ไข นอกจากน ั้นยังม ีต ัว 
อย ่างกรณ ีศ ึกษาการทำกระบวนการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ

Asbjorn Rolstadas, 1995
กล ่าวถ ึงการจ ัดการประส ิทธ ิภาพ โดยการใช ้เทคน ิคการว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะเป ็นระบบการ 

จัดการอย่างมี ประ-ส ิทธิภาพ กล่าวต ังแต ่การสร้างระบบ การเล ือกค ่าว ัดประส ิทธิภาพ จนถึงการตรวจ 
สอบและประเมินผล

Robert c. Camp, 1995
หนังส ือเล ่มน ี กล่าวถ ึงการใช ้เทคน ิคการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะเป ็นเคร ื่องม ือท ี่ใช ้เพ ื่อการปรับ 

ปรุงธ ุรก ิจองค ์กร, เหต ุผลท ี่ต ้องทำการว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ , เคร ื่องม ือท ี่ใช ้ในการว ิเคราะห ์ Gap 
Analysis รวมถึงกรณ ีศ ึกษาการทำการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ ของบริษ ัท Xerox ท ี่ผ ู้เข ียนได ้ปฏ ิบ ัต ิงาน 
อยู่ในป้จจุบ ัน

Christopher E. Bogan and Michael J. English., 1994
ห น ังส ือ เล ่มน ี้ กล ่าวถ ึงการทำการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ และการสร้างว ิธวี ัดผลดำเน ินงาน

(Performance Measurement) และการใช ้การวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะในการบริหารของผู้บร ิหาร รวมไป 
ถ ึงการวางแผนกลยุทธ ์ก ับการใช ้ กระบวนการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะรวมท ั้งกรณ ีศ ึกษาด ้วย

The Benchmarking Exchange, 1999
บทความน ี ได ้กล ่าวถ ึงการรวบรวมกระบวนการทางธ ุรก ิจ จากบร ิษ ัทท ี่เป ็นสมาช ิกของ The 

Benchmarking Exchange หลายพ ันบริษ ัท แล้วนำมาจ ัดลำด ับว่าว ิธ ีการใด ได ้ร ับความน ิยมมากท ี่ส ุดต ังแต ่ 
ลำดับ 1 - 5  โดยในปี 1 9 9 8 มีผลการจัดลำด ับตังน ี คือ อันดับที่ 1 การว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ อันดับที่ 
2 ระบบสารสนเทศ อันดับที่ 3 ทรัพยากรบุคคล อันดับที่ 4 การบริหาร การปรับปรุงกระบวนการทำงาน 
และอันดับที่ 5 การบริการลูกค ้า โดยม ีการเปรียบเท ียบกับลำด ับเม ื่อป ี 1997 เพ ื่อต ้องการแจ้งให ้ทราบว่าว ิธ ี 
การใดในทางธ ุรก ิจท ี่ม ีแนวโน ้มนำไปปฏิบ ัต ิในอนาคต
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John D G Marshell, 1998
รายงานว ิจ ัยฉบ ับน ี้ ม ีว ัตถ ุประสงค์เพ ื่อสำรวจถึงการนำเทคน ิคการว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะไปใช ้ 

ในธุรกิจท ีม ีขนาดกลางและ'ขนาดย่อม (SME) ในประเทศอังกฤษ โดยผลการวิจ ัยพบว่า การนำเทคนิคการ 
ว ัด เป ร ียบ เท ียบ ส ม รรถ น ะไป ใช ้ใน องค ์ก รม ีน ้อยม าก  โดยส ่วน ให ญ ่ให ้เห ต ุผลว ่าการใช ้เท คน ิคการว ัด  
เปรียบเท ียบสมรรถนะเหมาะก ับบริษ ัทขนาดใหญ ่มากกว่า และได ้ม ีข ้อเสนอแนะไว้ท ้ายรายงานว ิจ ัยฉบ ับ 
นีว่า ควรเผยแพร,เทคนิค, การทำกระบวนการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะให ้แกธุรก ิจขนาดกลางและขนาด 
ย่อม รวมทั้งความรู้ด ้าน ISO 9002 และ TQM

Andy Neely, 1998
หนังส ือเล ่มน ี กล ่าวถ ึงการวัดสมรรถนะทางธุรก ิจขององค ์กร โดยได ้อธ ิบายถ ึงเหต ุผลของการวัด 

ผล , ว ิธ ีการวัดผล และผลประโยชน์ท ี่ได ้ร ับจากการวัดผล โดยในบทที่ 5 ได ้กล ่าวถ ึงการตรวจวัดสถาน 
ภ าพ ข อ งอ งค ์ก ร เป ็น อ ย ่างไร  ด ้วยการตรวจป ระเม ิน ผลขององค ์กรด ้วยตน เอง โดยก ารใช ้ B usiness 
Excellence Model จาก European Foundation for Quality Management เพ ือประเม ินผลขององคกรว่าอย ู่ 
สถานะใด เม ื่อเปรียบเท ียบก ับ Model ท ี่กำหนดไว ้ และม ีห ัวข ้อใดท ี่ควรนำมาปรับปรุง

Rao Carr Dambolena , Kopp Marrtin , Raf II Schlesinger , 1996
หนังส ือเล ่มน ีได ้ให ้คำแนะนำในการสร้าง TQM (Total Quality M anagement) อย ่างละเอ ียด และ 

การน ำเคร ื่องม ือท างส ถ ิต ิมาใช ้พ ร ้อม ท ังยกต ัวอย ่างกรณ ีศ ึกษ า เพ ื่อเป ็นแนวทางในการนำ TQM  ไป 
ประยุกต ์ใช ้งานในกรณ ีเฉพาะต ่างๆ ม ีการกล่าวถึง QFD ในบทที่ 9 ในแง'ของต ัววัดความพึงพอใจของลูก 
ค้า และเป ็นเทคน ิคท ี่ใช ้ในการพ ัฒนาผลิตภ ัณฑ ์/ การบริการ/ กระบวนการให ้ล ูกค ้าพ ึงพอใจได ้มากท ี่ส ุดว ิธ ี 
หนึ่ง ในบทนี้จะเน ้นไปท ี่การสร้าง HOQ นอกจากน ี้ ย ังกล ่าวถ ึงว ิธ ีการท ี่จะได ้มาซ ึ่งข ้อม ูลความต้องการ 
ของล ูกค ้า ซ ึ่งใช ้เป ็นข ้อม ูลท ี่ป ้อนให ้ก ับ HOQ และข้อแนะนำในการนำ QFD ไปใช้งานได ้อย ่างม ีประส ิทธ ิ 
ภาพ

Lou Cohen, 1995
หนังส ือเล ่มน ีได ้อธ ิบายว่า QFD คืออะไร และการนำ QFD ไปใช้อย่างละเอ ียด โดยแบ่งเบ ือหา 

ออกเป็น 5 ส่วน ดังนี ส่วนที่ 1 กล่าวถ ึงแนวความคิดพ ืนฐานเก ี่ยวก ับ QFD ส่วนที่ 2 กล่าวถ ึงเครื่องม ือท ี่ 
น ิยมใช้ใน QFD และการสร้าง HOQ ส่วนที่ 3 กล่าวถึงการนำ QFD ไปใช้ในองค์กร ส่วนที่ 4 จะเปรียบ 
เสมือนเป็นคู่ม ือในการทำ QFD และส่วนที่ 5 กล ่าวถ ึงข ันตอนและการดำเน ินการหล ังจากท ี่ได ้ HOQ แล้ว 
และการประย ุกต ์ใช ้ QFD เป็นพิเศษ
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Werner Ketelhohn, 1998
เป ็นบทความกล ่าวถ ึงน ิยามของคำว ่า ป ้จจ ัยท ี่ส ่งผลต ่อความสำเร ็จ (Critical Success Factors: 

CSF) ว ่าเป ็นป ีจจ ัยท ี่จะทำให ้องค ์กรก ้าวกระโดดไปส ู่ความสำเร ็จอ ีกระด ับ โดยสามารถกำหนดกลยุทธ ์ได ้ 
สองประการค ือ การเป ็นผ ู้นำด ้านมูลค ่าของส ินค ้าหรือบริการท ี่ได ้ร ับ (Perceived value) และการเป็นผู้นำ 
ดานด้นทุน (Delivered costs)

Kaoru Shimoyamada, 1998
ในหนังส ือเล ่มน ี ได ้กล ่าวถึงพ ืนฐานของการประกันคุณภาพ ( Quality Assurance ), การวางแผน 

การประก ัน ค ุณ ภาพ , การออกแบบการประก ันค ุณ ภาพ, การประก ันค ุณ ภาพในข ันตอนการผล ิต, การ 
ประก ันค ุณภาพในขันตอนการขายและบริการ และเทคน ิคท ี่ใช ้ในการประกันคุณภาพ
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