
บทที่ 2

ทฤษฎีท่ีใช้ในการวิจัย

สำหรับงานวิจัยนี้ ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่คุณภาพ (Quality Function Deployment หรือ QFD) 

มาประยุกต์ใช้ ในบทนี้จะกล่าวถึงความหมายของการแปรหน้าที่คุณภาพ ประโยชน์ที่ได้รับจากการใช้ 

เทคนิคการแปรหน้าที่คุณภาพ การดำเนินการแปรหน้าที่แบบ Four-phase Model รูปแบบพื้นฐานของ 

เมตริกซ์ QFD การสร้าง House of Quality วิธีการรวบรวมความต้องการของลูกค้าแบบต่างๆ การออก 

แบบโครงสร้างแบบ Structured Approach และ Structure Tools และการสำรวจเอกสารและงานวิจัยที่ 

เกี่ยวข้อง

2.1 เทคนิคการแปรหน้าที่คุณภาพ (QFD)

เทคนิคการแปรหน้าที่คุณภาพ (Quality Function Deployment) หรือเรียกสั้นๆ ว่า QFD เป็น 

เทคนิคที่ใช้ในการจัดโครงสร้างเพื่อจัดการออกแบบ วางแผนและพัฒนาผลิตภัณฑ์/บริการ/กระบวนการ 

ซึ่งเน้นที่การตอบสนองความต้องการของลูกค้า/ผู้รับบริการ/ผู้ใช้เป็นหลักมากกว่าการพัฒนานวัตกรรม 

ทางเทคโนโลยี โดยเทคนิคนี้จะช่วยระบุความต้องการของลูกค้าได้อย่างชัดเจน และประเมินคุณ 

ลักษณะของผลิตภัณฑ์ว่าสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้ามากน้อยเพียงใด

เทคนิค QFD ได้รับความเชื่อถือในการฟ้องกันการเกิดค่าใช้จ่ายที่สูงเกินไปในการเพิ่มคุณ 

ลักษณะพิเศษให้แก่ผลิตภัณฑ์โดยที่ก่อให้เกิดหน้าที่คุณค่าแก่ลูกค้า (Customer-valued functions) เพียง 

น้อยนิด

แนวความคิดพื้นฐานของ QFD เริ่มจากการสำรวจความต้องการของลูกค้า (Voice of the 
Customer1 หรือ VOC) แล้วแปลความต้องการนั้นให้อยู่ในรูปของข้อกำหนดทางเทคนิคที่ใช้ภายใน 

องค์กร (Technical response) หรือเรียกว่า คำแทนคุณลักษณะทางต้านคุณภาพ (Substitute Quality 
Characteristics2 หรือ SQCs) โดยทั่วไปแล้ว SQCs นี้จะแสดงอยู่ในรูปของตัวบอกปริมาณของผลงาน 

ที่สามารถวัดค่าได้ หลังจากได้ SQCs แล้ว จะทำการจัดลำดับความสำค ัญว่าควรทำการปรับปรุงหรือ 

พัฒนา SQCs ตัวใดเป็นอันดับแรก และมีเฟ้าหมายของการปรับปรุงอยู่ที่ตำแหน่งใด บริษัทหรือองค์กร

1 R ao et a l. (1 9 9 6 ) ใช ้ค ำว ่า  C u s to m e r A ttr ib u te s  ห ร อ  C A s

2 R ao  et a l. (19 9 6 ) ใ ช ้ค ำ ว ่า  E n g in e e rin g  C h a ra c te r is tic s  ห ร อ  E C s
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2.2 ประโยชน์ที่ได้รับจากการใช้ QF1) เช่น

1. เนินที่ความสำคัญลูกค้า โดย QFD นำข้อมูลป้อนกกับจากลูกค้ามาศึกษาและพยายามระบุ 

ความต้องการที่แท ้จริงของลูกค ้าออกมา และค้นหาวิธ ีการในการที่จะทำให้บรรลุความ 

ต้องการดังกล่าวอย่าเหมาะสม ทำให้ความผิดพลาดเนื่องจากผลิตภัณฑ์ใหม่มีคุณภาพไม'ตรง 

กับความต้องการของลูกค้าลดลง

2. การลดระยะเวลาการออกสู่ตลาดของผลิตภัณฑ์ เนื่องจาก QFD ช่วยจัดการเกี่ยวกับความไม่ 

แน่นอนในการออกแบบ ทำให้ป้ญหาความล่าช้าในการออกแบบผลิตภัฉเฑ์ใหม,ลดลง อัน 

เนื่องมาจากจำนวนการเปลี่ยนแปลงแบบและการทบทวนแบบลดลง

3. ช่วยจัดโครงสร้างของข้อมูลให้อยู่ในรูปแบบที่รัดกุม ซึ่งสามารถนำมาใช้ได้โดยง่าย และเพื่อ 

มีการเปลี่ยนแปลงคณะทำงาน โครงสร้างของข้อมูลเหล่านี้จะทำให้การทำงานดำเนินต่อไปไต้ 

โดยไม่หยุดชะงัก นอกจากนี้ QFD ยังยืดหยุ่นต่อการเปลี่ยนแปลง เนื่องจากโครงสร้างของ 

เมตริกซ์เอืออำนวยต่อการเพิ่มหเอลดขนาดได้ตามข้อมูลที่ป้อนเข้าเมตริกซ์

4. ทำให้เกิดการทำงานเป็นทีม เนื่องจากการตัดสินใจจะขึ้นอยู่กับมติของเสียงส่วนใหญ่ เกิดเป้า

หมายร่วมกัน สมาชิกทุกคนมีส่วนร่วมในการออกความคิดเห็นเพื่อการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ 

เป ็นการประสานงานความร่วมมือทำให้เก ิดความราบรื่น และความลูกต้องชัดเจนในการ

ดำเนินการออกแบบและการผลิต

5. การจัดการสารสนเทศ QFD ช่วยให้องค์กรจัดโครงสร้างเกี่ยวกับสารสนเทศที่เกี่ยวข้องได้โดย

การเขียนข้อมูลจำนวนมากลงบนกระดาษแผ่นเดียวในการทำการวิเคราะห์ ทำให้ง่ายต่อการ

พัฒนาเนื่องจากสามารถมองเห็นภาพรวมของข้อมูลทุกๆ ต้านได้ครบในเวลาอันรวดเร็วและ 

สามารถทบทวนซึ่าใหม่ ทำให้เกิดความคิดสร้างสรรค์ขึ้นไต้

6. เพิ่มประสิทธิภาพในการจัดสรรทรัพยากรในองค์กร เพิ่มความเชื่อมั่นได้ว่าได้ใช้ทรัพยากรไป 

ในการเพิ่มความพอใจของลูกค้าในผลิตภัณฑ์

ส าม ารถ ท ำไ ด ้ต า ม เป ้า ห ม า ย ห Ï อ ไม , พ ร ้อ ม ท ั้ง ท ำ ก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ ร ะ ห ว ่า ง ศ ัก ย ภ า พ ข อ ง ค ู,แ ข ่ง ท ี่ส ำ ค ัญ ก ับ

ศ ัก ย ภ า พ ข อ ง อ ง ค ์ก ร เร า  เ พ ื่อ ป ร ะ เ ม ิน ส ถ า น ะ ข อ ง อ ง ค ์ก ร เ ร า ใ น ธ ุร ก ิจ ป ร ะ เ ภ ท น ัน ๆ
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2.3 Four-phased Model

QFD เกี่ยวข้องกับการพัฒนา 4 matrices* 1 หรือ houses ดังแสดงในรูปที่ 2.1 ซึ่งจะแบ่งการออก 

แบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการผลิตออกเป็นขั้นตอนย่อยๆ กล่าวโดยสรุปได้ดังนี

2.3.1 เมตริกซ์การวางแผนผลิตภัณฑ์ (Product Planning Matrix) หรือ บ้านแห'งคุณภาพ 

(House of Quality หรือเรียกสั้นๆ ว่า HOQ2 3 4) ซึ่งจะทำการระบุคุณลักษณะของผ ล ิต  

ภัณฑ์ หรือ SQCs ในรูปของตัววัดผลงานและค่าเบ้าหมาย (Target Values) ในการออก 

แบบและการผลิต

2.3.2 เมตริกซ์การออกแบบผลิตภัณฑ์ (Product Design หรือ Product Deployment Matrix) 

ซึ่งจะทำการออกแบบโดยอาศัย function tree diagram ทำการกระจายส่วนประกอบ 

ของผลิตภัณฑ์ จนกระทั่งได้คุณลักษณะของขั้นส่วนที่สำคัญ โดยเริ่มจากการแบ่งผลิต 

ภัณฑ์รวม (Total product) ออกเป็นระบบย่อย (Subsystems) หลังจากพันแบ่งระบบ 

ย่อยออกเป็นชินส่วนย่อย (Parts) ณ จุด'นจะมีการประเมินชินส่วนย่อยแต่ละส่วนเพื่อ 

หาคุณลักษณะของแต่ละขั้นส่วนย่อย (Part characteristics) ท ี่สำคัญต่อการออกแบบ 

คุณลักษณะนี้อาจเป็นตัววัดผลที่บ่งชี้ถึงทิศทางของผลลัพธ์ที่ได้ว่าดีขึ้นหรือไม,

2.3.3 เมตริกซ์การวางแผนกระบวนการ (Process Planning Matrix) จะช่วยในการระบุตัว 

แปรที่สำคัญของกระบวนการได้อย่างชัดเจน โดยทีมจะทำการระบุกระบวนการใ!ลัก 

หรือกระบวนการประกอบของระบบ (System assembly process) แล้วหากระบวนการ 

ประกอบย่อย (Subassembly process) ที่บ ้อนเข้าสู่กระบวนการหลัก หลังจากนี้นาท 

การปฏิบัติงานที่ทำในแต่ละกระบวนการประกอบย่อยทั้งหมด เมื่อระบุการปฏิบัติงาน 

เรียบร้อยแล้ว ทีมจะใช้ความรู้ความเชี่ยวชาญพิเศษประกอบกับการทดลอง เพื่อระบุตัว 

แป รท ี่ม ีผ ลต ่อการปฏ ิบ ัต ิงาน ท ี่สำค ัญท ี่เก ี่ยวข ้องก ับการทำงานของกระบวนการ 

ประกอบย่อย ซึ่งบางทีตัวแปรอาจจะเกี่ยวข้องกับการตรวจวัดการตังค่าเครื่องจักร

2.3.4 ตารางเอกสารแนะนำการปฏิบัติงาน (Operator Instruction Sheet) เป็นเอกสารสำคัญ 

สุดท้ายที่สร้างขึ้นเพื่อระบุค ุณลักษณะที่ต ้องการในการปฏิบัต ิงาน จุดตรวจสอบการ

1 C o h e n  (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  P a rt 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  P rocess 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  

4  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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วางแผนกระบวนการ และกราฟควบคุมการวางแผนคุณภาพ Clausing และ

Krinninger (1991) ได้แนะนำเอกสารที่ใช้ตรวจนี้ว่าประกอบด้วย การตั้งค่าเครื่องจักร 

วิธีการควบคุม ขนาดและความถี่ในการสุ่มตัวอย่าง เอกสารควบคุม เอกสารอบรมผู้ 

ปฏิบัติงาน และงานการบำรุงรักษาเครื่องจักรเชิงป้องกัน

รูปฑ์ 2.1 Four matrices ของ QFD (Cohen, 1995: 311)

2.4 รูปแบบพื้นฐานของเมตริกซ์ QFD

เมตริกซ์เป็นเครื่องมือที่ง่ายแต่มีอานุภาพมาก และเป็นหัวใจสำคัญของ QFD (Cohen, 1995: 

57-64) เมตริกซ์เป็นแผนฝังรูปสี่เหลี่ยมผืนผ้าที่ลูกแบ่งออกเป็นแถวตั้งหรือสดมภ์ (Columns) หลายๆ 

สดมภ์ และแถวนอน (Rows) หลายๆ แถว ช่องที่ตัดกันระหว่างสดมภ์และแถวนอนแต่ละคู่เรียกว่า เซล 

(Cell) ดังแสดงในรูปที่ 2.2 เพื่อแสดงความสัมพันธ์ระหว่างปึจจัยในแถวนอนและปัจจัยในสดมภ์ ตัว 

อย่างที่แสดงในรูปที่ 2.3 แสดงให้เห็นว่า ปัจจัย “C”  ในแถวนอนมีความสัมพันธ์กับปัจจัย “ 2”  ในสดมภ์ 

อีกตัวอย่างหนึ่ง ตังแสดงในรูปที่ 2.4 แสดงให้เห็นว่าแต่ละปัจจัยในแถวนอนมีความสัมพันธ์กับ

หลายๆ ปัจจัยในสดมภ์ เช่น ปัจจัย “ C”  ในแถวนอนมีความสัมพันธ์กับปัจจัย “ 1”  “ 2”  “ 4”  และ “ 7’' ใน 

สดมภ์
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รูปที่ 2.2 แสดงลักษณะแผนผังของเมตริกซ์(Cohen, 1995: 58)

ร ูป ท ี่2.3 ลักษณะการใช้สัญลักษณ์แสดงความสัมพันธ์ระหว่างคู,ของเมตร ิกซ ์1 คู่ (Cohen, 1995: 59)

ร ูปท ี่2.4 ลักษณะการใช้สัญลักษณ์แสดงความสัมพันธ์ระหว่างคู่ของเมตริกซ์มากกว่า 1 คู่ (Cohen,

1995: 59)

ลักษณะความสัมพันธ์ที่แสดงในรูปที่ 2.3 และ 2.4 แสดงให้เห็นถึงแต่ละคู่ของความสัมพันธ์ มี 

ระดับความสัมพันธ์เท่ากันทุกคู่ แต่โดยทั่วไปแล้ว การวิเคราะห้หาแนวทางในการแก้ไขปัญหา และทาง 

เลือกที่เหมาะสมนั้น ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยแต่ละคู่จะมีระดับความสัมพันธ์ที่มากห้อยต่างกันไป 

ขึนอยู่กับเงื่อนไข และเปาหมาย'ที่กำหนดไว้ แผนผังเมตริกซ์แบบลำดับความสำคัญ (Prioritization



11

Matrix) เป็นเมตริกซ์ที่ม ีการแบ่งระดับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยให้มีความแตกต่างกัน ใน QFD จะ 

ใช้พังสัญลักษณ์และตัวเลข แสดงระดับความสัมพันธ์ของปัจจัยแต่ละคู' ตังแสดงในรูปที่ 2.5 แผนผัง 

ใช้สัญลักษณ์แทนระดับความสัมพันธ์ เช่น

- ปัจจัย “A”  ในแถวนอนมีความสัมพันธ์ในระดับปานกลางกับปัจจัย ‘ฯ ,* ในสดมภ์

- ปัจจัย “A”  ในแถวนอนมีความสัมพันธ์อย่างมากกับปัจจัย “ 2”  และ “ 4”  ในสดมภ์

- ปัจจัย “ A”  ในแถวนอนมีความสัมพันธ์น้อยมากกับปัจจัย “ 5”  ในสดมภ์

I 2 3 4 5 6 7

A O ๏ ๏ A

B O

C A ๏ ๏

D O ๏ O
A

E O O ๏

F A

Slight or possible relationship 

o  Moderate relationship

© Strong relationship

รูปที่ 2.5 การใช้สัญลักษณ์เพื่อระบุระดับของความสัมพันธ์ในเมตริกซ์ (Cohen, 1995: 61)

การเลือกใช้สัญลักษณ์หรือตัวเลขแสดงระดับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยนั้น ไม่มีข้อกำหนด

ตายตัว ขึ้นอยู่กับการพิจารณาเลือกของผู้ใช้งาน รูปที่ 2.6 เขียนแผนผังของเมตริกซ์ใหม่ โดยการใช้ตัว 

เลขแสดงระดับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยแทนการใช้สัญลักษณ์ โดยตัวเลขที่แสดงอยู่ด้านล่างของ 

เมตริกซ์แสดงถึงผลรวมของค่าระดับความสัมพันธ์ของแต่ละปัจจัยในสดมภ์ จากรูปที่ 2.6 ผลรวมของ 

ระดับความสัมพันธ์ของปัจจัย “ 4”  ในสดมภ์เท่ากับ 30 ซื่งมีค่ามากที่สุด จึงถือว่าปัจจัย “ 4’' นี้มีความ 

สำคัญมากที่สุด

เมตริกซ์ในรูปที่ 2.6 นัน เป็นตัวอย่างของเมตริกซ์ที่สมมติให้แต่ละปัจจัยในแถวนอนมีระดับ 

ความสำคัญเท่ากันทุกปัจจัย แต่โดยทั่วไปแล้ว ปัจจัยแต่ละปัจจัยในแถวนอนมักจะมีระดับความสำคัญที่ 

ไม่เท่ากัน ใน QFD จะมีการใช้ตัวเลขเพื่อแสดงถึงระดับความสำคัญของแต่ละปัจจัยในแถวนอน ดัง 

แสดงในรูปที่ 2.8 เซลแต่ละช่องจะถูกแบ่งครึ๋ง เพื่อสะดวกในการแสดงผล และง่ายต่อการทำความเข้า 

ใจ ครื่งช่องด้านบนของแต่ละเซลจะแสดงค่าระดับความสัมพันธ์ที่แต่ละปัจจัยในสดมภ์มีต่อปัจจัยใน 

แถวนอน ครึ๋งช่องล่างจะเป็นผลคูณระหว่างค่าระดับความสัมพันธ์ของเซลนันคูณกับค่าระดับความ
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สำคัญของแต่ละป้จจัยในแถวนอน ส่วนตัวเลขทางด้านล่างของแผนผังคือผลรวมของผลคูณในแต่ละ

เซลในสดมภ์ โดยถือป้จจัยที่มีค่าผลรวมสูงสุดเป็นป้จจัยที่มีความสำคัญที่สุด เรียกแผนผังในรูปที่ 2.7 

ว่า แผนผังแบบลำดับความสำคัญ (Prioritization Matrix) เป็นแผนผังที่ทำหน้าที่แปลความจากระดับ 

ความสำคัญในแถวนอนไปเป็นระดับความสำคัญในสดมภ์ซึ่งถือเป็นเมตริกซ์พื้นฐานที่ใช้ใน QFD

1 2 3 4 5 6 7

A 3 9 9 1

B 3

C 1 9 9

D 3 9 3 1

E 3 3 9

F 1

4 16 0 30 13 3 10

ร ูป ท ี่2.6 การใช้ตัวเลขเพื่อแสดงระดับความสัมพันธ์ในเมตริกซ์ (Cohen, 1995: 62)

1 2  3 4  5 6  7

A  

B

c
D  

E 

F

รูปที่ 2.7 การใช้ตัวเลขเพื่อแสดงระดับความสัมพันธ์ในเมตริกซ์ (Cohen, 1995: 63)

2.5 บ้านแห่งคุณภาพ (House of Quality)

HOQ เป็นการรวบรวมความคิดเห็นของลูกค้าว่าต้องการให้มีคุณลักษณะอะไรบ้างในตัวของ 

ผลิตภัณฑ์หเอการบริการ (VOC) เพื่อให้ทราบว่าลูกค้าต้องการอะไร (“ พ!นแร” o f customer desires) 

แล้วให้นํ้าหนักความสำคัญแก'แต่ละคุณลักษณะ ซึ่งวิธีการรวบรวมความคิดเห็นของลูกค้านีทำได้หลาย 

วิธี เช่น วิธีการกรอกแบบสอบถาม การสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว การสัมภาษณ์แบบ focus group 

เป็นต้น ซึ่งเป็นการประเมินผลการตอบสนองจากลูกค้า หลังจากนั้นจะแปลความหมายของ VOC ให้

4  16 0 30 13 3 10
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เป ็น SQCs ซึ่งเป็นศัพท์ทางเทคนิคหรือข้อกำหนดที่ใช้กันภายในองค์กรเพื่อแสดงว่าจะทำอย่างไร 

(“ Hows” ) จึงจะทำให้ได้สิ่ง (“พ hats” ) ที่ลูกค้าต้องการ จากนั้นจัดลำดับความสำคัญว่าทีมควรเริ่มท่ี 

การพัฒนา SQCs ตัวใดก่อน โดยเริ่มที่ SQCs ที่มีความสำคัญมากที่สุดที่ส่งผลกระทบต่อความต้องการ 

ของลูกค้า ในบางกรณีอาจเริ่มที่ SQCs ที่ม ีความจำเป็นหรือที่เป็นไปได้มากที่ส ุดก่อน ระหว่าง SQCs 

เหล่านีอาจมีความสัมพันธ์ระหว่างกัน จะต้องสามารถระบุได้ว่า SQCs ตัวใดสัมพันธ์กันอย่างไร ขัดแย้ง 

กันหรือเสริมกัน มากน้อยเพียงใด จะเห็นว่าการสร้าง HOQ นีจำเป็นต้องอาศัยความรู้ความเชี่ยวชาญ 

จากหลายฝ่ายในองค์กร ตังนั้นการติดต่อสื่อสารระหว่างหน่วยงานจึงสำคัญต่อการสร้าง HOQ มาก 

บริหารจึงควรจะสนับสนุนการติดต่อสื่อสารนี้ รวมทั้งทุกฝ่ายภายในองค์กรควรให้ความร่วมมือในการ 

สร้าง HOQ นี้ด้วย

HOQ ป ร ะก อ บ ด ้ว ย ส ่ว น ส ำ ค ัญ ต ังน ี้ (ด ูร ูป ท ี่ 2 .8 ป ร ะ ก อ บ )

©Correlations Matrix

ช ุ
๏

Internal Technical Requirements

(น ั้น ั้)

Customer

Requirements

Cu
sto

me
r I

mp
or

tan
ce

©

Relationship Matrix

๏

Planning Matrix

(S H
Weights

Competitive Benchmarks

Target Value

รูปที่ 2.8 ส่วนประกอบของ HOQ

<£
2>

£
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2.5.1 ขอมูลจากลูกค้า (Customer Input)

(1) VOC จะลูกกรอกลงในผนังทางซ้ายของ HOQ (HOQ’s left hand wall) A ควรมี 

การจัดแบ่ง VOC ออกเป็นลำดับชิ้นประมาณ 2-3 ชิ้น เพื่อง่ายต่อการอ่าน

(2) คะแนนความสำคัญโดยเฉลี่ยที่ลูกค้าให้แต่ละ VOC (Average customer 

importance ratings) จะลูกกรอกลงในสดมก B

(3) คะแนนที่ลูกค้าให้แก่ผลิตภัณฑ์ของบริษัทเราเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง (Customer 

ratings หรือ Customer assessment) โดยอาจให้คะแนนตั้งแต่ 1 ถึง 5 คะแนนนี้จะ 

ลูกกรอกในผนังทางขวาของ HOQ (HOQ’ร right hand wall) C หรือเรียกส่วนนีว่้า 

Planning Matrix อาจจะมีการขยายส่วนนีเพิ่มเติมได้โดยการเพิ่มสดมภ์รายการ 

มื่นๆ อีก เช่น ข้อมูลคำติเตียนจากลูกค้าที่แสดงความถี่ของปัญหาที่ได้รับรายงาน 

จากลูกค้าเกี่ยวกับ VOC นั้นๆ

2.5.2 ข้อมูลจากภายในองค์กร (Technical Input)

(1) SQCs จะลูกกรอกลงในเพดานของ HOQ (HOQ'S ceiling) L) ตัวอย่างของ SQCs 

เช่น ตัววัดผลงาน (Performance Measurement) หนาทของผลตภัณฑ (Product 

functions) ระบบย่อยของผลิตภัณฑ์ (Product Subsystems) และขันตอนใน 

กระบวนการ(Process Steps)

(2) ความสัมพันธ์ระหว่าง VOC และ SQCs มักจะลูกแสดงโดยสัญลักษณ์เพื่อระบุว่า 

มีความสัมพันธ์กันมากน้อยเพียงใด สัญลักษณ์นี้จะถูกกรอกลงในห้องของ HOQ 

(HOQ’S rooms) E หรือเรียกส่วนนี้ว่า Relation Matrix ตัวอย่างสัญลักษณ์ที่นิยม

ใช้แสดงอยู่ในรูปที่ 2.9

สัญลักษณ์ คะแนน ความสำคัญ
A  1 น ้ อย

๐  3 ป า น ก ล า ง

®  9 ม า ก

ร ูป ท ี่2.9 ตัวอย่างสัญลักษณ์ที่ใช้ในการระบุระดับความสัมพันธ์ (Rao et al, 1996:397)

(3) ความสัมพันธ์ระหว่าง SQCs แต่ละตัว มักจะลูกแสดงในรูปของสัญลักษณ์เพื่อ 

ระบุว่ามีความสัมพันธ์กันอย่างไร สน ับสน ุนก ันหรือ1ขัดแย้งกัน ในทิศทางใด 

สัญลักษณ์จะลูกกรอกลงในส่วนของหลังคาของ HOQ (HOQ's roof) F หรือเรียก 

ส่วนนี้ว่า Correlation Matrix ตัวอย่างของสัญลักษณ์ที่ใช้แสดงตังในรูปที่ 2.10
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สัญลักษณ์ ความหมใย

y  y Strong positive impact

y Moderate positive impact

<blank> No impact

X Moderate negative impact

X X Strong positive impact

รูปที่ 2.10 สัญลักษณ์ที่ระบุถึงระดับและทิศทางของความสัมพันธ์ (Cohen, 1995: 155)

(4) การประเมินความสามารถทางเทคนิคในการผลิตหเอการให้บริการ เปรียบเทียบ 

ระหว่างองคกรเราและคู่แข่ง (Technical assessment หรอ Competitive 

benchmarks) โดยให้คะแนนตั้งแต่ 1 ถึง 5 ข้อมูลนี้จะแสดงอยู่ในส่วนของ G

2.5.3 ผลลัพธ์ที่ได้จาก HOQ

(1) ค่านำหนักสัมบูรณ์ของ SQCs (Absolute weights o f SQCs) หรือลำดับความ 

สำคัญของ SQCs (Priorities of SQCs) คือ ผลรวมของผลคูณระหว่างค่าระดับ 

ความสัมพันธ์กับคะแนนของ VOC แต่ละตัวในแต่ละสดมภ์ของ SQCs ค่านี้จะลูก 

กรอกลงในส่วนฐานของ HOQ (HOQ’ร basement) H

(2) ค่าเปาหมาย (Target Value) ที่ท ีมตกลงร่วมกันสำหรับแต่ละ SQCs หรืออย่างน้อย 

เฉพาะ SQCs ที่สำคัญที่ส ุดที่ม ีความเป็นไปได้ที่จะสามารถทำการปรับปรุง กรอก 

ค่านี้ลงใน I

ข้อดีอย่างหนึ่งของ HOQ ที่เห็นได้ชัด คือ เป็นเมตริกชัที่แสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูล 

ต่างๆ ได้ภายในตารางเพียงตารางเดียว ซึ่งสิ่งนีจะช่วยให้เมื่อกลับมาอ่านอีกครังจะสามารถทำความเข้า 

ใจความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลต่างๆ ได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว

2.6 การรวบรวมดวามต้องการของลูกค้า

ใตั้นฐานที่สำคัญที่จะทำให้การใช้เทคนิค QFD ประสบความสำเร็จเป็นอันดับแรก คือ การรวบ 

รวมความคิดเห็นของลูกค้า โดยต้องสามารถระบุได้อย่างชัดเจนว่า “ อะไร”  คือ สิ่งที่ลูกค้าต้องการจะได้ 

รับจากตัวสินค้าหรือการบริการ และ “ ใคร”  เป็นลูกค้าที่จะได้รับผลกระทบโดยตรงจากสินค้าหรือการ
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บริการบ้าง วิธีการรวบรวมความคิดเห็นของลูกค้านันมีหลายวิธี ขึนอยู่ทับเงื่อนไขต่างๆ เช่น งบ

ประมาณที่เป็นไปไค้ ขอบเขตของเวลาในการดำเนินการ แหล่งข้อมูล เป็นค้น

2.6.1 ข้อมูลเชิงคุณภาพและข้อมูลเชิงปริมาณ (Qualitative Data and Quantitative Data)

ในกระบวนการของเทคนิค QFD ต้องการข้อมูลทังในส่วนของข้อมูลเชิงคุณภาพและข้อ 

มูลเชิงปริมาณ โดยข้อมูลเชิงคุณภาพ ได้แก่ ข้อมูลคุณลักษณะในตัวผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ลูกค้า 

ค้องการ ส่วนข้อมูลเชิงปริมาณ ได้แก่ ข้อมูลระดับความสำคัญที่ลูกค้าให้แก,แต่ละคุณลักษณะของ 

ความต้องการเป็นข้อมูลทางตัวเลข

2.6.2 วิธีการที่ใชิในการรวบรวมข้อมูล

ก าร เล ือ ก ใช ้ว ิธ ีก ารท ี่เห ม าะส ม ท ับ ส ถ าน ก ารณ ์แ ต ่ล ะส ถ าน ก ารณ ์ม ีค วาม ส ำค ัญ ม าก  ร ูปท ี่

2.11 เป ็น ต ัว อ ย ่า ง เท ค น ิค ท ี่ใ ช ้ใ น ก า ร ร ว บ ร ว ม ข ้อ ม ูล  แ ส ด งใ ห ้เห ็น ถ ึง ว ิธ ีก า ร ร ว บ ร ว ม ข ้อ ม ูล ข ึ้น อ ย ู่ท ับ  

ป ระเภ ท ข อ งข ้อ ม ูล ค วาม ค ิด เห ็น ข อ งล ูก ค ้าท ี่ค ้อ งก ารจะ เก ็บ  โด ย ข ้อ ม ูล ข อ งล ูก ค ้าอ าจ เป ็น ข ้อ ม ูล ท ี่ได ้โด ย  

ก า ร ช ัก ช ว น ใ ห ้อ อ ก ค ว าม เห ็น  (S o lic ited) ห ร ือ ได ้ม าโด ย บ ัง เอ ิญ (บ ท รง !icited) เป ็น ข ้อม ูล เช ิงป ร ิม าณ  

(Q u a n tita tive )!!ร ือ เช ิงค ุณ ภ าพ (Q ua lita tive) ว ิธ ีก า ร เก ็บ ข ้อ ม ูล ม า ม ีแ บ บ แ ผ น (Structured)!!ร ือ ไ ม ่ม ีแ บ บ  

แ ผ น (Randome) ยกต ัวอย ่างเช ่น  ข ้อ ม ูล ท ี่ม ีก าร เช ิญ ช วน ให ้อ อ ก ค วาม เห ็น , เป ็น ข ้อ ม ูล เช ิงป ร ิม าณ แ ล ะว ิธ ี 

ก าร เก ็บ ข ้อ ม ูลม ีแ บ บ แ ผ น ท ี่ช ัด เจน  จ ะไ ด ้ม า โด ย ว ิธ ีก าร ร ับ ป ัง ท างโ ท ร ศ ัพ ท ์ ก า ร ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม  การ 

สำรวจล ูกค ้าและตลาด  ก ารท ำงาน ร ่วม ท ับ ล ูก ค ้า  ก ารว ิเค ราะ !!ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ข อ งผ ู้ผ ล ิต ราย อ ื่น ๆ  และก ารซ ือ  

ส ิน ค ้าค ืน ก ล ับ จาก ห ิ้ง  ข ้อ ม ูล เห ล ่าน ีเป ็น ข ้อ ม ูล ท ี่ม ีค ่าม าก  เน ื่อ งจ าก เป ็น ข ้อ ม ูล ท ี่บ อ ก ถ ึงส ถ า น ะป ัจ จ ุบ ัน ใ น  

ต ล าด ข อ งอ งค ์ก รแ ล ะแ ส ด งถ ึงอ ุด อ ่อ น แ ล ะจ ุด แ ข ็งข อ งอ งค ์ก ร  ข ้อ ม ูล ท ี่บ ่ง บ อ ก ถ ึง ส ถ า น ะ ป ัจ จ ุบ ัน ข อ ง อ ง ค ์ 

กรน  เรยทว่า Lagging Data

ข้อมูลที่ไม่ได้ตั้งใจให้เกิดขึ้น เป็นข้อมูลเชิงปริมาณและการได้ข้อมูลมามีแบบแผน จะ 

แสดงถึงจุดอ่อนขององค์กร เช่น คำติเตียน คำตักเตือนจากหน่วยงานราชการหรือหน่วยงานที่กำหนด 

มาตรฐานที่ต้องกระทำตาม

ประเภทของข้อมูลประเภทสุดท้ายที่เป็น Lagging Data คือ ข้อมูลที่ได้มาโดยตั้งใจ เป็น 

ข้อมูลเชิงคุณภาพ และได้รับมาอย่างมีแบบแผน จะได้มาโดยวิธีการสัมภาษณ์แบบเป็นกลุ่ม (Focus 

group) เพื่อค้นหาข้อดี ข้อเสีย แนวโน้มและความคิดเห็นเกี่ยวทับผลิตภัณฑ์ในปัจจุบันและในอนาคต 

ข้อมูลนี้มีค่ามากเนื่องจากเป็นข้อมูลความคิดเห็นและความต้องการในคำพูดของลูกค้าโดยตรงโดยไม่ได้ 

มีการตัดแปลงเลย

ข้อมูลอีกประเภทหนึ่ง คือ Leading Data เป็นข้อมูลที่จะชีนำว่าเทคโนโลยีจะมีแนวโน้ม 

ไปทางใด ข้อมูลนี้อาจเป็นข้อมูลที่มีการเรียกร้องให้มีขึนโดยองค์กรเอง เพื่อหาข้อมูลเชิงคุณภาพซึ่งได้ 

มาโดยวิธีการแบบสุ่มที่ไม่มีแบบแผน เช่น ข้อมูลที่ได้จากการนำลูกค้าหรือที่ปรึกษาบริษัท เข้าเย่ียมชม
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กระบวนการผลิตและพัฒนาของบริษ ัท แล้วตั้งคำถามลูกค้าว่าลูกค้าคาดหวังที่จะให้มีอะไรในผลิต 

ภัณฑ์หรือในกระบวนการผลิตของบริษัทบ้าง

ร ูป ท ี่2.11วิธีการรวบรวมความคิดเห็นของลูกค้า (Bossert, 1991: 16)

แหล่งข้อมูลสุดท้ายเป็นแหล่งที่ไม่มีการเรียกร้องให้เกิดขึน เป็นข้อมูลเชิงคุณภาพและได้ 

มาอย่างไม่มีแบบแผน ข้อมูลประเภทนี้อาจได้มาจากพนักงานฝ่ายขาย โปรแกรมการเข้ารับการแกอบ 

รม โปรแกรมการศึกษา วารสารและจากการที่พนักงานได้ยินจากเพื่อนที่เคยมีประสบการณ์เกี่ยวกับ 

ผลิตภัณฑ์ของบริษัท เป็นด้น
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สำหรับข้อมูลที่ได้มาโดยวิธีการสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัวเป็น lagging data เช่นเดียวกับการ 

สัมภาษณ์แบบ focus group เนื่องจากเป็นข้อมูลเชิงคุณภาพที่ได้มาอย่างมีแบบแผน เพื่อใช้ค้นหาความ 

คิดเห็นของถูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หเอบริการของบริษัทในปัจจุบันและแนวโน้มฃองผลิตภัณฑ์หรือ 

บริการของบริษัทในอนาคต

2.6.3 การสมภาษณแบบฅวฅ่อฅว (One-on-One interview)

เป็นการสัมภาษณ์แบบเผชิญหน้ากันระหว่างผู้สัมภาษณ์และผู้ตอบคำถาม เพื่อรวบรวมข้อ 

มูลความต้องการแบบเจาะลึกในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง เป็นการส่วนตัว คำถามที่ใช้ขึ้นอยู่กับผู้สัมภาษณ์ ผู้ 

ตอบสามารถตอบคำถามได้อย่างอิสระ อาจมีการปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงคำถามให้เหมาะสมกับผู้ให้ 

ข้อมูลแต่ละคน เนื่องจากผู้ให้ข้อมูลแต่ละคนอาจมีฑืนฐานที่แตกต่างกัน จึงจำเป็นต้องสร้างบรรยากาศ 

ที่เป็นกันเอง เพื่อที่จะให้ได้ข้อมูลตามที่ต้องการ นอกจากนี้การสัมภาษณ์แบบนีอาจมีการบันทึกเทป 

หรือสังเกตการแสดงออกต่อการตอบคำถามด้วยท่าทาง นํ้าเสียง หรือสภาพแวดค้อมได้ด้วย

อย ่างไรก ็ตามการส ัมภาษณ ์แบบต ัวต ่อต ัวเป ็นการลงท ุนค ่อนข ้างส ูงและใช ้เวลานาน บาง 
ครังคำถามที่ถามอาจทำให ้ผ ู้ตอบไม ่ค ่อยอยากจะตอบ เช่น คำถามเก ี่ยวก ับรายได ้ หร ือคำถามท ี่ก ่อให  ้
เก ิดความรู้ส ึกท ี่ข ัดแย้งต ่อบุคลิกภาพของผู้ตอบ นอกจากน ี้คำตอบท ี่ได ้อาจจะม ีความลำเอ ียงหรือไม ่เป ็น  
ข้อเท ็จจริงก ็ได้

2.6.4 การสัมภาษถ!แบบเป็นกลุม (Focus group interview)

ก ารส ัม ภ าษ ณ ์แ บ บ เป ็น ก ล ุ่ม  เป ็น ก ารส ัม ภ าษ ณ ์แ บ บ ห น ึ่งท ี่ผ ู้ส ัม ภ า ษ ณ ์ท ำก ารส ัม ภ าษ ณ ์ก ับ ผ ู้ 

ต อ บ เป ็น ก ล ุ่ม  เพ ื่อ ส น ท น า แ ล ก เป ล ี่ย น ค ว า ม ค ิด เห ็น ซ ึ่งก ัน แ ล ะก ัน  โด ย ผ ู้ส ัม ภ าษ ณ ์เป ็น ผ ู้ก ำห น ด ห ัวข ้อ  

ข องการส ัมภาษ ณ ์ ห ร ือ ร ่ว ม ก ัน ส น ท น าใน บ รรย าก าศ ท ี่เป ็น ก ัน เอ ง  ผ ู้เข ้าร ่วม ส น ท น าจ ะไม ่ร ู้ส ึก ว ่าถ ูก ซ ัก  

ถามป ็ญ หา แ ต ่จ ะค ิด ว ่า เป ็น ก ารป ง เส ว น าห ร ือ ก ารอ ภ ิป ราย โด ย ท ี่ส ม าช ิก ท ี่เข ้า ร ่ว ม แ ต ่ล ะค น ได ้แ ส ด งค ว าม  

คิดเห ็น ข อ งต น เอ งให้ก ล ุ่ม ได้ร ับ ป ง  แ ล ะ เก ิด ก าร โ ต ้ต อ บ ก ัน ข ึน  การท ี่เร ียกว ่า  focus group ห ัน ก ็เพ ราะว ่า  

ก ล ุ่ม จะถ ูก ช ี้น ำให ้เก ิดก ารอภ ิป ราย เน ้น  (focus) ไ ป ท ี่ห ัว ข ้อ ห น ึ่งซ ึ่งก ำ ห น ด โ ด ย ผ ู้ส ่ง เส ร ิม  (fac ilita tor) ของ 

กล ุ่ม

จำนวนสมาชิกในแต่ละกลุ่มที่ทำการสัมภาษณ์แบบ focus group โดยทั่วไปประกอบด้วย 

สมาชิก 5 ถึง 15 คน กลุ่มยิ่งใหญ่มากขึ้นเท่าใด ยิ่งต้องการผู้ส่งเสริมที่ม ีทักษะมากขึ้นเท่านั้น เพื่อให้ 

การอภิปรายดำเนินไปในหัวข้อที่กำหนด ไม่ออกนอกประเด็น

ประโยชน์ของการสัมภาษณ์แบบ locus group คือ เกิดการเสริมความคิดกัน ความคิดของ 

สมาชิกท่านหนึ่งอาจกระตุ้นให้สมาชิกท่านอื่นเกิดความคิดแปลกใหม่ขึนมาอย่างฉับพลันโดยที่ไม่มีใคร 

เคยคิดถึงมาก่อนก็ได้ นอกจากนี้ยังช่วยประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย เนื่องจากผู้ตอบจำนวนหลายคนจะ 

ลูกสัมภาษณ์พร้อมๆ กัน
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ข้อเส ียของการส ัมภาษณ ์แบบ focus group คือ ม ีแนวโน ้มท ี่จะเก ิดแต ่ความค ิดท ี่สมาช ิก  
ส่วนใหญ ่เช ื่อตรงกันเท ่าน ั้น ส ่วนความค ิดเห ็นท ี่แตกแยกของผ ู้ตอบบางคนอาจไม ่ถ ูกเสนอออกมาก ็ได ้ 
ซ ึ่งอาจเก ิดจากการท ี่ม ีเวลาท ี่ใช ้ม ีจำก ัดไม ่เพ ียงพอท ี่จะให ้ผ ู้ตอบท ุกคนได ้แสดงความค ิดเห ็นได ้อย ่างเท ่า 
เทียมกัน นอกจากน ี้ผ ู้ตอบบางคนอาจเก ิดความรู้ส ึกอ ึดอ ัด หรือม ีความรู้ส ึกไม'อยากตอบ เน ื่องจากผ ู ้
ตอบไม่สามารถเป ิดเผยข ้อม ูลได ้อย่างอิสระ

เทคนิคของผ ู้ส ัม ภ า ษ ณ ์เป ็น เร่ืองท ี่ส ำค ัญ มาก  ผ ู้ส ัม ภ าษ ณ ์จ ะต ้อ งท ำ ห น ้า ท ี่เป ็น ผ ู้ส ่ง เส ร ิม  

ด้วย โด ย ต ้อ งส าม ารถ ค วบ ค ุม ป ฏ ิก ิร ิย าระห ว ่า งส ม าช ิก ได ้เท ่าๆ  ก ับ ป ฏ ิก ิร ิย า ร ะห ว ่า งส ม า ช ิก แ ต ่ล ะท ่า น ก ับ  

ผ ู้ส ัมภาษณ ์เอง เช ่น เม ื่อ เก ิดก ารโต ้เถ ีย งก ัน ข ึ้น  ต ้องพยายามย ุต ิ เน ื่อ งจ าก ก ารโต ้เถ ีย งน ีไม ่ได ้ก ่อ ให ้เก ิด  

ข ้อม ูลความต ้องการข องล ูกค ้า เพ ิ่มข ึน เลย  น อ ก จ าก น ีผ ู้ส ัม ภ าษ ณ ์ต้องพ ย าย ามแบ ่ง เวลาให ้ส ม าช ิก แต ่ล ะ

ท ่านเท ่าๆ ก ัน  แ ล ะม ีโ อ ก าส ท ี่เป ็น ไ ป ไ ด ้ท ี่ส ม าช ิก  2 ท ่าน ห ร ือ ม าก ก ว ่าจ ะพ ูด ข ึ้น ม าใน ข ณ ะเด ีย วก ัน ซ ึ่งจ ะ  

เป ็น ก า ร ย า ก ใ น ก า ร จ ด บ ัน ท ึก  ด ังน ั้น ผ ู้ส ่ง เส ร ิม จ ะต ้อ งท ำห น ้าท ี่ค ว บ ค ุม ใ ห ้ม ีผ ู้พ ูด เพ ีย งผ ู้เด ีย ว ใ น แ ต ่ล ะ

ขณ ะ

มีบางกรณีที่การรวบรวมความต้องการของลูกค้าโดยการสัมภาษณ์แบบ focus group จะ 

เป็นเพียงวิธีการเดียวที่เป็นไปได้ เช่น ในกรณีที่ความสัมพันธ์ระหว่างสมาชิกมีสถานะเท่าเทียมหรือใกล้ 

เคียงกัน ควรจะใช้วิธี focus group เนื่องจาก สมาชิกกลุ่มมักจะเกิดรู้สึกสะดวกใจที่จะพูดคุยกันมากกว่า 

ที่จะพูดกับผู้สัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว เช่น ในกลุ่มแพทย์ที่มีคำศัพท์ที่ร ู้ก ันเฉพาะและมีทัศนคติที่ตรงกัน 

ในสายอาชีพ ซึ่งจะทำให้พวกเขาไม่เต็มใจที่จะอภิปรายความรู้สึกและความเชื่อกับผู้สัมภาษณ์ที่ไม่มี

ความรู้ทางการแพทย์เลย

เปรียบเทียบระหว่างการสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัวกับแบบ focus group
การที่จะเลือกใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัวหรือแบบ focus group นั้น'ขึ้นอยู่กับป้จจัย 

ภายนอกทลายอย่าง เช่น จำนวนผู้ลูกสัมภาษณ์ ความสามารถและความชอบส่วนตัวของผู้สัมภาษณ์ 

เอง แต่หากป้จจัยเหล่านี้เหมือนกัน ผู้สัมภาษณ์ควรจะเลือกใช้วิธีใดระหว่างสองวิธีนี

จากการศกษาของ John Hauser และ Abbie Griffin (Cohen, 1995: 286-287) เพอเปรยบ 

เทียบผลของข้อมูลความต้องการของลูกค้าที่เก็บรวบรวมได้ระหว่างวิธีสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัวและแบบ 

focus group พบว่า การสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัวเป็นเวลารายละ 1 ชั่วโมง จำนวน 4 ราย จะให้ผลเช่น 

เดียวกับการสัมภาษณ์แบบ focus group กลุ่มละ 2 ชั่วโมง เป็นจำนวน 2 กลุ่ม โดยมีกลุ่มละ 6 -  8 คน จะ 

เห็นว่า จำนวนลูกค้าที่ลูกสัมภาษณ์แบบ focus group จะเป็น 3 เท่าของจำนวนลูกค้าที่ลูกสัมภาษณ์แบบ 

ตัวต่อตัวจึงจะให้ผลของการสัมภาษณ์ออกมาเหมือนกัน

ดังนั้นถ้าค่าใช้จ่ายของการสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว จำนวน2 คน คนละ 1 ชั่วโมงน้อยกว่า 

ค่าใช้จ่ายของการสัมภาษณ์แบบ focus group กลุ่มละ 6-8 คน เป็นเวลากลุ่มละ 2 ชั่วโมง ควรจะเลือกวิธี 

การสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัวมากกว่า
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จำนวนครั้งของกใรสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัวที่เหมาะสม
ในกรณีที่ลูกค้ามีเป็นจำนวนมาก การที่จะสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัวทั้งหมดคงจะเป็นไปไม่ 

ได้ ดังนั้น การใช้วิธีสุ่มลูกค้าเพื่อทำการเก็บรวบรวมข้อมูลความต้องการจึงจำเป็นอย่างยิ่ง ขันตอนต่อ 

ไปที่ต้องพิจารณาก็คือ ควรจะทำการสัมภาษณ์กี่ครัง จากการศึกษาของ John Hauser และ Abbie Griffin 

(Cohen, 1995: 285-286) เพื่อหาจำนวนครั้งของการสัมภาษณ์แบบตัวต่อดัวที่เหมาะสม พบว่า การ 

ส ัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว 20 -  30 ครั้งจะสามารถเก็บข้อมูลความต้องการของลูกค้าได้ถึง 90 -95 

เปอร์เซ็นต์ของความต้องการทั้งหมด โดยตั้งอยู่บนสมมติฐานสำคัญ 2 ข้อ คือ จะต้องเป็นการสัมภาษณ์ 

แบบตัวต่อตัวจริงๆ และการสัมภาษณ์แต่ละครังเป็นอิสระต่อกัน

2.7 การออกแบบโครงสร้างของระบบ

2.7.1 การออกแบบโดยใช้วิธีแบบ Structured Approach
Structured Approach หเอเรียกอีกอย่างทนงว่า Requirement Engineering Operation 

Approach เป็นวิธีที่ใช้ในการพัฒนาระบบข้อมูลที่ใกล้เคียงกับกรรมวิธีของวิศวกรรม คือ มีลักษณะการ 

ให้คำจำกัดความที่ชัดเจน มีโครงสร้างมาตรฐานและเอกสารอ้างอิงที่ละเอียด อีกทังสะดวกต่อผู้ใช้และ 

พัฒนาระบบ วิธีนี้ครอบคลุมถึงความสลับซับซ้อนของระบบ, โครงสร้างและรูปแบบการปฏิบัติงาน คำ 

อธิบายของโครงสร้างจะเน ้นตรงที่ความสัมพ ันธ์ระหว่างส ่วนต่างๆ ที่จะนำมาประกอบกันเป็นโครง 

สร้างขึ้น การออกแบบโครงสร้างเป็นกระบวนการชีแจง วิเคราะห์และเลือกขันตอนที่จะออกแบบ

คุณสมบัติของวิธีการพัฒนาระบบแบบ Structured Approach สามารถสรุปไต้ดังรูปที่ 2.12

♦ เป็นที่ขอมรับได้ ♦ มีฃ๋ันตอน ตรรก
♦ ระบบเอกศ!รที่ดี ♦ โมดูลมีการพึ่งพิงกันน้อยมาก
♦ (■ ก่นก ไรทดศอบ ♦ ศะดวกในการดูแลรักษา
♦ มีการเช่ือมต่อท่ีดี ♦ ระบบประกอบเป็นส่วนๆ
♦ มีมาตรฐาน * เชื่อถือได้
♦ ประหยัด ♦ ง่ายต่อการใช้
♦ มีประสิทธิภาพ ♦ ประหยัดเวลา
♦ พัฒนาได้รวดเร็ว ♦ มีเปแบบเป็นหนึ๋งเดียวกัน
♦ ศามารถปฏิบัติงานได้ ♦ ชัดเจนสำหรับเงู้ใช้
♦ มีความขีดห!]น

รูปที่ 2.12 คุณสมบัติของระบบข้อมูลแบบ Structured Approach System (ลักขณา พฤกษากร, 2636: 38)



แบบโครงสร้างที่ควรจะเป็นตัวแทนของการปฏิบัติการของระบบมากกว่าเป็นสิ่งที่จะ 

บรรลุเป็าหมายเท่านั้น หรืออีกนัยหนึ่ง ก็คือควรที่จะเน้นทางด้านเหตุผลของส่วนประกอบมากกว่าทาง 

ด้านรูปร่างของส่วนประกอบ การพัฒนาจะต้องมีการประชุมร่วมระหว่างฝ่ายพัฒนากับฝ่ายผู้ใช้ เน่ึอ 

พิจารณาจุดบกพร่อง จุดสำคัญที่สุดก็คือ นักออกแบบและผู้ใช้กลุ่มของงานพันๆ ควรเข้าใจระบบเป็น 

อย่างเดียวกัน เพื่อที่ระบบที่พัฒนาขึ้นมาจะตรงกับสิ่งที่ผู้ใช้ต้องการที่สุด

แบบโครงสร้างที่ถูกใช้ในการวิเคราะห์และออกแบบ และความสำคัญในระหว่างออกแบบ 

โครงสร้างนั้น แสดงได้ดังรูป 2.13

WBส ม ุ« ท ล 1ง ส ุรไย น 3 n a y 1 8

P h ys ica l L o g ic a l

O ld  (o r  cu rre n t)  system

N e w  system

รูปที่ 2.13 แบบโครงสร้างในการวิเคราะห์และออกแบบ (ถักขณา พฤกษากร, 2536: 40)

จากจุด 1 ตัวแทนคุณลักษณะจริงของระบบที่นำมาใช้งานอยู่ ทั้งในรูปฮาร์ดแวร์ ซอฟท์ 

แวร์ และกรรมวิธีปฏิบัติงาน จะต้องได้รับการดีความและมองภาพในรูปแบบ logical (จุด 2) ซึ่งไม่ต้อง 

ผูกพันกับฮาร์ดแวร์หรือกรรมวิธี และตำแหน่งหรือกรรมวิธีพัฒนา

จากรูปแบบ logical ซึ่งเข้าใจไต้ง่ายกว่านั้น ก็ปรับปรุงมาเป็นรูปแบบ logical ใหม่ (จุด 3) 

รูปแบบ logical ใหม่นี้ จะเป็นระบบที่สมบูรณ์และตรงกับความต้องการใหม่ จากนั้นก็ทำการพัฒนาเป็น 

ระบบใหม่ (จุด 4) ซึ่งใช้แทนระบบเก่าได้เลย

2.7.2 Structured Tools
คุณสมบัติของเครื่องมือที่ใช้ใน Structured Approach มีพังที่เป็นแบบแผนภาพและมี 

ลักษณะเป็นโครงสร้างต้นไม้ ดังเช่น Data Flow Diagram, ผังงานโครงสร้าง (Structured Chart), 

Jackson Diagrams, SADT และ H1PO และประเภทที่ไม,เป็นแผนภาพ เช่น Data Dictionary, Structured

English และ Pseudo code
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2.7.2.1 ผังงานโครงสร้าง (Structured Chart)

ผังงานโครงสร้าง (Structured Chart) หเอบางทีเรียกอีกชื่อหนึ่งว่า Hierarchical 

chart จะมีลักษณะเหมือนกับผังการจัดสายงาน (Organization chart) ในธุรกิจ โดยจะใช้รูปสี่เหลี่ยมผืน 

ผ้าแทนขั้นตอนต่างๆ ของระบบงาน โดยจะเรียงลำดับจากระบบงานใหญ่เรื่อยลงไปยังระบบงานย่อย 

ข้อดีฃ้อา!นึ่งของผังงานโครงสร้าง คือ ช่วยให้ผู้ท ี่จะมาติดตามระบบต่อจากนักวิเคราะห์ระบบคนแรกได้ 

เข้าใจโครงสร้างของระบบอย่างคร่าวๆ ว่า ระบบงานที่กำลังศึกษาอยู่บัน ประกอบด้วยขันตอนหรือ 

ระบบงานย่อยอะไรบ้าง ลักษณะของผังงานโครงสร้างดังแสดงไว้ในรูปที่ 2.14

ระบบหลัก

ระบบข่อย

ส่วนประกอบ 

ของระบบข่อย

ร ูป ท ี่2.14 ลักษณะของผังงานโครงสร้าง

2.7.2.2 Classical Flowchart

ยังมีเครื่องมืออีกชนิดหนึ่งที่ถ ูกนำมาใช้ใน Structure Tools ได้แก่ Classical 

Flowchart หรือ System Flowchart แผนผังชนิดนี้จะใช้อธิบายตรรกะของระบบ สัญลักษณ์ของส่วน 

ต่างๆ ในการสร้าง flowchart ดังแสดงในรูปที่ 2.15
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รูปที่ 2.15 สัญลักษณ์ของ System Flowchart (ลักขณา พฤกษากร, 2536: 43)
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2.8 สำรวจงานวิจัย

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, สำนักทะเบียนและประมวลผล เสทป.I, 2542

รายงานฉบับบีเป ็นการรวบรวมข้อมูลกิจกรรมของงานทะเบียนนิสิตของมหาวิทยาลัยที่สำนัก 

ทะเบียนและประมวลผลเป็นผู้ดำเนินการให้บริการมาตลอดปีการศึกษา 2540 โดยกล่าวอึงประวัติความ 

เป็นมาของสำนักทะเบียนและประมวลผล ระบบการบริหารงานสำนักทะเบียนและประมวลผล หน้าที่ 

ของสำนักทะเบียนและประมวลผล การให้บริการด้านงานทะเบียนนิสิตของมหาวิทยาลัย การจัดสรร 

งบประมาณ งานสารนิเทศ และรายนามคณะกรรมการต่างๆ ตลอดจนอาจารย์ที่ช่วยปฏิบัติราชการและ 

เจ้าหน้าที่สำนักทะเบียนและประมวลผล

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, สำนักทะเบียนและประมวลผล เสทป.], 2542

ค ู่ม ือน ิส ิตเกี่ยวกับงานทะเบ ียนน ิส ิตเล ่มน ี้ม ีว ัตถ ุประสงค ์เพ ื่อใช้เป ็นแนวทางประกอบความรู้ 

ความเข้าใจเกี่ยวกับงานทะเบียนนิสิต นับตั้งแต่แรกเข้ามาเป็นนิสิตจุฬาลงกรณ์มาทวิทยาลัย จนกระทั่ง 

จบการศึกษา เนื้อหาในคู่มือเล่มนี้ประกอบด้วย คำแนะนำในเรื่องต่างๆ ทั้งวิธีการ เอกสารที่ใช้ประกอบ 

ระยะเวลา และสถานที่ท ี่น ิส ิตจะต้องติดต่อ เพื่อดำเนินการอย่างเป็นขั้นตอน ยกตัวอย่างเช่น การลง 

ทะเบียนแรกเข้า การลงทะเบียนเรียน การเพิ่มรายวิชา การลดรายวิชา การเปลี่ยนตอนเรียน การถอนราย 

วิชา การลาทักการศึกษา การขอรักษาสถานภาพการเป็นนิสิต การขอคืนสถานภาพการเป็นนิสิต การลา 

ป่วย เป็นต้น

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, สำนักทะเบียนและประมวลผล [สทป.], 2542

ปฏ ิท ินการศ ึกษาเล ่มน ี้ม ีข ึ้น เพ ื่อให ้อาจารย ์ น ิส ิต ผ ้ท ี่เก ี่ยวข้อง ตลอดจนหน ่วยงานใน 

มหาวิทยาลัยได้ทราบเกี่ยวกับกำหนดการต่างๆ ของมหาวิทยาลัย โดยกำหนดรายละเอียดเกี่ยวกับ 

สัปดาห์ วันที่ เวลา และสถานที่ในการจัดทำกิจกรรมและการดำเนินการต่างๆ ทุกภาคการศึกษา รวมอึง 

ภาคฤดูร้อน เพื่อให้ทราบและถือปฏิบัติได้ตรงกัน

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, ฝ่ายวางแผนและพัฒนา, 2517

คู่ม ือหน่วยทะเบ ียนกลางเล่มนี้เป ็นคู่ม ือในการปฏิบัต ิงานของหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ท ี่เก ี่ยว 

ข้องกับทะเบียนกลาง โดยกล่าวอึงการดำเนินงานของหน่วยทะเบียนกลาง ซึ่งประกอบด้วยหน้าที่ความ 

รับผิดชอบ การดำเนินการและการจัดระบบงานของหน่วยทะเบียนกลาง ระบบการลงทะเบียน ระบบ 

การเงิน ระบบการจัดตารางสอนตารางสอบ การรายงานผลการลงทะเบียนและผลการสอน และรหัส 

ต่างๆ อันได้แก่ รหัสแผนกวิชา รหัสวิชา รหัสนิสิตสังกัด รหัสประจำตัวอาจารย์ เลขประจำตัวนิสิต 

และรหัสห้องและตึก
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จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, งาน‘ฝึกอบรม กองการเจ้าหน้าที่, 2531

รายงานการสัมมนาฉบับนี่,มีจ ุดประสงค์เพ ื่อทำความเข้าใจในบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบ 

ของฝายกิจการนิสิตและสำนักทะเบียนและประมวลผลในงานทะเบียนนิสิต และเพื่อหาแนวทางที่จะก่อ 

ให้เกิดการประสานงานอันดีร่วมกันระหว่างหน่วยงานและผู้ปฏิบัติ ในการนีได้มีผู้'บริหาร อาจารย์ช่วย 

ราชการและบุคลากรจากกองกิจการนิส ิตและสำนักทะเบียนและประมวลผลได้ร่วมกันแสดงความคิด 

เห ็นในการเสนอแนะแนวทางในการประสานงานด้านทะเบ ียนนิส ิตเก ี่ยวก ับการวางแผนปฏิท ินการ 

ศึกษา การแจ้งข้อมูลของนิสิตในเอกสารต่างๆ การใช้ประโยชน์จากรายงานรายชื่อที่สำนักทะเบียน 

และประมวลผลส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การขอข้อมูลระหว่างหน่วยงาน การประสานงานเรื่องทุน 

ยกเว้นค่าหน่วยกิต การประสานงานกับกรมรักษาดินแดงป้องกันวันสอบ ร.ด. ตรงกับวันสอบของ

มหาวิทยาลัย การดำเนินการเรื่องการลาของนิสิตโครงการพิเศษ และการประสานงานกับทะเบียนคณะ

ณรี สุสุทธิ, 2536

วิทยานิพนธ์ฉบับนี่ได้ทำการศึกษาลักษณะการบริหารงานทะเบียนและวัดผลในโรงเรียนมัธยม 

ศึกษาขนาดใหญ่พิเศษ สังกัดกรมสามัญศึกษา กระทรวงศึกษาธิการ กรุงเทพมหานคร ในประเด็นสำคัญ 

ต่อไปนี่ ลักษณะโครงสร้างและการจัดหน่วยงานทะเบียนและวัดผลการศึกษา ลักษณะการจัดทำแผน 

งาน การอำนวยการ การประสานงานภายในโรงเรียน การประสานงานภายนอกโรงเรียน การรายงาน 

ผลการปฏิบัติงาน และด้านการจัดงบประมาณของงานทะเบียนและวัดผล เพื่อเป็นแนวทางให้โรงเรียน 

มัธยมศึกษาได้ปรับปรุงการบริหารงานทะเบียนและวัดผลการศึกษาให้เหมาะสมและมีประสิทธิภาพยิ่ง

i u

วรรณิกา เนตรงาม, 2541

รายงานโครงการน ี่ม ีว ัตถ ุประสงค ์เพ ื่อสร ้างและพ ัฒ นาระบบฐานข ้อม ูลทะเบ ียนน ิส ิตให ้ 

สามารถขอเรียกดูหรือขอแก้ไขข้อมูลเกี่ยวกับทะเบียนนิสิตผ่านทางอินเตอร์ณ็ตได้อย่างสะดวกและรวด 

เร็ว โดยใช้โปรแกรมไมโครซอฟท์แอกเซสในการออกแบบฐานข้อมูล โปรแกรม HTML ในกรออก 

แบบระบบยูสเซอร์อินเตอร์เฟสบนหน้าจอโฮมเพจทางอินเตอร์เน็ต และโปรแกรมภาษาจาวาเพื่อเชื่อม 

ต่อข้อมูลรหว่างฐานข้อมูลและหน้าจอแสดงผล ในการใช้งานระบบ เจ้าหน้าที่ระบบสามารถเพิ่ม ลบ 

แก้ไขหรือดึงข้อมูลเกี่ยวกับทะเบียนนิสิตทางอินเตอร์เน็ตได้ ส่วนผู้ใช้ทั่วๆ ไปสามารถเรียกดูข้อมูลได้ 

เท่านั้น เนื่องจากมีการออกแบบระบบให้มีความปลอดภัยโดยให้มีการกรอก Login ก่อนเข้าสู่การทำงาน 

กับฐานข้อมูล
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พงษ์วุฒิ ดวงศรี, 2538

ว ิทยาน ิพนธ ์ฉบ ับน ี่ได ้ทำการว ิเคราะห ์และออกแบบฐานข ้อม ูลแบบกระจายสำหร ับระบบ 

ทะเบ ียนและวัดผลของสหวิทยาลัยร ัตนโกสินทร์ เพื่อให้สถาบันต่างๆ ในส่วนกลางได้ร่วมกันใช้ 

ทรัพยากรอันจำกัดให้เกิดประสิทธิภาพเต็มที่และเพื่ออำนวยความสะดวกในการลงทะเบียนข้ามสถาบัน 

ซึ่งมีป็ญหาและขั้นตอนมากในปีจจุบัน การดำเนินงานแบ่งเป็น 3 ขันตอน เริ่มจากการศึกษาภูมิหลัง 

ความเป็นมา ความร่วมมือ ความต้องการ ตลอดจนบีญหาต่างๆ จากนั้นจะเป็นขั้นตอนการวิเคราะห์และ 

ออกแบบระบบใหม่ โดยการสร้างแบบจำลองข้อมูลและการกระจายข้อมูลซำซ้อนไปยังที่ต่างๆ ข้อมูล 

นี่ประกอบด้วยหลักสูตรนักศึกษา ตารางเรียน/ตารางสอน ระเบ ียนสะสม และระบบบุคลากรที่เกี่ยวข้อง 

บางส่วน ขั้นตอนสุดท้ายเป็นการพัฒนาสถานการณ์จำลองซึ่งในการพัฒนานีจะสร้างเพียงบางส่วนของ 

ระบบเท่านี่น เพื่อศึกษาป้ญหาและความเป็นไปได้ในการพัฒนาเต็มรูปแบบต่อไป

ลักขณา พฤกษากร, 2636

หนังสือ •‘การวิเคราะห์และออกแบบระบบสารสนเทศ”  เล่มนีมีจุดประสงค์เพื่อใช้ประกอบการ 

เรียนในสาขาวิชาคอมพิวเตอร์ และสามารถที่จะนำไปใช้ศึกษาเพื่อประกอบการวิเคราะห์และออกแบบ 

ระบบสารสนเทศและการวางแผนงานระบบสารสนเทศ ณือหาจะประกอบด้วยความรู้พ ืนฐานเกี่ยวกับ 

การว ิเคราะห ์ระบบวงจรของการวางระบบและร ูปแบบเทคน ิคต ่างๆ ในการวางระบบ อันได้แก่ 

Classical Approach และ Structured Approach และเครองมอทใชใน Structured Approach ยกตัวอย่าง 

เช่น Hierarchy Chart, H1PO, Data Flow Diagram (DFD), Structured Charts, System Analysis and 

Design Technique นอกจากนี่ยังนำเสนอวิธีการวิเคราะห์คุณภาพของการออบแบบระบบด้วย และท้าย 

ที่ส ุดมีการยกกรณีศึกษาในการพัฒนาระบบสารสนเทศของระบบควบคุมคลังสินค้าเพื่ออธิบายขั้นตอน 

การพัฒนาระบบสารสนเทศ

ลักษณา สตะเวทิน, 2640

หนังสือ “ หลักการประชาสัมพันธ์”  เล่มนี่ม ีว ัตถุประสงค์เพื่อใช้เป็นหนังสือเรียนประกอบวิชา 

พื้นฐานการประชาสัมพันธ์ตามหลักสูตรปริญญาตรีและปริญญาโท โดยกล่าวถึงความหมายและความ 

สำคัญของการประชาสัมพันธ์ว่าเป็นการเผยแพร่ข่าวสารความรู้ไปให้ประชาชนทราบ ชักชวนให้เกิด 

ความร่วมมือในการดำเนินงานของสถาบัน และเพื่อปรับแนวคิดให้ม ีส ่วนประสานและสอดคล้องไปใน 

ทิศทางเดียวกัน คุณลักษณะของการประชาสัมพันธ์ที่ดีควรเป็นการสื่อสารแบบสองทาง ตังอยู่บนหลัก 

ของความเป็นจริง เป็นการดำเนินงานอย่างสมํ่าเสมอและต่อเนื่อง และเป็นกิจกรรมที่มีการดำเนินงาน 

อย่างเป็นระบบ มีการวางแผนก่อนการดำเนินงาน และมีการประเมินผลหลังจากดำเนินการเสร็จสินแล้ว 

ในบฑที่ 7 หัวข้อสื่อเพื่อการประชาสัมพันธ์ ได้กล่าวถึงสื่อเพื่อการประชาสัมพันธ์ประเภทต่างๆ เช่น 

สิ่งพิมพั จดหมาย บอร์ดแจ้งข่าวสารและโปสเตอร์ การใช้โทรศัพท์และการกระจายเสียงตามสาย ราย
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การว ิทย ุกระจายเส ียง โท ร ท ัศ น ์ว งจ ร ป ิด  การจ ัดงานพ ิเศษ  เป ็น ต ้น  ใน บ ท ท ี่ 12 ไต ้ก ล ่าวถ ึง  การประช า 

ส ัม พ ัน ธ ์ส ถ าบ ัน ก ารศ ึก ษ า  โด ย เน ้น ท ี่ก ล ุ่ม ป ร ะช า ช น ใ น อ งค ์ก ร เส ีย ก ่อ น แ ล ้ว จ ึงอ อ ก ไ ป ส ู่ป ร ะช า ช น ท ั่ว ไ ป  

ก ล ุ่ม ป ระช าช น ท ี่เก ี่ย วข ้อ งม ีอ ย ู่ 3 กล ุ่ม  ค ือ (1) ก ล ุ่มคร ู อาจารย แ ล ะผ ู้ป ฏ ิบ ัต ิห น ้า ท ี่ใ น ส ถ า บ ัน  (2) ก ล ุ่ม ผ ู้ 

เร ียนและศ ิษย ์เก ่า  (3) ป ระช าช น แ ล ะผ ู้ป ก ค รอ ง  แ ล ะก ล ่า ว ถ ึงก าร เล ือ ก ส ื่อ เพ ื่อ ก า ร ป ร ะช า ส ัม พ ัน ธ ์ส ถ า บ ัน

สุภาวดี บุฐชนะวิวัฒน์, 2541

วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ม ีจุดประสงค์เพื่อจัดสร้างระบบแผนคุณภาพล่วงหน้า (Advanced Product 

Quality Planning) สำหรับอุตสาหกรรมการผลิตชิ้นส่วนยานยนต์อะลูมิเนียม และจัดทำแผนคุณภาพ 

สำหรับกระบวนการผลิต เพื่อเป็นแนวทางในการลดต้นทุนการผลิตและการบริการ ท ี่ต ้องส ูญ เสียไปกับ 

การผลิตผลิตภัณฑ์ที่ไม่ไต้คุณภาพ และสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าไต้อย่างถูกต้องเพื่อ 

ให้สามารถแข่งขันในตลาดไต้ โดยขันตอนของระบบแผนคุณภาพล่วงหน้าประกอบด้วย 5 ระยะ ดังนี 

ระยะที่ 1 กำหนดความต้องการของลูกค้าโดยใช้เทคนิคการแปรหน้าที่ต้านคุณภาพ (Quality Function 

Deployment) ระยะที่ 2  ออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์ สำหรับทางโรงงานตัวอย่าง ไม่มีขั้นตอนออก 

แบบ จะทำการผลิตตามแบบที่ลูกค้ากำหนด จึงไม่มีการศึกษาในระยะนี้ ระยะที่ 3 ออกแบบและพัฒนา 

กระบวนการผลิต โดยใช้เทคนิคการวิเคราะน์ลักษณะข้อบกพร่องและผลกระทบ (Failure Mode and 

Effects Analysis, FMEA) รวมทังแผนภาพแสดงเหตุผล แผนภาพต้นไม้และแผนภาพความสัมพันธ์ 

เพื่อค้นหาปัจจัยที่ม ีผลกระทลต่อลักษณะข้อบกพร่อง ระยะที่ 4 จัดทำแผนควบคุมสำหรับควบคุม

ลักษณะข้อบกพร่องที่มีโอกาสเกิดขึ้นในกระบวนการผลิต และระยะสุดท้าย ระยะที่ 5 ประเมินผลการ 

วางแผนคุณภาพและแผนควบคุมคุณภาพที่จัดทำขึ้นจากการดำเนินการในระยะที่ 3 และ 4

อภิชาต จำปา, 2540

วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ม ีจ ุดประสงค์เพ ื่อประยุกต์วิธ ีการของเทคนิคการกระจายหน้าที่การทำงาน 

เชิงคุณภาพ (QFD) ในการปรับปรุงงานขายของโรงงานตัวอย่างให้มีประสิทธิภาพในการให้บริการ 

และเพิ่มความพึงพอใจให้กับลูกค้า โดยแบ่งการดำเนินงานออกเป็น 4 ชิวง ได้แก่ (1) การวางแผนด้าน 

การผลิต/ผลิตภัณฑ์ (Product Planning) (2) การออกแบบผลิตภัณฑ์ (Product Planning) (3) การวางแผน 

กระบวนการ (Process Planning) (4) การวางแผนควบคุมกระบวนการ (Process Control Planning) ผล 

ของการวิจัยได้แสดงให้เห็นอย่างชัดเจนว่า การปรับปรุงงานขายของโรงงานตัวอย่างไม,ไต้หมายถึง การ 

ปรับปรุงเฉพาะส่วนงานที่ทำหน้าที่ในการขายแต่เพียงอย่างเดียว แต่รวมไปถึงส ่วนอื่นๆ ที่เกี่ยวข้อบ

และสามารถส่งเสริมการดำเนินการที่สอดประสานกันไต้อย่างคล่องตัว ได้แก่ การวางแผนการผลิต การ 

วางแผนบำรุงรักษาเชิงทวีผล การทดสอบคุณภาพวัตถุดิบและผลิตภัณฑ์ สามารถช่วยให้สินค้ามีคุณภาพ 

ลดต้นทุนสูญ เปล่า ช่วยให้ราคาที่เสนอขายสามารถแข่งขันกับคู'แข่ง การดำเนินการจัดส่งสินค้าตามนัด 

หมายของลูกค้า และการจัดระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์สนับสนุนการทำงาน ช่วยให้การทำงานรวดเร็ว
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และมีประสิทธิภาพสูงข ึน การประเม ินผลของการปรับปรุงใช ้ว ิธ ีการตอบแบบสอบถาม เพ ื่อรวบรวม 
ความคิดเห ็นจากผู้ท ี่เก ี่ยวข ้องเท ียบกับกระบวนการและขันตอนการปฏิบ ัต ิแบบเด ิม ผลการประเม ินท ี่ได ้ 
ผ ู้ประเม ินผลทุกคนมีความพ ึงพอใจท ี่ระบบงานมีความคล่องต ัวเพ ิ่มข ึ้น ลดความซ ํ้าซ ้อนในการทำงาน 
และ,ป ้องกันความผิดพลาดได้ด ีข ึน

อำไพ พรประเสริฐสกุล, 2540
หน ังส ือเล ่มน ี้ถ ูกใช ้เป ็นแนวทางในการวิเคราะห ์ระบบ โดยกล่าวถ ึงการว ิเคราะห ์และออกแบบ 

ระบบว่าคือ ว ิธ ีการท ี่ใช ้ในการสร้างระบบสารสนเทศข ึ้นมาใหม่ในธ ุรก ิจใดธ ุรก ิจหน ึ๋ง หรือระบบย่อย 
ของธ ุรก ิจ นอกจากการสร้างระบบใหม่แล ้ว การว ิเคราะห ์ระบบยังช ่วยในการแก ้ไขระบบสารสนเทศ 
เด ิมท ี่ม ีอย ู่แล ้วให ้ด ีข ึ้นด ้วยก็ได ้ การว ิเคราะห ์ระบบก็ค ือ การหาความต้องการของระบบ ส ่วนการออก 
แบบก็ค ือ การน ำเอาความต ้องการของระบบมาเป ็น แบบแผน ใน การสร ้างระบบบ ัน ให ้ใช ้งานได ้จร ิง 
นอกจากน ี้แล ้วย ังกล ่าวถ ึงเทคน ิคในการส ัมภาษณ ์เพ ื่อรวบรวมข ้อม ูลความต ้องการของระบบ, แนวคิด 
ใน ก ารส ร ้างแบ บ ส ำใ!ร ับ ระบ บ ให ม ่, การออกแบ บระบ บ โดยใช ้ผ ังงาน โครงสร ้าง และการพ ัฒ นา 
โปรแกรมและบำรุงร ักษา

อุรฉัตร จินตนาวงศ์, 2534
ว ิทยาน ิพ น ธ ์ฉ บ ับ น ี้ได ้ท ำการออกแบ บ ระบ บ สารสน เท ศของระบ บ ท ะเบ ียน น ักศ ึกษ าและราย 

ว ิช าให ้ม ีก ารจ ัด เก ็บ ข ้อ ม ูล เป ็น แบ บ ฐ าน ข ้อม ูล แล ะส าม ารถ เช ื่อม โยงก ับ ระบ บ อ ื่น ๆ  ได ้โดยง ่ายและ 
สะดวกมากข ึ้น  ว ิท ยาน ิพ น ธ ์ฉ บ ับ น ี้ได ้ท ำข ึ้น ภายใต ้โครงการระบ บ สารสน เท ศเพ ื่อการบ ร ิห ารของ
จุฬาลงกรณ ์มหาวิทยาลัย อันได้แก่ ระบบบุคลากร ระบบทรัพย์ส ิน ระบบอาคารสถานที่และพ ัสดุ 
ภัณฑ์ ระบบการเงิน และระบบทะเบ ียนน ักศ ึกษาและรายวิชา

สงบ คงคา, 2537
ว ิท ยาน ิพ น ธ ์ฉ บ ับ น ี้ม ี'ข ึ้น เพ ื่อ ห าแน วท างแก ้ไขใน ก ารบ ร ิห ารงาน  การปฏ ิบ ัต ิงานและการ 

พ ัฒนาการบริหารงาน โดยม ุ่งศ ึกษาการบริหารงานทะเบ ียนน ิส ิตน ักศ ึกษาของหน ่วยงานทะเบ ียนกลาง 
ในสถาบ ันอุดมศึกษาประเภทจำก ัดรับของรัฐท ี่ส ังก ัดทบวงมหาวิทยาลัย 17 แห่ง ผลการวิจ ัยพบว่า งาน 
ทะเบ ียนในป้จจุบ ันเป ็นงานทะเบ ียนกลาง ปฏ ิบ ัต ิภารก ิจเก ี่ยวข ้องก ับน ิส ิตน ักศ ึกษา ระด ับปริญญาตรี 
เป็นส่วนใหญ่ เก ี่ยวก ับให ้บร ิการการร ับข ึนทะเบ ียน การจดทะเบ ียนเร ียน การประมวลผลการศ ึกษา การ 
จัดทำระเบียนข้อมูล การตรวจสอบการสำเร ็จการศ ึกษา การจ ัดทำหน ังส ือและเอกสารรับรอง ล ักษณะ 
งานที่ปฏิบ ัต ิคล้ายคลึงกัน แต ่ว ิธ ีการดำเน ินงานแตกต ่างก ัน
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Ashok Rao et al., 1996
หน ังส ือเล ่มน ี้ได ้ให ้คำแนะนำในการสร้าง TQM (Total Quality M anagement) อย่างละเอ ียด 

และการนำเครื่องม ือทางสถ ิต ิมาใช ้พร้อมท ังยกตัวอย่างกรณ ีศ ึกษา เพ ื่อเป ็นแนวทางในการนำ TQM ไป 
ประยุกต ์ใช ้งานในกรณ ีเฉพาะต่างๆ ม ีการกล่าวถึง QFD ในบทที่ 10 ในแง่ของต ัวว ัดความพ ึงพอใจของ 
ล ูกค ้าและเป ็น เทคน ิคท ี่ใช ้ใน การพ ัฒ น าผล ิตภ ัณ ฑ ์/การบร ิการ/กระบวนการให ้ล ูกค ้าพ ึงพอใจได ้มากท ี่ 
สุดวิธีหนึ่ง ในบฑนี้จะเน ้นไปที่การสร้าง HOQ นอกจากน ี้ย ังกล ่าวถ ึงว ิธ ีการท ี่จะได ้มาซ ึ่งข ้อม ูลความ 
ต้องการของลูกค ้าซ ึ่งใช ้เป ็นข้อม ูลฟ ้อนให ้ก ับ HOQ และข้อแนะนำในการนำ QFD ไปใช้งานได้อย่างมี 
ประสิทธิภาพ

Barbara A. Bicknell and Kris D. Bicknell, 1995
หนังสือเล่มนี้ได้กล่าวถึงการนำ QFD มาประยุกต ์ใช ้ว ่าสามารถใช ้ได ้ก ับท ุกระบบของบริษ ัทซ ึ่ง 

รวมไปถึงระบบการจัดการของผู้บร ิหารด ้วย โดยกล่าวว่า QFD เป ็นเคร ื่องม ือหน ึ่งท ี่ช ่วยให ้องค ์กรได ้ 
เล ็งเห ็นถ ึงความสำค ัญ ของความต ้องการของล ูกค ้าและช ่วยในการสร้างกลยุทธเพ ื่อใช ้ในการแช ่งข ันก ับ 
บริษ ัทคู่แช ่ง เทคนิค QFD น ี้จะช ่วยจ ัดลำด ับความต ้องการของล ูกค ้าท ี่ม ีต ่อผล ิตภ ัณฑ ์/การบริการ/หเอ 
การดำเนินงานทางธุรกิจ โดยม ีจ ุดประสงค ์เพ ื่อให ้เก ิดค ุณสมบ ัต ิของการดำเน ินงานขององค ์กรท ี่ม ีความ 
เหมาะสม ก ่อให ้เก ิดความพ ึงพอใจแก ่ล ูกค ้าได ้ โดยในหน ังส ือเล ่มน ี้ได ้แสดงถึงข ั้นตอนการสร้าง
เมตริกซ ์ การพัฒนาแผนรวม และการเสนอม ุมมองใหม ่ในการประยุกต ์ใช ้ในการออกแบบท ี่ช ับซ ้อน 
วิศวกรรมระบบ การปรับปรุงกระบวนการ และการรีเอ ็นจีเน ียริ่ง นอกจากน ี้ย ังแสดงถ ึงว ิธ ีการท ี่ทำให ้ 
โปรแกรมการทดลองใช ้เทคนิค QFD สำเร็จลงได้อย่างราบรื่น

Jack B. ReVclle, John พ . Moran, and Charles A. Cox, 1998
แนวความค ิดพ ื้นฐานของเทคน ิค QFD คือ การใช ้ตารางเมตริกซ ์จำนวนหนึ่งเพ ื่อแปลความ 

ต ้องการของล ูกค ้าให ้เป ็นความต ้องการทางด ้านว ิศวกรรมหเอการออกแบบ แล ้วจ ึงแปลความต้องการ 
ท างว ิศวก รรม ห เอก ารออ กแบ บ เห ล ่าน ี้ให ้เป ็น ค ุณ ล ัก บ ณ ะข องผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ห ร ือ ช ิ้น ส ่วน ขอ งผล ิตภ ัณ ฑ ์ 
ห ล ังจากน ั้น จ ึงแปลค ุณ ล ักบณ ะของผล ิตภ ัณ ฑ ์ห ร ือช ิ้นส ่วนของผล ิตภ ัณ ฑ ์เห ล ่าน ี้ให ้เป ็นการปฏ ิบ ัต ิงาน  
ในกระบวน การผล ิต  และท ้ายท ี่ส ุดจ ึงแป ลการป ฏ ิบ ัต ิงาน ใน กระบ วน การผล ิต เห ล ่าน ี้ให ้เป ็น ต ัวแป ร 
สำคัญที่ควบคุมการปฏิบ ัต ิงาน หนังส ือเล ่มน ี้ได ้นำเสนอการประยุกต ์เทคน ิค QFD ในการจัดการหลายๆ 
ด้าน ยกตัวอย่างเช ่น IS09000, QS 9000, การออกแบบการบริการ, การออกแบบที่ม ีความยุ่งยากซ ับซ ้อน 
เป ็นพ ิเศษ และการออกแบบซอฟต์แวร ์คอมพ ิวเตอร์ซ ึ่งย ังไม ่เคยม ีการกล่าวถ ึงในหน ังส ือเล ่มใดมาก ่อน 
แผ ่น ด ิส ค ์ท ี่บ รรจ ุม าพ ร ้อมก ับ ห น ังส ือ เล ่ม น ี้ป ระกอบ ด ้วยซ อฟ ต ์แวร ์การส ร ้างเม ตร ิกซ ์ QFD ซึ่งเป็น 
โปรแกรมระบบผู้เช ี่ยวชาญ (Expert System) ช ่วยให ้การสร้างเมตริกซ ์ง ่ายข ึ้น
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James L. Bossert, 1991
หน ังส ือเล ่มน ี้เหมาะสำหรับผ ู้ท ี่ม ีความร้เบ ื้องต ้นเก ี่ยวกับ QFD มาบ ้างแล้ว เน ื่องจากผู้เข ียนจะ 

เน้นไปที่แนวทางการนำ QFD ไปใช้ โดยอ ้างอ ิงถ ึงการ!เกอบรมของ GOAL/QPC และASI ให้เป ็น 
QFD facilitator ผ ู้เข ียนได้แบ ่งหนังส ือเล ่มน ี้ออกเป ็น 2 ส่วนใหญ่ๆ ด ังน ี้ ส่วนที่ 1 กล่าวถึงว่า QFD คือ 
อะไร ม ีประโยชน์อะไรบ ้าง การเตรียมต ัวก ่อนเร ิ่มใช ้ QFD ว ิธ ีการเก ็บรวบรวมข ้อม ูลจากล ูกค ้า การ 
รวมทีมผู้เช ี่ยวชาญ เคร ื่องม ือท ี่จำเป ็นต ้องใช ้ การประยุกต ์ใช ้ QFD และการมอง QFD ให้เป ็นระบบ 
ส่วนที่ 2 จะกล ่าวถ ึงการใช ้เครื่องม ือเพ ื่อการวางแผนทั้ง 7 (Seven New Planning Tools) สำหรับการ 
พ ัฒนาค ุณภาพและผลิตผล

John ร. Oakland, 1993
ห น ังส ือ เล ่ม น ี้จ ะ ก ล ่าว ถ ึงว ิธ ีก าร จ ัด ก าร ใน แ น ว ท างข อ งค ุณ ภ าพ โ ด ยร ว ม  (T o ta l Q uality  

Management) เพ ื่อร ับประกันความพึงพอใจในทุกๆ ส ่วนของระบบ ท ั้งในและนอกองค ์กร โดยแบ่งเน ือ 
หาออกเป็น 5 ส่วน ด ังน ี้ ส่วนที่ 1 กล่าวถ ึงหลักการพ ืนฐานของ TQM และโมเดลของ TQM ส่วนที่ 2 
กล่าวถึงบทบาทของระบบคุณภาพ ส่วนที่ 3 กล ่าวถ ึงเครื่องม ือและเทคน ิคท ี่ใช ้ในการพ ัฒนาค ุณภาพ 
ส่วนที่ 4 กล ่าวถ ึงล ักษณะของโครงสร้างขององค ์กร การต ิดต ่อส ื่อสารและการสร้าง teamwork ส่วนสุด 
ท ้ายในส่วนที่ 5 นี้น กล่าวถึงการนำ TQM ไปใช้งาน ม ีการกล่าวถ ึง QFD ท ี่ใช ้เพ ื่อออกแบบผล ิตภ ัณฑ ์ 
หรือการบริการอยู่ในบทที่ 3 ของหนังส ือเล ่มน ี้ด ้วย

Lou Cohen, 1995
หนังส ือเล ่มน ี้ได ้อธิบายว่า QFD คืออะไร และการนำ QFD ไปใช้อย่างละเอ ียด โดยแบ ่งเน ื้อหา 

ออกเป็น 5 ส่วน ด ังน ี้ ส่วนที่ 1 กล ่าวถ ึงแนวความคิดพ ืนฐานเก ี่ยวก ับ QFD ส่วนที่ 2 กล่าวถึงเครื่องมือ 
ท ี่น ิยมใช ้ใน QFD และการสร้าง HOQ ส่วนที่ 3 กล่าวถึงการนำ QFD ไปใช้ในองค์กร ส่วนที่ 4 จะ 
เปรียบเสมือนเป็นคู่ม ือในการทำ QFD และส่วนที่ 5 กล ่าวถ ึงข ั้นตอนและการดำเน ินการหล ังจากท ี่ได ้ 
HOQ แล้วและการประยุกต ์ใช ้ QFD ในกรณีพ ิเศษ เช่น ในการพ ัฒ นาซอฟต ์แวร ์คอมพ ิวเตอร ์ การสร้าง 
Total Quality M anagement และการพ ัฒนาการบริการให ้พอใจลูกค ้ามากย ิ่งข ึ้น

Louis M. Rea, 1997
ห น ังส ือเล ่มน ี้ได ้กล ่าวถ ึงการออกแบบการสำรวจความค ิดเห ็นโดยเร ิ่มท ี่การออกแบบสอบถาม 

การสร้างคำถามที่ใช ้ในการสำรวจ การนำเอาสถ ิต ิมาใช ้ในการยืนย ันความแม่นยำของผลการสำรวจ ซึ่ง 
ในบฑที่ 6 ได ้กล ่าวถ ึงการหาขนาดของกล ุ่มต ัวอย ่างท ี่ต ้องใช ้ในการสำรวจความค ิดเห ็นโดยกล ่าวถ ึง 
ป ีจจ ัยท ี่ม ีผลต ่อการคำนวณหาต ัวอย ่าง2 ป ัจจ ัยได ้แก ่ระด ับ ของความเช ื่อม ั่น  (Level o f  confidence) และ 
ช ่วงแห่งความเช ื่อมั่น (Confidence interval) ระด ับของความเช ื่อม ั่น คือ ความเส ี่ยงต ่อความผ ิดพลาดท ี่ผ ู้
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วิจ ัยจะสามารถยอมให ้เก ิดข ืนได้ในงานวิจ ัย ส่วนช่วงแห,งความเช ื่อม ั่น คือ ระด ับของความถูกต ้องของ 
กลุ่มต ัวอย่างท ี่ล ูกเส ือกว่าเป ็นต ัวแทนที่ด ีของประชากรได้ ในงานวิจ ัยน ี้ได ้นำเอาส ูตรการคำนวณ จำนวน 
กลุ่ม;ต ัวอย่างเม ื่อขนาดของประชากรมีจำนวนน้อย (พ ิจารณาว่าเป ็นขนาดของประชากรมาก ก็ต่อเมื่อมี 
จำนวนประชากรมากกว่า 100,000 คนขึ้นไป) เม ื่อนำมาหาจำนวนของแบบสอบถามท ี่ใช ้ในการทา 
ระด ับความสำค ัญของค ุณล ักษณะความต้องการท ี่ผ ู้ใช ้ระบบมีต ่อระบบทะเบ ียนนิส ิต



2.9 สรุปท้ายบท

เทคน ิคการแปรห น ้าท ี่ค ุณ ภาพ (Quality Function Deployment: QFD) เป ็นเทคนิคหลักท ี่ 
ประยุกต์ใช ้ก ับงานวิจ ัยน ี้ โดยใช ้ในการออกแบบระบบ, การวางแผนกระบวนการ และการพ ัฒนาการ 
ดำเน ินงานเพ ื่อให ้1ใต ้ผล ิตภ ัณ ฑ ์/การบริการ/กระบวนการท ี่ตรงต ่อความต ้องการ1ของลูกค ้า โดยเริ่มต ้นที่ 
การเก ็บรวบรวมข้อม ูลความต้องการของลูกค ้า แล ้วแปรความต ้องการพ ันให ้อย ู่ในร ูปของภาษาท ี่ใช ้ก ัน  
ภายใน องค ์กร เพ ื่อนำไปใช ้ในการกำหนดว่าค ุณ ล ักษณ ะขององค ์กรในข ้อใดท ี่เม ื่อม ีการปรับปรุงห เ อ  

พัฒนาแล้ว จะทำให ้ล ูกค ้าเก ิดความพ ึงพอใจต่อผลิตภ ัณฑ ์/บร ิการ/กระบวนการขององค ์กรนากยิ่งข ึ้น
รูปแบบของ QFD ท ี่ใช ้ในงานวิจ ัยน ี้ คือ ร ูปแบบของ Four-phase Model ซ ึ่งประกอบด้วยการ 

ดำเนินการทั้งหมด 4 ข ั้นตอน ได้แก่ ข ั้นตอนการวางแผนผล ิตภ ัณ ฑ ์ ข ั้นตอนการออกแบบผลิตภ ัณ ฑ ์ 
ข ั้นตอนการวางแผนกระบวนการ และข ั้นตอนควบค ุมการปฏ ิบ ัต ิงานหรือเอกสารแนะนำการปฏ ิบ ัต ิงาน 

ร ูปแบบพื้นฐานของ QFD เมตริกซ ์ คือ ตารางหรือแผนผังท ี่แสดงความส ัมพ ันธ ์ระหว่างป ัจจ ัย 
ในแนวทั้งและในแนวนอนโดยที่ม ีกำหนดระดับความสำคัญของแต ่ละป ัจจ ัยด ้วย เร ียกแผนผังชน ิดน ีว ่า 
แผนผังแบบลำด ับความสำคัญ (Prioritization Matrix) ป ัจจ ัยท ีส่ำคัญที่ส ุดและเป ็นจ ุดเร ิ่มต ้นของ QFD 
เมตริกซ์คือ ข ้อม ูลความต้องการของลูกค ้า ว ิธ ีการรวบรวมข ้อม ูลความต ้องการของล ูกค ้าม ีหลายว ิธ ี แต่ 
เทคน ิคท ี่ใช ้ในงานวิจ ัยน ี้ค ือ การส ัมภาษณ ์แบบตัวต ่อต ัว และแบบเป ็นกลุ่ม

จากข ้อม ูลความต ้องการของล ูกค ้าท ี่ได ้นำมาสรุปหาข ้อกำหนดทางเทคน ิคขององค ์กรท ี่สามารถ 
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค ้าได ้ หล ังจากพ ันทำการกำหนดระด ับความส ัมพ ันธ ์ระหว่างความ 
ต ้องการของล ูกค ้าแต ่ละข ้อก ับ ข ้อกำห น ดท างเท คน ิคแต ่ละข ้อ  เม ื่อได ้ผลสรุปแล้วจ ึงนำมาออกแบบ 
ระบบและกระบ าน การของระบบโดยใช ้เทคน ิคการออกแบบโครงสร ้างแบบ Structured Approach 
โดยม Structure Tools ได้แก่ ผ ังงานโครงสร้าง (Structured Chart) และ Classical Flowchart ช ่วยในการ
อ อ ก แ บ บ ร ะ บ บ
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