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1.1 ที่มาและสภาพของปัญหา

บทที่ 1 
บทนำ

ท ี่ผ ่า น ม า ก า ร ผ ล ิต ส ิน ค ้า  ร ูป แ บ บ ส ิน ค ้าแ ล ะ บ ร ิก าร จ ะ ข ึ้น ก ับ ค ว าม ต ้อ ง ก าร แ ล ะ ศ ัก ย ภ าพ  
ใ น ก าร ผ ล ิต ข อ ง ผ ู้ผ ล ิต  เน ื่อ งจ าก ม ีร ูป แ บ บ ส ิน ค ้าแ ล ะ บ ร ิก าร ใ ห ้เล ือ ก น ้อ ย  เม ื่อ ผ ู้ผ ล ิต ท ำ ก า ร ผ ล ิต
ม า อ ย ่าง ไ ร  ล ูก ค ้าก ็ต ้อ งใช ้ไ ป อ ย ่างน ั้น  แต ่ใ น ป ัจ จ ุบ ัน ส ำห ร ับ ผ ูผ้ ล ิต ท ี่ต ้อ ง ก าร อ ย ู่ร อ ด ใ น ต ล า ด ท ี่ม ี 
อ ัต ร าก าร แ ข ่ง ข ัน ส ูง ใ ห ้ใ ต ้ จ ะ ต ้อ ง ม กี าร ปรับปรุงรูปแ บ บ ข อ ง ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์แ ล ะ บ ร ิก าร ให ้ส อ ด ค ล ้อ ง  
ห ร ือ เป ีน ไ ป ต าม ค ว า ม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้าให ้ไต ้ม าก ท ี่ส ุด

Quality Function Deployment (QFD) ห ร ือ ท ี่เร ีย ก ก ัน ใ น ภ าษ าไ ท ย ว ่า  “เท ค น ิค ก าร  
ก ร ะ จ า ย ห น ้า ท ี่ก า ร ท ำ ง า น เช ิง ค ุณ ภ า พ ” ค ือ ว ิธ ีก า ร ท ี่ว ิเค ร า ะ ห ์ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า แ ล ้ว  
ก ร ะ จ า ย ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ด ัง ก ล ่า ว ไ ป ส ู่ผ ล ิต ก ัณ ฑ ์ บ ร ิก าร  แ ล ะ ก าร ด ำเน ิน งาน  อ ย ่าง เป ีน ร ะ บ บ  โด ยม ี 
แ น ว ค ว า ม ค ิด คือ ก ร ะ จ าย ห น ้าท ี่ข อ งผ ล ิต ก ัณ ฑ ์ท ี่จ ำ เป ็น ไ ป ส ู่ค ว าม ต ้อ ง ก าร ใน ก าร อ อ ก แ บ บ ท ี่ม ีค ุณ  
ภ า พ  ต ล อ ด ก ร ะ บ ว น ก าร ด ังก ล ่าว  ค ุณ ภ าพ จ ะ ถ ูก ร ัก ษ าไ ว ้ท ั้ง ร ะ บ บ  ห ร ือ อ าจ ก ล ่าว ไ ต ้ว ่า  QFD เป ็น  
ก ร ะ บ ว น ก าร ใ น ก าร แ ป ล ง ค ว าม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า ไ ป ส ู่ต ัว แ ป ร ข อ ง ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ห ร ือ ก ร ะ บ ว น ก าร ท ี่ 
ส าม าร ถ ร ะ บ ุแ ล ะ ร ัด ค ่าไ ต ้ โ ด ย ใ ช ้ Matrix แ ล ะ เท ค น ิค เช ิง ป ร ิม าณ แ ล ะ เช ิง ค ุณ ภ าพ  อ ีก ท ั้ง ย ัง ม ีม ุม  
ม อ งท ี่เป ็น ระบ บ  ก ล ่าว ค ือ พ ิจ าร ณ า ท ั้ง  Life Cycle ข อ ง ผ ล ิต ก ัณ ฑ ์ ซ ึ่งม อ งว ่าค ว ร ให ้ค ว าม ส ำค ัญ  
ต ่อ ข ั้น ต อ น ก า ร อ อ ก แ บ บ ม า ก ก ว ่า ท ี่จ ะ  ไ ป ค อ  ย แ ก ้ป ัญ ห า เม ื่อ เก ิด ป ัญ ห า ข ึ้น ใ น ข ั้น ต อ น ก า ร ผ ล ิต  
เน ื่อ งจ าก จ ะ ส ่งผ ล ให ้ม ีต ้น ท ุน ส ูง  ร ว ม ถ ึง ก าร ส ่ง ง าน ล ่าช ้าแ ล ะ ก ่อ ให ้เก ิด ป ัญ ห าต ่าง   ๆ ระ ห ว ่างก าร  
ผล ิต  QFD ถ ือ ว ่า เป ็น เค ร ื่อ ง ม ือ ท ี่ด ีท ี่ส ุด อ ย ่างห น ึ่ง ท ี่จ ะ ช ่ว ย ใน ต ้าน ก าร อ อ ก แ บ บ แ ล ะ ล ด เว ล าใน ก าร  
อ อ ก แบ บ  ร ว ม ถ ึง เว ล าใ น ก าร ท ำก าร ผ ล ิต ด ้ว ย  ท ำให ้บ ร ิษ ัท ส าม าร ถ พ ัฒ น าผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ท ี่ต อ บ ส น อ ง  
ต ่อ ค ว าม พ ึง พ อ ใจ ข อ ง ล ูก ค ้าไ ต ้อ ย ่าง ม ีป ร ะ ส ิท ธ ิภ าพ

น อ ก เห น ือ จ า ก ท ี่ก ล ่าว ม า ข ้าง ต ้น  Q F D  ย ังส ่งผลท ี่ด ีต ่อองค ์กรท ี่น ำ Q F D  ม าใช ้ใน ต ้าน  
อ ื่น ๆ  ย ก ต ัว อ ย ่า ง เช ่น

•  ท ำล าย อ ุป ส ร ร ค ร ะ ห ว ่างห น ่ว ย งาน ร ว ม ถ ึงอ ุป ส ร ร ค ร ะ ห ว ่างบ ร ิษ ัท ก ับ ล ูก ค ้า  เช ่น  ม ีก าร เป ีด ร ับ  
ฟ ัง ค ว า ม ค ิด เห ็น  ส อ บ ถ าม ข ้อ ม ูล ต ่างๆ  แ ล ะ ม ีก าร เล ือ ก ท ีม ง าน จ าก ห น ่ว ย ง าน ต ่าง ๆ  ข อ ง อ ง ค ์ 
กร
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•  เพิ่มส่วนแบ่งตลาดและกำไร เนื่องจาก QFD ใช้วิธีการสร้างผลิตกัณฑ์ บริการ โดยลดต้น 
ทุน พัฒนาคุณภาพ ตอบสนองความต้องการของลูกค้า และรวมถึงช่วยลดเวลาในการ 
พัฒนา

•  ช่วยพัฒนาการติดต่อสื่อสารในระหว่างหน่วยงานในเชิงหน้าที่
•  พัฒนาการจัดการและความสัมพันธ์ระหว่างพนักงาน โดยมีพื้นฐานมาจากความไว้วางใจซึ่ง 

กันและกัน และความต้องการที่จะประสานงานกัน
•  เป็นการให้อำนาจแก่พนักงานอย่างแท้จริง ซึ่งจะเกิดขึ้นเมื่อมีการมอบทั้งอำนาจหน้าที่ใน 

การตัดสินใจ รวมถึงความรับผิดชอบต่อผลการตัดสินใจนั้น และสามารถชี้แจงผลลัพธ์ของ 
หน่วยงานต่างๆ ไต้อย่างเป็นจริง

•  การพัฒนาสภาพแวดล้อมในการจูงใจอย่างเป็นกลุ่ม โดยที่สมาชิกจะต้องเข้าใจความมุ่ง 
หมาย ความคาดหวัง และผลลัพธ์อย่างชัดเจน ไต้รับข้อมูลที่ถูกต้อง ไต้รับการสนับสนุน

แม้ว่า QFD จะมีประโยชน์มากมาย ทั้งยังมีรูปแบบในการดำเนินการให้เลือกใช้ แต่ 
QFD เป็นวิธีการที่อิงต่อความรู้ ความเช้าใจ ความคิดเห็น และประสบการณ์ของลูกค้าและทีม 
งานเป็นหลัก ดังนั้นขั้นตอนในการให้คะแนนจึงเป็นส่วนสำคัญส่วนหน่ึงท่ีจะทำให้ผลของการทำ 
QFD ใกล้เคียงกับความรู้สึกไต้มากหรือน้อยต่างกัน แต่การให้คะแนนที่ใช้อยู่ในปัจจุบันยังมีข้อ 
เสียที่เห็นอย่างเด่นชัด คือ เป็นการตัดสินใจแบบ Absolute ทำให้ผู้ตัดสินใจต้องมีฐาน (Base) 
ในการตัดสินใจค่าหนึ่ง ซึ่งเป็นไปไต้ว่าในการตัดสินใจแต่ละครั้งฐานดังกล่าวอาจแดกต่างกันไป 
ลูกค้ามักจะเห็นว่าทุกความต้องการล้วนมีความสำคัญอย่างมากทั้งสิ้นทำให็ไม่สามารถจัดลำดับ 
ความสำคัญที่แตกต่างไต้

1.2 ว ัตถ ุประสงค ์ของการวิจ ้ย

เพื่อปรับปรุงเทคนิค Quality Function Deployment (QFD) โดยนำเอา Analytical 
Hierarchy Process (AHP) เช้ามาช่วย

1.3 ขอบเขตของการวิจ ัย

ทำการศึกษาขั้นตอนการทำ QFD แล้วนำเอาช้อดีจากวิธีต่างๆ มาประยุกต้ใช้-รวมกัน 
แล้วพิจารณาถึงจุดอ่อนของ QFD เพื่อทำการปรับปรุง โดย 1 2

1. พิจารณาปรับปรุงข้อต้อยที่เกี่ยวกับการให้คะแนนเป็นหลัก
2. ไม่พิจารณาข้อต้อยของเครื่องมือคุณภาพที่ใช้ในการทำ QFD



3

3. ทำการวัดประเมินผลในเชิง Subjective จากความคิดเห็นในการใช้ QFD แบบเก่าโดยใช  ้
QFD แบบดั้งเดิม หรือ Four Phases เป็นหลักเนื่องจากมีผู้นิยม'ใช้มากที่สุด เปรียบเทียบ 
วับ QFD ในกรณีศึกษาที่มีผู้ทำการศึกษามาแล้ว โดย,ใช้ผู้ที่ทำการศึกษาเป็นผู้ฑดลอง'ใช ้
และประเมินผล

4. ไม่พิจารณาข้อเสียหรือข้อกำหนดที่เกิดขึ้นในส่วนของการสำรวจความต้องการของลูกค้า

1.4 ประโยชน์ท ี่คาดว่าจะได้รับ

1. ไต้เทคนิค QFD ที่สามารถใช้งานไต้อย่างตรงตามความรู้สึกของผู้ใช้และง่ายต่อ 
การใช้งาน

2. ลดจุดอ่อนในการใช้เทคนิค QFD
3. ลดเวลาในการใ ช ้เทคนิค QFD โดยมีโปรแกรมช่วยในการคำนวน
4. เป็นแนวทางในการปรับปรุงเทคนิค QFD ต่อไป

1.5 ข ั้นตอนการดำเน ินงาน

1. ศึกษารายละเอียดของทฤษฎี Quality Function Deployment (QFD) ท้ัง 2 รูปแบบ 
พร้อมทั้งวิเคราะห์ข้อดีข้อเสียของแต่ละรูปแบบ

2. ศึกษารายละเอียดของทฤษฎี Analytical Hierarchy Process (AHP)
3. นำเอาความรู้ท ี่ไต้ในข้อที่ 1 มาประยุกต็ใช้รวมวันโดยนำข้อดีของแต่ละวิธีมา 

พิจารณา
4. วิเคราะห์จุดอ่อนของเทคนิค QFD ท่ีไต้ใน'ข้อท่ี 3
5. ประยุกต์ใช้AHP เข้าวับ QFD เพื่อปรับปรุงจุดอ่อนต่างๆ
6. สรุป ทบทวนข้ันตอนในการทำ QFD ที่ไต้หลังการปรับปรุง และจัดทำโปรแกรม
7. ทดลองใช้ QFD ในรูปแบบใหม่ที่ไต้ โดยทำการวัดประเมินผลในเชิง Subjective 

เปรียบเทียบวับ QFD ในกรณีศึกษาที่มีผู้ทำการศึกษามาแล้ว โดย1ให้ผู้ที่เคยทำการ 
ศึกษาในกรณีศึกษานั้นๆ เป็นผู้'ทดลองใช้และประเมินผล

8. สรุปและวิเคราะห์ผล
9. จัดทำรูปเล่มวิทยานิพนธ์
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1.6 สรุปเนื้อหางานวิจัย

•  บ ท ท่ี 2 การสำรวจงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ในบทนี้จะกล่าวถึงการทำการศึกษางานวิจัย 
ที่นำเอาเทคนิคการกระจายหน้าที่การทำงานเซิงคุณภาพ หรือ Quality Function 
Deployment (QFD) และงานวิจัยที่นำเอาวิธีการของกระบวนการลำดับชั้นเซิง 
วิเคราะห์ หรือ Analytical Flierarchy Process (AHP) มาประยุกต์ใช้

•  บ ท ท่ี 3  ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง จะกล่าวถึงรายละเอียดของทฤษฎี Quality Function 
Deployment ในที่นี้1จะทำการศึกษา QFD ใน 2 รูปแบบ ซึ่งได้แก่แบบ 4 Phases 
และ Integrated QFD Approach และรายละเอียดของทฤษฎี Analytical Flierarchy 
Process เพื่อนำไปสู่การแก่ไขข้อเสียของทฤษฎี QFD โดยใช้ AFIP ได้อย่างถูก 
ต้องเหมาะสม

•  บ ท ท ี่ 4 การวิเคราะห์ข้อดีข้อเสียและปรับปรุงแก่ไข QFD กล่าวถึงการวิเคราะห์ข้อด ี
และข้อเสียของ QFD ท้ัง 2 รูปแบบที่ทำการศึกษา แล้วประยุกต์ข้อดีของทั้ง 2 รูป 
แบบเพื่อปรับปรุงรูปแบบการทำ QFD ให้ดียิ่งขึ้น และวิเคราะห์ถึงข้อเสียที่เกิดจาก 
วิธีการที่ใชให้คะแนนใน QFD

•  บ ท ท่ี 5 การวิเคราะห์ข้อดีข้อเสียและปรับปรุงแก่ไข QFD ในบทนี้จะกล่าวถึงราย 
ละเอียดเกี่ยวกับกรณีศึกษาที่จะใข้เปีนด้วอย่างในการอธิบายให้เข้าใจถึงการนำเอา 
QFD ที่ปรับปรุงมาประยุกต์!ข้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งคือความต้องการของลูกค้าที่จะ 
นำมาใช้เปีนข้อมูลเริ่มต้นในการทำ QFD ต่อไป

•  บ ท ท่ี 6 การวิเคราะห์เปรียบเทียบผลของความต้องการของลูกค้าระหว่างการให  ้
คะแนนแบบเดิมและการให้คะแนนโดยใช้ A Ftp กล่าวถึงการสำรวจความคิดเห็น 
ของลูกค้า ทั้งการหาข้อมูลความคิดเห็นของลูกค้า การคำนวณ และพ่รัอมท้ังแสดง 
ปัญหาที่เกิดจากการนำเอา QFD ที่ทำการปรับปรุงมาใข้ในส่วนของการหาลำดับ 
ความสำคัญของความต้องการของลูกค้า จากความคิดเห็นของลูกค้า พร้อมท้ังเสนอ 
แนะถึงวิธีการแก่ไขปัญหาที่เกิดขึ้น

•  บ ท ท่ี 7 การทดลองใช้ QFD ที่ปรับปรุงใหม่กับกรณีศึกษา กล่าวถึงการพิจารณา 
QFD ที่ปรับปรุงมา ในส่วนของการทดลองใช้โดยทีมงาน ทั้งต้านการหาค่าความคิด 
เห็นต่างๆ ของทีมงาน และการนำค่ามาทำการคำนวณ และสรุปผล ตลอดจน 
ปัญหาที่เกิดขึ้นและวิธีการแก่ไขปัญหา

•  บ ท ท่ี 8 สรุปและข้อเสนอแนะ กล่าวถึงงานวิจัยทั้งหมดโดยสรุป และข้อดีข้อเสียของ 
QFD ที่ปรับปรุงมา รวมถึงการให้ข้อเสนอแนะต่างๆ
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