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บทที่ 6
การวิเคราะหเปรียบเท ียบผลของความต้องการของล ูกค ้าระหว่าง 

การให้คะแนนแบบเดิมและการให้คะแนนโดยใช้ AHP

ในการส่งแบบสอบถาม ในขั้นต้นได้ทำการติดต่อไปยังลูกค้าเพื่อขอเข้าพบและสอบถาม 
ข้อมูลจำนวน 10 ราย ไต้รับการตอบรับให้เข้าพบไต้ 4 รายและมีเพียง 2 รายที่สามารถให ้
ความร่วมมือกรอกแบบสอบถาม แต่เนื่องจากต้นทุนในการหาข้อมูล รวมถึงระยะเวลาที่ต้องใช ้
ในการติดต ่อมากเก ินไป จ ึงได ้เปลี่ยนวิธ ีการส่งแบบสอบถามเป ็นการส่งไปรษณีย ์และใช  ้
โทรศัพท์ในการติดตามผล ทำการส่งแบบสอบถามทั้งสิ้น 33 ชุด ไต้รับการตอบกลับจำนวน 3 
ชุด โดยแบบสอบถามหนึ่งชุดจะประกอบไปด้วย แบบสอบถามที่ 1 เป็นแบบสอบถามการให ้
คะแนนแบบเดิม แบบสอบถามที่ 2 เป็นแบบสอบถามการให้คะแนนโดยใช้ AHP และแบบสอบ 
ถามที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความรู้สึกที่ผู้กรอกแบบสอบถามมีต่อแบบสอบถามที่ 1 และ 
แบบสอบถามที่ 2  ซึ่งไต้แสดงรายละเอียดของแบบสอบถามไวิใน ภาคผนวก ก

6.1 การคำนวณค่าท ี่ได ้จากแบบสอบถามในส ่วนของการประเม ินความ  
สามารถในการสร้างความพ ึงพอใจให ้ล ูกค ้า

การประเมินความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า เป็นการเปรียบเทียบว่า 
บริษัทและบริษัทคู่แข่งมีความสามารถในการตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดยการตั้ง 
คำถามเปรียบเทียบเป็นคู่ระหว่าง บริษัท บริษัทคู่แข่ง และความพึงพอใจสูงสุด สำหรับความ 
ต้องการของลูกค้าแต่ละตัว ยกตัวอย่างเซ่น ความต้องการของลูกค้า “ประวัติความเป็นมาของ 
บริษัท” ของแบบสอบถามชุดที่ 1 (คุณ ก.) จากแบบสอบถามจะไต้ Pairwise-Comparison 
Matrix ตังแสดงในรูปที่ 6.1

บริษัท A บริษัท B ความพึงพอใจสูงสุด
บริษัท A 1 1/5 1/2
บริษัท B 5 1 1
ความพึงพอใจสูงสุด 2 1 1

รูปที่ 6.1 แ ส ด ง  P a ir w is e - C o m p a r is o n  M a t r ix  ส ำ ห ร ับ ก า ร ป ร ะ เม ิน ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ข อ ง

ล ูก ค ้า
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เมื่อทำการคำนวณและตรวจสอบค่าความไม่แน่นอนไม่สมํ่าเสมอ จะได้ค่าความ 
พึงพอใจที่ลูกค้ารู้สึกสำหรับความต้องการของลูกค้า “ประวัติความเปีนมาของบริษัท”
เป็น

บริษัท A 0.138636
บริษัท ธ 0.493182
ความพึงพอใจสูงสุด (C) 0.368182

เนื่องจากแบบสอบถามที่ 1 ในส่วนของการประเมินความสามารถของบริษัท และบริษัท 
คู่แข่ง มีการให้สเกลความพึงพอใจอยู่ระหว่าง 1 -  1 0 โดยที่ 1 หมายถึง ต้องปรับปรุงแก!ข 
ด่วนมาก และ 10 หมายถึง ดีท่ีสุด เพื่อให้สามารถทำการเปรียบเทียบผลที่ไต้จาก AHP กับ 
การให้คะแนนแบบเก่า จึงต้องทำการปรับค่าที่ไต้จาก AHP ให้เป็นค่าที่อยู่ในระหว่างสเกล 
1 - 10 โดยให้ค่าความพึงพอใจสูงสุด (C) มีค่าเป็น 10 และปรับค่าอื่นๆ โดยนำเอาค่านั้น 
คูณ 10 แล้วหารด้วยค่าความพึงพอใจสูงสุด (C) ดังนั้นจะไต้ค่าภายหลังปรับสเกลไต้เป็น 

บริษัท A 3.765432
บริษัท B 13.39506
ความพึงพอใจสูงสุด (C) 10

จะเห็นว่าบริษัท B สามารถสร้างความพึงพอใจสูงสุดไต้มากกว่าสเกลสูงสุดที่ตั้งไว้ ดัง 
นั้นจึงทำการปรับให้อยู่ในสเกลที่กำหนดไวโดยการปรับให้บริษัท B มีความสามารถในการ 
ตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกค้าเป็น 1 0  ในทำนองเดียวกันสำหรับความต้องการของ 
ลูกค้าตัวอื่นๆ จากส่วนของการประเมินความสามารถในการตอบสนองต่อความพึงพอใจ 
ของลูกค้าในแบบสอบถามที่ 1 และแบบสอบถามที่ 2  ของแบบสอบถามชุดที่ 1 (คุณ ก.) 
ไต้กราฟแสดงความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าเป็น

- ชุด'ข้อมูล1 ชุดข้อมูล2 ชุดข้อมูลร̂  !

รูปท ี่ 6.2 (ก) แสดงกราฟ ความสามา?ทใน  
การตอบสนองต ่อความต ้องการของ® ทค ้าท ี่ 

ได ้จ าก ก าร ใช ้ AH P ของแบบสอบถามช ุดท ี่ 1 
(ค ุณ  ท.)

ฐปที่ 6.2 (ข) แสดงกราฟ ความสามารถใน  
การตอบ สนองต ่อความต ้องการของ® กค ้าท ี่ 

ได ้จากการใช ้ว ิธ ีเด ิมของแบ บ ส อบ ถาม ช ุดท ี่ 1 
(ค ุณ  ก.)
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เมื่อพิจารณาจะเห็นความแตกต่างของกราฟทั้ง 2  คือ รูปกราฟที่ 6 . 2  (ข) จะบอกให้ 
ทราบว่าในเกือบทุกความต้องการของลูกค้าทั้งบริษัท A (ชุดข้อมูล 1) และบริษัท ธ (ชุดข้อ 
มูลท่ี 2) ต่างสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าในระดับดี คือมีค่าอยู่ระหว่าง 7 - 10 
และเมื่อพิจารณาถึงค่าที่ผ ู้กรอกแบบสอบถามไต้ให้ไว้ จะพบว่าการเปรียบเทียบโดยใช้ 
AHP ไม,สามารถแสดงข้อมูลจากแบบสอบถามได้ครบถ้วน ยกตัวอย่างสำหรับความ 
ต้องการของลูกค้า “ให้ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับการใช้ท่อ HDPE” จากแบบสอบถามที่ 2 ใน 
แบบสอบถามชุดที่ 1 (คุณ ก.) จะเห็นว่าลูกค้ารู้สึกพึงพอใจต่อบริษัท A และบริษัท B เท่า 
กัน และต่างจากความรู้สึกพึงพอใจสูงสุด (C) เพียงเล็กน้อย ซึ่งการประเมินค่าความ 
สามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าจะต้องการข้อมูล 2  ส่วนได้แก่
1. ความสามารถของบริษัท A เทียบกับบริษัท B ซึ่งจากกราฟรูปที่ 6.2 (ก) (สังเกตใน 

ส่วนที่วงกลมล้อมรอบไว้) สามารถบอกถึงข้อมูลในส่วนนี้ไต้ คือจุดของชุดข้อมูลที่ 1 

ซ้อนทับกับจุดของชุดข้อมูลที่ 2  ดามที่ไต้ระบุไว่ในแบบสอบถามว่ามีความรู้สึกพึงพอใจ 
ต่อท้ัง 2  บริษัทเท่ากัน

2 . ความสามารถของทั้ง 2  บริษัทเทียบกับความพึงพอใจสูงสุด จากแบบสอบถามไต้บอก 
ว่าทั้งบริษัท A และบริษัท B สามารถสร้างความพึงพอใจต่างจากความพึงพอใจสูงสุด 
เพียงเล็กน้อย ดังนั้นค่าความพึงพอใจที่บริษัททั้ง 2 ไต้รับควรจะมีค่าประมาณ 8 - 9  
แต่ค่าจากกราฟรูปที่ 6 . 2  (ก) เห็นว่าทั้งสองบริษัทสามารถตอบสนองต่อความพึงพอใจ 
ของลูกค้าไดีในระดับ 5

จะเห็นไต้ว่าการใช้การเปรียบเทียบเป็นคู่ไม่เหมาะสำหรับการประเมินความสามารถใน 
การสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า และสำหรับ AHP นอกจากการเปรียบเทียบเป็นคู่แล้วยังม ี
วิธี Direct Rating ซึ่งการให้ค่าคะแนนแบบ Absolute โดยมีผู้'ตัดสิน'ใจเป็นผู้]กำหนดน้ัา 
หนักความแตกต่างของสเกล

ภายหลังจากการใช้ Direct Rating ในการประเมินความสามารถในการสร้างความพึง 
พอใจให้ลูกค้า โดยการส่งแบบสอบถามที่ 4 ตามที่ไต้แสดงในภาคผนวก ก ซึ่งแบบสอบ 
ถามแบ่งออกเป็น 2 ช่วง ได้แก่ ช่วงของการเปรียบเทียบเป็นคู่เพื่อหานั้าหนักที่ให้แก่คำพูด 
ที่ใช้แทนระดับความพึงพอใจในที่นี้ไม่ไดีให้ลูกค้าเป็นผู้กำหนดคำพูดเองเนื่องจากจะทำให้ 
เป็นการยากในการตอบแบบสอบถาม โดยทำการกำหนดคำพูดขึ้น 5 ระดับ ได้แก่ ดีมาก ดี 
พอใช้ ต้องปรับปรุง และต้องปรับปรุงอย่างมาก และช่วงของการให้ระดับความพึงพอใจ 
สำหรับแต่ละความต้องการของลูกค้า จากแบบสอบถามที่ 4 ในแบบสอบถามชุดที่ 1 (คุณ 
ก.) สามารถคำนวณนั้าหนักแทนระดับความพึงพอใจและปรับสเกล ไต้ดังแสดงในตารางที่
6.1
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ตารางที่ 6.1 แสดงค ่าท ี่ได ้จากการคำน วณ ห าน ํ้าห น ักความ แตกต ่างของคำพ ูดแท น ระด ับ  
ความรู้ส ึก

คำพูดแทนระดับความรู้สึก นั้าหนักแทนระดับความพึงพอใจ ค่าภายหลังปรับสเกล
ดีมาก 0.45398 10
ดี 0.30875 6.8
พอใช้ 0.136738 3.0
ต้องปรับปรุง 0.069578 1.53
ต้องปรับปรุงอย่างมาก 0.030954 0.68

และทำการประเมินระดับความพึงพอใจสำหรับแต่ละความต้องการของลูกค้าได้กราฟ ดัง 
แสดงในรูปท่ี 6.3

รูปที่ 6.3 กราฟ แสดงต ัวอย ่างระด ับ ความ พ ึงพ อใจของล ูกค ้าท ี่ได ้โดยการใช ้ว ิธ ี D irect Rating

จากกราฟจะเห็นว่าการใช่วิธี Direct Rating จะสามารถช่วยแกไขข้อเสียของการให้คะแนน 
โดยใช่วิธีการเปรียบเทียบเป็นคู่ และยังให้คะแนนที่ได้ออกมาสอดคล้องกับความรู้สึกของผู้กรอก 
แบบสอบถามเนื่องจากเป็นผู้กำหนดความแตกต่างของคำพูดเอง แต่ส่วนที่สำคัญในการใช่วิธี 
Direct Rating คือจำนวนคำพูดที่ใช้แทนระดับความรู้สึก ถ้าหากว่าใช้คำพูดแทนระดับความรู้สึก 
มีจำนวนน้อยจะทำให้โม่เห็นค่าความแตกต่างของระดับความพึงพอใจระหว่างบริษัทและบริษัท 
คู่แข่งและทำให้ผู้กรอกแบบสอบถามดัดสินใจได้ยาก แต่ถ้าใช้คำพูดแทนระดับความรู้สึกจำนวน 
มากเกินไปก็จะทำให้ต้องทำการเปรียบเทียบในช่วงของการให้น ํ้าหนักความสำคัญแก่คำพูด 
นั้นๆ ทำไต้ยากและเสียเวลา
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6.2 การคำนวณค่าท ี่ได ้จากแบบสอบถามในส ่วนของการให ้นาหน ักความ  
สำค ัญของความต้องการของลูกค ้า

ส่วนของการให้นํ้าหนักความสำคัญของความต้องการของลูกค้า ซ่ึง ประกอบไปด้วยการให ้
นํ้าหนักความสำคัญแก่ความต้องการของลูกค้าใน 3 ระดับ ดังแสดงในรูปท่ี 5.7 (ข) และเม่ือนำ 
ค่าต่างๆ ในแบบสอบถามมาคำนวณและสรุปค่านํ้าหนักความสำคัญจากแบบสอบถามแต่ละชุด 
เพื่อเพิ่มความเข้าใจจะขอยกตัวอย่างการคำนวณ โดยใช้ข้อมูลจากแบบสอบถามชุดที่ 1

รายละเอียดของผู้กรอกแบบสอบถาม 
ช่ือ : คุณ ก. ตำแหน่ง : ผู้จัดการฝ่ายขาย 
หน่วยงานต้นสังกัด/บริษัท : X จำกัด
จากแบบสอบถามที่ 2  ในส่วนของการให้นํ้าหนักความสำคัญของความต้องการของลูกค้า จาก 
รูปท่ี 5.7 (ข) เห็นว่าในความต้องการระดับที่ 1 จะประกอบไปด้วย ข้อมูลและสารสนเทศ 
(Information) สินค้าและผลิตกัณฑ์ของบริษัท (Products) และการบริการ (Service) น่าข้อมูล 
จากแบบสอบถามมาใส่ใน Pairwise -  Comparison Matrix ไต้ดังแสดงในรูปที่ 6.4 และทำการ 
คำนวณเพื่อหานํ้าหนักความสำคัญของความต้องการแต่ละตัว (ดูรายละเอียดการคำนวณจาก 
ทฤษฎี AHP ในบทที่ 3)

ข้อมูล สินค้า บริการ
ข้อมูล 1 1 / 2 1/4
สินค้า 2 1 1

บริการ 4 1 1

รูปที่ 6.4 แสดงต ัวอย ่าง Pairw ise-C om parison Matrix ของความต ้องการใน ระต ับท ี่ 1 ท ี่ไดจาก
แบบ สอบ ถามช ุดท ี่ 1

เมื่อน่ามาคำนวณและพิจารณาถึงค่าความไม่แน่นอนไม่สมํ่าเสมอตํ่ากว่าที่กำหนดไว้ จะ 
ไต้นํ้าหนักความสำคัญของแต่ละตัวเป็น

ข้อมูล 0.151323 
สินค้า 0.37672 
บริการ 0.471958
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สำหรับความต้องการในระดับที่ 2 แบ่งเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่
กลุ่ม “ข้อมูล” ประกอบด้วย ข้อมูลเกี่ยวกับบริษัท ข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ และข้อมูล 

เพื่อการตัดสินใจ นำข้อมูลจากแบบสอบถามมาใส่ใน Pairwise -  Comparison Matrix ได้ด้ง 
แสดงในรูปที่ 6.5 และทำการคำนวณเพื่อหานํ้าหนักความสำคัญของความต้องการแต่ละตัว

บริษัท ผลิตภัณฑ์ เพื่อการตัดสินใจ
บริษัท 1 1/3 1/5
ผลิตภัณฑ์ 3 1 1 / 2

เพื่อการตัดสินใจ 5 2 1

รูปที่ 6.5 แล'ดงตัวอย่าง Pairwise-Comparison Matrix ของความต้องการในระตับท่ี 2 
กลุ่ม “ข้อมูล”ท่ีไตัจากแบบสอบถามชุดท่ี 1

เมื่อนำมาคำนวณและพิจารณาถึงคำความไม่แน่นอนไม่สมํ่าเสมอตํ่ากว่าที่กำหนดไว้ จะได้น้ํา 
หนักความสำคัญของแต่ละตัวเป็น

บริษัท 0.109586
ผลิตกัณฑ์ 0.30915
เพื่อการตัดสินใจ 0.581264

และในทำนองเดียวกันจะสามารถหาค่านํ้าหนักความสำคัญของกลุ่มอื่นๆ ได  ้
กลุ่ม “สินค้า’, ประกอบด้วย ราคา คุณภาพ และความหลากหลายในผลิตกัณฑ์ มีค่า 

ความสำคัญของแต่ละตัวเป็น
ราคา 0.490476
คุณภาพ 0.311905
ความหลากหลายในผลิตกัณฑ์ 0.197619

กลุ่ม “บริการ’’ ประกอบด้วย พนักงานของบริษัท การสนับสนุนทางเทคนิคและให้คำ 
แนะนำต่อลูกค้า และการจัดส่ง มีค่าความสำคัญของแต่ละตัวเป็น

พนักงานของบริษัท 0 . 2

การสนับสนุนทางเทคนิคฯ 0.4
การจัดส่ง 0.4
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สำหรับความต้องการในระดับที่ 3 แบ่งเป็น 9 กลุ่ม ได้แก่
กลุ่ม “บริษัท” ประกอบด้วย ประวัติและผลงานที่ผ่านมา และการให้ความรู้เบื้องด้นใน 

ตัวผลิตภัณฑ์และการใช้งาน นำข้อมูลจากแบบสอบถามมาใส่ใน Pairwise -  Comparison 
Matrix ได้ดังแสดงในรูปที่ 6.6 และทำการคำนวณเพื่อหานํ้าหนักความสำคัญของความต้องการ 
แต่ละตัว

ประวัติและผลงาน 
ที่ผ่านมา

การให้ความรู้เบื้อง 
ด้นฯ

ประวัติและผลงานที่ผ่านมา 1 1
การให้ความรู้เบื้องด้นฯ 1 1

รูปที่ 6.6 แสดงตัวอย่าง Pairwise-Comparison Matrix ของความต้องการในระตับท่ี 3 
กลุ่ม “บริษัท” ท่ีไตัจากแบบสอบถามชุดท่ี 1

เมื่อนำมาคำนวณและพิจารณาถึงคำความไม่แน่นอนไม่สมํ่าเสมอตํ่ากว่าที่กำหนดไว้ จะ 
ได้นั้าหนักความสำคัญของแต่ละตัวเป็น

ประวัติและผลงานที่ผ่านมา 0.5 
การให้ความรู้เบื้องด้นฯ 0.5

กลุ่ม “ผลิตภัณฑ์” มีความต้องการในระดับที่ 3 เพียงตัวเดียวดังนั้นจึงไม่จำเป็นต้องทำ 
การเปรียบเทียบเป็นคู่ และจะได้คำนํ้าหนักความสำคัญของ “การทราบถึงข้อมูลทางวิศวกรรม 
และมาตรฐานต่างๆ” มีคำเท่ากับ 1 และในทำนองเดียวกันสามารถหาคำนั้าหนักความสำคัญ 
ของความต้องการในแต่ละกลุ่มได้

กลุ่ม “เพื่อการดัดสินใจ" ประกอบด้วย ราคาและอัตราส่วนลด ปริมาณสินค้าคงคลัง และ 
กำหนดการจัดส่งสินค้าหลังสั่งชื้อ มีคำความสำคัญของแต่ละตัวเป็น

ราคาและอัตราส่วนลด 0.490476
ปริมาณสินค้าคงคลัง 0.311905
กำหนดการจัดส่งสินค้าหลังสั่งชื้อ 0.197619

และทำต่อไปจนครบทั้ง 9 กลุ่ม นำคำต่างๆ ที่คำนวณ1ได้ไปหานั้าหนักความสำคัญโดย 
รวมของความต้องการของลูกค้าในระดับที่ 3 ได ้ จากผลคูณของนํ้าหนักความสำคัญในแต่ละ 
ระดับ เช่น ความต้องการในระดับที่ 3 “ประวัติและผลงานที่ผ่านมา1’ อยู่ในความต้องการในระดับ 
ท่ี 2  “ข้อมูลเกี่ยวกับบริษัท" และอยู่ในความต้องการในระดับที่ 1 “ข้อมูลและสารสนเทศ” จะได้ 
คำนั้าหนักความสำคัญโดยรวม = 0.5 X 0.109586 X 0.151323

= 0.008291 หรือ 0.8291 %
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ในทำนองเดียวกัน'จะสามารถคำนวณค'านํ้าห'นกความสำคัญโดยรวมของทุกความ 
ต้องการได ้ แล้วนำนาหนักความสำคัญโดยรวมท่ี'ไต ้มาเขียนกราฟ (กราฟ ก.) เปรียบเทียบกับ 
กราฟที่ไต้จากข้อมูลจากการให้คะแนนแบบเดิม (กราฟ ข.) (นำคะแนนจากส่วนของการให้นํ้า 
หนักความสำคัญ ในแบบสอบถามที่ 1 มาทำเป็นเปอร์เซ็นต์) โดยที่

1 แทน “ประวัติและผลงานที่ผ่านมา"
2  แทน “การให้ความรู้เบื้องต้นในคัวผลิตกัณฑ์และการใช้งาน”
3 แทน “การทราบถึงข้อมูลทางวิศวกรรมและมาตรฐานต่างๆ”
4 แทน “ราคาและอัตราส่วนลด”
5 แทน “ปริมาณสินค้าคงคลัง”
6  แทน “กำหนดการจัดส่งสินค้าหลังส่ังซ้ือ"
7 แทน “จำหน่ายในราคาที่น่าพอใจ"ข
8  แทน “สินค้าคุณภาพดี”
9 แทน “ผลิตไต้มาตรฐานสากล ซึ่งเป็นที่ยอมรับ”
1 0  แทน “มีเลือกไต้หลากหลาย (ครบวงจร)”
1 1  แทน “มีสินค้าในสต๊อก สั่งซื้อแล้วไม่ต้องรอนาน”
1 2  แทน “บริการท่ีรวดเร็ว"
13 แทน “สรุปราคาและเงื่อนไขเสนอไต้รวดเร็ว”
14 แทน “การแก้ปัญหาและการเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสม”
15 แทน “รวดเร็วและตรงตามนัดหมาย"
16 แทน “ผลิตกัณฑ์ถูกต้องครบถ้วนไม่เสียหาย”

รูปท่ี 6.7(ก) แสดงกราฟน้ําหนักความสำคัญท่ีได้จาก 
แบบสอบถามท่ี 2 (ใช้ AHP) ของแบบสอบถามขุดท่ี 

1 (คณ ก.)

15 ..... ■ ■■■'■■■■■■■■ ■■■; ■ :=■

8 1 ' '■>.........: .'..'..■■■■■■■-̂4̂

I 1 ใ .. .■ .■.■.■.■...โ,.;:: "I.....=... ~
0  2  4  6  8

%

รูปท่ี 6.7(ข) แสดงกราฟน้ําหนักความสำคัญท่ีได้จาก 
แบบสอบถามท่ี 1 (แบบเดิม) ของแบบสอบถามขุดท่ี 1 

(คณ ก.)

0  5  1 0  15
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รูปที่ 6.8(ก) แส ด งกราฟ น ํ้าห น ักความส ำค ัญ ท ี่ได ้จาก  
แบบ สอบ ถามท ี่ 2  (ใช ้ AHP) ของแบ บ สอน ถามช ุดท ี่ 2 

(ค ุณ  ข.)

รูปที่ 6.8(ข) แส ด งกราฟ น ํ้าห น ักความส ำค ัญ ท ี่ได ้จาก  
แบบสอบถามท ี่ 1 (แบบเด ิม) ของแบ บ สอบ ถาม ช ุดท ี่ 2

(คุณ ข-)

รูปที่ 6.9(ก) แสดงกราฟ น ํ้าห น ักความ ส ำค ัญ ท ี่ได ้จาก  
แบบ สอน ถามท ี่ 2 (ใช ้ AHP) ของแบ บ สอบ ถามช ุดท ี่ 3  

(ค ุณ  ค.)

รูปที่ 6.9(ข) แส ด งกราฟ น ํ้าห น ักความส ำค ัญ ท ี่ได ้จาก  
แบบ สอบ ถามท ี่ 1 (แบบเด ิม) ข องแบ บ สอบ ถาม ช ุดท ี่ 3 

(ค ุณ  ค.)
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รูปท่ี 6.10(ก) แ ส ด ง ก ร า ฟ น ํ้า ห น ัก ค ว า ม ส ำ ค ัญ ท ี่ไ ด ้จ า ก  

แ บ บ ส อ บ ถ า ม ท ี่ 2  ( ใ ช ้ A H P )  ข อ ง แ บ บ ส อ บ ถ า ม ช ุด ท ี่ 4  

( ค ุณ  ง .)

รูปท่ี 6.10(ข) แ ส ด ง ก ร า ฟ น ํ้า ห น ัก ค ว า ม ส ำ ค ัญ ท ี่ไ ด ้จ า ก  

แ บ บ ส อ บ ถ า ม ท ี่ 1 ( แ บ บ เด ิม )  ข อ ง แ บ บ ส อ บ ถ า ม ช ุด ท ี่ 4  

( ค ุณ  ง .)

0 2 4  6 8

ฐปท่ี 6.11(ท) แ ส ด ง ก ร า ฟ น ํ้า ห น ัก ค ว า ม ส ำ ค ัญ ท ี่ไ ด ้จ า ก  

แ บ บ ส อ บ ถ า ม ท ี่ 2  ( ใ ช ้ A H P )  ข อ ง แ บ บ ส อ บ ถ า ม ช ุด ท ี่ 5  

( ค ุณ  จ .)

9

1

รูปท่ี 6.11 ('ข) แ ส ด ง ก ร า ฟ น ํ้า ห น ัก ค ว า ม ส ำ ค ัญ ท ีไ ด ้จ า ก  

แ บ บ ส อ บ ถ า ม ท ี่ 1 ( แ บ บ เด ิม )  ข อ ง แ บ บ ส อ บ ถ า ม ช ุด ท ี่ 5  

( ค ุณ  จ .)

0 2 4 6 8
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6.3 การเปรียบเท ียบและวิเคราะห ์ผลที่ได ้จากแบบสอบถามทั้ง 2 แบบ

จ าก ก ร าฟ ท ี่แ ส ด งใน ร ูป  6 .7  (ก) และ (ข) จน ก ระท ั่งถ ึง  ร ูปท ี่ 6 .11  (ก) และ (ข) จะ เห ็น ว ่า  

ก ร าฟ  (ก ) ซ ึ่ง เป ็น ส ่ว น ท ี่ไ ด ้ม าจ าก แ บ บ ส อ บ ถ าม ท ี่ 2 ท ี่ใช ้ A H P  เข ้าม าช ่ว ย ใ น ก าร ส อ บ ถ าม ค ว าม  
ค ิด เห ็น เป ร ีย บ เท ีย บ ค ว า ม ส ำ ค ัญ แ บ บ เป ็น ค ู่ จ ะ ใ ห ้ค ่า น ั้า ห น ัก ค ว า ม ส ำ ค ัญ โ ด ย ร ว ม ท ี่แ ต ก ต ่า ง ก ัน  
ใ น ข ณ ะ ท ี่ก ร าฟ  (ข) ซ ึ่ง ไ ด ้ม าจ าก แ บ บ ส อ บ ถ าม ท ี่ 1 ท ี่ใช ้ก ารให ้ค ะแ น น แ บ บ เด ิม  ซ ึ่ง เป ็น แ บ บ  
A b so lu te  ต าม ท ี่ไ ด ้ก ล ่าว ถ ึง ข ้อ เส ีย ไ ว ้แ ล ้ว ว ่าก าร ให ้ค ะ แ น น แ บ บ น ี้ ผ ูให ้ค ะ แ น น ม ัก จ ะ เห ็น ว ่าค ว าม  
ต ้อ ง ก าร ท ุก ด ้ว ม ีค ว าม ส ำค ัญ ท ั้ง ส ิ้น ท ำใ ห ้ค ะ แ น น ท ี่ไ ด ไ ม ่ม ีค ว าม แ ต ก ต ่าง ก ัน  และการให ้คะแน น ใน  
Q F D  ม ีว ัต ถ ุป ร ะ ส งค ์เพ ื่อ แ ย ก ล ำด ับ ค ว าม ส ำค ัญ ด ้ง น ั้น ก าร ใ ห ้ค ะ แ น น แ บ บ เด ิม จ ะ ไ ม ่ส าม าร ถ แ ย ก  
ล ำ ด ับ ค ว า ม ส ำ ค ัญ ไ ด ้ช ัด เจ น  ใน ข ณ ะ ท ี่ก ารให ้ค ะ แ น น โด ยใช ้ A H P  จ ะ ส า ม า ร ถ เข ้า ม า ช ่ว ย แ ย ก  
ล ำด ับ ให ้ช ัด เจ น ย ิ่ง ข ึ้น

6.4 สร ุปและว ิเคราะห ์ความค ิดเห ็นของผ ู้กรอกแบบสอบถามเก ี่ยวก ับความร ู ้
สีกที,ม ีต ่อแบบสอบถามทั้ง 2 แบบ

จากแบบสอบถามที่ 4 ซึ่งใช่ในการเปรียบเทียบความรู้สึกที่ผู้กรอกแบบสอบถามมีต่อ 
แบบสอบถามที่ 1 และแบบสอบถามที่ 2 โดยใช้เกณฑ์!นการดัดสินใจ 3 เกณฑ์ได ้แก่

- เป็นแบบสอบถามที่ช่วยให้สามารถตอบได้ง่ายกว่า
- เป็นแบบสอบถามที่ช่วยให้สามารถตอบคำถามได้ตรงกับความรู้สึกมากกว่า
- เป็นแบบสอบถามที่กระชับใช้เวลาในการตอบน้อยกว่า
เนื่องจากเมื่อผู้กรอกแบบสอบถามถูกขอร้องให้ช่วยทำการกรอกแบบสอบถาม ปัจจัยที ่

มีผลต่อการตัดสินใจในการให้ความร่วมมือ ได้แก่เวลาที่ตนจะต้องสูญเสียไป ซึ่งการที่จะใช้เวลา 
มากหรือน้อยจะขึ้นอยู่กับรูปแบบของแบบสอบถามที่จะช่วยให้สามารถตอบได้ง่าย และกระชับ 
ไม่ยืดเยื้อ แต่ในความเป็นจริงแล้วคุณสมบัติที่ดีฃองแบบสอบถามยังต้องประกอบไปด้วยการ 
ช่วยให้ผ ู้กรอกแบบสอบถามสามารถให้นี้าหนักความสำคัญได้ตรงกับความรู้ส ึกที่แท้จริงของผู้ 
กรอกแบบสอบถาม และเมื่อพิจารณาตามความเหมาะสมที่ใช่ในการตัดสินใจโดย Keeney และ 
Raiffa (Keeney, R. L. And Raiffa, H., 1976) ได้แก่

1. Completeness : เมื่อพิจารณาแล้วพบว่าไม่มีเกณฑ์การตัดสินใจตัวอื่นที่เห็นสม
ควรเพิ่มเดิมเข้าไป และการที่ไม่พิจารณาถึงความแดกต่างและจุดด้อยของวิธีการให้ 
คะแนนแบบ Absolute เพราะเป็นการยากที่จะอธิบายให้กับผู้กรอกแบบสอบถาม 
เข้าใจถึงความหมายของเกณฑ์ที่เป็นข้อแตกต่างนั้น

2. Operationability : เกณฑ์ทุกเกณฑ์เป็นเกณฑ์ที่สามารถนำมาพิจารณาเพื่อประเมิน 
เปรียบเทียบแบบสอบถามทั้ง 2  ได้จริง
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3. Decomposability : เกณฑ์ทั้ง 3 เกณฑ์ ต่างสามารถแยกพิจารณาเป็นอิสระไม่ขึ้น 
ต่อกัน

4. Absence of Redundancy : ไม่มีเกณฑ์ใดซํ้าซ้อนกัน
5. Minimum Size : เกณฑ์จำนวน 3 เกณฑ์ ไม่มากเกินไป และไม่สามารถลดหรือตัด 

เกณฑ์ใดได้อีก

จากแบบสอบถามทั้ง 5 ชุด ตังแสดงในภาคผนวก ก เมื่อนำมาคำนวณโดยใช้ AHP 
สรุปได้ว่าผู้กรอกแบบสอบถามส่วนมากมีความรู้สึกชอบแบบสอบถามที่ 1 มากกว่า โดยมักจะ 
ให้น ํ้าหนักความสำคัญแก่เกณฑ์ที่เกี่ยวกับความง่ายและความกระชับใช้เวลาน้อยมากกว่าเกณฑ์ 
ที่เก ี่ยวกับการช่วยให้ตอบได้ตรงกับความรู้ส ึก แต่เมื่อทำการวิเคราะห์ความไว (Sensitivity 
Analysis) พบว่าถ้าเพ ิ่มความสำคัญให้แก่เกณฑ์ที่เกี่ยวกับการช่วยให้ตอบได้ตรงกับความรู้สึก 
จะทำให้คำตอบเปลี่ยนแปลงจากแบบสอบถามที่ 1 ไปเป็นแบบสอบถามที่ 2  และรวมถึงที่ได้ 
กล่าวไว้แล้วถึงจุดอ่อนของการให้คะแนนแบบ Absolute ท ี่กล่าวไว้1,นบทที่ 4 ด้งนั้นการใช้ AHP 
เช้ามาช่วยในการหานั้าหนักความสำคัญของความต้องการของลูกค้าจึงเป็นการเหมาะสม เพราะ 
สามารถลดจุดอ่อนโดยเฉพาะในช้อที่ว่า “การให้คะแนนแบบ Absolute สำหรับผู้ให้คะแนน1ทั้วไป 
มักจะมองว่าทุก  ๆ ทางเลือกหรือทุกความต้องการมีความสำคัญทั้งสิ้น ทำให้ค่าที่ได้มักจะมีแนว 
โน้มไปในทางที่มากกว่าความรู้ส ึกของผู้ให้คะแนน” และยังทำให้ไม่สามารถแยกนํ้าหนักความ 
สำคัญได้อย่างชัดเจน ซึ่งจะเห็นได้จากกราฟ รูป ท่ี 6.7 (ก) และ (ข) จนกระทั้งถึง ร ูป ท่ี 6.11 
(ก) และ (ข)

6.5 บทสรุปและข้อเสนอแนะ

เน ื่อ ง จ า ก ก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ แ บ บ เป ็น ค ู่ จ ำน ว น ค ร ั้ง ใน ก าร เป ร ีย บ เท ีย บ ไ ม ่ไ ด ้เพ ิ่ม ข ึ้น  1 ครั้ง 
เม ื่อ เพ ิ่ม ค ว าม ต ้อ ง ก าร ข อ ง ล ูก ค ้าใ น ก ล ุ่ม ข ึ้น ม า  1 ต ัว ย ก ต ัว อ ย ่า ง เช ่น  จ า ก เด ิม ม ีค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง  
ล ูก ค ้าใน ระ ต ับ ท ี่ 1 จ ำน ว น  3 กล ุ่ม  จ ะ ต ้อ ง ท ำก าร เป ร ีย บ เท ีย บ จ ำน ว น  3 คร ั้ง แ ล ะ เม ื่อ เพ ิ่ม ค ว าม  
ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า เป ็น  4  กล ุ่ม  จ ะ ต ้อ ง ท ำก าร เป ร ีย บ เท ีย บ จ ำน ว น  6 คร ั้ง แ ต ่ใน ก ร ณ ีท ี่ม ีค ว าม  
ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า ม ีเพ ีย ง  2 กล ุ่ม  จ ะ ท ำ ก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ เพ ีย ง ค ร ั้ง เด ีย ว  แ ม ้ว ่าจ ะ ท ำให ้จ ำน ว น  
ค ร ั้ง ใ น ก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ น ้อ ย แ ต ่จ ะ ไม ่ส า ม า ร ถ วัดค ่า ค ว า ม ไม ่แน ่น อ น ไม ่ส ม ํ่า เส ม อได ้ น ั้น ห ม าย  
ค ว า ม ว ่า ก า ร จัดก ล ุ่ม ท ี่เห ม า ะ ส ม จ ะ ช ่ว ยลดจ ำน ว น ค ำถ าม ใน แ บ บ ส อ บ ถ าม  และได้ป ระโยช น ์จาก  
ก ารใช้ AHP อ ย ่างแ ท ้จ ร ิง
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