
ลลลิธร มะระกานนท 
วารสารครุศาสตรอุตสาหกรรม ปที่ 16 ฉบับท่ี 3 เดือนกันยายน – ธันวาคม 2560 

 

การประยุกตใชเทคนิคการแปลงหนาที่ทางคุณภาพและกระบวนการวิเคราะหเชิงลําดับชั้น 
เพ่ือปรับปรุงคุณภาพในการขนสงช้ินสวนเครื่องจักรกลการเกษตร 

THE APPLICATION OF QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT AND ANALYTIC 
HIERARCHY PROCESS TECHNIQUES FOR QUALITY IMPROVEMENT OF 

AGRICULTURAL MACHINERY PARTS LOGISTICS 
 

ลลิลธร มะระกานนท 
Lalinthorn Marakanon 

อาจารย สาขาวิชาการจัดการอุตสาหกรรม  
คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 

m.lalinthorn@hotmail.com 
 

บทคัดยอ 
       การวิจัยครั้งนี้นําเสนอการประยุกตใชเทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ (QFD) และกระบวนการวิเคราะหเชิงลําดับช้ัน 
(AHP) เพ่ือปรับปรุงคุณภาพในการขนสงช้ินสวนเครื่องจักรกลการเกษตร โดยมีวัตถุประสงคเพื่อคนหาคุณลักษณะที่เหมาะสมของ
การปรับปรุงคุณภาพดังกลาว ดําเนินการศึกษาโดยนําความคิดเห็นและความตองการของตัวแทนลูกคาท่ีซื้อช้ินสวนเครื่องจักรกล
การเกษตร จํานวน 35 ราย มาเปนคุณลักษณะของการขนสงเพื่อมาทําการแปลงหนาที่เชิงคุณภาพสําหรับการออกแบบเชิง
วิศวกรรม จากการแปลงคาเฉลี่ยระดับคะแนนความสําคัญของความตองการ (IMP) เปนความตองการทางเทคนิค จากน้ัน หาคา
น้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคสมบูรณ (ATRI) คาน้ําหนักความสําคัญโดยเปรียบเทียบ (RTRI) และทําการคัดกรอง
เพื่อใหไดขอกําหนดคุณลักษณะของการปรับปรุงคุณภาพในการขนสงช้ินสวนเครื่องจักรกลการเกษตร เพ่ือนําผลการวิจัยท่ีไดมา
เปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการขนสงใหกับโรงงาน เพ่ือรองรับและตรงตามความตองการของลูกคาใหมากที่สุด ผลการวิจัย
พบวา กลุมตัวอยางใหระดับความสําคัญของปจจัยในการพัฒนาการปรับปรุงคุณภาพในการขนสงช้ินสวนเคร่ืองจักรกลการเกษตร 
ไดแก การปรับลดขั้นตอนท่ีซ้ําซอน การปรับปรุงระบบการจัดการการขนสง การปรับปรุงยานพาหนะและอุปกรณในการขนสงให
ความปลอดภัย การอบรมพนักงานและผูที่เกี่ยวของในการใหบริการ และการแนะนําขอมูลการใหบริการ ตามลําดับ จากนั้น
นําไปสูการพัฒนาการใหบริการและนําไปทดสอบการยอมรับการใหบริการ โดยพบวา ไดคะแนนความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก ผลที่ไดรับจากการวิจัยครั้งน้ีจะนําไปปรับปรุงคุณภาพในการขนสงช้ินสวนเคร่ืองจักรกลการเกษตร ตลอดจนเปนแนวทางใน
การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการในอุตสาหกรรมอื่นๆ ท่ีใกลเคียงกันได 
 
คําสําคัญ:  เทคนิคการแปลงหนาท่ีทางคุณภาพ  กระบวนการวิเคราะหเชิงลําดับชั้น  การปรับปรุงคุณภาพ  การขนสง   
              ช้ินสวนเครื่องจักรกลการเกษตร   
 

Abstract 
This research represents the application of quality function deployment (QFD) and analytic hierarchy 

process techniques (AHP) for quality improvement of agricultural machinery parts logistics. The objective of 
this research was to determine the specifications of agricultural machinery parts logistics services 
appropriately. The procedures were transformed 35 customers’ opinions into quality function deployment 
for engineering design, then calculated the average conversion rate of the importance rating (IMP) into 
technical requirement. Moreover, the absolute technical requirement importance (ATRI) and the relative 
technical requirement importance (RTRI) were calculated and screened for the specification of quality 
improvement of agricultural machinery parts logistics. The results of this research indicated that there were 
five characteristics of specifications as follows: the reduction of redundant work, the improvement of 
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transport management system, the improvement of transport vehicles and equipment to ensure safety, 
training for employees and service providers, and recommendation of service information, respectively. After 
development the logistics services as of customer requirement and satisfaction assessment, the customers’ 
overall satisfaction was at a high level. The obtained results will improve the quality of agricultural machinery 
parts logistics services for manufacturer and other industrial service providers. 
 
Keywords:  quality function deployment;  analytic hierarchy process;  quality improvement;  logistics;  
                 agricultural machinery parts   
 

1. บทนํา 
       สภาวะการแขงขันทางธุรกิจในปจจุบัน ทําใหผูผลิตต่ืนตัวและใหความสําคัญตอการเรงพัฒนาความสามารถในการแขงขัน
เปนอยางมาก โดยการสรางสรรคสินคาเพื่อหาโอกาสทางธุรกิจ ทั้งดานคุณภาพสินคา คุณภาพการใหบริการ ราคา ความ
หลากหลายของผลิตภัณฑ การพัฒนาผลิตภัณฑใหมเพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภค ดังน้ัน การผลิตเพียงอยางเดียวจึงยงั
ไมเพียงพอ ยังตองมีการหากลยุทธ เพื่อใหธุรกิจสามารถอยูรอด และแขงขันกับคูแขงในตลาดธุรกิจเดียวกันได โดยมุงเปาหมายให
ตนทุนต่ําท่ีสุด อีกทั้งเวลา คุณภาพ รวมถึงการบริการที่ดีที่สุดดวย จากการศึกษางานวิจัยที่ผานมาพบวา มีการศึกษาเพ่ือปรับปรุง
คุณภาพทั้งในสวนของการปรับปรุงการใหบริการ กระบวนการผลิตหรือผลิตภัณฑดวยเทคนิคตางๆ ทางดานการจัดการคุณภาพมา
โดยตลอด [1,2] อีกทั้งในสวนการศึกษาท่ีมีการนําเทคนิคการแปลงหนาท่ีทางคุณภาพ (QFD)  มาชวยในการวิเคราะหเพื่อพัฒนา
งานท่ีเก่ียวของกับภาคอุตสาหกรรม ไมวาจะเปนการพัฒนาผลิตภัณฑหรือการใหบริการ การนํากระบวนการวิเคราะหเชิงลําดับชั้น 
(AHP) มาบูรณาการรวมกันเพื่อจัดลําดับความสําคัญรวมดวย อาทิ การบูรณาการรวมกันระหวางเทคนิคการแปลงหนาที่ทาง
คุณภาพ ทฤษฎีฟซซี่เซต และกระบวนการวิเคราะหเชิงลําดับช้ัน สําหรับการประเมินและเลือกผูใหบริการลอจิสติกสที่เหมาะสม
ที่สุด [3] การศึกษากลยุทธที่ยืดหยุนไดอยางมีประสิทธิภาพสําหรับเปนแนวทางในการลดชองโหวของหวงโซอุปทานใน
อุตสาหกรรมสิ่งทอของประเทศบังคลาเทศ [4] การศึกษาแนวทางการประเมินผลการใหบริการโลจิสติกสสําหรับการนําเสนอ
แนวทางใหมในการจัดการบริการลูกคาและการปรับปรุงการใหบริการดานลอจิสติกส [5] การศึกษาตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานท่ีใช
สําหรับการพัฒนาอยางยั่งยืนของอุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอม โดยบูรณาการรวมกับกระบวนการวิเคราะหเชิงลําดับช้ัน
เชิงฟซซี่ เพ่ือกําหนดและจัดลําดับความสําคัญของปจจัยที่สําคัญของบริษัท [6] การประยุกตใชโมเดลของคาโน เทคนิค
กระบวนการวิเคราะหเชิงลําดับช้ัน และเมทริกซเทคนิคการแปลงหนาท่ีทางคุณภาพในการจัดลําดับความสําคัญของโครงสราง
สวนยอยของธนาคารตามความตองการของลูกคาที่ใชบริการ [7] นอกจากนี้ ยังมีการประยุกตใชเทคนิค QFD มาชวยในการ
วิเคราะหทั้งในการออกแบบผลิตภัณฑตางๆ เชน อาหาร เครื่องแตงกาย เฟอรนิเจอร และอีกหลายผลิตภัณฑดวยกัน เชน การ
พัฒนาผลิตภัณฑเยลลี่ผลไมออรแกนิก [8] การออกแบบผลิตภัณฑใหมสําหรับผูผลิตน้ําแร [9] การนํามาใชกับธุรกิจการใหบริการ 
เชน ปรบัปรุงการใหบริการของธนาคาร โรงพยาบาล การฝกอบรม การนํามาพัฒนาระบบฐานขอมูลตางๆ เปนตน  

 จากการศึกษาสภาพปจจุบันของผูผลิตชิ้นสวนเครื่องจักรกลการเกษตรท่ีนํามาใชเปนกรณีศึกษาพบวา การใหบริการเก่ียวกับ
การขนสงช้ินสวนเครื่องจักรการเกษตรของบริษัทน้ันไมสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาจึงทําใหลูกคาเกิดความไม 
พึงพอใจและสงขอรองเรียนมายังบริษัทอยูบอยครั้ง เทคนิคหนึ่งท่ีสามารถนํามาใชเพื่อใหตอบสนองตอความตองการของลูกคาคือ 
เทคนิคการแปลงหนาท่ีทางคุณภาพ โดยสรางความเช่ือมั่นวาการปรับปรุงคุณภาพสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาได
ตรงประเด็นหรือเกินความคาดหวังของลูกคา เน่ืองจากเทคนิคนี้เปนการรวบรวมความตองการของลูกคามาแลวทําการจัดการกับ
ความตองการของลูกคา โดยใชเทคนิคทางวิศวกรรมมาระบุวิธีการในกระบวนการท่ีกําลังจะพัฒนา เพ่ือชวยตอบสนองความ
ตองการของลูกคาใหมากที่สุด รวมทั้งมีการประเมินสมรรถนะเทียบกับคูแขงทําใหบริษัททราบถึงวาสวนใดท่ีดอยกวาคูแขงและ
สมควรเรงทําการปรับปรุง อีกทั้งในการปองกันการเกิดความเอนเอียงในการใหคะแนนในเมทริกซความสัมพันธของเทคนิค  QFD 
ดังน้ัน ผูวิจัยจึงใชกระบวนการวิเคราะหเชิงลําดับช้ัน ซ่ึงมีการคํานวณคาความสอดคลองของคะแนนที่ทําการประเมินในการให
คะแนนแทน ซึ่งจะทําการแยกแยะถึงองคประกอบของปญหาตามระดับ และยังมีการใหน้ําหนักเปรียบเทียบในแตละปจจัยของ
ปญหาในแตละลําดับชั้น ซึ่งประกอบดวยทางเลือกตางๆ จนสุดทายจึงไดทางเลือกที่ตองการ 

 

~~



ลลลิธร มะระกานนท 
วารสารครุศาสตรอุตสาหกรรม ปที่ 16 ฉบับท่ี 3 เดือนกันยายน – ธันวาคม 2560 

 

 ดังนั้น จากเหตุผลและความสําคัญดังกลาวขางตน ผูวิจัยจึงเห็นความจําเปนที่ตองดําเนินการประยุกตใช เทคนิคการแปลง
หนาท่ีทางคุณภาพและกระบวนการวิเคราะหเชิงลําดับช้ันเพื่อปรับปรุงคุณภาพในการขนสงช้ินสวนเคร่ืองจักรกลการเกษตร เพ่ือ
นําผลการวิจัยที่ไดมาเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการใหกับกลุมอุตสาหกรรมขนาดยอมได อีกทั้งยังสามารถเปน
แนวทางใหกลุมอุตสาหกรรมท่ีใกลเคียงกับตัวอยางกรณีศึกษา สามารถนําขอมูลที่ไดจากการวิจัยไปประยุกตใชในการพัฒนา
คุณภาพการบริการหรือการพัฒนาผลิตภัณฑในรูปแบบอื่นๆ ตอไป 
 

2. วัตถุประสงค  
 เพื่อคนหาคุณลักษณะที่เหมาะสมของการปรับปรุงคุณภาพในการขนสงช้ินสวนเคร่ืองจักรกลการเกษตรโดยการประยุกตใช

เทคนิคการแปลงหนาท่ีทางคุณภาพและกระบวนการวิเคราะหเชิงลําดับชั้น 
 
 

3. วิธีดําเนินการวิจัย 
  ขั้นตอนการศึกษาโดยนําความคิดเห็นและความตองการของกลุมตัวอยางลูกคาของบริษัทกรณีศึกษามาแปลงเปนคุณลักษณะ
ของผลิตภัณฑมาทําการแปลงหนาท่ีเชิงคุณภาพสําหรับการออกแบบเชิงวิศวกรรม ซึ่งแสดงขั้นตอนการดําเนินงานวิจัยได ดังนี้ 
  3.1 ศึกษาสภาพปจจุบันของสถานประกอบการท่ีนํามาใชเปนกรณีศึกษา โดยศึกษาข้ันตอนในการใหบริการวามีขั้นตอนการ
ทํางานอยางไร โดยเริ่มต้ังแตการรับคําสั่งการสงของ (Order) จากบริษัทลูกคาจนทําการขนสงสินคาไปสูลูกคาปลายทางของบริษัท 
   3.2 ออกแบบและจัดทําแบบสอบถามสําหรับใชในการศึกษาเสียงความตองการของผู ใชงาน (Voice of Customer; VoC) 
โดยสํารวจคุณลักษณะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ จากการนําแบบสอบถามไปทําการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อหาความ
ตองการจากลูกคา หลักเกณฑในการเลือกขนาดกลุมตัวอยางโดยอางอิงจากยอดขายที่ได ขอมูลลูกคาจากฝายการตลาดและฝาย
ขาย ซึ่งผูวิจัยไดวิเคราะหรวมกับทางสถานประกอบการ โดยคัดเลือกตัวแทนลูกคามาเปนกลุมตัวอยางจาํนวนทั้งสิ้น 35 ราย  
   3.3 หาคาเฉลี่ยระดับคะแนนความสําคัญของปจจัยที่มีตอความตองการของผูใชงาน โดยใหคะแนนความสําคัญแบบสเกล 5 
ระดับ จากน้ันหาคาเฉลี่ยคาน้ําหนักความสําคัญของความตองการ (Important Rating; IMP) ในบานคุณภาพ แตเนื่องจากขอมูล
ที่ไดจากแบบสอบถามเปนการเลือกใหระดับคะแนน ผลคะแนนท่ีไดใชคาเฉลี่ยเรขาคณิต (Geometric Mean) ดังสมการที่ 7 

 

           (7) 
 

เมื่อ N = คาของขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม 
   n = จํานวนขอมูล 

   3.4 ประยุกตใชเทคนิค QFD จากการแปลงระดับความความตองการใหอยูในรูปแบบการแปลงหนาท่ีทางคุณภาพ ดวยการ
จัดลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบความตองการเชิงเทคนิคมาแปลงเปนคุณลักษณะเฉพาะของสวนประกอบ โดยหาคาน้ําหนัก
ความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคสัมบูรณ (Absolute Technical Requirement Importance; ATRI) ดังสมการที่ 8 

 
                (8) 

 
  เมื่อ Relation Scale = คาความสัมพันธของความตองการเชิงเทคนิคตอความตองการของผูใชงาน 

 

และนํามาหาคาน้ําหนักความสําคัญโดยเปรียบเทียบ (Relative Technical Requirement Importance; RTRI) แลวนํามาแปลง
คาใหอยูในรูประดับคะแนนระหวาง 1-5 ของแตละปจจัย เพื่อจัดลําดับและคัดกรองความตองการเชิงเทคนิค จนไดคุณลักษณะ
ของผลิตภัณฑ เมทริกซความสัมพันธระหวางความตองการของผูใชกับคุณลักษณะทางกายภาพแสดงดังรูปที่ 1 
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(A)

ความตองการ
ของผูใชงาน

(E)

ความเกี่ยวเนื่องทางเทคนิค 

(C)

คุณลักษณะทางวิศวกรรม

(D)

เมทริกซความสัมพันธระหวาง 
(A) กับ (C)

(B)

ลําดับความสําคัญของ
ความตองการของ

ผูใชงาน

(F)

ลําดับความสําคัญของ
คุณลักษณะทางวิศวกรรม

 
 

รูปท่ี 1 ความสัมพันธระหวางความตองการของลูกคากับคุณลักษณะทางกายภาพ 
 

จากรูปที่ 1 ประกอบไปดวย สวน A กําแพงดานซาย คือ ความตองการของลูกคา สวน B กําแพงดานขวา คือ ลําดับ
ความสําคัญของความตองการของลูกคาและผลการเปรียบเทียบกับคูแขง สวน C เพดานหอง คือ คุณลักษณะทางวิศวกรรม สวน 
D ภายในหองหรือตัวบาน คือ เมทริกซความสัมพันธระหวาง A กับ C สวน E หลังคาบาน คือ ความเกี่ยวเน่ืองทางเทคนิค สวน F 
พื้นหอง คือ ลําดับความสําคัญของคุณลักษณะทางวิศวกรรมและผลการเปรียบเทียบกับคูแขง [4] 

3.5 ใชเทคนิคกระบวนการลําดับช้ันเชิงวิเคราะห (AHP) ในการใหคาคะแนนความสัมพันธ ระหวางแถวหรือความตองการ
ของลูกคา และหลักหรือเทคนิคท่ีตองการของเมทริกซการวางแผนผลิตภัณฑ โดยในเมทริกซของการวิเคราะห AHP จะใหคะแนน
ระดับความสัมพันธแบบ (1, 3, 5, 7, 9) 

3.6 นําเสนอคุณลักษณะของการรูปแบบการปรับปรุงการใหบริการตามลําดับความสําคัญกอนหลังจากผลท่ีวิเคราะหได จาก
การหาการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะทางเทคนิค (Technical Benchmarks) ในสวนนี้จะทําใหทราบถึงเทคนิคใดท่ีควรเรงทําการ
ปรับปรุงและมีการเทียบวัดกับคูแขงอีก 2 บริษัท โดยแบงออกเปน 2 สวนคือ ลําดับความสําคัญของความสัมพันธ (Priority 
Relationships) และการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะการแขงขัน (Competitive Benchmarking) 

3.7 สอบถามความพึงพอใจของลูกคาภายหลังเสนอแนวทางการปรับปรุงคุณภาพในการขนสงผลิตภัณฑ โดยใชกลุมตัวอยาง
ลูกคากลุมเดียวกันดังท่ีไดกลาวไวขางตน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมลูเปนแบบสอบถาม โดยแบงออกเปน 3 ตอน คือ 
 ตอนท่ี 1 สอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เปนแบบเลือกตอบเพียง 1 คําตอบ จํานวน 5 ขอ  
 ตอนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา โดยแบงออกเปน 5 ดาน ไดแก การปรับลดขั้นตอนท่ีซ้ําซอน การ
ปรับปรุงระบบการจัดการขนสง การปรับปรุงยานพาหนะและอุปกรณในการขนสงใหมีความปลอดภัย การอบรมพนักงานและผูที่
เกี่ยวของในการใหบริการ และการแนะนําขอมูลการใหบริการ มีลักษณะคําถามเปนแบบ Likert Scale จํานวนทั้งสิ้น 20 ขอ 
 ตอนท่ี 3 เปนคําถามปลายเปด เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น และขอเสนอแนะอ่ืนๆ 
ผูวิจัยดําเนินการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ สถิติที่ใช ไดแก คาเฉลี่ยเลขคณิต สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เกณฑในการแบงคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของลูกคา โดยใชเกณฑดังน้ี 
     คาเฉลี่ย                 ระดับความพึงพอใจ 

    1.00 - 1.80    หมายถึง     นอยท่ีสุด 
              1.81 - 2.60    หมายถึง     นอย 
              2.61 - 3.40    หมายถึง     ปานกลาง 
              3.41 - 4.20    หมายถึง     มาก 
              4.21 - 5.00    หมายถึง     มากที่สุด 
 

4. ผลการวิจัยและอภิปรายผล 
    จากขอมูลปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางลูกคาที่ใชในการศึกษาคร้ังน้ี จํานวน 35 ราย พบวา สวนใหญเปนลูกคาเพศชาย 
รอยละ 54.3 และลูกคาเพศหญิง รอยละ 45.7 มีประสบการณในการใชบริการกับทางสถานประกอบการ คิดเปนรอยละ 100 
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โดยสวนใหญมีประสบการณซื้อจํานวน 4-6 ครั้ง คิดเปนรอยละ 42.9  
การจัดเตรียมขอมูลเพ่ือนํามาสูการสรางเมทริกซยอยๆ ของบานคุณภาพ สามารถแสดงผลการวิจัยของแตละสวนได ดังนี้ 
สวน A แสดงใหเห็นถึงความตองการของลูกคาหรือผูใชบริการ ซ่ึงไดจากการสํารวจโดยแบบสอบถามและการสัมภาษณ  

สําหรับสวน B ในการเปรียบเทียบสมรรถนะ โดยใชคะแนนเฉลี่ยแบบสอบถามชุดเดียวกันเพื่อใหลูกคาแสดงความคิดเห็น มีการ
กําหนดเปาหมายและคํานวณหาคาอัตราการปรับปรุงและคํานวณหาคาลําดับของการใหคะแนนเริ่มตน ทําใหทราบผลของคะแนน
วาควรปรับปรุงดานใดกอนหลังจึงจะสามารถเพิ่มความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ ซึ่งแสดงเมทริกซการวางแผนดังรูปที่ 2 

สวน C เปนขอกําหนดทางเทคนิคท่ีแผนกการขนสงช้ินสวนระดมสมองเพื่อแกไขปญหาความตองการของลูกคาหรือผูใชบริการ
ในแตละดาน สวน D ซึ่งเปนสวนของเมทริกซความสัมพันธระหวางสวน A และสวน C ของบานคุณภาพ สามารถแสดงเมทริกซ
ความสัมพันธดังรูปที่ 3 

สวน E เปนความเกี่ยวเนื่องทางเทคนิค เปนการกําหนดความสัมพันธกันระหวางสวน C กับสวน E แลวใหคะแนน โดย O 
หมายถึง ความสัมพันธตอกันมาก คาของ X หมายถึง มีความสัมพันธตอกันนอย และชองวาง หมายถึง ไมมีความสัมพันธตอกัน 
ขอกําหนดทางเทคนิคเปนสิ่งท่ีไดมาจากการระดมสมองของผูเชี่ยวชาญในหนวยงานเพ่ือหาเทคนิคที่สามารถตอบสนองแตละความ
ตองการของผูรับบริการได โดยคาของการเคลื่อนไหวของคาเปาหมาย � คือ ย่ิงมากย่ิงดี คาเปาหมาย � คือ เปาหมายเหมาะสม 
และคาเปาหมาย � คือยิ่งนอยย่ิงดี  

สวน F การหาคาน้ําหนักความสําคัญของการกําหนดทางเทคนิคสมบูรณและคาน้ําหนักความสําคัญโดยการเปรียบเทียบ และ
นําผลท่ีมีคาสูงสุดมาเปนแนวทางแกไขปญหาความตองการของผูใชบริการ หลังจากท่ีไดทําการกําหนดระดับความสัมพันธแลว จะ
นําผลท่ีไดจากการวิเคราะหดวยเทคนิค QFD มาจัดเรียงคาน้ําหนักความสําคัญ ใชเทคนิค AHP โดยในเมทริกซของการวิเคราะห 
AHP จะใหคะแนนระดับความสัมพันธแบบ (1, 3, 5, 7, 9) เพ่ือหาแนวทางในการนําไปปรับปรุงคุณภาพการขนสง ดังตารางท่ี 2 
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ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากหรือซับซอน  4.51 3.02 3.44 3.52 3.52 1.17 5.26 6.48 
ความสะดวกในการนัดหมายลวงหนา 4.39 3.17 3.25 3.43 3.43 1.08 4.75 5.86 
ความรวดเร็วและความถูกตองในการออกเอกสาร 4.28 3.20 3.78 3.68 3.78 1.18 5.06 6.23 
มีเอกสารหรือสื่อที่บอกข้ันตอนการใหบริการที่ชัดเจน 4.00 3.18 3.15 4.01 4.01 1.26 5.04 6.22 
การตรงตอเวลา 4.52 3.46 3.41 3.65 3.65 1.05 4.77 5.88 
ราคาคาขนสงสุทธิ  4.50 3.45 3.34 3.60 3.6 1.04 4.70 5.79 
ระยะเวลาในการชําระเงิน 4.32 3.08 3.48 3.44 3.48 1.13 4.88 6.02 
การจัดลําดับคิวการขนสงมีความเหมาะสม 4.38 3.28 3.02 3.75 3.75 1.14 5.01 6.18 
การใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยชวยในการใหบริการ 4.40 3.02 2.75 3.98 3.98 1.32 5.80 7.15 
ระยะเวลาในการขนสง 4.43 3.16 3.08 3.64 3.64 1.15 5.10 6.29 
การตรวจสอบสถานะสินคา 4.35 3.12 2.96 3.33 3.33 1.07 4.64 5.73 
สินคาปลอดภัยไมเสียหาย 4.54 3.49 3.23 3.80 3.8 1.09 4.94 6.10 
การขนสงแบบดวนพิเศษ 4.26 2.93 3.12 3.55 3.55 1.21 5.16 6.36 

ดา
นบ

ุคล
าก

ร ความสามารถของพนักงาน  4.37 3.47 3.09 3.97 3.97 1.14 5.00 6.17 
พนักงานใหบริการที่เปนมิตรและชวยอํานวยความสะดวก 4.50 3.34 3.15 4.14 4.14 1.24 5.58 6.88 
พนักงานใหขอมูลที่ตองการไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 4.44 3.30 3.25 4.02 4.02 1.22 5.41 6.67 

 

รูปที่ 2 เมทริกซการวางแผน 

~�



ลลลิธร มะระกานนท 
วารสารครุศาสตรอุตสาหกรรม ปที่ 16 ฉบับท่ี 3 เดือนกันยายน – ธันวาคม 2560 

 

 ผลจากการการเรียงลําดับคะแนนความสําคัญแนวทางที่ทางสถานประกอบการควรปรับปรุงกอน 5 ลําดับแรก ไดแก การปรับ
ลดข้ันตอนท่ีซ้ําซอน คิดเปน 10.93% ของนํ้าหนักความสําคัญท้ังหมด รองลงมา ไดแก การปรับปรุงระบบการจัดการการขนสง 
คิดเปน 10.83% การปรับปรุงยานพาหนะและอุปกรณในการขนสงใหความปลอดภัย คิดเปน 10.49% การอบรมพนักงานและผูที่
เกี่ยวของในการใหบริการ คิดเปน 10.04% การแนะนําขอมูลการใหบริการ คิดเปน 9.96% ตามลําดับ สวนลําดับอ่ืนท่ีสามารถ
นําไปปรับปรุงหรือพัฒนาตอโดยเรียงตามความสําคัญมีดังนี้ การมีจุดใหบริการติดตอหรือยื่นเอกสาร (9.12%) การลดระยะเวลาใน
การดําเนินการขนสงของบริษัท (8.85%) จํานวนพนักงานขับรถและสงของ (7.68%) จํานวนพนักงานบริการติดตั้งและแนะนําการ
ใชงาน (6.80%) การลดระยะเวลาในการจัดการเอกสารทางการเงิน (5.08%) การมีเอกสารขอมูลการซื้อขายสินคา (4.11%) การมี
แบบฟอรมในการกรอกขอมูลขอรับบริการ (3.07%) และการมีกลองรับความคิดเห็นในการใหบริการ (3.04%) ตามลําดับ จากนั้น
จะนําขอกําหนดทางเทคนิคท่ีไดมาทําการสรางเมทริกซท่ีสอง ดังนั้น ในการใชคาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคโดย
เปรียบเทียบจะนําไปใชเปนคาของ IMP ตอไปในเมทริกซการแปลงการออกแบบตอไป ซ่ึงสามารถแสดงไดดังตารางท่ี 1 
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  No. IMP B-1 B-2 B-3 B-4 B-5 B-6 B-7 B-8 B-9 B-10 B-11 B-12 B-13 
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าร
 

ขั้นตอนการใหบรกิารไมยุงยาก
หรือซับซอน  

A-1 4.51    3 9 1 1 9 3    3 

ความสะดวกในการนัดหมาย
ลวงหนา 

A-2 4.39 3   3 3 1  9   3  1 

ความรวดเร็วและความถูกตองใน
การออกเอกสาร 

A-3 4.28 3    3  9 3   3 3 1 

มีเอกสารหรือสื่อที่บอกข้ันตอน
การใหบริการที่ชัดเจน 

A-4 4.00 3   3    1     1 

การตรงตอเวลา A-5 4.52  9 3  1 9 1 1  9 3   
ราคาคาขนสงสุทธิ  A-6 4.50       1   3    
ระยะเวลาในการชําระเงิน A-7 4.32 1    3 1 3 1   1   
การจัดลําดับคิวการขนสงมีความ
เหมาะสม 

A-8 4.38 1   3 9 3  3 3  9   

การใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยชวยใน
การใหบริการ 

A-9 4.40     3  1  1 3 3   

ระยะเวลาในการขนสง A-10 4.43  9 1  3 9 1   9 1   
การตรวจสอบสถานะสินคา A-11 4.35 3          9   
สินคาปลอดภัยไมเสียหาย A-12 4.54  1 9   1    9    
การขนสงแบบดวนพิเศษ A-13 4.26  1   1 3    1 3   

ดา
นบ

ุคล
าก

ร 

ความสามารถของพนกังาน  A-14 4.37  1 3 9  1     1 9  
พนักงานใหบริการที่เปนมิตรและ
ชวยอํานวยความสะดวก 

A-15 4.50  1 3 3    3 3   9 3 

พนักงานใหขอมูลที่ตองการได
อยางถูกตองและรวดเร็ว 

A-16 
 

4.44  3 3 9 1       9 1 

รูปที่ 3 เมทริกซความสัมพันธ 
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ลลลิธร มะระกานนท 
วารสารครุศาสตรอุตสาหกรรม ปที่ 16 ฉบับท่ี 3 เดือนกันยายน – ธันวาคม 2560 

 

ตารางที่ 1 การจัดเรียงลําดับความสําคญัของเมทริกซการวางแผนผลิตภัณฑ  

ลําดับที ่
แนวทางการปรบัปรุงคุณภาพ 

การขนสงชิ้นสวนเครื่องจักรกลการเกษตร 
คาน้ําหนักความสําคัญของ

ขอกําหนดทางเทคนิคสมบูรณ  
คาน้ําหนักความสําคัญ
โดยการเปรียบเทียบ 

1 เอกสารขอมูลการซ้ือขายสินคา 59.76 4.11 
2 จํานวนพนกังานขับรถและสงของ 111.54 7.68 
3 จํานวนพนกังานบริการติดตั้งและแนะนําการใชงาน 98.78 6.80 
4 การแนะนําขอมูลการใหบริการ 144.63 9.96 
5 ปรับลดขั้นตอนที่ซํ้าซอน 158.69 10.93 
6 ระยะเวลาในการดําเนินการขนสงของบริษัท 128.60 8.85 
7 ระยะเวลาในการจัดการเอกสารทางการเงิน 73.84 5.08 
8 มีจุดใหบริการติดตอหรือยื่นเอกสาร 132.42 9.12 
9 มีแบบฟอรมในการกรอกขอมูลขอรับบรกิาร 44.57 3.07 
10 ยานพาหนะและอุปกรณในการขนสงใหมีความปลอดภยั 152.37 10.49 
11 ระบบการจัดการการขนสง 157.24 10.83 
12 อบรมพนักงานและผูที่เกีย่วของในการใหบริการ 145.80 10.04 
13 มีกลองรับความคิดเห็นในการใหบริการ 44.14 3.04 

ผลรวมของคาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคสมบูรณ 1452.38  

 
ตารางที่ 2 ผลคะแนนความพึงพอใจเกี่ยวกับการปรับปรุงคุณภาพในการขนสงผลิตภัณฑ 

ดานที่ทําการประเมิน          S.D. ระดับความพึงพอใจ ลําดับที่ 
การปรับลดข้ันตอนที่ซ้ําซอน  4.35 0.475 ระดับมากท่ีสุด 1 
การปรับปรุงระบบการจัดการการขนสง  4.15 0.643 ระดับมาก 2 
การปรับปรุงยานพาหนะและอุปกรณในการขนสงใหมีความปลอดภัย  4.00 0.505 ระดับมาก 5 
การอบรมพนกังานและผูที่เกีย่วของในการใหบริการ  4.05 0.562 ระดับมาก 4 
การแนะนาํขอมูลการใหบริการ 4.33 0.618 ระดับมากท่ีสุด 3 
ความพึงพอใจในภาพรวม 4.18 0.561 ระดับมาก  

 จากตารางที่ 2 แสดงผลคะแนนความพึงพอใจเก่ียวกับการปรับปรุงภายหลังจากการท่ีไดเสนอแนวทางการปรับปรุงคุณภาพ
ในการขนสงผลิตภัณฑ ผูวิจัยไดทําการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา จํานวน 35 คน ซ่ึงผลคะแนนความพึงพอใจโดยรวมอยูใน
ระดับความพึงพอใจมาก โดยดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ดานการปรับลดขั้นตอนท่ีซ้ําซอน  

 จากผลการวิจัยเพื่อคนหาคุณลักษณะที่เหมาะสมของการปรับปรุงคุณภาพในการขนสงช้ินสวนเคร่ืองจักรกลการเกษตรโดย
การประยุกตใชเทคนิคการแปลงหนาท่ีทางคุณภาพและกระบวนการวิเคราะหเชิงลําดับชั้น มีความสอดคลองกับผลการงานวิจัยใน
การประเมินและเลือกผูใหบริการลอจิสติกสที่เหมาะสมที่สุด [3] มีความสอดคลองเกี่ยวกับการนําเสนอแนวทางใหมในการจัดการ
บริการลูกคาและการปรับปรุงการใหบริการดานลอจิสติกส [5] และมีความสอดคลองกับการศึกษาตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานที่ใช
สําหรบัการพัฒนาอยางยั่งยืนของอุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอม [6] ซ่ึงผลการวิจัยที่มีความสอดคลองกันนั้นพบวา การ
ประยุกตใชเทคนิคการแปลงหนาท่ีทางคุณภาพและกระบวนการวิเคราะหเชิงลําดับช้ันเปนพื้นฐานสําคัญเพื่อใชหาแนวทางในการ
ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหดีขึ้นได 

 

5. สรุปผลและขอเสนอแนะ 
      งานวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือคนหาคุณลักษณะที่เหมาะสมของการปรับปรุงคุณภาพในการขนสงผลิตภัณฑจากการจัดทํา
เทคนิคการแปลงหนาท่ีทางคุณภาพ (QFD) และใชเทคนิคกระบวนการลําดับช้ันเชิงวิเคราะห (AHP) เพ่ือใหการปรับปรุงในคร้ังนี้
สอดคลองกับความตองการของลูกคามากท่ีสุด ซึ่งพบวา ความตองการทางเทคนิคที่มีความสําคัญ 5 ลําดับแรก คือ การปรับลด
ขั้นตอนท่ีซ้ําซอน การปรับปรุงระบบการจัดการการขนสง การปรับปรุงยานพาหนะและอุปกรณในการขนสงใหมีความปลอดภัย 
การอบรมพนักงานและผูที่เกี่ยวของในการใหบริการ และการแนะนําขอมูลการใหบริการ ตามลําดับ ดังนั้น ขอเสนอแนะสําหรับ
นักวิจัย หรือสถานประกอบการ ท่ีตองการนําผลการวิจัยนี้ไปประยุกตใชกับการบริการรูปแบบอ่ืนที่มีลักษณะใกลเคียงกัน มีดงันี ้ 
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 1. ควรจะมีการนําไปประยุกตใชในลักษณะการปรับปรุงอยางตอเนื่อง เนื่องจากลูกคามีความตองการท่ีอาจเปลี่ยนไปได
ตลอดเวลา ดังน้ัน จึงควรมีการนําเทคนิคนี้มาใชปรับปรุงอยางสมํ่าเสมอเพื่อใหตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางตรงจุด 
 2. กระบวนการออกแบบการปรับปรุงการใหบริการขนสงผลิตภัณฑโดยอาศัยเทคนิคนี้สามารถปรับเปลี่ยนยืดหยุนไดตาม
ความเหมาะสม เน่ืองจากขึ้นกับวัตถุประสงคและผลลัพธที่สถานประกอบการตองการ ซ่ึงในการเก็บรวบรวมขอมูลจึงควรวาง
แผนการดําเนินงานหรือกําหนดแผนสํารองไวสําหรับการแกปญหาท่ีอาจเกิดขึ้นระหวางกระบวนการปรับปรุงการใหบรกิารขนสงได  
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