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บทที่ 2 

แนวคดิทฤษฎแีละงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

งานวจิยัน้ีเก่ียวขอ้งกบัการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑอ์าหารเสริมส าหรับเด็กเล็กจากขา้วออร์แกนิ
คดว้ยเทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ ซ่ึงมีทฤษฎีและงานวจิยัที่จะน ามาใชอ้า้งอิงเป็นพื้นฐานใน
การศึกษาวิจยัแบ่งเป็นเร่ืองหลกัๆ ไดแ้ก่ การออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ ์เสียงเรียกร้องของลูกคา้
การกระจายหนา้ที่เชิงคุณภาพ บา้นคุณภาพ กระบวนการล าดบัชั้นเชิงวเิคราะห์ กระบวนการโครงข่าย
เชิงวเิคราะห์ และการทดสอบผูบ้ริโภคในกระบวนการพฒันาผลิตภณัฑ ์โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

2.1 การออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์ 

การออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ ์เป็นกระบวนการที่ตอ้งใชท้รัพยากรในการลงทุนสูง เน่ืองจากตอ้ง
ใชข้อ้มูลจากหลายหน่วยงานในองคก์ร การออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ์จึงไม่ใช่งานของวิศวกร
ออกแบบฝ่ายเดียว เพราะการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ์ให้ส าเร็จนั้นจะตอ้งไดรั้บความร่วมมือ
จากทุกฝ่าย ในการประสานงานและจดัการขอ้มูลอยา่งมีประสิทธิภาพ 

การออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑเ์ป็นช่วงเวลาแรกของเส้นโคง้วงจรชีวิตของผลิตภณัฑ ์ซ่ึงเร่ิมตั้งแต่
คิดคน้ผลิตภณัฑจ์นเกิดผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาด ในช่วงน้ีจะมีค่าใชจ่้ายสูง เช่น การวจิยัตลาด การวิจยั
เทคโนโลย ีการออกแบบ การทดสอบตน้แบบ ตลอดจนการเตรียมการผลิต และเป็นช่วงที่ผลิตภณัฑ์
ยงัไม่สามารถสร้างรายไดใ้ห้กบับริษทัได ้ดงันั้นยอดขายและก าไรจึงมีค่าติดลบ เป็นหน้าที่ของฝ่าย
การตลาดที่จะสร้างความมัน่ใจว่าบริษทัสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้เพียงพอ และ
สามารถท านายไดว้า่ผลิตภณัฑมี์ตลาดรองรับและมีศกัยภาพในการท าก าไรพอที่จะคุม้ทุน  รวมไปถึง
การพฒันากลยทุธโ์ฆษณาเพือ่เตรียมผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาด 

2.1.1 กระบวนการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ ์

มณฑลี  ศาสนนันทน์ (2550) กล่าวว่า กระบวนการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑเ์ป็น
กระบวนการที่ซับซ้อน ดังแสดงในภาพที่  2.1ข้อความแสดงภารกิจจะเป็นส่ิงที่ถูก
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ป้อนเข้าไปในกระบวนการ ซ่ึงสร้างขึ้ นจากการวางแผนผลิตภัณฑ์  โดยทั่วไป
กระบวนการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑจ์ะไม่เกิดเป็นล าดบัที่ต่อเน่ืองกนั เพราะจะ    
เกิดการซอ้นทบักนัและมีการท าซ ้ าทวนสอบตลอดเวลา ดงัรูปจะเห็นลูกศรเสน้ประยอ้น
ขึ้น แสดงถึงความไม่แน่นอนของความคืบหน้าอาจเน่ืองจากการพบข้อมูลใหม่ใน
ขั้นตอนใดขั้นตอนหน่ึง แต่ส่งผลต่อกระบวนการอ่ืนๆ ซ่ึงท าให้ตอ้งมีการยอ้นกลบัไป
ท ากิจกรรมนั้นๆ ซ ้ าก่อนจะท ากิจกรรมในขั้นตอนต่อไป 

 
 

ภาพที่ 1 กระบวนการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ ์
ที่มา : มณฑลี  ศาสนนนัทน์ (2550) 

รายละเอียดขั้นตอนของกระบวนการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ ์มีดงัต่อไปน้ี 

1) การระบุความตอ้งการของลูกคา้ เป็นขั้นตอนแรกที่ส าคญัมากเพราะลูกคา้จะยอม
จ่ายเงินซ้ือผลิตภณัฑ์ ผลิตภัณฑ์นั้นตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ได ้การระบุความตอ้งการของลูกคา้เป็นหนา้ที่หลกัของฝ่ายการตลาดที่จะท า
การวิจยัและส ารวจตลาด จากนั้ นส่งต่อขอ้มูลให้กับฝ่ายวิศวกรรมเพื่อเปล่ียน
ความตอ้งการเหล่านั้นใหอ้ยูใ่นรูปของขอ้ก าหนดทางเทคนิค 
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2) การระบุขอ้ก าหนดของแบบผลิตภณัฑ ์ขอ้มูลความตอ้งการของลูกคา้จะตอ้งถูก
แปลงเป็นขอ้ก าหนดทางเทคนิคก่อน เช่น ความตอ้งการหน่ึงของลูกคา้เคร่ืองเป่า
ผม คือ ท าให้ผมแห้งเร็ว ในการออกแบบผลิตภัณฑ์จะต้องมีการแปลงความ
ตอ้งการน้ีให้เป็นข้อมูลทางเทคนิคที่ช่วยในการตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกค้าได้ ซ่ึงจากความต้องการดังกล่าว สามารถเปล่ียนให้เป็นลักษณะทาง
วศิวกรรมเช่นความเร็วลม และอุณหภูมิ เป็นตน้ 

3) การสร้างแนวคิดผลิตภัณฑ์ เป็นการสร้างแนวคิดผลิตภัณฑ์โดยการอธิบาย
รูปแบบหน้าที่การท างานและคุณสมบัติพิเศษต่างๆ ของผลิตภัณฑ์ภายใต้
ข้อก าหนดที่ระบุขึ้ นก่อนหน้า ในกระบวนการน้ีทีมออกแบบจะเร่ิมงาน
สร้างสรรค์โดยเสนอแนวคิดต่างๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ โดยทัว่ไปจะ
เสนอหลายๆแนวคิด เพราะยิง่มีแนวคิดมาก ยิง่มีโอกาสที่จะไดแ้นวคิดที่ดีที่สุด
เม่ือเทียบกบัขอ้ก าหนด 

4) การเลือกแนวคิดที่ดีที่สุดเป็นการประเมินแนวคิดต่างๆ พร้อมกบัเลือกแนวคิดที่ดี
ที่สุดโดยการตดัแนวคิดที่ไม่ตรงกบัขอ้ก าหนดของแบบผลิตภณัฑอ์อก แนวคิดที่
ดีที่ สุดอาจจะมาจากการรวมส่วนดีของหลายๆ แนวคิดเข้าด้วยกันหรือเลือก
แนวคิดใดแนวคิดหน่ึงเลยก็ได ้ 

5) การทดสอบแนวคิดและสร้างขอ้ก าหนดของระบบยอ่ยหลงัจากไดแ้นวคิดในการ
พฒันาผลิตภณัฑ์แล้ว จะน าแนวคิดนั้นไปทดสอบว่าสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้จริงหรือไม่  ทีมออกแบบจะต้องใช้ความคิดในการ
สร้างสรรค ์ทกัษะ ความรู้และวธีิการต่างๆรวมถึงผลการตดัสินใจต่อยอดขายและ
ก าไรของผลิตภณัฑ์ดว้ย เป้าหมายของการสร้างขอ้ก าหนดยอ่ยเพื่อช่วยก าหนด
คุณลักษณะของผลิตภณัฑ์ที่สามารถน าไปสร้างเป็นตน้แบบเพื่อใช้ในการผลิต
จริง  

6) การสร้างแบบในรายละเอียด เป็นขั้นตอนสุดทา้ยของการออกแบบผลิตภณัฑโ์ดย
จะอธิบายช้ินส่วนชุดประกอบ วสัดุ ขนาดเผื่อ และวิธีประกอบผลิตภณัฑ ์ขอ้มูล
ทั้งหมดนั้นจะตอ้งมีรายละเอียดที่เพยีงพอที่จะเขา้สู่กระบวนการผลิตได ้ 

7) การทดสอบและสร้างตน้แบบรายละเอียดต่างๆ จะผา่นการจ าลองทางเทคนิคเพื่อ
วิเคราะห์ความเหมาะสมในการท างานของผลิตภัณฑ์ จากนั้ นออกแบบ
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กระบวนการผลิตและการวเิคราะห์ความเหมาะสมของกระบวนการผลิตและการ
ท างานของผลิตภณัฑ์ จากนั้ นจะมีการสร้างต้นแบบ (prototype) ตามด้วยการ
ทดลองผลิต ถา้ผลที่ไดส้อดคลอ้งกบัแผนที่ตั้งไวก้็เร่ิมผลิตจริงได ้ 

2.1.2 การวดัความส าเร็จของการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ ์

ในมุมมองของผูป้ระกอบการการวดัความส าเร็จของการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ ์
คือ การที่ผลิตภัณฑ์นั้ นสามารถผลิตออกมาได้และสร้างผลก าไรให้กับบริษัท ซ่ึง
ความสามารถดงักล่าวน้ีเป็นส่ิงที่วดัไดย้ากและใชเ้วลานาน อยา่งไรก็ตามเราอาจใชต้วัวดั
ที่เก่ียวขอ้งกบัความสามารถในการสร้างก าไร ประกอบไปดว้ยดชันี 5 ขอ้ ดงัต่อไปน้ี  

1) คุณภาพของผลิตภณัฑ์ เป็นการพิจารณาว่าผลิตภณัฑ์สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดห้รือไม่ ซ่ึงคุณภาพของผลิตภณัฑจ์ะถูกสะทอ้นออกมาในรูป
ของส่วนแบ่งตลาดและราคาที่ลูกคา้พอใจจ่าย 

2) ตน้ทุนผลิตภณัฑ ์พจิารณาจากตน้ทุนการผลิตรวมถึงการลงทุนเคร่ืองมืออุปกรณ์
และตน้ทุนการผลิตที่เกิดจากการผลิตสินคา้แต่ละหน่วย ตน้ทุนผลิตภณัฑเ์ป็นตวั
ตดัสินวา่บริษทัไดท้  าก าไรจากยอดขายและราคาที่ก  าหนดไวเ้ท่าใด 

3) เวลาการพฒันาผลิตภณัฑ์ เป็นดัชนีช้ีวดัว่าบริษทัสามารถปรับตวัต่อสภาพการ
แข่งขนัและความเจริญกา้วหน้าของเทคโนโลยไีดม้ากนอ้ยเพียงใด นอกจากน้ียงั
บอกไดว้า่บริษทัจะไดผ้ลตอบแทนทางการเงินจากตวัผลิตภณัฑเ์ร็วเพยีงใด 

4) ตน้ทุนในการพฒันาผลิตภณัฑ์เป็นการพิจารณาว่าบริษทัไดใ้ชเ้งินในการพฒันา
ผลิตภณัฑ์มากน้อยเพียงใด โดยตน้ทุนในการพฒันาผลิตภณัฑ์มักเป็นสัดส่วน
ส าคญัของการลงทุนเพือ่ใหไ้ดผ้ลก าไรตอบแทน 

5) ขีดความสามารถในการพฒันาผลิตภณัฑ์เป็นการพิจารณาขีดความสามารถของ
บริษัทในการพัฒนาว่าเพิ่มขึ้ นหรือไม่ขีดความสามารถที่ เพิ่มขึ้ น น้ีจะเป็น
ประโยชน์ ต่อการพัฒนาผลิตภัณฑ์ในอนาคตได้อย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากขึ้น 

นอกจากดชันีช้ีวดัทั้ง 5 ตวัที่ไดก้ล่าวไปแลว้ยงัมีเกณฑท์ี่ใชใ้นการวดัต่างๆ อีก ซ่ึงขึ้นอยู่
กบัวตัถุประสงคข์องแต่ละองคก์ร 
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2.1.3 ประโยชน์ของการออกแบบและการพฒันาผลิตภณัฑ ์

จากการศึกษาพบว่า มีการน ากระบวนการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ์ไปใชอ้ย่าง
แพร่หลายในอุตสาหกรรมต่างๆ เช่น อาหาร ผลิตภัณฑ์ด้านส่ิงแวดล้อม เคร่ืองจกัร 
อุปกรณ์ เป็นตน้ ไม่เพียงใช้ในการสร้างผลิตภณัฑ์เท่านั้น แต่ยงัมีการน าไปใช้ในการ
ปรับปรุงงานบริการอีกดว้ย เช่น การออกแบบการจดัระบบการศึกษา การปรับปรุงการ
ให้บริการลูกคา้ ซ่ึงสามารถสรุปประโยชน์ของการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ์ได้
ดงัต่อไปน้ี 

1) การออกแบบและพฒันาผลิตภัณฑ์ที่ดี จะช่วยให้ผลิตสินค้าหรือบริการให้มี
คุณภาพ(วลิาสินี มีมุขและระพี กาญจนะ, 2554) และสามารถสร้างความน่าเช่ือถือ
ใหก้บัผูบ้ริโภค (พรีย ุจนัทร์ส่องและคณะ, 2552) 

2) ช่วยวางแนวทางในการสร้างผลิตภณัฑท์ี่สามารถตอบสนองความตอ้งการให้กบั
กลุ่มลูกคา้ได ้(เยาวรินทร์ รอดมณีและระพ ีกาญจนะ, 2554) 

3) การออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่มีการท างานอย่างเป็นระบบและมีการ
วางแผนที่ดีจะสามารถช่วยลดช่องว่างของปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้นได ้ซ่ึงจะช่วยให้
ผูผ้ลิตมีผลประกอบการที่มากขึ้น (จุฑากาญจน์ ดวงตาด า, 2551) เน่ืองจากตน้ทุน
และรอบระยะเวลาในการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑท์ี่ลดลง (อมรรัตน์ ปินตา
, 2545) 

การจะออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ์ให้ตรงกับความตอ้งการของลูกค้าได้นั้น ต้องอาศยัข้อมูล 
วธีิการ ความคิดสร้างสรรคแ์ละความร่วมมือจากหลายๆ ฝ่ายขององคก์ร ขอ้มูลหลกัที่ส าคญัส าหรับ
การน ามาใชใ้นการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑค์ือ เสียงเรียกร้องของลูกคา้ ซ่ึงจะตอ้งมีการจดัการ
เสียงเรียกร้องเหล่าน้ีก่อนที่จะน าเขา้สู่กระบวนการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ์ จะขอกล่าวถึง
รายละเอียดและวธีิการจดัการเสียงเรียกร้องของลูกคา้ในหวัขอ้ถดัไป 

2.2 เสียงเรียกร้องของลูกค้า (Voice of customer) 

เสียงเรียกร้องของลูกคา้เป็นส่ิงส าคญัที่จะตอ้งท าความเขา้ใจเพือ่ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ได้ ซ่ึงเป็นส่ิงที่ค่อนขา้งท าได้ยากและจะยากยิง่ขึ้นถ้าผลิตภณัฑ์ดงักล่าวใช้เทคโนโลยีที่
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เปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วหรือใชเ้ทคโนโลยทีี่ยงัไม่อยูต่วั เน่ืองจากเสียงเรียกร้องของลูกคา้เป็นขอ้มูล
หลกัที่ตอ้งป้อนเขา้สู่กระบวนการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ ์ถา้ทีมออกแบบมีขอ้มูลที่ไม่แม่นย  า
พอจะส่งผลต่อกระบวนการในภายหลงั ดงันั้นการเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริงจึงเป็น
ส่ิงที่ส าคญัมาก การที่ความตอ้งการของลูกคา้มีจ  านวนมากและทีมออกแบบไม่สามารถตอบสนองได้
หมดดว้ยทรัพยากรที่จ  ากดั ทีมออกแบบจึงตอ้งเลือกใชข้อ้มูลใหเ้หมาะสม โดยการเก็บขอ้มูลเก่ียวกบั
เสียงเรียกร้องของลูกคา้ ตลอดจนวธีิวิเคราะห์และการจดัการขอ้มูลที่ดี เพื่อน าไปใชใ้นการออกแบบ
และพฒันาผลิตภณัฑ ์

เสียงเรียกร้องของลูกคา้ (Voice of customer) คือ ถ้อยค าหรือค าพูดที่ออกมาจากลูกคา้โดยตรงซ่ึง 
สามารถแบ่งไดห้ลายชนิด เช่น ความตอ้งการที่แทจ้ริง คุณลกัษณะทางคุณภาพ หน้าที่ของผลิตภณัฑ ์
ความน่าเช่ือถือและค่าเป้าหมาย เป็นตน้ ข้อมูลเหล่าน้ีเป็นขอ้มูลที่มีประโยชน์แต่ขอ้มูลหลักที่จะ
น ามาใชใ้นการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑค์ือ ความตอ้งการที่แทจ้ริงของลูกคา้ ผูอ้อกแบบจะตอ้ง
รู้จกัแยกแยะความตอ้งการของลูกคา้ออกจากค าพูดอ่ืน และรู้จกัคน้หาความตอ้งการของลูกคา้ที่อาจ
ซ่อนเร้นอยูใ่ตค้  าพดูบางอยา่งดว้ย (มณฑลี  ศาสนนนัทน์, 2550) 

การจดัการกบัเสียงเรียกร้องของลูกคา้ มีขั้นตอนที่ส าคญัมากไดแ้ก่ การท าการรวบรวมเสียงเรียกร้อง
ของลูกคา้ การตีความและแยกแยะความตอ้งการที่แทจ้ริงออกมา การน าความตอ้งการของลูกคา้มาจดั
ระเบียบเพื่อให้ใชง้านไดส้ะดวก และการหาความส าคญัของความตอ้งการต่างๆ จากนั้นจึงน าเขา้สู่
กระบวนการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ์ต่อไป (มณฑลี  ศาสนนันทน์, 2550) ดงัแสดงในภาพที่ 
2.2 ซ่ึงจะไดก้ล่าวถึงรายละเอียดของขั้นตอนต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพที่ 2.2 ขั้นตอนการจดัการกบัเสียงเรียกร้องของลูกคา้ 

รวบรวมเสียงเรียกร้องของลูกคา้ 

ตีความและแยกแยะความตอ้งการท่ีแทจ้ริงออกมา 

การจดัระเบียบความตอ้งการของลกูคา้ 
 

หาความส าคญัของความตอ้งการ 

กระบวนการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์ 
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2.2.1 การรวบรวมเสียงเรียกร้องของลูกคา้  

วสัสนยั วรรธนจัฉริยา (2555) กล่าววา่ เป็นขั้นตอนที่ทีมพฒันาใชเ้ป็นจุดเร่ิมตน้ของการ
พฒันาแนวคิดผลิตภณัฑ ์โดยเฉพาะอยา่งยิง่กบัผลิตภณัฑท์ี่ตอ้งพฒันาให้สอดคลอ้งต่อ
ความตอ้งการของผูบ้ริโภค การรวบรวมเสียงของลูกคา้มีหลายวธีิ มณฑลี ศาสนนันทน์
(2550) ไดเ้สนอแนวทางในการรวบรวมเสียงเรียกร้องของลูกคา้ไว ้5 แนวทาง ไดแ้ก่ 

1) การใชแ้บบสอบถาม ทีมออกแบบจะเขียนเกณฑท์ี่คิดวา่เก่ียวขอ้งกบัความสนใจ
ของลูกคา้หรือสร้างค าถามขึ้นการเก็บขอ้มูลด้วยวิธีน้ีจะให้ขอ้มูลที่มีคุณภาพต ่า 
เพราะค าตอบที่ไดจ้ะเก่ียวขอ้งกบัค  าถามในแบบสอบถามนั้น และอาจไม่ใช่ส่ิงที่
ลูกคา้ตอ้งการบอกเสมอไป 

2) การประชุมกลุ่มเป็นวิธีการที่ใช้ในการศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของ
ลูกคา้รวมทั้งลกัษณะของผลิตภณัฑท์ี่ลูกคา้ตอ้งการ โดยทัว่ไปใชเ้วลาประมาณ 1
ถึง 2 ชัว่โมง ในแต่ละกลุ่มประกอบดว้ยผูเ้ขา้ร่วมจ านวน 6-12 คน มีผูด้  าเนินการที่
มีประสบการณ์ เป็นผูถ้ามค าถามเพือ่ให้ไดข้อ้มูลตามที่ไดก้  าหนดไว ้ 

3) การสัมภาษณ์วธีิน้ีทีมออกแบบจะท าการสมัภาษณ์ลูกคา้ร่วมกบัสงัเกตพฤติกรรม
ลูกคา้ทีละคน ทั้งน้ีส่ือที่นิยมน ามาใชป้ระกอบการสมัภาษณ์ก็คือ แบบสอบถามที่
ส่วนใหญ่จะเป็นลักษณะค าถามปลายเปิด วิธีการน้ี เป็นการเก็บข้อมูลที่ มี
ประสิทธิภาพมาก เพราะเม่ือเปรียบเทียบกบัวธีิอ่ืนแลว้ถือวา่ใหข้อ้มูลมากที่สุดต่อ
ความพยายามหน่ึงคร้ังจากการศึกษาของ Griffin and Hauser (1993) พบว่าการ
สมัภาษณ์ลูกคา้ 20-30 คน จะไดข้อ้มูลที่ครอบคลุมความตอ้งการลูกคา้ทั้งหมดถึง 
95 เปอร์เซ็นต ์ซ่ึงถือวา่เพยีงพอแลว้  

4) การสงัเกตพฤติกรรมของลูกคา้ จะเป็นวธีิที่ช่วยให้ทีมพฒันาผลิตภณัฑไ์ดพ้บเห็น
ความตอ้งการซ่อนเร้นของผลิตภณัฑจ์ากลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี  

5) ขอ้ร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaints) โดยมากบริษัทขนาดใหญ่จะมี
หน่วยงานเฉพาะดา้นเก่ียวกบัขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ซ่ึงถือเป็นส่วนหน่ึงของกลไก
การควบคุมคุณภาพการน าส่ิงที่ท  าให้ลูกค้าไม่พอใจออกจากผลิตภัณฑ์หรือ
บริการเป็นส่ิงจ าเป็นอย่างยิ่งดังนั้ นการใช้ขอ้มูลจากขอ้ร้องเรียนจึงเป็นส่ิงที่มี
ประโยชน์ 
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2.2.2 ตีความและแยกแยะความตอ้งการที่แทจ้ริงออกมา  

เน่ืองจากค าพูดของลูกค้าหรือเสียงเรียกร้องของลูกค้า มีความหลากหลายและมี
ความหมายต่างๆ กัน ในการวิเคราะห์เสียงเรียกร้องของลูกคา้จึงตอ้งรู้จกัตีความให้
กระชบัและแยกแยะความตอ้งการที่แทจ้ริงออกจากส่วนอ่ืน ก่อนที่จะน ามาใชใ้นการ
ออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ ์(มณฑลี  ศาสนนนัทน์,2550)มีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี  

1) การตีความเสียงเรียกร้องของลูกคา้ เสียงเรียกร้องของลูกคา้ในที่น้ีหมายถึงค าพูด
หรือพฤติกรรมการใช้ผลิตภณัฑ์ของลูกคา้ ในการเรียบเรียงเสียงเรียกร้องของ
ลูกคา้ให้เป็นข้อความนั้ นทีมออกแบบควรเปล่ียนค าถามให้เป็นขอ้ความที่ไม่
ขึ้นกบัวธีิการหรือเทคโนโลยขีองผลิตภณัฑ ์ใชข้อ้ความที่ละเอียดเท่ากบัขอ้มูลดิบ
เพื่อป้องกันการสูญเสียขอ้มูลข่าวสารและใช้ขอ้ความในเชิงบวกในการตีเสียง
ความต้องการเพราะจะท าให้ทีมสามารถเปล่ียนข้อความดังกล่าวให้เป็น
ขอ้ก าหนดทางเทคนิคไดง่้ายขึ้น 

2) การแยกประเภทเสียงเรียกร้องของลูกคา้ ท าเพื่อดึงเอาความตอ้งการของลูกคา้
ออกมาใชใ้นการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ ์เสียงเรียกร้องของลูกคา้ สามารถ
จดัประเภทได้เป็นดงัน้ี ความตอ้งการของลูกคา้ คุณลกัษณะทางคุณภาพ หน้าที่
การท างานของผลิตภณัฑ์ ความน่าเช่ือถือ และค่าเป้าหมาย โดยจะตอ้งท าการ
แยกแยะความตอ้งการที่แทจ้ริงออกจากส่วนอ่ืนก่อนที่จะน ามาใชง้าน แมว้่าจะมี
วธีิการที่แตกต่างกนัแต่หลกัการวเิคราะห์มกัคลา้ยคลึงกนั 

2.2.3 การจดัระเบียบขอ้มูลความตอ้งการของลูกคา้ 

ทีมออกแบบตอ้งจดัการขอ้มูลให้อยูใ่นสภาพที่ใชง้านไดส้ะดวก โดยน าความตอ้งการ
เหล่าน้ีมาจดัระเบียบ วิธีที่นิยมใชมี้สองอยา่งคือ แผนภาพกลุ่มเช่ือมโยงและแผนภาพ
ตน้ไมมี้รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1) แผนภาพกลุ่มเช่ือมโยง (Affinity Diagram) แสดงดังภาพที่  2.3 และอธิบาย
รายละเอียดขั้นตอนการใชง้านไดด้งัต่อไปน้ี 
1.1) น าความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมาเขียนลงบนกระดาษโนต้กาว 

1.2) เลือกความตอ้งการมาหน่ึงรายการและน าไปติดบนกระดานขนาดใหญ่ 
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1.1) น าความตอ้งการถดัไปมาเทียบกบัรายการแรก ถา้เหมือนกนัให้ไวใ้ตร้ายการแรก ถา้
ต่างกนัให้ติดไวก้ลุ่มใหม่ ท าแบบเดิมจนครบทุกความตอ้งการ จะไดค้วามตอ้งการ
เป็นกลุ่ม ๆ ดงัภาพท่ี 2.3 (ก) 

 

    
  

    (ก) 

 
    
   

  (ข) 

    

   

   (ค) 

 
 
 

ภาพที่ 2.3 การสร้างแผนภาพกลุ่มเช่ือมโยง 
ที่มา : มณฑลี ศาสนนนัทน์ (2550) 

1.4) ตั้งช่ือหัวขอ้ให้แต่ละกลุ่ม โดยอาจเลือกจากรายการที่มีอยูแ่ลว้ หรือตั้งช่ือ
ใหม่ก็ได้ ดังภาพที่  2.3 (ข) ช่ือหัวข้อควรครอบคลุมรายการทั้ งหมดใต้
หวัขอ้นั้นหรือมีความเป็นนามธรรมสูงขึ้น 

1.5) น าหวัขอ้ที่ไดม้าจดัเป็นกลุ่มตามความคลา้ยคลึงกนั จากนั้นตั้งช่ือหวัขอ้ให้
แต่ละกลุ่ม ดงัภาพที่ 2.3 (ค) หวัขอ้ใหม่น้ีจะมีความเป็นนามธรรมมากที่สุด 

1.6) ในขณะตั้งช่ือหัวขอ้ การปรับเปล่ียนสมาชิกในกลุ่มถือเป็นเร่ืองปกติ การ
จดัการขอ้มูลดว้ยวธีิน้ีถือว่ามีประสิทธิภาพค่อนขา้งมาก เพราะนอกจากจะ
แบ่งขอ้มูลออกเป็นกลุ่มๆ แลว้ยงัสร้างระดบัชั้นใหก้บัขอ้มูลดว้ย ท าให้เรา
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ไม่สูญเสียรายละเอียดของขอ้มูลและสามารถเลือกน าขอ้มูลมาใชไ้ดต้าม
ระดบัความหยาบที่ตอ้งการ ในทางปฏิบติัอาจใชก้ระดาษสีต่างๆ กนัสามสี 
เพื่อแยกระดบัต่างๆ ให้เห็นไดช้ดัเจน โดยทัว่ไปเรามกัสร้างระดบัชั้นไม่
เกิน 3 ระดบัและมกัเลือกระดบัละเอียดที่สุดมาใชง้านต่อไป 

2) แผนภาพตน้ไม ้(Tree Diagram)  

ขอ้มูลที่ไดจ้ากการรวบรวมความตอ้งการของลูกคา้มกัไม่สมบูรณ์เน่ืองจากเหตุผล
หลายประการเช่น เวลาในการเก็บขอ้มูลจ ากดั การหาลูกคา้ไดไ้ม่ครบทุกประเภท 
เป็นต้น ทีมออกแบบจึงอาจตอ้งการปรับแก้ขอ้มูลโดยใช้แผนภาพตน้ไม้ การ
สร้างแผนภาพต้นไม้มักอาศัยโครงการที่เป็นระดับชั้ นอยู่แล้วและใส่ข้อมูล
เพิ่มเติมเพื่อให้มีความสมบูรณ์  การเติมข้อมูลท าได้โดยอาศัยประสบการณ์
เก่ียวกบัผลิตภณัฑน์ั้น ๆ ในทางปฏิบติัการปรับแกข้อ้มูลความตอ้งการของขอ้มูล
ลูกคา้โดยทีมออกแบบเป็นส่ิงที่ไม่ควรกระท า เพราะอาจท าให้ผิดเพี้ยนไปจาก
ความต้องการที่แท้จริงของลูกค้าได้ตัวอย่างแผนภาพต้นไม้ที่ใช้ในการจัด
หมวดหมู่ความต้องการของลูกค้าในการปรับปรุงร้านอาหาร โดยแบ่งความ
ตอ้งการเป็นหมวดหมู่และมีรายละเอียดยอ่ยในแต่ละหมวดหมู่ แสดงดงัภาพที่ 2.4 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพที่ 2.4 แผนผงัตน้ไม ้
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2.2.4 การระบุระดบัความส าคญัของความตอ้งการของลูกคา้  

วสัสนยั วรรธนจัฉริยา (2555) กล่าววา่ความตอ้งการของลูกคา้ที่เก็บรวบรวมไดจ้ะถูกคดั
กรองและจดัแบ่งเป็นหมวดหมู่เพื่อน าไปพฒันาแนวคิดในส่วนถดัไป จะตอ้งมีการระบุ
ระดบัความส าคญัของความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงสามารถปฏิบติัไดอ้ยา่งนอ้ย 2 แนวทาง
คือ การระดมสมองของทีมพฒันาผลิตภณัฑแ์ละผูเ้ช่ียวชาญ หรือ การน าประเด็นความ
ตอ้งการที่ถูกจดัแบ่งกลุ่มน้ีกลบัไปถามกลุ่มลูกคา้อีกคร้ัง เพื่อให้ลูกคา้ไดมี้โอกาสระบุ
ระดับความส าคัญที่สอดคล้องกับความต้องการมณฑลี  ศาสนนันทน์ (2550) ได้
เสนอแนะวิธีการหาความส าคญัมีทั้งหมด 3 วิธี คือ ความส าคญัสัมบูรณ์ ความส าคญั
สมัพทัธ ์และความส าคญัเรียงล าดบั มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี  

1) ความส าคญัสมับูรณ์ (Absolute Importance) ผูส้มัภาษณ์หรือผูท้  าแบบสอบถามจะ
ก าหนดสเกลการวดัขึ้น ลูกคา้จะให้คะแนนความส าคญัของความตอ้งการแต่ละ
อยา่งซ่ึงเป็นวิธีที่ท  าไดง่้าย แต่ขอ้เสียของวิธีน้ีคือ ลูกคา้มักให้ความส าคญักบัทุก
อยา่งท าให้ไม่สามารถบอกไดว้่าความตอ้งการใดมีความส าคญัโดดเด่นในสายตา
ลูกคา้จึงท าใหไ้ม่ไดข้อ้มูลที่เป็นประโยชน์มากนกั 

2) ความส าคัญสัมพัทธ์ (Relative Impotence) วิธีน้ีจะให้ผลลัพธ์เป็นเปอร์เซ็นต์
ความส าคญัของความตอ้งการแต่ละอยา่ง วธีิน้ีดีกวา่วธีิการแรกเพราะช่วยให้เห็น
ล าดับความส าคญัอย่างชัดเจนและมองเห็นปริมาณความส าคญัดว้ย ในการหา
ความส าคญัวิธีน้ี นิยมให้ลูกคา้เปรียบเทียบความตอ้งการทีละคู่โดยถามว่าความ
ตอ้งการใดมีความส าคัญมากกว่ากัน เม่ือลูกคา้เปรียบเทียบความต้องการทั้ ง
หมดแลว้จึงค  านวณหาน ้ าหนกัคะแนนของความตอ้งการแต่ละอยา่งโดยใชว้ธีิทาง
คณิตศาสตร์น ้ าหนกัคะแนนที่ได ้คือ ความส าคญั 

3) ความส าคญัเรียงล าดบั (Ordinal Impotence) การวดัความส าคญัในลกัษณะน้ีจะให้
ผลลพัธเ์ป็นล าดบัความตอ้งการของลูกคา้เช่นเดียวกบัวธีิความส าคญัสมัพทัธ์ แต่
ต่างกนัตรงวธีิการน้ีไม่ไดบ้่งบอกวา่ความตอ้งการหน่ึงส าคญักวา่อีกความตอ้งการ
หน่ึงเป็นปริมาณเท่าใด การเรียงล าดบัโดยวธีิน้ีจะใชต้วัเลขตั้งแต่ 1 ขึ้นไป ตวัเลข
สูงสุดถือวา่มีความส าคญัมากที่สุด 

ปริญญ ์บุญกนิษฐ์และอรรคเจตต ์อภิขจรศิลป์ (2552) กล่าวไวว้า่ การออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ์
ส่ิงแรกที่จ  าเป็นตอ้งท าการศึกษาอยา่งละเอียด คือ เสียงเรียกร้องของลูกคา้ (Voice of Customer, VOC) 



 

16 

เน่ืองจากเป็นตวัแปรที่ส าคญัในการขบัเคล่ือนการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ์ที่เป็นตวัก าหนด
คุณสมบตัิหรือคุณลกัษณะทางเทคนิคให้องคก์รสามารถใชเ้พื่อด าเนินการผลิตไดอ้ยา่งเหมาะสม ใน
การแปลงความตอ้งการของผูลู้กคา้มาเป็นคุณสมบตัิหรือคุณลกัษณะทางเทคนิคนั้น จ  าเป็นตอ้งใช้
เค ร่ืองมือหรือหลักการที่สามารถช่วยด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพและสอดคล้องกับ
วตัถุประสงคข์องการพฒันาผลิตภณัฑ์ได้อย่างครบถ้วนมากที่สุด เช่น การประยุกตใ์ช้เทคนิคการ
กระจายหนา้ที่เชิงคุณภาพ (วสัสนยั วรรธนจัฉริยา, 2555) ซ่ึงจะไดก้ล่าวถึงในหวัขอ้ถดัไป 

2.3 เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) 

มณฑลี ศาสนนันทน์ (2550)กล่าวว่า การกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: 
QFD) เป็นวธีิที่ช่วยใหฝ่้ายออกแบบสามารถตดัสินใจแนวทางที่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้
ดีที่สุดตามก าลังทรัพยากรที่มีอยู่ การกระจายหน้าที่ เชิงคุณภาพเป็นการประกันคุณภาพในการ
ออกแบบ โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้และถ่ายทอดความตอ้งการของลูกคา้ให้
เป็นเป้าหมายของการออกแบบ อาจกล่าวไดว้า่ การกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพเป็นเคร่ืองมือหน่ึงที่ช่วย
สร้างสะพานเช่ือมโยงระหวา่งผูอ้อกแบบกบัลูกคา้ขึ้นมาใหม่ 

การกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพจะไม่มีรูปแบบตายตวั ขึ้นอยูก่บัวตัถุประสงคใ์นการน ามาประยกุตใ์ช้
ในรูปแบบที่แตกต่างกนัไป แต่จุดมุ่งหมายหลกัของการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ คือ การแปลงความ
ตอ้งการของลูกคา้ (what) ให้ละเอียดขึ้นเป็นล าดบั จนกระทัง่ถึงขั้นตอนการผลิต (how) แบบที่ใชใ้น
ประเทศตะวนัตกจะมีการสร้างตารางน้อยกว่า ส่วนแบบที่นิยมใชใ้นประเทศญี่ปุ่ นจะมีการใชต้าราง
จ านวนมากถึง 30 ตาราง เพือ่ให้ครอบคลุมถึงกิจกรรมอ่ืนๆ เช่น วศิวกรรมคุณค่า การวเิคราะห์ตน้ทุน 
การควบคุมคุณภาพ วศิวกรรมความน่าเช่ือถือ 

โดยทัว่ไป จะพบการน าการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพแบบส่ีระดับมาประยุกตใ์ช้ ซ่ึงประกอบดว้ย
ตารางทั้ งหมดส่ีตาราง ตารางแรกเป็นการแปลงความต้องการของลูกคา้ให้เป็นคุณลักษณะของ
ผลิตภณัฑ์ ตารางระดบัที่สองเป็นการแปลงจากคุณลักษณะของผลิตภณัฑ์เป็นคุณลักษณะของช้ิน
ส่วนยอ่ยที่น ามาประกอบกันเป็นผลิตภณัฑ์ ตารางระดับที่สามเป็นการแปลงจากคุณลักษณะของ
ช้ินส่วนให้กลายเป็นคุณลักษณะของกระบวนการผลิต และตารางระดับที่ส่ีเป็นขั้นตอนสุดทา้ยที่
แปลงจากคุณลกัษณะของกระบวนการผลิตให้เป็นวิธีการด าเนินงาน วิธีการในการควบคุมคุณภาพ
และการซ่อมบ ารุงเคร่ืองจกัร(วมิลิน เหล่าศิริถาวร, 2552)การกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพแบบส่ีระดบั 
แสดงดงัภาพที่ 2.5 
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  คุณลกัษณะ คุณลกัษณะ รายละเอียดของ รายละเอียดของ 
  ทางคุณภาพ ของช้ินส่วนกระบวนการผลิต การปฏิบติังาน 

 
 

ภาพที่ 2.5ชุดเมตริกซ์ของการกระจายหนา้ที่เชิงคุณภาพ 
ที่มา : มณฑลี ศาสนนนัทน์ (2550) 

 

การกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพเดิมมีวตัถุประสงคใ์ชใ้นการรวมรวบและวิเคราะห์ความตอ้งการของ

ลูกคา้ เพื่อน าไปใชใ้นการพฒันาผลิตภณัฑใ์ห้มีคุณภาพมากขึ้นหรือตรงตามความตอ้งการของลูกคา้

มากที่สุด ดังนั้ น หน้าที่หลักของการใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพจึงเป็นการใช้ในการ

พฒันาผลิตภณัฑ์ การจดัการคุณภาพและการวิเคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้ ภายหลงัได้รับความ

นิยมและเขา้มามีบทบาทในงานดา้นต่างๆ มากขึ้น เช่น การออกแบบ การวางแผน การเป็นเคร่ืองมือ

ในการตดัสินใจและการน ามาใชใ้นงานวิศวกรรม เป็นตน้ (Chan and Wu, 2002) ในที่น้ีจะขอกล่าวถึง

การประยุกต์ใช้การกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพในการพฒันาผลิตภณัฑ์ การประยุกตใ์ชก้ารกระจาย

หนา้ที่เชิงคุณภาพในการออกแบบผลิตภณัฑแ์ละการประยกุตใ์ชเ้ทคนิคการกระจายหนา้ที่เชิงคุณภาพ

ในอุตสาหกรรมอาหาร 

2.3.1 การประยกุตใ์ชก้ารกระจายหนา้ที่เชิงคุณภาพในการพฒันาผลิตภณัฑ ์

ในการผลิตสินคา้หรือบริการให้ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้นั้น ตอ้งมีการปรับปรุง
และพฒันาอยูต่ลอดเวลา เน่ืองจากความตอ้งการของลูกคา้มกัมีการเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 
การประยกุตใ์ชก้ารกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพในการพฒันาผลิตภณัฑจึ์งไดรั้บความนิยม
เป็นอยา่งมาก เน่ืองจาก 

1) การกระจายหนา้ที่เชิงคุณภาพช่วยใหท้ราบถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภค (วลิาสินี 
มีมุข และระพี กาญจนา, 2554) ท าให้ผูผ้ลิตสามารถผลิตผลิตภณัฑ์ไดต้รงตาม
ความตอ้งการและสร้างความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
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2) การกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพท าให้ทราบถึงขอ้ก าหนดของส่วนประกอบและ
คุณสมบตัิของกระบวนการ ตลอดจนแผนควบคุมกระบวนการการผลิต (ชุติมา 
ไวศรายุทธ์ และสุภาวดี วชัรอุดมมงคล, 2555) ซ่ึงท าให้ทราบถึงแนวทางการ
ปรับปรุงกระบวนการผลิตและส่ิงที่ตอ้งลงทุนเพิ่มหรือลดตน้ทุนในการผลิตลง 
เพื่อให้ผูผ้ลิตมีผลก าไรที่เพิ่มขึ้น แต่ยงัคงสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ได ้(สุกญัญา ประคองวทิยา, 2544) 

3) การกระจายหนา้ที่เชิงคุณภาพเป็นเทคนิคที่มีการท างานและการวางแผนอยา่งเป็น
ระบบ โดยการมีส่วนร่วมของผูเ้ก่ียวขอ้งในแต่ละแผนกซ่ึงจะช่วยลดช่องว่างใน
การติดต่อส่ือสารกันระหว่างแผนก จึงท าให้การพัฒนาผลิตภัณฑ์เป็นไปใน
แนวทางเดียวกนัและลดเวลาในการด าเนินการ (อมรรัตน์ ปินตา, 2545) 

4) การกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพมีการเปรียบเทียบระหว่างผลิตภณัฑข์องบริษทักบั
ผลิตภัณฑ์ของบริษัทคู่แข่ง ท  าให้ทราบปัจจัยที่จะต้องได้รับการพัฒนาให้
เทียบเท่าหรือดีกวา่ผลิตภณัฑคู์่แข่ง (ชุติมา ไวศรายทุธ์ และสุภาวดี วชัรอุดมมงคล
, 2555) ซ่ึงช่วยให้การสร้างแนวคิดและหาแนวทางที่ เหมาะสมในการพฒันา
ผลิตภณัฑง่์ายยิง่ขึ้น (อจัฉราวดี แกว้วรรณดี, 2545) 

นอกจากการกระจายหนา้ที่เชิงคุณภาพจะถูกน ามาใชใ้นการพฒันาผลิตภณัฑแ์ลว้ ในงาน
ด้านบริการก็ได้มีการประยุกต์ใช้เช่นกัน  อาทิ เช่น  Partovi and Corredoira (2002) 
ประยกุตใ์ชก้ารกระจายหนา้ที่เชิงคุณภาพในการปรับปรุงกติกากีฬาฟุตบอลให้น่าสนใจ
มากขึ้ น สุดารัตน์ ตรองพาณิชย ์(2548) น าเทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพมา
ปรับปรุงคุณภาพบริการในธุรกิจทางดา้นการขนส่งเพื่อเพิ่มความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้
ปลายทางและลดขอ้ร้องเรียนของบริษทั เป็นตน้ จุดเด่นของเทคนิคน้ีคือการแปลงเสียง
ของลูกคา้ที่เป็นขอ้มูลเชิงคุณภาพให้อยูใ่นรูปของขอ้มูลเชิงปริมาณซ่ึงง่ายที่จะน าขอ้มูล
เหล่าน้ีไปต่อยอด  

2.3.2 การประยกุตใ์ชก้ารกระจายหนา้ที่เชิงคุณภาพในการออกแบบผลิตภณัฑ ์

ในการสร้างสรรคห์รือออกแบบผลิตภณัฑใ์หม่ๆ ขึ้นมาโดยไม่มีขอ้มูลใดๆ เลยเป็นส่ิงที่
ยากมากที่ผูผ้ลิตจะสามารถสร้างผลิตภณัฑใ์หไ้ดรั้บความนิยมจากลูกคา้ อรรถกร เก่งพล 
(2548) กล่าวว่า เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ(QFD) เป็นส่ิงที่ส าคญัมากในเชิง
การออกแบบ เน่ืองจากเป็นการรวบรวมความต้องการของผูบ้ริโภคเพื่อเป็นขอ้มูล
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พื้นฐานในการออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่ให้ได้ตามความต้องการเหล่านั้ น โดยต้อง
ประยุกต์ใช้ความต้องการเปล่านั้ นในการพฒันาวงจรชีวิตของผลิตภณัฑ์ เร่ิมตั้ งแต่
พืน้ฐานการออกแบบและพฒันาการวางแผนไปจนการผลิตและการตลาด ดว้ยเหตุน้ีการ
กระจายหนา้ที่เชิงคุณภาพจึงมีบทบาทในการเขา้มามีส่วนช่วยใหก้ารออกแบบผลิตภณัฑ์
สามารถด าเนินไปไดแ้ละมีความเป็นไปไดท้ี่จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ ริโภคได้ ประโยชน์ของการประยุกต์ใช้การกระจายหน้าที่ เชิงคุณภาพในการ
ออกแบบผลิตภณัฑมี์ดงัต่อไปน้ี 

1) เพิ่มความสะดวกในการออกแบบให้ตรงกบัความตอ้งการ ตลอดจนช่วยให้การ
พฒันาอุปกรณ์ในอนาคตมีความสะดวกและง่ายมากขึ้นจากขอ้มูลเอกสารที่สร้าง
ขึ้น (พรีย ุจนัทร์ส่องและคณะ, 2552) 

2) สามารถช่วยให้ผูอ้อกแบบเขา้ถึงความตอ้งการอยา่งแทจ้ริงของลูกคา้ไดม้ากขึ้น
และยงัช่วยเพิม่ศกัยภาพผลิตภณัฑใ์นการแข่งขนั (PrinBoonkanit et al., 2550) 

3) ช่วยสร้างแนวคิดในการออกแบบผลิตภณัฑท์ี่หลากหลาย เพื่อใชเ้ป็นทางเลือกใน
การคดัเลือกที่เหมาะสมที่สุดที่จะน าไปใชใ้นการผลิต 

4) ช่วยลดระยะเวลาและค่าใชจ่้ายต่างๆ ในการด าเนินงาน (นฤชยา สาตแฟง, 2550) 

Benner et al. (2003) ได้เสนอว่า การกระจายหน้าที่ เชิงคุณภาพใช้ในการพัฒนา
ผลิตภณัฑเ์พื่อให้มัน่ใจว่าผลิตภณัฑต์รงตามความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย แต่
เหมาะกบัการปรับปรุงผลิตภณัฑ์มากกว่าใชใ้นการออกแบบผลิตภณัฑ์ใหม่ เพราะใน
การออกแบบผลิตภณัฑใ์หม่ตอ้งใชค้วามพยายามและเวลามากในการน าเทคนิคน้ีมาใช้
ในคร้ังแรกแต่เม่ือเร่ิมท าแล้วจะท าให้ผลิตภณัฑ์เขา้สู่ตลาดได้เร็วขึ้นและใช้เงินเพียง
เล็กนอ้ยในการปรับปรุงผลิตภณัฑ ์ 

ดงันั้นการใชเ้ทคนิคการกระจายหนา้ที่เชิงคุณภาพในการออกแบบผลิตภณัฑใ์หม่จึงตอ้ง
มีการศึกษาถึงหลักการ ทฤษฎีและวิธีการด าเนินการเป็นอยา่งดีก่อนน าไปใช ้เพื่อลด
ความผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ้นซ่ึงอาจน าไปสู่ความทอ้แทแ้ละลม้เลิกความตั้งใจในการ
ด าเนินงาน ส่งผลใหก้ารด าเนินงานนั้นสูญเปล่าทั้งในดา้นเวลา ตน้ทุนและโอกาสในการ
แข่งขนัของผลิตภณัฑ ์
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2.3.3 การประยกุตใ์ชก้ารกระจายหนา้ที่เชิงคุณภาพในอุตสาหกรรมอาหาร 

Anita et al. (1994) กล่าวว่าการน าการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพเขา้มาใชใ้นการพฒันา
ผลิตภณัฑ์อาหารจะท าให้ผูผ้ลิตเห็นภาพรวมของปัจจยัที่มีผลต่อความส าเร็จในการ
พฒันาผลิตภณัฑ์อาหารและช่วยให้การปรับปรุงพฒันาผลิตภณัฑ์ด าเนินไปได้ด้วยดี 
รวมถึงตอบสนองกบัความตอ้งการของลูกคา้มากขึ้น จากการศึกษางานวจิยัเก่ียวกบัการ
ประยุกต์ใช้การกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพในอุตสาหกรรมอาหาร มีความสอดคล้อง
กบันฤชยา สาตแฟง (2550) สามารถสรุปแนวทางการประยกุตใ์ชไ้ดด้งัต่อไปน้ี 

1) งานวิจยัส่วนใหญ่ ประยุกต์ใช้การกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพในอุตสาหกรรม
อาหารในขั้นตอนของการท าบ้านคุณภาพ (House of quality) เท่านั้ นและให้
ความส าคญัเพยีงเฟสเดียว เน่ืองจากใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการของลูกคา้เป็น
หลักและคิดว่าความต้องการของลูกค้าเพียงคนเดียวเป็นส่วนส าคัญที่ไม่ควร
ละเลยเพราะแค่ความต้องการของลูกค้าเพียง 1 มุมมองก็สามารถแปรเป็น
คุณลกัษณะทางเทคนิคไดห้ลายแง่มุม ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัต่อการพฒันาผลิตภณัฑ์
อาหารเป็นอยา่งมาก (นฤชยา สาตแฟง, 2550 อา้งถึง Hofmeister, 1991) 

2) งานวิจยับางส่วนมีการปรับปรุงรูปแบบบ้านคุณภาพแบบพื้นฐานให้เป็นบ้าน
คุณภาพที่มีความเหมาะสมกบัการน าไปใชใ้นอุตสาหกรรมอาหาร โดย Benner et 
al. (2003) ได้เสนอว่า การใช้การกระจายหน้าที่ เชิงคุณภาพในการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์อาหาร ค่าเป้าหมายในเมตริกซ์อาจจะแทนด้วยช่วงของค่าเป้าหมาย
เน่ืองจาก ส่วนผสมของอาหารเป็นวสัดุที่มีการเปล่ียนแปลงลกัษณะทางกายภาพ  

รูปแบบของบา้นคุณภาพที่ได้รับการปรับปรุงแสดงดงัภาพที่ 2.6 ถูกพฒันาโดย
Bech et al. (1994) น ามาประยุกต์ใช้ในการพิจารณาความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณลักษณะทางประสาทสัมผสั คุณลกัษณะทางเทคนิค และความตอ้งการของ
ลูกคา้ โครงสร้างใหม่น้ีถูกน ามาใช้ในระหว่างการศึกษาการตลาดที่ใช้ในการ
ปรับปรุงคุณภาพของเน้ือปลาไหลรมควนั  (Bech et al. 1997), ถัว่แช่แข็ง (Bech, 
et al., 1997) และ couverture (Viaeneและ Januszewska,1999) 
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ภาพที่2.6การปรับปรุงรูปแบบบา้นคุณภาพส าหรับการพฒันาผลิตภณัฑ์อาหาร
(1)ความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะทางเทคนิค(2)ความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณลักษณะทางประสาทสัมผสั(3)ความสัมพนัธ์ระหว่างลักษณะทางเทคนิค
   และลกัษณะทางประสาทสมัผสั 

ที่มา : Bech et al. (1994) 

3) Costa et. al. (2001) อ้างอิงถึง Hofmeister (1991) ว่าได้มีการปรับปรุงรูปแบบ
การกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพให้เหมาะสมกบัผลิตภณัฑอ์าหาร แสดงแผนผงั
แนวทางการใชด้งัภาพที่ 2.7  

 

 
 

ภาพที่ 2.7การกระจายหนา้ที่เชิงคุณภาพในอุตสาหกรรมอาหาร 
ที่มา : Costa et. al. (2001) 
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โดยแบ่งแนวทางการพฒันาเป็น 2 ทาง ได้แก่ การกระจายหน้าที่ด้านอาหาร 
(Food deployment) แล ะก ารก ระจายหน้ าที่ ด้ าน บ รร จุภัณ ฑ์  ( packaging 
deployment) แนวทางการกระจายหน้าที่ดา้นบรรจุภณัฑป์ระกอบดว้ย 4 ขั้นตอน 
เช่นเดียวกับรูปแบบ4 ระดับทัว่ไป (4 Phase model) แต่การกระจายหน้าที่ด้าน
อาหารจะประกอบ 3 ขั้นตอน เพราะมีการรวมขั้นตอนการออกแบบส่วนประกอบ
และขั้นตอนการออกแบบกระบวนการผลิตไวด้ว้ยกนัเน่ืองจากในอุตสาหกรรม
อาหารตอ้งรวมส่วนผสมและกระบวนการผลิตเข้าด้วยกันเพื่อให้ผลิตภณัฑ์มี
คุณภาพมากยิง่ขึ้น 

 

2.4 บ้านคุณภาพ (House of quality) 

จากหัวขอ้ 2.3 เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ พบว่าเมตริกซ์ที่มีการใชม้ากที่สุดในระบบการ
กระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ คือเมตริกซ์การวางแผนผลิตภณัฑห์รือบา้นคุณภาพ(House of quality) ซ่ึง
เกิดขึ้นจากการน าผลการส ารวจความตอ้งการของลูกคา้และระดบัความส าคญัของความตอ้งการแต่ละ
ขอ้มาท าการพิจารณาขอ้ก าหนดทางเทคนิคต่างๆที่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดโ้ดย
น ามาเขียนอยูใ่นรูปของเมตริกซ์ความสมัพนัธ์(WHATs vs. HOWs) และขอ้ก าหนดทางเทคนิคต่างๆ 
นั้นจะถูกน ามาหาความสมัพนัธร์ะหวา่งกนัและกนั โดยเขียนเป็นเมตริกซ์รูปสามเหล่ียมเหนือเมตริกซ์
ความสัมพนัธ์อนัเปรียบเสมือนหลงัคาของบา้นคุณภาพ นอกจากน้ียงัมีส่วนประกอบอ่ืนๆ เช่น การ
เปรียบเทียบกับคู่แข่ง การประเมินความสามารถในการแข่งขัน เป้าหมายการด าเนินงาน ล าดับ
ความส าคญัของคุณลกัษณะทางเทคนิค เป็นตน้ ที่จะช่วยสร้างแนวคิดในการออกแบบและพฒันา
ผลิตภณัฑ์ ในหัวขอ้น้ีจึงรวบรวมหลักการ ทฤษฎีและการประยุกต์การใชง้านบา้นคุณภาพเพื่อเป็น
ประโยชน์ต่อการน าไปใชก้ าหนดแนวทางในการด าเนินงานวิจยัต่อไป โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือ               
1.ส่วนประกอบของบา้นคุณภาพและ 2.การประยกุตก์ารใชง้านบา้นคุณภาพ มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

2.4.1 ส่วนประกอบของบา้นคุณภาพ  

บ้านคุณภาพแบ่งออกเป็น 9 ส่วน แสดงดังภาพที่  2.8 มีรายละเอียดของแต่ละส่วน 
ดงัต่อไปน้ี 

1) ความตอ้งการของลูกคา้ (Voice of customer) หรือคุณภาพที่ลูกคา้ตอ้งการโดย
ไดม้าจากการสัมภาษณ์หรือออกแบบสอบถาม น ามาจดัเรียงความตอ้งการของ
ลูกค้า (WHATs) ลงในช่องริมซ้ายสุดของบ้านคุณภาพการเก็บและวิเคราะห์
ขอ้มูลในขั้นตอนน้ีส าคญัมาก เพราะเป็นข้อมูลป้อนเขา้กระบวนการ หากทีม
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ออกแบบแยกแยะไดไ้ม่เหมาะสม จะท าให้ส่วนอ่ืนๆ ในบา้นคุณภาพเกิดความ
สบัสนมาก 

 

 
 

ภาพที่ 2.8 บา้นคุณภาพ (House of Quality) 
ที่มา : วเิชียร เบญจวฒันาผล (2548) 

2) การประเมินระดบัความส าคญัของความตอ้งการของลูกคา้แต่ละขอ้ซ่ึงมาจากการ
ประเมินดว้ยตนเองของทีมงานหรือออกแบบสอบถาม  

3) การเปรียบเทียบสินคา้ของตนเองกับสินคา้ของคู่แข่งจากมุมมองของลูกคา้ ซ่ึง
ขอ้มูลดงักล่าวสามารถใชป้ระโยชน์ในทางกลยทุธใ์ห้ทีมออกแบบตั้งเป้าหมายใน
การออกแบบไดอ้ยา่งเหมาะสม  

4) การประเมินจุดอ่อนจุดแข็งของตนเองและคู่แข่งแลว้กรอกลงในช่องทางขวามือ
ของบา้นคุณภาพแยกตามความตอ้งการของลูกคา้แต่ละขอ้ 

5) ข้อก าหนดทางเทคนิค(Technical Characteristics) หรือองค์ประกอบคุณภาพ 
(Quality Element) ที่จะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้แต่ละขอ้ (HOWs) ลง
ในช่องดา้นบนของบา้นคุณภาพ 



 

24 

6) ความสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้ก าหนดทางเทคนิคแต่ละขอ้ จะถูกแสดงไวท้ี่ส่วนหลงัคา
ของบา้นโดยอาจก าหนดเป็นสญัลกัษณ์หรือค่าตวัเลขก็ไดเ้พือ่ใหผู้อ้อกแบบเขา้ใจ
ว่า ถ้าเรามีการเปล่ียนแปลงข้อก าหนดทางเทคนิคข้อใดข้อหน่ึงแล้วจะมี
ผลกระทบต่อขอ้ก าหนดทางเทคนิคขอ้อ่ืนอยา่งไรการวิเคราะห์ในส่วนน้ีอาจท า
ให้เราเขา้ใจกระบวนการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ์ดีขึ้นเพราะช่วยในการ
ระบุขอ้จ ากดัในการออกแบบ  

7) ตรงส่วนกลางของบา้นคุณภาพ เป็นเมตริกซ์ความสัมพนัธ์ที่แสดงความสัมพนัธ์
ระหวา่งความตอ้งการของลูกคา้กบัขอ้ก าหนดทางเทคนิค โดยใชส้ญัลกัษณ์แสดง
ให้เห็นถึงระดบัความสมัพนัธ์วา่มีความสัมพนัธ์มาก ปานกลาง หรือนอ้ย และใน
การแสดงความสัมพนัธ์ระหว่างความต้องการของลูกค้าและข้อก าหนดทาง
เทคนิคนั้น อาจจะแสดงดว้ยสัญลกัษณ์ที่ระบุคะแนนมากน้อยตามล าดบั เช่น (1, 
3, 9) เป็นตน้  

8) ระดับความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิคแต่ละขอ้ พิจารณาจากระดับความ 
ส าคัญที่ได้จากเมตริกซ์ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของลูกค้ากับ
ขอ้ก าหนดทางเทคนิคและขอ้มูลเปรียบเทียบกบัคู่แข่งประกอบกนั 

9) การระบุขอ้ก าหนดทางเทคนิคที่จะน าไปใชอ้อกแบบผลิตภณัฑใ์นขั้นสุดทา้ยอนั
เป็นเป้าหมายในการด าเนินงาน 

จากการศึกษางานวิจัยก่อนหน้าพบว่า มีงานวิจัยบางส่วนที่ให้ความส าคัญกับการ
พิจารณาความสัมพันธ์ในส่วนต่างๆ ของบ้านคุณภาพ โดยท าการปรับปรุงการให้
คะแนนความส าคญัดว้ยการน าเทคนิคอ่ืนๆ อาทิเช่น กระบวนการล าดบัชั้นเชิงวิเคราะห์ 
กระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์ เข้ามาช่วยในการพิจารณาความสัมพนัธ์ เพื่อให้
ผลลพัธท์ี่ออกมานั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากที่สุด  

2.4.2 การประยกุตก์ารใชง้านบา้นคุณภาพ 

Griffin (1992) ได้เสนอว่าเมตริกซ์ของระบบการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ เป็นการ
รวบรวมขอ้มูลและท าใหม้องเห็นภาพชดัเจนในการช่วยก าหนดนิยามของผลิตภณัฑท์ี่ดี
และเป็นกระบวนการที่จะช่วยในการตดัสินใจไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจนทั้งน้ียงัช่วยให้
การส่ือสารเป็นไปอยา่งรวดเร็ว เพื่อให้ขอ้มูลที่ไดจ้ากบา้นคุณภาพมีความครบถว้นและ
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ครอบคลุมความตอ้งการของลูกคา้มากที่สุด มีงานวจิยัส่วนหน่ึงที่เล็งเห็นว่าขอ้มูลที่ได้
จากการวิเคราะห์บางส่วนของบ้านคุณภาพอยู่ในรูปแบบข้อมูลเชิงคุณภาพ ซ่ึงการ
น าไปใชต่้อค่อนขา้งยากและไม่ชดัเจน จึงไดมี้การประยุกตใ์ช้เทคนิคอ่ืนในการแปลง
ขอ้มูลเชิงคุณภาพเหล่าน้ีให้อยูใ่นรูปแบบของขอ้มูลเชิงปริมาณ จากการศึกษางานวิจยั
ก่อนหน้าพบว่า โดยส่วนใหญ่ท าการปรับปรุงการประเมินความส าคญัของส่วนต่างๆ 
ภายในบ้านคุณภาพทั้งหมด3 ส่วน คือ การระบุความส าคัญความต้องการของลูกค้า 
ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของลูกค้ากับคุณลักษณะทางเทคนิค และ
ความสมัพนัธร์ะหวา่งคุณลกัษณะทางเทคนิค มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1) การระบุความส าคญัความตอ้งการของลูกคา้ 

Karsak et al. (2002) กล่าวไวว้่า ความต้องการของลูกคา้เป็นขอ้มูลเร่ิมต้นของ
บา้นคุณภาพที่จะถูกแปลงไปเป็นคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ ์ปกติจะเก็บขอ้มูลจาก
การสัมภาษณ์ตวัต่อตวัหรือการประชุมกลุ่มยอ่ย จากนั้นน ามาวิเคราะห์และแยก
กลุ่มเพื่อใช้ส ารวจระดับความส าคญัของความตอ้งการจากแบบสอบถาม จาก
งานวจิยัที่ผา่นมา แบ่งการระบุคะแนนความส าคญัของลูกคา้ได ้2แบบ คือ 

1.1) คะแนนความส าคญัแบบสัมบูรณ์ คือ ค่าคะแนนที่ไดจ้ากการให้คะแนน
ของลูกคา้ ซ่ึงมีการก าหนดระดับคะแนนและความหมายของค่าคะแนน
เหล่านั้น เช่น การในระดบัคะแนน 1-5 ในการให้คะแนน ซ่ึงมีค่าคะแนน
นอ้ยที่สุดและ 5 มีค่าคะแนนมากที่สุด เป็นตน้ โดยส่วนใหญ่ในงานวิจยัจะ
ระบุคะแนนความส าคญัแบบสมบูรณ์ เน่ืองจากง่ายต่อการเก็บขอ้มูลเพราะ
ผูต้อบแบบสอบถามไม่ตอ้งใชค้วามเขา้ใจมาก ใชเ้พยีงความรู้สึกและความ
ตอ้งการในการตดัสิน แต่ผลเสียคือ ค่าความตอ้งการที่ออกมาได้จะมีค่า
ใกล้เคียงกันหมดท าให้ได้ขอ้มูลที่ไม่ชัดเจนในการน ามาใช้ต่อ (นฤชยา 
สาตแฟง, 2550)   

1.2) คะแนนความส าคัญแบบสัมพัทธ์ คือ ค่าคะแนนที่อยู่ในรูปแบบของ
อตัราส่วนระหว่างความส าคญัของความตอ้งการนั้นกับความส าคญัของ
ความต้องการทั้ งหมดมีงานวิจัยบางส่วนที่ปรับปรุงการระบุคะแนน
ความส าคัญของลูกค้า โดย Ansari and Modarress (1994) และ Park and 
Kim (1998) ใช้กระบวนการล าดับชั้นเชิงวิเคราะห์ (AHP) ในการระบุ



 

26 

คะแนนความส าคญั นอกจากน้ียงัพบว่า ปารเมศ ชุติมา และวุฒิภูมิ ศรีวิชา 
(2554) ระบุคะแนนความส าคญัดงักล่าวโดยใชก้ระบวนการโครงข่ายเชิง
วิเคราะห์ (ANP) เพื่อลดความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นจากการให้คะแนน
ความส าคัญแบบสัมบูรณ์ ทั้ งสองวิธีมีลักษณะการให้คะแนนโดยการ
เปรียบเทียบคู่ ซ่ึงจะช่วยจดัล าดบัความของความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็น
อยา่งดี แต่การวดัความส าคัญด้วยวิธีเหล่าน้ีจะใช้เวลาค่อนขา้งมากและ
ผูต้อบแบบสอบถามจะตอ้งมีความรู้ ความเขา้ใจในการประเมินไม่เช่นนั้น
ค่าความส าคญัที่ไดอ้าจผดิพลาด 

2) ความสมัพนัธร์ะหวา่งความตอ้งการของลูกคา้กบัคุณลกัษณะทางเทคนิค 

การให้คะแนนความสัมพนัธ์ระหว่างความตอ้งการของลูกคา้กบัคุณลกัษณะทาง
เทคนิคเป็นส่วนส าคญัที่สุดส าหรับบา้นคุณภาพ ซ่ึงจะมีผลต่อการสร้างล าดับ
ความตอ้งการของลูกคา้เชิงเทคนิคได้ดี (นฤชยา สาตแฟง, 2550) งานวิจยัส่วน
ใหญ่ท าการประเมินความสัมพนัธใ์นส่วนน้ี โดยใชส้ญัลกัษณ์ในการแทนอิทธิพล
หรือความสัมพนัธ์ระหว่างความตอ้งการของลูกคา้กับคุณลักษณะทางเทคนิค 
สัญลักษณ์แต่ละตัวจะถูกก าหนดค่ าเป็นตัว เลขเช่น  การใช้ส เกลตัวเลข 
(1,3,5)(1,3,9)ในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์โดย พัฒนพงษ์ แสงหัตถวฒันา 
(2554) ให้เหตุผลในการเลือกใช้สเกลความสัมพนัธ์ในรูปแบบน้ี เพราะสเกลได้
ถูกแบ่งระดบัความสัมพนัธ์ออกจากกนัอยา่งชดัเจนและง่ายต่อการวิเคราะห์และ
อธิบายผล  

รุจเรข กาญจนรุจววิฒัน์ (2542) เสนอว่า การใหค้ะแนนแบบสเกลตวัเลข มีขอ้เสีย
หลายประการ ไม่ว่าจะเป็นการไม่สามารถจดัการกบัความไม่อยูก่บัร่องกบัรอยที่
เกิดจากการตดัสินใจได้ ความไม่ตรงกันของฐานที่ใช้ในการตดัสินใจ การที่ผู ้
ตดัสินใจไม่สามารถพจิารณาความตอ้งการทีละหลายๆ ตวัพร้อมกนัได ้และการที่
ผูพ้จิารณามกัจะเห็นวา่ทุกความตอ้งการลว้นแลว้แต่มีความส าคญัทั้งส้ินกาญจนา 
วงเวียน (2555) และสุดารัตน์ ตรองพาณิชย ์(2548) จึงได้พฒันาการให้คะแนน
ความสัมพนัธโ์ดยใชก้ระบวนการล าดบัชั้นเชิงวิเคราะห์ (AHP) เขา้มาช่วยในการ
ลดความผิดพลาดของคะแนน อันเกิดจากการให้คะแนนที่อาจเกิดจากความ
ล าเอียงของผูท้  าการประเมินได้ ทั้ งน้ีพบว่าKarsak et al. (2002) ได้ประยุกต์ใช้
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กระบวนการโครงข่ ายเชิงวิ เคราะห์ (ANP) ในการพิจารณาและประเมิน
ความสมัพนัธร์ะหวา่งความตอ้งการของลูกคา้กบัคุณลกัษณะทางเทคนิคอีกดว้ย 

การประเมินความส าคญัในแต่ละวธีิมีจุดเด่นและจุดดอ้ยที่แตกต่างกนัไป ดงันั้น 
วธีิการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความตอ้งการของลูกคา้กบัคุณลกัษณะทาง
เทคนิค จึงขึ้นอยูก่บัการตดัสินใจของผูอ้อกแบบและการมีส่วนร่วมของทุกคนใน
ทีม ตลอดจนการประยุกต์ใช้หลักการและความรู้ให้เหมาะสมกับองค์กรและ
ผลิตภณัฑน์ั้นๆ 

3) ความสมัพนัธร์ะหวา่งคุณลกัษณะทางเทคนิค 

ส่วนหลงัคาบา้นเป็นส่วนที่แสดงค่าความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะทางเทคนิค
แต่ละข้อ เพื่อให้ผูอ้อกแบบเข้าใจว่าถ้าเรามีการเปล่ียนแปลงคุณลักษณะทาง
เทคนิคขอ้ใดขอ้หน่ึงแลว้จะมีผลกระทบต่อคุณลกัษณะทางเทคนิคขอ้อ่ืนอยา่งไร
บา้ง (นฤชยา สาตแฟง, 2550) ซ่ึงทีมพฒันาจะตอ้งใชดุ้ลยพินิจว่าคุณลกัษณะทาง
เทคนิคใดมีความส าคญัหรือส่งผลต่อคุณภาพของผลิตภณัฑท์ี่ช่วยสร้างความพึง
พอใจแก่ลูกคา้ไดม้ากที่สุด ทีมพฒันาก็ควรพจิารณาใหค้วามส าคญัต่อคุณลกัษณะ
ทางเทคนิคนั้นก่อนหรือพิจารณาจากขอ้จ ากดัดา้นอ่ืนๆ และตอ้งร่วมกนัหาทาง
ปรับปรุงแกไ้ข (ชุติมา ไวศรายทุธแ์ละสุภาวดี วชัรอุดมมงคล, 2555) 

โดยส่วนใหญ่การพิจารณาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะทางเทคนิคจะใช้
สัญลักษณ์ + สัญลักษณ์ – และการไม่ระบุสัญลักษณ์ ซ่ึงส่วนหลังคาบา้นถือว่า
เป็นส่วนที่ส าคญัมากในการพิจารณาขอ้จ ากัดของผูผ้ลิต แต่ไม่ค่อยได้รับความ
นิยมในการพฒันารูปแบบการใหค้ะแนนที่ชดัเจนและแม่นย  ามากนกั  

Partovi and Corredoira (2002) เล็งเห็นความส าคญัของการประเมินความส าคญั
ระหว่างคุณลักษณะทางเทคนิค โดยการประยกุต์ใช้กระบวนการโครงข่ายเชิง
วิเคราะห์(ANP) เข้ามาช่วยเพิ่มความแม่นย  าในกระบวนการตัดสินใจและ
จดัล าดับความส าคญัของของกิจกกรมในกีฬาฟุตบอลที่ส่งผลต่อกนั เพื่อสร้าง
ความน่าสนใจให้แก่ผูช้มมากขึ้น Meade and Presle (2002) เสนอว่าคุณลักษณะ
ทางเทคนิคเป็นการประเมินผลเชิงคุณภาพที่ต้องแปลงให้อยู่ในรูปแบบเชิง
ปริมาณ จึงต้องมีการน าเคร่ืองมือที่ มีประสิทธิภาพที่มีความสามารถในการ
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พิจารณาวิเคราะห์ขอ้มูลในหลายมิติอยา่งกระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์เขา้
มาช่วยในการตดัสินใจ  

ในการหาแนวทางการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑอ์าหารส าหรับเด็กเล็กจากขา้วออร์
แกนิคนอกจากความตอ้งการของลูกคา้ที่ตอ้งการอาหารที่สด สะอาดและปลอดภยัแลว้ 
รูปลกัษณ์ภายนอกของอาหารก็เป็นอีกส่ิงหน่ึงที่สามารถดึงดูดความสนใจจากลูกคา้ได ้
การประยกุตใ์ช้เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพจะสามารถช่วยตอบสนองความ
ตอ้งการเหล่าน้ีไดอ้ยา่งครบถว้น ทั้งน้ีเพื่อลดขอ้ผิดพลาดในการวิเคราะห์ความส าคญั
ภายในบ้านคุณภาพ ผูว้ิจยัจึงสนใจที่จะใช้กระบวนการล าดับชั้นเชิงวิเคราะห์ในการ
ประเมินความสมัพนัธ์ระหวา่งความตอ้งการของลูกคา้กบัคุณลกัษณะทางเทคนิค เพือ่ให้
ได้ข้อมูลที่แม่นย  าและชัดเจนในการตัดสินใจมากขึ้ น นอกจากน้ียงัประยุกต์ใช้
กระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์ในการประเมินความความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณลกัษณะทางเทคนิค เน่ืองจากคุณลกัษณะทางเทคนิคไม่ไดมี้โครงสร้างแบบล าดบัชั้น
และมีความเก่ียวเน่ืองกนัในระดบัเดียวกนั การน ากระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์มา
ใชจ้ะช่วยจดัล าดบัความส าคญัของปัจจยัต่างๆ ไดดี้  

การปรับปรุงรูปแบบการใชก้ารกระจายหนา้ที่เชิงคุณภาพน้ีจะช่วยในการวเิคราะห์ขอ้มูล
ที่จะใชใ้นการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑใ์ห้สอดคลอ้งกับความตอ้งการของลูกคา้
และความสามารถในการผลิตของผูผ้ลิตไดดี้ยิง่ขึ้น 

ในส่วนต่อไปจะขอกล่าวถึงหลกัการทฤษฎีและการประยกุตใ์ช้กระบวนการล าดบัชั้นเชิงวิเคราะห์
(AHP) และกระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์ (ANP) ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อผูว้จิยัในการน าไปใชใ้น
งานวจิยั รวมถึงไดศึ้กษาขอ้ดี ขอ้ดอ้ยและปัญหาอุปสรรคในการน าเทคนิคดงักล่าวมาใชง้าน 

2.5กระบวนการล าดับช้ันเชิงวิเคราะห์ (Analytical Hierarchy Process: AHP) 

กระบวนการล าดบัชั้นเชิงวิเคราะห์(AHP)เป็นกระบวนการที่ช่วยในการแยกแยะองคป์ระกอบที่เป็น
นามธรรมและรูปธรรมของปัญหาออกมาเป็นส่วนๆ แลว้น าองคป์ระกอบต่างๆ เหล่านั้นมาแบ่งเป็น
ระดบัชั้นจากบนลงมาสู่ล่างตามความส าคญัและผลกระทบที่มีต่อปัญหา ผูใ้ชก้ระบวนการล าดบัชั้น
เชิงวิเคราะห์สามารถท าการเช่ือมโยงองคป์ระกอบต่างๆ เขา้ดว้ยกนัโดยวินิจฉัยเปรียบเทียบหาล าดบั
ความส าคญัและใช้เหตุผลที่ถูกตอ้งอนัเกิดจากประสบการณ์และความช านาญในปัญหานั้นๆ ที่เป็น
พื้นฐาน นอกจากน้ีเพื่อความถูกตอ้งกระบวนการล าดับชั้นเชิงวิเคราะห์ได้ก าหนดมาตรฐานความ
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สอดคล้องขึ้นมาเพื่อวดัความมีเหตุผลของการวินิจฉัย เพื่อให้มั่นใจว่าการตดัสินใจนั้นมีเหตุผลที่
ยอมรับได ้(วฑิูรย ์ตนัศิริคงคล, 2542) 

2.5.1 ขั้นตอนการด าเนินการโดยสรุปของกระบวนการล าดบัชั้นเชิงวเิคราะห์ 

ขั้นตอนการด าเนินการของกระบวนการล าดบัชั้นเชิงวเิคราะห์ มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1) จดัระบบการแบ่งล าดบัหรือการสร้างแผนภูมิระดบัชั้น เพือ่แกปั้ญหาการตดัสินใจ 
แบ่งกลุ่มองค์ประกอบของปัญหาออกเป็นระดับชั้น แสดงตัวอย่างการสร้าง
แผนภูมิระดบัชั้นในภาพที่ 2.9 

 

 

 

ภาพที่ 2.9การแบ่งล าดบัเพือ่แกปั้ญหาหรือการสร้างแผนภูมิระดบัชั้น 
ที่มา : วฑิูรย ์ตนัศิริคงคล(2542) 

แผนภูมิระดับชั้นเป็นเคร่ืองมือพื้นฐานที่ จิตใจของมนุษยใ์ช้ในการตัดสินใจ 
มนุษยมี์กระบวนการในการตดัสินใจโดยเร่ิมตน้ดว้ยการระบุถึงองคป์ระกอบหรือ
ปัจจัยที่ เก่ียวข้องกับปัญหาแล้วก็จัดปัจจัยต่างๆ เหล่านั้ นให้เป็นหมวดหมู่ 
ต่อจากนั้นก็แบ่งกลุ่มของปัจจยัออกเป็นชั้นอีกทีหน่ึง แผนภูมิแบ่งออกเป็นหลาย
ระดับชั้ นขึ้ นอยู่กับความซับซ้อนของปัญหา และระดับชั้ นแต่ละระดับจะ
ประกอบดว้ยกลุ่มของปัจจยัต่างๆ ระดบัชั้นบนสุดเรียกวา่จุดโฟกสัหรือเป้าหมาย 
ซ่ึงมีเพยีงแค่ปัจจยัเดียวเท่านั้น 

ระดบัชั้นที่ 2 อาจจะมีหลายปัจจยั ขึ้นอยูก่บัวา่แผนภูมินั้นมีทั้งหมดก่ีระดบัชั้น ถา้
แผนภูมิมีมากกว่า 3 ระดับชั้นขึ้นไป จ านวนปัจจยัในระดบัชั้นน้ีควรมีไม่เกิน 3 
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ปัจจัย แต่ถ้าแผนภูมิมีแค่ 3 ระดับชั้น จ  านวนปัจจัยก็อาจมีได้ถึง 9 ปัจจัยใน
ระดบัชั้นน้ี 

ตั้งแต่ระดับชั้นที่  3 ลงมาจะมีได้จ  านวนปัจจัยเท่าไหร่ก็ได้ขึ้ นอยู่กับผูท้  าการ
ประเมินว่ามีขอ้มูลหรือประสบการณ์และความช านาญเพียงพอในการก าหนด
ปัจจยัต่างๆ ขึ้นมาหรือไม่ ส่ิงส าคญัที่สุด คือ ปัจจยัต่างๆ ในระดบัชั้นเดียวกนัตอ้ง
มีความส าคญัเท่าเทียมกนั ถา้เกิดมีความส าคญัแตกต่างกนัมากก็ควรจะแยกเอา
ปัจจยัที่มีความส าคญันอ้ยกวา่ลงไปอยูร่ะดบัชั้นที่อยูถ่ดัลงไป (วฑิูรย ์ตนัศิริคงคล, 
2542) 

2) การเปรียบเทียบเป็นคู่ ท  าโดยเติมขอ้มูลเขา้ในเมตริกซ์การเปรียบเทียบเป็นคู่ 
(Pairwise comparison) เพื่อให้หาค่าน ้ าหนักการเปรียบเทียบระหว่างหลักเกณฑ ์
การค านวณหาล าดับความส าคัญ ในแต่ละระดับชั้นให้พิจารณาเปรียบเทียบ
ความส าคัญของเกณฑ์ต่างๆ ในระดับชั้ นเดียวกัน โดยใช้มาตราส่วนการ
เปรียบเทียบเกณฑห์รือทางเลือกทีละคู่ (Pairwise comparison) ตามตารางที่ 2.1 

ตารางที่ 2.1 ตารางแสดงมาตราส่วนในการวนิิจฉัยเปรียบเทียบเป็นคู่ๆ 
ระดับ

ความส าคญั 
ความหมาย ค าอธิบาย 

1 ส าคญัเท่ากนั 
ทั้ง 2 ปัจจยัส่งผลกระทบต่อวตัถุประสงค์
เท่าๆ กนั 

3 
ส าคญักวา่ปาน
กลาง 

ประสบการณ์และการวนิิจฉยัแสดงถึงความ
พงึพอใจในปัจจยัหน่ึงมากกวา่อีกปัจจยัหน่ึง
ปานกลาง 

5 ส าคญักวา่มาก 
ประสบการณ์และการวนิิจฉยัแสดงถึงความ
พงึพอใจในปัจจยัหน่ึงมากกวา่อีกปัจจยัหน่ึง
มาก 

7 
ส าคญักวา่มาก
ที่สุด 

ปัจจยัหน่ึงไดรั้บความพงึพอใจมากที่สุด เม่ือ
เทียบกบัอีกปัจจยัหน่ึง ในทางปฏิบติัปัจจยั
นั้นไดมี้อิทธิพลเหนือกวา่อยา่งเห็นไดช้ดั 

 



 

31 

ตารางที่ 2.1 (ต่อ) 

ระดับ
ความส าคญั 

ความหมาย ค าอธิบาย 

9 
ส าคญักวา่
สูงสุด 

มีหลกัฐานยนืยนัความพงึพอใจในปัจจยั
หน่ึงมากกวา่อีกปัจจยัหน่ึงในระดบัที่สูง
ที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได ้

2,4,6,8 

ส าหรับในกรณี
ประนีประนอม
เพือ่ลดช่องวา่ง
ระหวา่งระดบั
ความรู้สึก 

บางคร้ังเกิดการวนิิจฉัยในลกัษณะก ้าก่ึงกนั
และไม่สามารถอธิบายไดด้ว้ยค  าพดูที่
เหมาะสมได ้

1.1-1.9 
ปัจจยัที่เสมอ
กนั 

เม่ือปัจจยัถูกเลือกขึ้นมานั้นมีความส าคญั
ใกลเ้คียงกนัและเกือบหาความแตกต่าง
ไม่ไดเ้ลย 1.3 คือ ระดบักลางๆ ส่วน 1.9 คือ
ระดบัสูงสุด 

ที่มา : วฑิูรย ์ตนัศิริคงคล (2542) 

ตวัอยา่ง การเปรียบเทียบความส าคญั การเลือกซ้ือสินคา้โดยใชเ้กณฑคุ์ณภาพของ
ผลิตภณัฑ์ A ที่มีคุณภาพสูงกว่าผลิตภณัฑ์ B โดยให้ A มีค่าระดับความส าคัญ
มากกว่า (Very strongly preferred) ของ B หรือแสดงเป็นตัวเลขเท่ากับ 7 เม่ือ
เปรียบเทียบกับผลิตภัณฑ์ B ก็จะมีคุณภาพเป็น 1/7 ของผลิตภัณฑ์ A โดย
ทางเลือกเดียวกันเม่ือเปรียบเทียบแนวนอนและแนวตั้งจะแสดงตวัเลข 1เพราะ
เป็นการเปรียบเทียบกบัตวัเอง 

 

 

เกณฑคุ์ณภาพ A B 

A 1 7 

B 1/7 1 
 

3) พิจารณาหลักเกณฑ์ที่เป็นความรู้สึกแต่ละหลักเกณฑ์และท าการประมาณค่า
น ้ าหนักความสัมพนัธ์ เม่ือไดท้  าการวิเคราะห์เปรียบเทียบทีละคู่แลว้ก็ค  านวณหา
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ล าดบัความส าคญัในแต่ละระดบัชั้น เพือ่การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย (mean) วเิคราะห์ค่า
น ้ าหนักคะแนนของรูปแบบทางเลือกนั้นซ่ึงเกิดจากการสังเคราะห์ขอ้มูลแต่ละ
รูปแบบทางเลือกและวิเคราะห์ความสอดคล้องจนได้ค่าอัตราส่วนความ
สอดคล้อง (CR) โดยการน าผลลัพธ์ที่ได้มาเทียบกับค่า RI ที่ได้มาจากการสุ่ม
ตวัอยา่งของตารางเมตริกซ์จ านวนมากดงัแสดงในตารางที่ 2.2 

ตารางที่ 2.2 ตารางค่า RI จากการสุ่มตวัอยา่งของตารางเมตริกซ์ 

ขนาดของตารางเมตริกซ์ 1 2 3 4 5 

ค่า CI ที่ไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่ง 0 0 0.52 0.89 1.11 

ขนาดของตารางเมตริกซ์ 6 7 8 9 10 

ค่า CI ที่ไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่ง 1.25 1.35 1.40 1.45 1.49 

ที่มา : วฑิูรย ์ตนัศิริคงคล(2542) 

แนวทางในการแกไ้ขปัญหาของความไม่สอดคล้องกนัคือ เรียงล าดบัปัจจยัตาม
น ้ าหนักที่ไดจ้ากการวินิจฉัยในคร้ังแรก จากนั้นสร้างตารางเมตริกซ์เพื่อวินิจฉัย
ล าดบัความส าคญัใหม่ดูวา่อนัดบัเปล่ียนไปจากเดิมหรือไม่ ซ่ึงถา้เปล่ียนไปในทาง
ที่เป็นเหตุผลและตรงสถานการณ์ความสอดคลอ้งกนัของเหตุผลก็จะสูงขึ้น 

4) ก าหนดค่าน ้ าหนักโดยรวมของส่วนประกอบทั้งหมดเพื่อการตดัสินใจซ่ึงจะเป็น
การคูณเมตริกซ์ของค่าเกณฑร์ะดบัที่ 3 กบัค่าของเกณฑร์ะดบัที่ 2 ค่าที่ออกมาจะ
เป็นเมตริกซ์เท่ากับเป้าหมายที่ตอ้งการเลือกโดยพิจารณาค่าที่มากที่สุดที่เป็น
ตวัเลือกที่ดีที่สุดดว้ยเช่นกนั 

2.5.2 การประยกุตใ์ชก้ระบวนการล าดบัชั้นเชิงวเิคราะห์ในงานดา้นต่างๆ 

จากการศึกษาการประยกุตใ์ชก้ระบวนการล าดบัชั้นเชิงวิเคราะห์ สามารถไดแ้บ่งการใช้
งานกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชั้นออกเป็น 2กลุ่ม ซ่ึงสอดคล้องกับ Vaidya and 
Kumar (2006) ประกอบดว้ย การใชง้านตามหลักการของกระบวนการ และการใช้งาน
ร่วมกบัเทคนิคการกระจายหนา้ที่เชิงคุณภาพ ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี  

1) การใชง้านตามหลกัการของกระบวนการล าดบัชั้นเชิงวเิคราะห์คือ การใชใ้นการ
คดัเลือก การประเมินค่า การวิเคราะห์ตน้ทุนก าไร การวางแผนและการพฒันา 
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การจดัล าดับความส าคัญ รวมถึงการใช้เป็นเคร่ืองมือในการตดัสินใจ ซ่ึงจาก
การศึกษาคน้ควา้พบวา่ มีงานวิจยัจ  านวนมากน าหลกัการของกระบวนการล าดบั
ชั้นเชิงวิเคราะห์มาใช้อยา่งแพร่หลาย เน่ืองจากในวิเคราะห์ปัจจยัต่างๆ ที่ใช้ใน
การคดัเลือก จดัล าดบัความส าคญัหรือใชใ้นการตดัสินใจ มกัจะประกอบไปดว้ย
หลายๆ ปัจจยัที่ล้วนแลว้แต่มีผลต่อกัน ซ่ึงกระบวนการล าดับชั้นเชิงวิเคราะห์น้ี
สามารถท าการเช่ือมโยงองคป์ระกอบต่างๆ เขา้ดว้ยกนัโดยใชเ้หตุผลที่ถูกตอ้งใน
การแกปั้ญหา (วฑิูรย ์ตนัศิริคงคล, 2542) 

2) การใชง้านกระบวนการล าดบัชั้นเชิงวิเคราะห์ร่วมกบัเทคนิคการกระจายหน้าที่
เชิงคุณภาพนฤชยา สาตแฟง (2555) ไดเ้สนอแนะวา่เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิง
คุณภาพไม่มีทฤษฎีการประยกุต์ใช้ที่ตายตวั ดังนั้นการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์
ระหว่างความตอ้งการของลูกค้ากับข้อก าหนดทางเทคนิคภายในเมตริกซ์ จึง
ขึ้นอยูก่บัการตดัสินใจของผูอ้อกแบบว่าจะใชว้ิธีการใดมาวเิคราะห์ ซ่ึงอาจใชว้ิธี
กระบวนการวิเคราะห์ล าดบัชั้นแทนได ้สอดคลอ้งกบั ปารเมศ ชุติมาและรุจเรข 
กาญจนรุจวิวฒัน์ (2543) เน่ืองจากในการให้คะแนนความส าคญัมีหลายปัจจยัที่
ตอ้งได้รับการพิจารณาพร้อมๆ กัน และการที่ผูพ้ิจารณามักจะเห็นว่าทุกความ
ตอ้งการลว้นแต่มีความส าคญั การตดัสินใจจากค าพูด (verbal judgment) ดว้ยการ
ก าหนดตัวเลขเฉพาะท าให้สามารถหาค่าล าดับความสัมพันธ์ที่ เป็นสเกล
อตัราส่วนซ่ึงสามารถน ามาใช้กบัการวิเคราะห์ไดท้ั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ
กระบวนการล าดับชั้นเชิงวิเคราะห์จึงเป็นเทคนิคที่สามารถขจดัปัญหาที่เกิดขึ้น
จากการกระจายหนา้ที่เชิงคุณภาพได ้ 

นอกจากน้ียงัพบว่า Ansari and  Modarress (1994) และ Park and Kim (1998) ได้
ประยกุต์ใชก้ระบวนการล าดบัชั้นเชิงวิเคราะห์ในการก าหนดระดบัความส าคญั
ความตอ้งการของลูกคา้ซ่ึงสามารถช่วยในการจดัล าดบัความตอ้งการของลูกคา้ได้
เป็นอยา่งดีและแม่นย  ามากขึ้น 

2.5.3 ขอ้ดีของการใชก้ระบวนการล าดบัชั้นเชิงวเิคราะห์ 

1) การประเมินผลโดยใชก้ระบวนการล าดบัชั้นเชิงวิเคราะห์ให้ผลที่น่าเช่ือถือกว่า
วิธีการถ่วงน ้ าหนักความส าคญั ซ่ึงท าให้ไดท้างเลือกที่เหมาะสมและมีคุณภาพ 
(พฒันพงษ ์แสงหตัถวฒันา, 2554)  
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2) มีความยืดหยุ่นในกระบวนการตดัสินใจจากความเส่ียงและความไม่แน่นอน
ภายใตโ้ครงสร้างที่ซับซ้อน (Prin et al., 2011) และสามารถตรวจสอบได้ว่ามี
ความสอดคลอ้งกนัหรือไม่ (วฑิูรย ์ตนัศิริคงคล, 2542) 

3) เป็นเคร่ืองมือที่มีประสิทธิภาพสูง เพราะสามารถน ามาใชก้บัการวิเคราะห์ไดท้ั้ง
ในเชิงปริมาณและคุณภาพ (สุดารัตน์ ตรองพาณิชย,์ 2548) ซ่ึงสามารถใชไ้ด้ทั้ง
บุคคลธรรมดาและหมู่คณะ โดยเนน้การสงัเคราะห์ขอ้มูลที่มาจากการวนิิจฉยัของ
ทุกๆคนในกลุ่ม โดยจะสังเคราะห์ให้อยู่ในรูปของล าดับความส าคญัโดยรวม
(วฑิูรย ์ตนัศิริคงคล, 2542) 

4) เพิ่มความแม่นย  าเชิงปริมาณและปรับเปล่ียนให้อยูใ่นรูปแบบของกระบวนการ
ตดัสินใจเชิงคุณภาพ (Partovi and Corredoira, 2002) 

2.5.4 ขอ้จ ากดัของการใชก้ระบวนการล าดบัชั้นเชิงวเิคราะห์ 

อภิชาต โสภาแดง (2552) ไดร้ะบุถึงขอ้จ ากดัของกระบวนการล าดบัชั้นเชิงวิเคราะห์ว่า 
การเก็บขอ้มูลค่อนขา้งยาก ซับซ้อนและใชเ้วลาค่อนขา้งมากในการเก็บขอ้มูลเน่ืองจาก
ตอ้งอธิบายการให้ระดับความส าคญัอยา่งละเอียดและชดัเจน รวมไปถึงตอ้งใชเ้วลาใน
การวิเคราะห์ค่อนขา้งมาก หากปัจจยัในการพิจารณามีมาก จะเกิดความยุง่ยากซับซ้อน
ขึ้นในการวเิคราะห์ขอ้มูล  

รุจเรข กาญจนรุจวิวฒัน์ (2542) ได้แนะแนวทางในการแกปั้ญหาเหล่าน้ี เพื่อลดความ
ยุง่ยากสับสนของวิธีการดงักล่าว โดยการจดักลุ่มความตอ้งการของลูกคา้ให้มีจ  านวน
ความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละกลุ่มไม่มากจนเกินไป การส่งแบบสอบถามจ านวนมาก
ขึ้นเพือ่คดัเลือกเฉพาะขอ้มูลที่มีค่าความไม่อยูก่บัร่องกบัรอยของการตดัสินใจอยูใ่นค่าที่
ยอมรับได้และแม้แต่การน าเอาคอมพิวเตอร์เขา้มาช่วยลดความยุ่งยากในการค านวณ
สอดคลอ้งกบั Palcic and Lalic (2009) ที่พฒันาตวัอยา่งใน MS Excel เพื่อค  านวณระดบั
ความส าคญัทั้งหมดของโครงการ โดยจ าลองสถานการณ์ภายใตก้ฎเกณฑ์ ผลลพัธ์ที่ได้
คือ ง่ายต่อการใช้งานมากขึ้ นทั้ งน้ียงัช่วยลดความผิดพลาดและความยุ่งยากในการ
ค านวณอีกดว้ย  

กระบวนการล าดบัชั้นเชิงวิเคราะห์เป็นการน าหลกัทางคณิตศาสตร์มาใชใ้นกระบวนการวเิคราะห์ ซ่ึง
เป็นการแปลงจากส่ิงที่ไม่สามารถวดัออกมาเป็นเชิงปริมาณได ้ให้สามารถวิเคราะห์เชิงปริมาณได้
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อยา่งเป็นเหตุเป็นผลซ่ึงกันและกัน (อภิชาต โสภาแดง, 2552)กระบวนการล าดับชั้นเชิงวิเคราะห์จึง
เป็นการจดัล าดับความส าคญัที่เก่ียวขอ้งกับการจดัความรู้สึก การวินิจฉัยจะเป็นลักษณะของการ
เปรียบเทียบปัจจยัต่างๆ เป็นคู่ ที่จะแสดงออกมาในรูปของมาตราส่วนของระดบัความพึงพอใจที่เป็น
ตวัเลข 1 ถึง 9 ภายในตารางเมตริกซ์ จากนั้นล าดับความส าคญัก็จะเกิดขึ้นโดยการค านวณผลของ
ตวัเลขของการวนิิจฉัยในตารางเมตริกซ์ และผลของล าดบัความส าคญัที่ไดจ้ะถูกน ามาตรวจสอบหา
ความสอดคลอ้ง เพือ่ใหม้ัน่ใจวา่ล าดบัความส าคญันั้นไดม้าจากกระบวนการวนิิจฉัยที่มีเหตุผล (Palcic 
and Lalic, 2009)  

แต่บางคร้ังการตดัสินใจไม่จ าเป็นตอ้งมีรูปแบบโครงสร้างล าดบัชั้นเสมอไป โดยองคป์ระกอบการ
ตดัสินใจในล าดบัชั้นนั้นๆ อาจมีความเก่ียวขอ้งหรือสมัพนัธก์บัองคป์ระกอบในล าดบัที่สูงกวา่หรือต ่า
กวา่ก็ได ้เพื่อลดขอ้จ ากดัในการใชง้านจึงไดมี้การพฒันากระบวนการโครงข่ายเชิงวเิคราะห์ (Analytic 
Network Process: ANP) ขึ้นมาซ่ึงจะกล่าวในหวัขอ้ต่อไป 

2.6 กระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์ (Analytic Network Process: ANP) 

หลกัการพื้นฐานของกระบวนการวเิคราะห์แบบโครงข่าย (ANP) น าเสนอโดย Thomas L. Saatyเป็น
เทคนิคที่พฒันาต่อยอดมาจากกระบวนการล าดบัชั้นเชิงวิเคราะห์แต่เป็นเทคนิคที่ซับซ้อนมากกว่ามี
การน าไปใช้ในหลากหลายสาขาวิชาเช่นเศรษฐศาสตร์การบริหารจดัการธุรกิจการเงินการทหาร
วิศวกรรมศาสตร์เป็นตน้รวมทั้งการใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการพยากรณ์และการตดัสินเปรียบเทียบใน
ปัญหาต่างๆ ที่หลากหลายไดอี้กดว้ย 

กระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์มีลกัษณะทัว่ไปเหมือนกบักระบวนการล าดบัชั้นเชิงวิเคราะห์คือ 
เป็นเทคนิคการวิเคราะห์ตัดสินใจที่ ใช้สเกลอัตราส่วนจากการเปรียบเทียบเป็นคู่ๆ ในแต่ละ
องคป์ระกอบ (element) ของแต่ละล าดบัชั้นเพื่อประมวลผลและหาทางเลือกที่ดีที่สุดจากเกณฑก์าร
ตดัสินใจต่างๆที่ไดจ้ากวิจารณญาณของผูต้ดัสินใจ (Saaty,1999) อยา่งไรก็ดีบนความเป็นจริงเกณฑ์
การตัดสินใจปัญหานั้ นมีความซับซ้อนโดยมาจากความเก่ียวข้องเช่ือมโยงกันของปัจจัยหรือ
องคป์ระกอบของเกณฑก์ารตดัสินใจนั้น ในการตดัสินใจที่มีปัจจยัเพิ่มมากและโครงสร้างของปัญหา
ไม่ได้อยู่ในรูปแบบของล าดับชั้น จึงควรน ากระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์เขา้มาช่วยเพราะ
สามารถจดัการกบัความสัมพนัธ์ระหว่างเกณฑ์การตดัสินใจต่างๆ และผลกระทบที่มีต่อกนัและกัน
ระหวา่งเกณฑก์ารตดัสินใจกบัทางเลือก  

จากภาพที่ 2.10เร่ิมจากพิจารณาโครงสร้างของการท างานแบบล าดบัขั้น (a) จะเห็นว่าทิศทางในการ
ท างานนั้นมีทางเดียวตามล าดับชั้นเร่ิมจากบนลงมาล่าง ซ่ึงกระบวนการท างานแบบโครงข่ายก็มี
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ลกัษณะที่เหมือนกนัแต่จะเพิ่มในส่วนของความสัมพนัธ์ภายในของกลุ่มขององคป์ระกอบเดียวกัน 
จากภาพที่ 2.10 (b) แสดงลูกศรที่วนกลบัเขา้สู่กลุ่มขององคป์ระกอบและความสัมพนัธ์ระหว่างกลุ่ม
ขององค์ประกอบในระดับชั้นเดียวกันแสดงโดยเส้นที่ มีลูกศรสองทั้ งสองด้านอีกทั้ งกลุ่มของ
องคป์ระกอบที่อยูร่ะดบัชั้นล่างนั้น สามารถส่งผลยอ้นกบัมายงักลุ่มขององคป์ระกอบที่อยูร่ะดบัสูง
กว่า แสดงโดยเส้นของลูกศรที่ช้ีจากกลุ่มขององคป์ระกอบระดบัล่าง ขึ้นไปสู่กลุ่มขององคป์ระกอบ
ระดบัที่อยูด่า้นบนไดอี้กดว้ย 
 

 
ภาพที่ 2.10 ความแตกต่างของโครงสร้างระหวา่งกระบวนการแบบล าดบัชั้น(a) และแบบโครงข่าย(b) 

ที่มา: Saaty (1999) 

2.6.1 ขั้นตอนหลกัของกระบวนการโครงข่ายเชิงวเิคราะห์ 

ในกระบวนการวเิคราะห์เชิงโครงข่ายประกอบดว้ย 4 ขั้นตอน ดงัน้ีคือ 

1) การก าหนดโครงสร้างของปัญหาหรือสร้างระดบัชั้นของปัญหา เป็นการก าหนด
ปัญหาที่ชดัเจนเพื่อให้รู้วา่ค  าตอบหรือผลของการตดัสินใจคืออะไร เช่น วิธีการที่
สามารถผลิตสินคา้ไดเ้ร็วที่สุด หรือกลยทุธ์ที่ดีที่สุดขององคก์รเป็นตน้ รวมถึงหา
เกณฑ์การตดัสินใจที่เหมาะสมเพื่อไม่ให้เกิดความล าเอียงในการตดัสินใจและ
หลงัจากนั้นท าการแตกปัญหาเพื่อวาดไปตามโครงสร้าง ดงัแสดงในภาพที่ 2.10 
(b) 

2) จบัคู่เปรียบเทียบความส าคญัหาล าดบัความส าคญัโดยใชต้ารางเมตริกซ์มาเป็น
เคร่ืองมือในการเปรียบเทียบล าดบัความส าคญัเป็นคู่ๆ โดยท าการเปรียบเทียบเป็น
คู่ระหว่างกลุ่มขององค์ประกอบและเปรียบเทียบเป็นคู่ในระหว่างองค์ประกอบ
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ภายในกลุ่มเดียวกนัและท าการเปรียบเทียบความสัมพนัธ์กลุ่มขององคป์ระกอบ
อ่ืนๆ และท าการแทนค่าด้วยตัวเลขตามอัตราส่วนเพื่อบอกระดับค่าของ
ความส าคญัก าหนดความส าคญัดว้ยตวัเลข 1 ถึง 9 วฑิูรย ์ตนัศิริคงคล(2542) กล่าว
ว่า จากการวิจยัของ Saatyพบว่าช่วงของตวัเลข 1 – 9 นั้ นสามารถแยกแยะการ
ตดัสินใจเปรียบเทียบของมนุษยไ์ด้เหมาะสมที่สุด โดยคะแนนเท่ากับ 1 มีค่า
ความส าคญัเท่ากนัระหวา่งสององคป์ระกอบที่เปรียบเทียบกนั และคะแนนเท่ากบั 
9 เป็นค่าคะแนนที่ มีความส าคัญมากที่ สุดขององค์ประกอบหน่ึงเทียบกับ
องคป์ระกอบหน่ึงที่ท  า 

แทนค่าลงในเมตริกซ์ (Matrix) กล่าวก็คือ aij=1/aijและ aij(aji) จะแสดงถึงค่าของ
คะแนนความส าคญั และในเมตริกซ์ความสมัพนัธข์องกระบวนการโครงข่ายเชิง
วเิคราะห์และเวคเตอร์ (Vector) ของล าดบัความส าคญัไดม้าจากการประเมินของ
ความสัมพนัธ์ขององคป์ระกอบหรือกลุ่มขององคป์ระกอบที่มีความสัมพนัธ์กนั
ที่มาจากการเปรียบเทียบโดยดูไดจ้ากสมการที่ 2.1 

   A x w = λmax × w   (2.1) 
 

  โดยที่  A  คือ เมตริกซ์ที่มาจากการเปรียบเทียบเป็นคู่ 
     w คือ eigenvector 
     λmax คือ ค่า eigenvalue ที่ใหญ่ที่สุดของเมตริกซ ์A 

จากสมการดา้นบน Saaty (1999)ไดเ้สนอ algorithms เพือ่ที่จะหาค่าที่ใกลเ้คียง w 
ในการหาค่าeigenvectors ที่ไดจ้ากการเปรียบเทียบเป็นคู่ 

3) ค านวณหาล าดบัความส าคญัในรูปแบบ Supermatrixในขั้นตอนน้ีเป็นการค านวณ
เพื่อหาล าดับความส าคัญขององค์ประกอบทั้ งหมดโดย Supermatrixของ
กระบวนการท างานจะมีลกัษณะคลา้ยกบักระบวนการลูกโซ่ Markov  
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ภาพที่ 2.11ตวัอยา่ง Supermatrix 
ที่มา : Saaty (1999) 

จากภาพที่  2.11เป็นตัวอย่างของ Supermatrix (Saaty, 1999) อธิบายได้คือใน 
เมตริกซ์นั้นจะแบ่งเป็นกลุ่ม (ตามที่ไดใ้ส่กรอบส่ีเหล่ียมเพิ่มไวเ้พื่อความชดัเจน) 
โดยในแต่ละกลุ่มนั้นคือกลุ่มขององคป์ระกอบของระบบการตดัสินใจก็คือ Ck

โดย k มีค่าเป็น 1 ถึง n ซ่ึงก็คือมีกลุ่มขององคป์ระกอบ n กลุ่ม และในแต่ละกลุ่ม
ของ Ckนั้นประกอบด้วย mkซ่ึงก็คือ องค์ประกอบของกลุ่ม Ckหรือก็คือ ek1 ไป
จนถึง ekmkเวคเตอร์ของล าดบัความส าคญัภายในนั้นไดม้าจากขั้นตอนที่ 2 ซ่ึงจะ
ใส่ค่าลงใน Supermatrix จากรูปของ Supermatrixก็คือ W นั้นเอง 

 

 
ภาพที่ 2.12ตวัอยา่งโครงสร้างที่มี 3 ระดบัของกระบวนการแบบล าดบัชั้น(a)  

และแบบโครงข่าย (b) 
ที่มา : Saaty (1999) 

จากภาพที่ 2.12 น ามาแสดงในรูปแบบของ supermatrixได้ตวัอย่าง ตามต่อไปน้ี 
supermatrixเป็นตวัแสดงส าหรับกระบวนการแบบล าดบัชั้นโดยมี 3 ระดบัตามที่
แสดงในภาพที่ 2.12 (a) 



 

39 

Wh=(
0 0 0

W21 0 0
0 W32 I

) 

จากเมตริกซ์ด้านบนให้Whคือ เมตริกซ์ของกระบวนการแบบล าดับขั้นเชิง
วิเคราะห์  w21คือ  เวค เตอร์ของผลกระทบที่ มี ต่อ เป้าหมาย w32คือ เมตริกซ์
ผลกระทบขององค์ประกอบหรือเกณฑ์บนแต่ละบนเลือกและ I คือเมตริกซ์
เอกลกัษณ์ (พรรณจนัทร์เตรียมศศิธร, 2555) 

ตัวอย่างSupermatrixเป็นตัวแสดงส าหรับกระบวนการแบบโครงข่ายโดยมี3 
ระดบัตามที่แสดงในภาพที่ 2.12(b) 

Wh=(
0 0 0

W21 W22 0
0 W32 I

) 

จากเมตริกซด์า้นบน Whคือ เมตริกซข์องกระบวนการแบบโครงข่ายความแตกต่าง
ของทั้ง 2 แบบคือ ในกระบวนการแบบโครงข่ายจะเพิ่ม W22 คือ เมตริกซท์ี่แสดง
ความสัมพนัธ์ของเกณฑห์รือกลุ่มขององคป์ระกอบ และในเมตริกซ์ที่มีค่าเป็น 0 
นั้นสามารถถูกแทนที่ได้จากค่าที่แสดงความสัมพนัธ์ของเกณฑ์หรือกลุ่มของ
องคป์ระกอบหลงัจากนั้นท าการค านวณโดยการน าค่าของ eigenvector เขา้มาและ
คูณดว้ยเกณฑร์องหรือองคป์ระกอบในเกณฑ์หลกัหรือกลุ่มขององคป์ระกอบ ที
ละกลุ่มจนครบทั้งหมดและค่าที่ไดอ้อกมาของแต่ละคอลมัน์ของ supermatrixก็คือ
ค่าคะแนนความส าคญัของแต่ละทางเลือก(พรรณจนัทร์ เตรียมศศิธร, 2555) 

4) เลือกทางเลือกที่ดีที่สุด จากขั้นตอนที่ 3 จะได้ค่าของคะแนนล าดับความส าคญั
ของแต่ละทางเลือก ค่าคะแนนที่ได้มาของทางเลือกที่มีคะแนนสูงสุดนั้ นคือ
ทางเลือกที่ดีที่สุดภายใตค้วามสอดคลอ้งของปัจจยัต่างๆ 

2.6.2 การประยกุตใ์ชก้ระบวนการโครงข่ายเชิงวเิคราะห์ 

กระบวนการโครงข่ายเชิงวเิคราะห์ เป็นเทคนิคที่ไดรั้บการพฒันาต่อยอดมาการเทคนิค
กระบวนการล าดบัชั้นเชิงวเิคราะห์ (AHP) เพื่อใหก้ารวิเคราะห์ความสัมพนัธข์องเกณฑ์
การตดัสินใจและทางเลือกต่างๆ มีความสอดคลอ้งกบัความเป็นจริงในการตดัสินใจมาก
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ขึ้น ซ่ึงกระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์จะสามารถจดัการกบัความสัมพนัธ์ระหว่าง
เกณฑก์ารตดัสินใจต่างๆ และผลกระทบที่มีต่อกนัและกนัระหวา่งเกณฑก์ารตดัสินใจกบั
ทางเลือก ซ่ึงในปัจจุบันมีการประยุกต์ใช้กับงานด้านต่างๆ มากมาย อาทิเช่นเป็น
เคร่ืองมือในการพยากรณ์ เคร่ืองมือที่ใชใ้นการตดัสินปัญหาที่หลากหลาย เป็นตน้ 

วรพลธนารักษ์สกุล (2552)  ศึกษาหลักเกณฑ์ในการตัดสินใจเลือกผู ้ส่งมอบด้วย
กระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์ เพื่อจดัล าดับความส าคัญของหลักเกณฑ์ในการ
พิจารณาคดัเลือกผูส่้งมอบเปรียบเทียบกบักระบวนการล าดบัชั้นเชิงวิเคราะห์ ผลที่ได้
จากกระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์จะเรียงล าดบัหลกัเกณฑเ์ป็นกลุ่มตามค่าน ้ าหนัก
และล าดบัความส าคญัของมุมมอง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของโรงงานกรณีศึกษา
มากกวา่ผลที่ไดจ้ากกระบวนการล าดบัชั้นเชิงวเิคราะห์ ซ่ึงเป็นการพสูิจน์วา่กระบวนการ
โครงข่ายเชิงวเิคราะห์สามารถแกไ้ขขอ้จ ากดัของกระบวนการล าดบัชั้นเชิงวเิคราะห์ 

สอดคล้องกับขอ้เสนอแนะของตวงทอง เวศนารัตน์และชูเวช ชาญสง่าเวช (2547) ที่
ท  าการศึกษาการวเิคราะห์โครงสร้างการตดัสินใจในการเลือกซ้ือรถยนตน์ั่งขนาดกลาง 
โดยใช้กระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์ ได้เสนอว่า ลักษณะเด่นของงานวิจยัน้ี คือ 
สามารถแกไ้ขขอ้จ ากดัของกระบวนการเปรียบเทียบตวัเลือกเป็นคู่ๆ ในโครงสร้างล าดบั
ชั้น ซ่ึงในความเป็นจริงการตดัสินใจไม่สามารถที่จะจดัเป็นรูปแบบของโครงสร้างที่เป็น
ล าดบัชั้นไดเ้สมอไปและในการเปรียบเทียบความส าคญัของเกณฑก์ารตดัสินใจต่างๆได้
ค  านึงถึงอิทธิพลที่มีต่อกันของเกณฑ์ ท  าให้การเปรียบเทียบความแตกต่างของแต่ละ
ทางเลือกใกลเ้คียงกบักระบวนการตดัสินใจของมนุษยม์ากขึ้น 

ในที่น้ีจะขอน าเสนอแนวทางการประยกุตใ์ชก้ระบวนการโครงข่ายเชิงวเิคราะห์กบัการ
กระจายหน้าที่ เชิงคุณภาพโดย Liu and Wang (2010) ได้ศึกษาการน ากระบวนการ
โครงข่ายเชิงวเิคราะห์มาประยกุตใ์ชก้บัเทคนิคการกระจายหนา้ที่เชิงคุณภาพ แบ่งไดเ้ป็น 
4 ประเด็นที่สามารถศึกษาต่อไปได ้คือ 

1) ใชใ้นการก าหนดค่าระดบัความส าคญัของคุณลกัษณะทางเทคนิค ในเมตริกซ์การ
วางแผนผลิตภณัฑ ์(Product planning)  

2) ใช้ส าหรับการวิเคราะห์ความสามารถในการแข่งขัน ซ่ึงเดิมมักจะรวมอยู่ใน
กระบวนการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพอยู่แล้วและมีประโยชน์ต่อนักพฒันา
ผลิตภณัฑ์ในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และยกระดบัความพึงพอใจ
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ในผลิตภณัฑข์องตนเองให้เทียบเท่าหรือมากกวา่คู่แข่ง ซ่ึงยงัไม่พบการศึกษาวจิยั
ใดที่ใชก้ระบวนการโครงข่ายเชิงวเิคราะห์เขา้มาช่วยในการวเิคราะห์ 

3) ใชใ้นการพิจารณาความสัมพนัธร์ะหวา่งความตอ้งการของลูกคา้และคุณลกัษณะ
ทางเทคนิค ซ่ึงจะช่วยให้การวิเคราะห์ครอบคลุมและถูกตอ้งมากขึ้น อยา่งไรก็
ตามมีการศึกษาเพยีงเล็กนอ้ยที่ใหค้วามสนใจกบัประเด็นน้ี 

4) การใช ้Fuzzy ANP ในการก าหนดระดบัความส าคญัของคุณลกัษณะทางเทคนิค 
โดยก าหนดเป็นช่วงระดบัความส าคญั ภายใตช่้วงความเช่ือมัน่ 

จากแนวทางในการศึกษาทั้ง 4 ประเด็น Liu and Wang (2010) จึงไดพ้ฒันาโมเดลเทคนิค
การกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพโดยใช้ Fuzzy ANP เข้ามาประยุกต์ใช้ในเมตริกซ์การ
วางแผนผลิตภณัฑ ์(Product planning) ในการวิเคราะห์ความสัมพนัธข์องความตอ้งการ
ของลูกคา้กบัคุณลกัษณะทางเทคนิคและเพิ่มการวิเคราะห์ความสามารถในการแข่งขนั
เขา้ไปด้วย เมตริกซ์ส่วนประกอบของผลิตภัณฑ์ (Part deployment phase) ใช้ในการ
ก าหนดระดับความส าคญัของคุณลกัษณะของช้ินส่วน ต่างจาก Karsak et al. (2002) ที่
ประยุกต์ใช้กระบวนการโครงข่ายเชิงวิเคราะห์ในการก าหนดความสัมพนัธ์ระหว่าง
ความต้อ งการของลูกค้าและคุณลักษณะทางเทคนิค เท่ านั้ น  แต่ เพิ่ ม วิ ธี  Goal 
programming เขา้มาช่วยในการหาค่าที่ดีที่สุด นอกจากน้ี Partovi and Corredoira (2002) 
ยงัใชก้ระบวนการโครงข่ายเชิงวเิคราะห์ ในการวเิคราะห์ส่วนหลงัคาของบา้นคุณภาพที่
ใชร้ะบุความส าคญัของกิจกรรมต่างๆ ในกีฬาฟุตบอลที่ส่งผลต่อกิจกรรมอ่ืนๆ เพือ่ใชใ้น
การปรับปรุงกติกากีฬาฟุตบอลให้น่าสนใจมากขึ้น แม้จะน ากระบวนการโครงข่ายเชิง
วเิคราะห์ไปใชใ้นส่วนประกอบของบา้นคุณภาพที่ต่างกนั แต่ผลลพัธท์ี่ไดส้ร้างความพึง
พอใจให้กบัผูว้ิจยัได้เป็นอย่างดี เพราะได้รับขอ้มูลที่เป็นประโยชน์ต่อการพฒันาและ
ปรับปรุงกระบวนการอยา่งแม่นย  าและครอบคลุมมากขึ้น 

2.6.3 ขอ้ดีของการใชก้ระบวนการโครงข่ายเชิงวเิคราะห์ 

1) ลดค่าใชจ่้ายในการด าเนินงานใหน้อ้ยลง 

2) สามารถจดัล าดบัความส าคญัของขอ้มูลที่เป็นขอ้มูลตวัเลขให้มีความชดัเจนใน
การให้รายละเอียดและช่วยให้เกิดความสอดคลอ้งกบัปัญหาไดม้ากขึ้น (Liu and 
Wang, 2010) 
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3) มีความยดืหยุน่ในการน าไปประยกุตใ์ชง้านสูง (Meade and Presley ,2002) 

4) มีความถูกตอ้ง แม่นย  า (ปารเมศ ชุติมาและรุจเรข กาญจนรุจววิฒัน์, 2543) 

5) น่าเช่ือถือ เน่ืองจากมีการหาค่าสัดส่วนความสอดคล้องเพื่อตรวจสอบว่าการ
ประเมินเปรียบเทียบคู่มีความสอดคลอ้งซ่ึงกนัและกนัหรือไม่ โดยพิจารณาจากค่า 
อตัราส่วนความสอดคลอ้ง (ไพโรจน์ วงศว์เิศษกิจและมานพ เร่ียวเดชะ, 2555) 

6) ใชไ้ดง่้ายและใชไ้ดจ้ริงอยา่งมีประสิทธิภาพ 

2.6.4 ขอ้จ ากดัหรือขอ้ควรระวงัของการใชก้ระบวนการโครงข่ายเชิงวเิคราะห์ 

1) ปัจจยัในการพจิารณาจะตอ้งไม่มากจนเกินไป เพราะจะท าใหเ้กิดความสบัสนและ
ยุง่ยากในการค านวณ (Partovi and Corredoira, 2002) 

2) น ้ าหนักที่ได้รับจะขึ้นอยู่กับการตดัสินใจจากความเห็นหรือทศันะของผูผ้ลิต 
เพื่อใหต้ระหนักถึงความส าคญัจากทุกดา้น อาจการลดขอ้จ ากดัของกระบวนการ
โครงข่ายเชิงวิเคราะห์โดยใช้วิธี Delphi approach หรือ averaging (Meade and 
Presley, 2002) 

3) ใช้เวลานาน ยุ่งยากและซับซ้อน เพราะในการเก็บข้อมูลจะตอ้งครอบคุลมถึง
ขอ้มูลที่จ  าเป็นต่อการวิเคราะห์ เพื่อให้มีประสิทธิภาพและได้ขอ้มูลที่ครบถว้น 
(วรพลธนารักษส์กุล, 2552) 

อยา่งไรก็ตามหากตอ้งการน าวธีิน้ีไปใชภ้ายใตปั้จจยัและกฎเกณฑต่์างๆ ที่มากมาย
ควรจะใชซ้อฟทแ์วร์ในการลดความยุง่ยากเหล่าน้ี รวมถึงในการเก็บขอ้มูลควรใช้
แบบสอบถามร่วมกบัการสมัภาษณ์ เพื่อเปรียบเทียบความส าคญัของเกณฑต่์างๆ
โดยค านึงถึงอิทธิพลที่มีต่อกนัของเกณฑก์ารเปรียบเทียบที่ผูต้อบแบบสอบถาม
อาจเกิดความสับสนไดง่้าย และท าใหมี้โอกาสที่บางคร้ังผูต้อบแบบสอบถามอาจ
ให้ค  าตอบที่ไม่ตรงกบัความรู้สึกนึกคิด ดงันั้นจึงควรมีการใหข้อ้มูลอยา่งละเอียด
และชดัเจน เพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามเขา้ใจถึงกระบวนการแล้วสามารถตอบ
ค าถามไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า (ตวงทอง เวศนารัตน์และชูเวช ชาญสง่าเวช, 2547)   

ในการด าเนินธุรกิจใดๆ ก็ตามปัจจยัส าคญัในการจะประสบความส าเร็จดา้นเศรษฐกิจนั้นขึ้นอยูก่ ับ
ความสามารถขององคก์รที่จะสร้างสรรคผ์ลิตภณัฑใ์ห้เป็นที่ยอมรับต่อกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงองค์กรเอง
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จะตอ้งมีความเขา้ใจและมีองคค์วามรู้ในหลายๆ ดา้นเพื่อสามารถเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้และ
น าไปสู่การสร้างสรรคผ์ลิตภณัฑไ์ดอ้ยา่งรวดเร็ว(วสัสนัย วรรธนจัฉริยา,2555)นอกจากการพฒันาให้
ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้แลว้ เพือ่ใหแ้น่ใจว่าผลิตภณัฑน์ั้นจะเป็นที่ยอมรับของลูกคา้ควรมีการ
ทดสอบการยอมรับจากลูกคา้ก่อนที่จะมีการผลิตและออกสู่ตลาดจริง ซ่ึงจะขอกล่าวรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ี 

2.7การทดสอบผู้บริโภคในกระบวนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ 

การทดสอบผูบ้ริโภคคือ การศึกษาปฏิกิริยาของกลุ่มผูบ้ริโภคที่มีต่อแนวคิดผลิตภณัฑ์ รูปแบบและ
คุณลกัษณะทางประสาทสมัผสัของผลิตภณัฑท์ี่พฒันาขึ้นในขั้นตอนต่างๆ ซ่ึงผูบ้ริโภคคือกลุ่มตวัแทน
ผูบ้ริโภคเป้าหมายของผลิตภณัฑ์ที่ก  าลังพฒันา การยอมรับของผูบ้ริโภคในผลิตภณัฑ์หน่ึงๆ ไม่ได้
รับรองว่าผลิตภณัฑน์ั้นจะประสบความส าเร็จทางการตลาด 100% เพราะยงัมีปัจจยัอ่ืนเช่น รูปแบบ
บรรจุภณัฑ ์ราคา และการโฆษณาที่มีอิทธิพลต่อความส าเร็จทางการตลาด หากเป็นเพียงการช้ีให้เห็น
ถึงการยอมรับผลิตภัณฑ์ที่ไม่มีปัจจัยอ่ืนมาเก่ียวข้อง (Resurreccion, 1998)การทดสอบผู ้บริโภค
แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ การทดสอบผูบ้ริโภคเชิงคุณภาพและการทดสอบผูบ้ริโภคเชิงปริมาณ  

การทดสอบผูบ้ริโภคเชิงคุณภาพเป็นวธีิการที่ใชใ้นช่วงตน้ๆ ของกระบวนการพฒันาผลิตภณัฑ ์ตั้งแต่
ขั้นตอนการพฒันาผลิตภณัฑไ์ปจนถึงการตั้งขอ้ก าหนดการออกแบบผลิตภณัฑ ์โดยอาศยัขอ้มูลจาก 
การส ารวจผูบ้ริโภค (consumer survey) การอภิปรายกลุ่ม (focus group discussion) และการสมัภาษณ์
เชิงลึก (in-depth interview) ซ่ึงไดก้ล่าวถึงรายละเอียดต่างๆ ไวข้า้งตน้แลว้ในหวัขอ้ 2.2.1 

การทดสอบผูบ้ริโภคเชิงปริมาณ(quantitative consumer testing) เป็นวิธีการที่นักพฒันาผลิตภณัฑ์
น ามาใช้เพื่อให้แน่ใจว่าผลิตภณัฑ์ที่ท  าการพฒันาในระยะต่างๆ เป็นไปตามที่ผูบ้ริโภคตอ้งการ ใน
บางคร้ังอาจจ าเป็นตอ้งใชห้ลายวธีิร่วมกนั การตดัสินวา่จะใชว้ธีิการใดในการทดสอบขึ้นอยูก่บัปัจจยั
หลายประการ เช่น วตัถุประสงค์ของการทดสอบ ผูบ้ริโภคที่จะใชท้ดสอบ เวลา งบประมาณ และ
ผูด้  าเนินการทดสอบ บางบริษทัจา้งมหาวทิยาลยัหรือบริษทัที่มีความเช่ียวชาญท าการทดสอบผูบ้ริโภค 
ต่อไปจะขอกล่าวถึงวธีิการที่นิยมใชใ้นการทดสอบผูบ้ริโภค การด าเนินการทดสอบผูบ้ริโภค และการ
วเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติในการยอมรับของผูบ้ริโภคมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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2.7.1 วธีิการที่นิยมใชใ้นการทดสอบผูบ้ริโภค 

1.1) วิธีการทดสอบความชอบ (Preference tests) ที่ นิยมใช้มี 2 วิธีที่สามารถใช้วดั
ความชอบของผลิตภณัฑไ์ดโ้ดยตรง ดงัต่อไปน้ี 

1.1) วธีิการเปรียบเทียบตวัอยา่งคู่เพื่อหาความชอบ ผูท้ดสอบไดรั้บตวัอยา่งที่มี
รหัสเลข 3 ตวัจ านวน 2 ตวัอยา่ง แลว้ให้ผูท้ดสอบเลือกวา่ชอบตวัอยา่งใด
มากกว่า วิธีน้ีง่ายและวดัเพียงว่าผูท้ดสอบชอบผลิตภณัฑ์ใดมากกว่าอีก
ผลิตภณัฑห์น่ึงเท่านั้น แต่ไม่ไดบ้อกวา่ผูท้ดสอบชอบผลิตภณัฑน์ั้นๆ มาก
นอ้ยเท่าไหร่ ตวัอยา่งแบบรายงานผลการทดสอบดงัแสดงในภาพที่ 2.13  

 

 

 

  
  

 

 
 

 
ภาพที่ 2.13 ตวัอยา่งแบบรายงานผลการทดสอบวธีิเปรียบเทียบตวัอยา่งคู่

เพือ่หาความชอบรวม 

การวเิคราะห์ขอ้มูลที่ไดเ้พือ่ประเมินว่าผูท้ดสอบชอบผลิตภณัฑใ์ดมากกว่า 
อาจใชเ้ปรียบเทียบกบัตารางส าเร็จของวิธีการเปรียบเทียบตวัอยา่งคู่เพือ่หา
ความชอบหรือค านวณค่า chi-square (Lawlees และ Heymann, 1998) 

1.2) วิธีการเรียงล าดับความชอบการเรียงล าดบัความชอบผลิตภณัฑ์ช่วยบอก
ทิศทางความชอบของผูบ้ริโภคที่มีต่อผลิตภณัฑ์ในชุดตวัอยา่งที่ทดสอบ
โดยไม่บอกว่าชอบเท่าไหร่ วิธีการเรียงล าดับความ เป็นวิธีการที่ ง่าย
ผูบ้ริโภคเพียงทดสอบผลิตภณัฑท์ี่เสนอใหท้ั้งหมด แลว้ประเมินความชอบ

แบบรายงานผลการทดสอบ 
วธิีเปรียบเทยีบตวัอย่างคู่เพื่อหาความชอบรวม 
ผลิตภณัฑ.์............................... วนัท่ี..................................... 
ผูท้ดสอบ................................ 
ค  าแนะน า กรุณาทดสอบตวัอยา่งตามล าดบัท่ีเสนอ และเขียนวงกลม ลอ้มรอบ 
    รหัสตวัอยา่งท่ีท่านชอบมากกว่า กรุณาบว้นปากก่อนทดสอบ 
 ตวัอยา่ง 
 

  653   351 
  
 ขอบคุณทีใ่ห้ความร่วมมอื 
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โดยเรียงล าดบัความชอบจากมากไปน้อย จ  านวนตวัอยา่งควรอยูร่ะหวา่ง 3-
6 ตวัอย่าง ซ่ึงขึ้นอยูก่ ับความเขม้ขน้ของรสชาติผลิตภณัฑ์ การใชว้ิธีการ
เรียงล าดบัความชอบจะช่วยให้การคดัเลือกตวัอยา่งให้เหลือ 1-2 ตวัอยา่ง 
เพื่อใช้ทดสอบการยอมรับต่อไป ตวัอยา่งแบบรายงายผลการทดสอบดัง
แสดงในภาพที่ 2.14 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพที่ 2.14 ตวัอยา่งแบบรายงานผลการทดสอบ วธีิการเรียงล าดบั
ความชอบ 

2) วธีิการทดสอบการยอมรับ 

วิธีการทดสอบการยอมรับที่ นิยมใช้ได้แก่ การให้สเกลความชอบ (hedonic 
scaling) การวดัความถ่ีในการบริโภค (food action rating scale – FACT) และการ
วดัความพอดี (just about right scale-JAR) การทดสอบการยอมรับเป็นวิธีที่นิยม
ใชใ้นการทดสอบผูบ้ริโภคมากกวา่การทดสอบความชอบ เพราะสามารถทดสอบ
ตวัอยา่งเด่ียวได ้และขอ้มูลที่ไดท้  าใหท้ราบวา่ผูบ้ริโภค ชอบผลิตภณัฑแ์ค่ไหน จะ
ใช ้หรือซ้ือหรือไม่อยา่งไร 

แบบรายงานผลการทดสอบ 
วธิีการเรียงล าดับความชอบ 
 ผลิตภณัฑ.์...............................    วนัท่ี..................................... 
 ผูท้ดสอบ................................ 
ค  าแนะน า กรุณาทดสอบตวัอยา่งตามล าดบัท่ีเสนอ และให้ล  าดบัความชอบ 
 ตามท่ีท่านรู้สึก โดยให้ล  าดบัท่ี 3 = ชอบมากท่ีสุดและล าดบัท่ี 1 =  
    ชอบนอ้ยท่ีสุด ให้ตรงกบัรหัสตวัอยา่งท่ีก  าหนด  
 กรุณาบว้นปากก่อนทดสอบตวัอยา่ง 
  

 รหัสตวัอยา่ง        123       345    456  

 ล  าดบัความชอบ    _______          _______ _______ 
  

ขอบคุณทีใ่ห้ความร่วมมอื 



 

46 

2.1) วธีิการใหส้เกลความชอบวิธีการให้สเกลความชอบโดยใชส้เกลความชอบ 
9 คะแนน เป็นวิธีการที่นิยมมากที่สุดในปัจจุบนั โดยผูท้ดสอบประเมิน
ความชอบที่มีต่อตวัอยา่ง ดว้ยสเกลความชอบ 9 คะแนน ดงัตวัอยา่งแบบ
รายงานผลการทดสอบ ในภาพที่ 2.15อาจใชรู้ปการแสดงออกทางสีหน้า 
แทนความรู้สึกได้ ในการทดสอบคร้ังหน่ึง ผูท้ดสอบอาจได้รับตวัอย่าง
พร้อมกันทั้ งหมด หรือรับทีละตวัอย่างขึ้นอยู่กับวตัถุประสงค์ของการ
ทดสอบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพที่ 2.15ตวัอยา่งแบบรายงานผลการทดสอบ 
ดว้ยวธีิการทดสอบโดยสเกลความชอบ 

การวิเคราะห์ขอ้มูลที่ไดเ้พื่อประเมินว่า ผูท้ดสอบชอบผลิตภณัฑ์ใด มาก
น้อยแค่ไหน โดยการหาค่าเฉล่ียของคะแนนความชอบ เช่น ถา้ค่าคะแนน
ความชอบเท่ากบั 8 หมายความว่า ผูบ้ริโภคชอบผลิตภณัฑ์ในระดับมาก 

แบบรายงานผลการทดสอบ 
วธิีการทดสอบโดยให้สเกลความชอบ 
 ผลิตภณัฑ.์............................... วนัท่ี..................................... 
 ผูท้ดสอบ................................ 
 ค  าแนะน า กรุณาทดสอบตวัอยา่งตามล าดบัท่ีเสนอ และขีด เคร่ืองหมาย 
  ให้ตรงกบัค าอธิบายความชอบท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์  
 กรุณาบว้นปากก่อนทดสอบตวัอยา่ง 
 

     971                      256 
 ชอบมากท่ีสุด   ..........               .......... 
 ชอบมาก    ..........               .......... 
 ชอบปานกลาง  ...........               .......... 
 ชอบเล็กนอ้ย   ..........               .......... 
 เฉยๆ (บอกไม่ไดว้่าชอบหรือไม่ชอบ)...........               .......... 
 ไม่ชอบเล็กนอ้ย   ..........               .......... 
 ไม่ชอบปานกลาง    ..........               .......... 
 ไม่ชอบมาก    ...........               .......... 
 ไม่ชอบมากท่ีสุด    ..........               ..........   

 

 ขอบคุณทีใ่ห้ความร่วมมอื 
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โดยคะแนนความชอบเท่ากบั 9 คือ ชอบมากที่สุด หากมีผลิตภณัฑต์ั้งแต่ 2 
ตวัอยา่งขึ้นไป ก็สามารถน าขอ้มูลไปวิเคราะห์ทางสถิติเพื่อเปรียบเทียบ
ความแตกต่างต่อไป เช่น วเิคราะห์ผลโดยใช ้t-test หรือ ANOVA 

2.2) วธีิการวดัความถ่ีในการบริโภควธีิน้ีผูท้ดสอบบอกถึงความถ่ีในการบริโภค
ผลิตภณัฑ ์ตวัอยา่งแบบรายงานผลการทดสอบของวิธีการน้ี แสดงดงัภาพ
ที่ 2.16 ขอ้มูลที่ไดจ้ากวธีิน้ีใชก้ารวเิคราะห์แบบเดียวกบัการวเิคราะห์ขอ้มูล
จากวิธีการให้สเกลความชอบ อาจใช้วิธีการวดัความถ่ีในการบริโภค 
ร่วมกับสเกลความชอบ เพื่อตรวจสอบว่าความชอบหรือการยอมรับ
ผลิตภณัฑมี์ความสมัพนัธก์บัการบริโภคผลิตภณัฑจ์ริง 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 

ภาพที่ 2.16 ตวัอยา่ง แบบรายงานผลการทดสอบ 
วธีิการวดัความถ่ีในการบริโภค 

2.3) วธีิการวดัความพอดี การวดัความพอดีหรือความพงึพอใจของผูบ้ริโภค อาจ
ใช้วดัความพอใจในภาพรวมของผลิตภัณฑ์ หรือคุณลักษณะเฉพาะซ่ึง
ขอ้มูลที่ไดจ้ะช่วยในการตดัสินใจวา่ผลิตภณัฑท์ี่ผา่นการพฒันาและมีความ

แบบรายงานผลการทดสอบ 
วธิีการวดัความถี่ในการบริโภค 
 ผลิตภณัฑ.์............................... วนัท่ี..................................... 
 ผูท้ดสอบ................................ 
 ค  าแนะน า กรุณาทดสอบตวัอยา่งตามล าดบัท่ีเสนอ และขีด
 เคร่ืองหมาย  ให้ตรงกบัความรู้สึกท่ีท่านมีต่อผลิตภณัฑ ์  
 

จะรับประทานทุกคร้ังท่ีมีโอกาส      ................... 

 จะรับประทานบ่อยๆ    ................... 

 จะรับประทานเป็นบางคร้ัง    ................... 

 จะรับประทานถา้เลือกได ้   ................... 

 จะไม่รับประทานเด็ดขาด    ...................  

  

 ขอบคุณทีใ่ห้ความร่วมมอื 
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เหมาะสมที่จะทดสอบตลาดหรือไม่ ตวัอยา่งแบบรายงานผลการทดสอบ 
ดงัภาพที่ 2.17 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

ภาพที่ 2.17ตวัอยา่งแบบรายงานผลการวดัความพอดี 

2.7.2 การด าเนินการทดสอบผูบ้ริโภค  

การด าเนินการทดสอบผูบ้ริโภคตอ้งมีการก าหนดวตัถุประสงคท์ี่ชดัเจน ซ่ึงวตัถุประสงค์
จะเป็นแนวทางในการตั้งสมมติฐาน การวางแผนการทดลอง/การทดสอบ การก าหนด
วธีิการทดสอบ และสุดทา้ยการวเิคราะห์ผลการทดสอบ ผูด้  าเนินการทดสอบจ าเป็นตอ้ง
วางแผนการทดสอบอย่างรอบคอบ โดยค านึงในเร่ืองต่างๆ เช่น ผูท้ดสอบ วิธีการ
ทดสอบ สถานที่ทดสอบ ตวัอยา่งที่จะใชท้ดสอบ เวลาในการทดสอบ มาตรการในการ
ควบคุมการทดสอบ วธีิวเิคราะห์ขอ้มูล และที่ส าคญัที่สุดคือ งบประมาณและบุคลากรใน

แบบรายงานผลการทดสอบ 
วธิีการวดัความพอดี 
 ผลิตภณัฑ.์............................... วนัท่ี..................................... 
 ผูท้ดสอบ................................ 
 ค  าแนะน า กรุณาทดสอบตวัอยา่งตามล าดบัท่ีเสนอ และขีด
 เคร่ืองหมาย  ให้ตรงกบัความรู้สึกท่ีท่านมีต่อผลิตภณัฑ ์ 
 ความพึงพอใจโดยรวม  

  พอใจมาก   

  พอใจปานกลาง   

  พอใจนอ้ย   

  ไม่พอใจ      
   

 มากเกินไป พอดี นอ้ยเกินไป 
 

ความรู้สึกท่ีมีต่อสี      

ความรู้สึกท่ีมีต่อกล่ิน     

ความรู้สึกท่ีมีต่อรสชาติ     
 

 ขอบคุณทีใ่ห้ความร่วมมอื 
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การด าเนินงาน(คณาจารย ์ภาควิชาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีอาหาร คณะอุตสาห-
กรรมเกษตร มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์) 

1) ผูท้ดสอบ มีส่วนส าคญัอย่างยิ่งในการทดสอบผูบ้ริโภคเน่ืองจากเป็นผูท้ี่จะให้
ขอ้มูล ผูท้ดสอบตอ้งเลือกจากกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายของผลิตภณัฑท์ี่ไดก้  าหนด
ไวต้ั้ งแต่เร่ิมโครงการแล้ว การเลือกผูท้ดสอบต้องพิจารณาถึงลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ แหล่งของผูบ้ริโภค จ านวน และวิธีการคดัเลือก ซ่ึงตอ้งค  านึงถึง
วตัถุประสงคข์องการทดสอบเป็นหลกั 

2) สถานที่ในการทดสอบผูบ้ริโภค การทดสอบผูบ้ริโภคตอ้งมีสถานที่ทดสอบที่มี
การควบคุมสภาวะที่เหมาะสม เงียบสงบ ไม่พลุกพล่าน แมจ้ะเป็นตวัอยา่งชนิด
เดียวกนั เพราะระยะเวลาที่ใชใ้นการทดสอบ วิธีการเตรียมตวัอยา่งที่ตอ้งควบคุม
สภาวะ การรับรู้สภาวะควบคุมแตกต่างกนั เน่ืองจากมีปัจจยัอ่ืนๆ เขา้มาเก่ียวขอ้ง 
เช่น ส่ิงรบกวนจากภายนอกไม่ว่าจะเป็นเสียง ผูค้นรอบขา้ง หรือแมก้ระทัง่กล่ิน
ต่างๆ นอกเหนือจากอาหารที่ทดสอบ และความซบัซอ้นของแบบสอบถาม  

3) ตวัอย่างส าหรับการทดสอบผูบ้ริโภค ควรเป็นตวัแทนของผลิตภณัฑ์ที่ต ั้งใจจะ
ทดสอบ ควรให้ตวัอยา่งอาหารมีความสม ่าเสมอทั้งในตวัอย่างเดียวกนัและต่าง
ตัวอย่าง (คณ าจารย์ ภาควิชาวิทยาศาสต ร์และเทคโนโลยีอาหาร คณะ
อุตสาหกรรมเกษตร มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์) หากตวัอยา่งไม่สม ่าเสมอควร
ศึกษาวิธีการเตรียมตัวอย่างเพื่อให้ได้ตัวอย่างที่น าเสนอแก่ผูท้ดสอบมีความ
สม ่าเสมอ เช่น ตดัแต่งใหมี้ขนาดเท่ากนั หรือ ผสมใหม่ หรือท าการบรรจุใหม่  

4) แบบสอบถามในการทดสอบผูบ้ริโภค เป็นเคร่ืองมือที่ใชใ้นการทดสอบผูบ้ริโภค 
แต่ละวิธีการทดสอบใช้แบบสอบถามที่แตกต่างกันทั้ งในเร่ืองเน้ือหาและ
รายละเอียดของค าถาม ดงันั้นแบบสอบถามแต่ละประเภทจะมุ่งเน้นไปที่ขอ้มูลที่
นกัพฒันาผลิตภณัฑต์อ้งการ 

แบบสอบถามเพื่อการส ารวจผูบ้ริโภคประกอบดว้ยค าถามเก่ียวกบัลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ จะเนน้ไปที่ค  าถามในเร่ืองพฤติกรรม ทศันคติ ความคิดเห็น และ
ความต้องการในลักษณะต่างๆ ของผลิตภัณฑ์ที่จะพัฒนา แต่ส าหรับแบบ 
สอบถามที่ใช้ในการอภิปรายกลุ่มจะไม่เป็นแบบสอบถามที่ผูท้ดสอบได้ใช้
โดยตรง แต่เป็นเกณฑ์ค  าถามที่ผูน้  าอภิปรายใช้ ซ่ึงจะมีรายละเอียดค าถามตรง
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ประเด็นมาก ในกรณีการทดสอบความชอบและการยอมรับจะมีค าถามเชิง
ปริมาณ เช่น สเกลความชอบและความพอดี เป็นตน้  

5) การรวบรวมข้อมูลในการทดสอบผู ้บริโภค ประกอบด้วยการสังเกตเพื่อดู
พฤติกรรมของผูบ้ริโภค อาจท าโดยใชค้นสังเกตโดยตรง หรือ ท าการสังเกตผ่าน
กระจกหน้าเดียว เช่น การสังเกตการณ์ท าอภิปรายกลุ่ม ส่วนการสังเกตทางออ้ม
สามารถใช้กล้องวิดีโอหรืออุปกรณ์ อ่ืน เพื่อบันทึกกิจกรรมของผู ้ทดสอบ 
นอกจากน้ีวิธีการสอบถาม ก็สามารถช่วยรวบรวมขอ้มูลในการทดสอบไดเ้ช่นกนั 
โดยการสมัภาษณ์หรือใชแ้บบสอบถาม 

6) การวิเคราะห์ขอ้มูลการทดสอบก่อนท าการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ ผูด้  าเนินการ
ทดสอบควรตรวจสอบความถูกตอ้งและสมบูรณ์ของขอ้มูล การจดัการขอ้มูล
เบื้องต้นมีความจ าเป็นมากในการทดสอบผู ้บริโภคเน่ืองจากมีทั้ งข้อมูลเชิง
คุณภาพและเชิงปริมาณอยูด่ว้ยกนั ดงันั้น ในการวางแผน ควรมีการก าหนดวธีิการ
วเิคราะห์ขอ้มูลไวใ้ห้ชดัเจนตรงตามวตัถุประสงคข์องการทดสอบ เพราะวิธีการ
วเิคราะห์ที่ใชก้บัขอ้มูลแต่ละชนิดจะแตกต่างกนั 

7) การรายงานผลการทดสอบ เป็นวิธีการส่ือให้ผูอ่้านซ่ึงอาจเป็นผูบ้ริหาร หัวหน้า
งาน หรือลูกคา้เพราะฉะนั้นหัวขอ้หลักในการรายงานผลการทดสอบผูบ้ริโภค 
ควรประกอบด้วย 1. บทสรุปส าหรับผูบ้ริหาร 2. บทน าซ่ึงกล่าวถึงปัญหา ที่มา
และวตัถุประสงค ์3. วธีิการทดสอบที่มีรายละเอียดเก่ียวกบัผูท้ดสอบ สภาวะของ
การทดสอบ ซ่ึงรวมสถานที่ทดสอบ การเตรียมตวัอยา่ง การเสนอตวัอย่างให้ผู ้
ทดสอบ วิธีการทดสอบที่ใช้และรวบรวมขอ้มูลและสถิติที่ใช้วิเคราะห์ผลการ
ทดสอบ 4. ผลการทดสอบ ควรน าเสนอในรูปแบบแผนผงั กราฟ หรือตาราง ใน
การแปลผลการทดสอบตอ้งให้มีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์5. บทสรุป ใน
ส่วนน้ีควรสรุปเฉพาะที่เป็นประเด็นส าคญั 

2.7.3 การวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติที่ใชใ้นการทดสอบยอมรับของผูบ้ริโภค 

ขอ้มูลการยอมรับของผูบ้ริโภค โดยส่วนใหญ่จะประกอบดว้ยขอ้มูลเชิงคุณภาพไดแ้ก่ 
ขอ้มูลทางประชากรศาสตร์ของผูท้ดสอบ ความชอบ ความพอใจ ซ่ึงสามารถนับได ้
เพราะฉะนั้นอาจใชว้ธีิการวิเคราะห์ เช่น ความถ่ี เปอร์เซ็นต ์ฐานนิยม การทดสอบค่าไค 
สแควร์และขอ้มูลเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ คะแนนความชอบ ล าดบัความชอบ ซ่ึงเป็นตวัเลข
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ทั้งต่อเน่ืองและไม่ต่อเน่ือง วิธีการวิเคราะห์มีหลากหลายวิธีขึ้นอยูก่บัวตัถุประสงคข์อง
การทดสอบและวธีิที่นิยมใช ้เช่น ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวเิคราะห์ t-test การ
วิเคราะห์ ANOVA และการวิเคราะห์ตามวิธีการของ Friedman เป็นต้น ต่อไปขอ
กล่าวถึงข้อควรพิจารณาที่ มีผลต่อการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติในการทดสอบทาง
ประสาทสัมผสันอกเหนือจากวิธีการทางสถิติทัว่ไปและสถิติที่ใช้ในการทดสอบทาง
ประสาทสมัผสัและผูบ้ริโภค มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1) ขอ้ควรพจิารณาที่มีผลต่อการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติในการทดสอบทางประสาท
สมัผสั 

การทดสอบทางประสาทสัมผสัเป็นการทดสอบที่ตอ้งใชค้นเขา้มาเก่ียวขอ้ง ซ่ึงมี
ความสามารถแตกต่างกนัในการตอบสนองต่อผลิตภณัฑ ์ดงันั้น จึงมีความจ าเป็น
ที่จะตอ้งทดสอบความสามารถในการแยกความแตกต่างของคนก่อนที่จะเขา้มา
เป็นผูท้ดสอบ ผูท้ี่ผา่นการทดสอบเขา้มาจะถือวา่เป็นเคร่ืองมืออยา่งหน่ึง ดงันั้นใน
การวิเคราะห์ขอ้มูลซ่ึงใช้ผูท้ดสอบที่ผ่านการฝึกฝนมาแล้วจะถือว่าไม่มีความ
แปรปรวนจากผูท้ดสอบเหล่าน้ี ซ่ึงแตกต่างจากการทดสอบบางประเภท เช่น 
ผูบ้ริโภค ผู ้ทดสอบที่ไม่ผ่านการฝึกฝน มีความแปรปรวนสูง ดังนั้ นในการ
วเิคราะห์ขอ้มูลจึงควรที่จะแยกความแปรปรวนเหล่านั้นออกมาขอ้ควรพิจารณาที่
มีผลต่อการวิเคราะห์ข้อ มูลทางสถิ ติในการทดสอบทางประสาทสัมผัส
นอกเหนือจากวิธีการทางสถิติทัว่ไป(คณาจารยภ์าควิชาพฒันาผลิตภณัฑ์, 2550) 
คือ  

1.1) จ านวนของผูท้ดสอบในแต่ละการทดสอบนั้นไม่มีตวัเลขที่แน่นอน (magic 
number) มีแต่ตวัเลขที่แนะน าว่าควรจะใช้ ทั้งน้ีจ  านวนของผูท้ดสอบจะ
ขึ้นกับปัจจยัหลายอยา่ง เช่น วตัถุประสงค์ของการทดสอบ ขอ้จ ากัดใน
เร่ืองทรัพยากร การทดสอบแบบพรรณนาโดยผูท้ดสอบที่ผา่นการฝึกฝนใช้
ผูท้ดสอบ 8-10 คนหรือมากกวา่ 10 คน ในขณะที่ทดสอบความแตกต่างนั้น
ส่วนใหญ่ใชผู้ท้ดสอบที่ผา่นการฝึกฝนในการแยกแยะความแตกต่างมาบา้ง 
หรือผ่านการคดัเลือกขั้นตน้ว่ามีความสามารถในการแยกความแตกต่าง
ของรสชาติปกติได ้จ  านวนผูท้ดสอบที่จะใชจ้ะใชม้ากกว่า 25 คนบางคร้ัง
มากถึง 40 คน ในขณะที่การทดสอบการทดสอบความชอบหรือการ
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ยอมรับ โดยผูท้ดสอบผูท้ี่ไม่ผ่านการฝึกฝนหรือผูบ้ริโภคนั้นใชอ้ยา่งน้อย 
30 คน และมากถึง 100 คนในการทดสอบผูบ้ริโภคขนาดเล็ก  

1.2) ในการทดสอบทางประสาทสัมผสัต่อผลิตภณัฑท์ี่พฒันาขึ้นมานั้น ผลการ
วเิคราะห์จะหมายถึงตวัอยา่งผลิตภณัฑท์ี่ผลิตขึ้นมาเพือ่ทดสอบในคราวนั้น
หรือรุ่นนั้นเท่านั้น ไม่รวมถึงผลิตภณัฑท์ี่ผลิตในรุ่นอ่ืนๆ และไม่ควรที่จะ
อนุมานไปถึงตวัอยา่งทั้งหมดเน่ืองจากยงัไม่ไดมี้การสุ่มตวัอยา่งมาเพื่อท า
การทดลองซ ้ า (Lea andRodbotten, 1997) 

1.3) การทดสอบโดยใช้ผูท้ดสอบที่ไม่ผ่านการฝึกฝน (untrained panel) นั้ น
มกัจะถือว่าผูท้ดสอบเป็นซ ้ า ความแปรปรวนที่เกิดขึ้นจากผูท้ดสอบจะมี
มาก ดังนั้นในการวิเคราะห์ความแปรปรวนควรแยกความแปรปรวนนั้น
ออกมา  

1.4) การทดสอบโดยใชผู้ท้ดสอบที่ผา่นการฝึกฝน (trained panel) นั้นจะถือวา่ผู ้
ทดสอบเป็นซ ้ าที่มีความสม ่าเสมอ ความแปรปรวนที่เกิดขึ้นจะมีนอ้ยมาก  

1.5) ในการท าการทดสอบถา้มีการท าซ ้ าของการทดสอบหรือการทดลอง (คือมี
การทดสอบทางประสาทสมัผสัมากกว่า 1 คร้ัง โดยใชต้วัอยา่งที่ผลิตในรุ่น
ที่ต่างกัน) ควรพิจารณาวิเคราะห์ความคลาดเคล่ือนจากการท าซ ้ าในตัว
แบบหรือแบบจ าลองของการวเิคราะห์ 

1.6) ในการวิเคราะห์ความแปรปรวนของข้อมูลจากการทดสอบทางประสาท
สัมผสันั้ นมีแนวคิดค่อนข้างต่างกันพอสมควรในเร่ืองแหล่งของความ
แปรปรวน และการท าซ ้ า (replication) นอกจากการวิเคราะห์ทางสถิติตาม
วิธีการทดสอบแล้ว ยงัสามารถน าขอ้มูลจากการทดสอบผูบ้ริโภคไปใช้
ร่วมกบัขอ้มูลในการทดสอบเชิงพรรณนา ค่าคุณภาพทางเคมี ค่าคุณภาพ
ทางกายภาพและขอ้มูลทางการตลาดเพื่อสร้างผลิตภณัฑ์ที่ทั้งผูผ้ลิตและ
ผูบ้ริโภคพอใจ 

2) สถิติที่ใชใ้นการทดสอบทางประสาทสมัผสัและผูบ้ริโภค 

สถิติที่สามารถใช้ในการวิเคราะห์ผลส าหรับการทดสอบผูบ้ริโภคและการ
ทดสอบทางประสาทสมัผสั แสดงดงัตารางที่ 2.3 



 

53 

ตารางที่ 2.3 สถิติที่ใชใ้นการทดสอบทางประสาทสมัผสัและผูบ้ริโภค 

วธิีการทางประสาทสัมผัส สถิตทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ 

Discrimination methods (objective)  

Different test   
Paired difference test, triangular test, duo-
trio test, 3-alternative forced choice test, A-
not-A test, two-out-of-five, multiple 
standard test 

t-test, modified Chi-square (X2), ตาราง
สถิติส าหรับการทดสอบนั้นๆ (tabulated 
table) 

Ranking test (intensity ranking) Basker table, Friedman’s test (modified 
X2) แ ล ะ  least significant ranked 
difference (LSRD) 

Descriptive test   
Profile test, QDA, spectrum descriptive 
analysis 

ส ถิ ติพ รรณนา ก ารวิ เค ราะห์ ความ
แปรปรวนและการวิเคราะห์แบบหลาย
ตวัแปร 

Affective methods (subjective)  

Acceptance and preference test  
การทดสอบผูบ้ริโภค 1 ตวัอยา่ง t-test, Chi-square (X2) 
การทดสอบความชอบ  2 ตัวอย่าง (pair 
preference test) 

t-test, Chi-square (X2) 

การเรียงล าดบัความชอบ (ranking) Basker table, Friedman’s test และ least 
significant ranked difference (LSRD) 

การทดสอบความชอบมากกว่า 2 ตัวอย่าง 
(rating) 

การวิเคราะห์ความแปรปรวนและการ
เปรียบเทียบค่าเฉล่ียหลังการวิเคราะห์
ความแปรปรวน 

ก า รท ด ส อ บ ค ว าม สั ม พั น ธ์ ท า งด้ าน
ประชากรศาสตร์กบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

ส ถิ ติ พ รรณ นา Chi-square (X2), ก าร
วิเคราะห์ความแปรปรวน การวิเคราะห์
แบบหลายตัวแปร และการวิ เคราะห์
สหสัมพนัธ์ 

Just about right สถิติพรรณนา 

ที่มา : คณาจารยภ์าควิชาพัฒนาผลิตภัณฑ์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาตร์ อ้างถึง 
ASTM (1996) ; Resurrection (1998) และ Lawless และ Haymann (1998) 
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เน่ืองจากในงานวจิยัน้ีจะท าการทดสอบความชอบของผูบ้ริโภคเพือ่เลือกสูตรที่ดี
ที่สุด โดยเป็นการทดสอบความชอบมากกวา่ 2 ตวัอยา่ง จึงขอเก่ียวถึงรายละเอียด
สถิติที่เก่ียวขอ้งในการน ามาวเิคราะห์ขอ้มูลดงักล่าว รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

การวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA: Analysis of variance) เป็นวิธีการสถิติที่
ใชม้ากที่สุดในการทดสอบผูบ้ริโภคต่อผลิตภณัฑ์ที่มากกวา่สองชนิดขึ้นไป โดย
เป็นการวิเคราะห์ความแปรปรวนของค่าเฉล่ียของตวัอยา่งมากกว่า 2 ตวัอยา่ง ใน
ที่น้ีค่าเฉล่ียดงักล่าวไดแ้ก่ ค่าคะแนนความชอบหรือคะแนนของคุณลกัษณะต่างๆ 
ของผลิตภณัฑแ์ต่ละชนิดนัน่เอง 

หลักการของการวิเคราะห์ความแปรปรวน คือ ทดสอบอัตราส่วนของความ
แปรปรวนที่อธิบายได ้(ซ่ึงเป็นส่ิงที่ผูท้ดลองตอ้งการศึกษา เช่น สูตรต่างกนั) ต่อ
ความแปรปรวนที่อธิบายไม่ได ้(ซ่ึงเกิดจากการทดลองแลว้ไม่สามารถอธิบายได้
วา่มาจากไหน ค่าอตัราส่วนดงักล่าวในทางคณิตศาสตร์ไดแ้ก่ ค่า F นั่นเอง ถา้ค่า
ดงักล่าวมีค่านอ้ย แสดงว่ามีความแปรปรวนที่อธิบายไม่ไดม้ากกวา่ ผลสรุปที่ได้
แสดงว่าตัวอย่างไม่มีความแปรปรวนแสดงว่าตัวอย่างไม่แตกต่างกัน ถ้าค่า
ดงักล่าวมีค่ามากแสดงว่า ความแปรปรวนนั้นเกิดจากส่ิงที่อธิบายได ้(ซ่ึงในที่น่ี
อาจจะเป็นผลิตภัณฑ์ที่มีสูตรต่างกัน เช้ือชาติที่แตกต่างกัน) ผลสรุปที่ได้คือ 
ตวัอย่างอย่างน้อย 1 คู่ที่มีความแตกต่างกันทางสถิติ ท  าให้ค่าเฉล่ียที่ไดมี้ความ
แตกต่างกนั และถา้มีความแตกต่างกนัก็จะท าการทดสอบต่อไปด้วย Duncan’s 
multiple range test หรือ Least significant difference test วา่ตวัอยา่งไหนแตกต่าง
จากตวัอย่างไหน (คณาจารย ์ภาควิชาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีอาหาร คณะ
อุตสาหกรรมเกษตร มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์) 

 


