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บทคัดย่อ 
 บทความนี้น าเสนอการหาความต้องการของลูกค้าที่มีต่อซอฟแวร์
เพื่อการจัดการสารเคมีในห้องปฏิบัติการของโรงงานอุตสาหกรรม
เครื่องส าอางกรณีศึกษา โดยใช้เทคนิค AHP-QFD  เนื่องจากสารเคมีใน
ห้องปฏิบัติการของโรงงานอุตสาหกรมเครื่องส าอางมีเป็นจ านวนมาก และ
เพื่อให้การจัดการสารเคมีเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ จึงมีแนวคิดที่จะน า
ซอฟแวร์เพื่อการจัดการสารเคมีมาใช้ แต่เนื่องจากซอฟแวร์ของต่างประเทศ
มีราคาแพง และไม่ตรงตามความต้องการของลูกค้า งานวิจัยนี้ได้น าความ
ต้องการของลูกค้ามาจัดล าดับความส าคัญด้วยเทคนิค AHP (Analytical 
Hierarchy Process) และต่อจากนั้น น ามาหาความสัมพันธ์กับคุณลักษณะ
ทางเทคนิคในบ้านแห่งคุณภาพ นอกจากนี้ ยังได้ท าการวิเคราะห์คู่แข่งและ
หาโอกาสในการแข่งขัน เพื่อหาจุดแข็งของผลิตภัณฑ์ และในตอนท้าย ได้มี
การน าข้อมูลที่ได้จากงานวิจัยมาสร้างแบบจ าลองซอฟแวร์ และแบบจ าลอง
ความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูล เพื่อน ากลับไปสอบถามความพึงพอใจของลูกค้า
อีกด้วย จากผลของงานวิจัยนี้คาดหวังว่าจะเป็นแนวทางให้นักพัฒนา
ซอฟแวร์ใช้ในการออกแบบซอฟแวร์การจัดการสารเคมีโดยค านึงถึงความ
ต้องการสูงสุดของลูกค้า 
 
ค าส าคัญ: การจัดการสารเคมี, AHP, QFD, บ้านแห่งคุณภาพ 
 
Abstract 
 There are many chemical substances in laboratory of 
cosmetic manufacturers. Subsequently, the chemical inventory 
management is needed. One of approved is to use the chemical 
inventory management software. However, the oversea software 
packages are expensive and haven’t met customer’s requirements. 
This research intended to determine the customer’s requirements for 
the chemical inventory software for cosmetic manufacturer by using 
AHP-QFD technique. The customer’s requirements in this research 
had been prioritized with the Analytical Hierarchy Process (AHP). 

Then, the relationships between customer requirements and technical 
requirements had been determined in the House of Quality. Moreover, 
the competitors and opportunities had been analyzed to determine the 
strength of the product. At the end, the software prototype and the 
entity relationship model had been created from the findings and 
again confirmed with customer satisfaction. This research is expected 
to provide some guideline to design software which the higher 
priorities have been considered. 
Keywords: Chemical inventory management, AHP, QFD, House of 

Quality 
 
1. บทน า 
 การจัดการสารเคมีของห้องปฏิบัติการในโรงงานผลิตเครื่องส าอาง
กรณีศึกษา เริ่มเมื่อสารเคมีถูกรับเข้ามาในห้องปฏิบัติการ และถูกท าการ
ลงทะเบียนรับเข้า โดยบันทึกชื่อสารเคมี ชื่อบริษัทผู้ผลิต สถานที่จัดเก็บ 
และวันหมดอายุไว้ในซอฟแวร์โปรแกรมสเปรดชีต (Spreadsheet) ส่วน
เอกสารที่แนบมากับสารเคมี เช่น ใบรับรองคุณภาพสารเคมี (Certificate of 
Analysis – CoA) และเอกสารความปลอดภัยในการใช้สารเคมี (Material 
Safety Data Sheet – MSDS) นั้น จะถูกแยกเก็บต่างหากในแฟ้ม และตัว
สารเคมีจะถูกแยกเก็บตามสถานที่เก็บต่างๆ 
 เมื่อสารเคมีถูกใช้ไประยะหนึ่ง จนกระทั่งผู้ใช้เห็นสมควรสั่งซื้อ จะ
ท าการแจ้งไปยังผู้มีหน้าที่สั่งซื้อสารเคมี ซึ่งมักเป็นหัวหน้าห้องปฏิบัติการ 
เพื่อให้ท าการสั่งซื้อ แต่หากสารเคมีชนิดนั้น เป็นสารเคมีอันตรายอยู่ภายใต้
การควบคุมทางกฏหมาย หรือกฏระเบียบโรงงาน ผู้สั่งซื้อจ าเป็นที่จะต้องแจ้ง
แก่เจ้าหน้าที่แผนกความปลอดภัย สิ่งแวดล้อม และอาชีวอนามัยก่อนท าการ
สั่งซื้อ  
 ปัญหาที่เกิดขึ้นคือ การใช้ซอฟแวร์สเปรดชีตไม่สามารถควบคุม
ความปลอดภัยทางด้านเอกสารได้ เนื่องจากซอฟแวร์นี้ไม่มีระบบป้องกันมิ
ให้ผู้ที่ไม่ได้รับมอบอ านาจเข้าถึงข้อมูล หรือระบบบันทึกพยายามที่จะเข้าสู่
ระบบของผู้ที่ไม่ได้รับอ านาจ ท าให้บางครั้งประสบปัญหาไฟล์ข้อมูลหาย ถูก



 

  

เคลื่อนย้าย หรือข้อมูลที่มีไม่ถูกต้อง เพราะมีพนักงานเข้ามาแก้ไขข้อมูลโดย
ไม่ได้รับอนุญาต และเนื่องจากในซอฟแวร์สเปรดชีตไม่มีฟังก์ชั่นเตือนเมื่อ
สารเคมีหมดอายุ หรือเมื่อสารเคมีใกล้หมดสต๊อก ท าให้ผู้ใช้ประสบปัญหา
การขาดแคลนสารเคมี เช่น ทราบว่าสารเคมีหมดอายุเมื่อก าลังจะใช้ หรือ
สารเคมีมีไม่พอที่จะท าการทดลอง 
 ดังนั้นการจัดการสารเคมีด้วยวิธีนี้ ท าให้ยากที่จะประมาณการ
ปริมาณสารเคมีที่ต้องการใช้ในแต่ละช่วงเวลา เมื่อผู้ใช้ต้องการรู้ว่าสารเคมี
นั้นถึงเวลาต้องสั่งเพิ่ม ต้องเดินมาดูยังสถานที่เก็บสารเคมีเท่านั้น  ท าให้ไม่
สะดวกต่อการวางแผนต่างๆ ในด้านงบประมาณ 
 สืบเนื่องจากปัญหาเหล่านี้ ท าให้มองว่าควรน าซอฟแวร์เพื่อการ
จัดการสารเคมีมาใช้ แต่การน าซอฟแวร์มาใช้ในงานด้านห้องปฏิบัติการ ต้อง
ค านึงถึงกฏระเบียบต่างๆ ด้วย เช่น  ในสหรัฐอเมริกา องค์การอาหารและยา
แห่งอเมริกา (FDA) ได้ออกกฏหมายที่มีจุดมุ่งหมายในการเพิ่มความ
น่าเชื่อถือ ความถูกต้อง การสืบกลับได้ของการวิเคราะห์ที่ใช้คอมพิวเตอร์
และซอฟแวร์ โดยเรียกกฏหมายนี้ว่า 21 CFR part 11 Electronic Records 
and Electronic Signatures 
 ส าหรับประเทศไทย กระทรวงสาธารณสุขได้ออกประกาศกระทรวง
สาธารณสุข เรื่อง การก าหนดรายละเอียดเกี่ยวกับหลักเกณฑ์และวิธีการใน
การผลิตยาแผนปัจจุบันตามกฎหมายว่าด้วยยา พ.ศ.2554 โดยหมวดที่ 19 
ได้กล่าวถึง ระบบที่ใช้คอมพิวเตอร์ โดยกฏนี้มีวัตถุประสงค์เพื่ อใช้เป็น
แนวทางให้กับบริษัทผู้ผลิตเครื่องส าอาง ยา และเวชภัณฑ์ ในการตรวจสอบ
ความถูกต้องของระบบคอมพิวเตอร์ในห้องปฏิบัติการ [1] 
 งานวิจัยนี้ จึงมีวัตถุประสงค์เพื่อระบุถึงความต้องการของผู้ใช้ใน
บริษัทกรณีศึกษาที่มีต่อซอฟแวร์การจัดการสารเคมี และคุณลักษณะของการ
จัดการสารเคมีในห้องปฏิบัติการโดยใช้เครื่องมือ AHP-QFD 
 
2. วรรณกรรมที่เก่ียวข้อง 
2.1 การถ่ายทอดหน้าที่ด้านคุณภาพ (QFD) 
 QFD ตามนิยามของ Yoji Akao [2] คือ วิธีการที่จะเปลี่ยนความ
ต้องการของผู้ใช้ให้เป็นคุณภาพการออกแบบ การออกแบบการใช้งาน
ฟังก์ชั่นที่มีคุณภาพ และปรับวิธีการเพื่อให้บรรลุคุณภาพในการออกแบบที่
เป็นระบบย่อยและชิ้นส่วน และท้ายที่สุดไปยังองค์ประกอบที่เฉพาะเจาะจง
ของกระบวนการผลิต  
 American Supplier Institute (ASI) (อ้างอิงจาก Franceschini [3]) 
ให้นิยามของ QFD ว่าคือระบบส าหรับการแปลความต้องการของลูกค้า ไป
เปน็ความต้องการของบริษัทที่เหมาะสมในทุกขั้นตอน ตั้งแต่ขั้นตอนการวิจัย
ผ่านไปถึงการออกแบบผลิตภัณฑ์ และการพัฒนาปรับปรุง ไปจนถึงการผลิต 
การกระจายสินค้า การติดตั้ง การตลาด การขาย และการบริการ [3] 
 จากนิยามข้างต้นจะเห็นได้ว่า QFD มี 2 ส่วนด้วยกัน คือ 1) การหา
ความต้องการของลูกค้า และ 2) การเปลี่ยนความต้องการเหล่านั้นให้เป็น
คุณลักษณะทางเทคนิค และทางคุณภาพ ซึ่งหนึ่งในเครื่องมือที่ส าคัญของ
เทคนิค QFD คือบ้านแห่งคุณภาพ (House of Quality - HoQ) รายละเอียด
และโครงสร้างของบ้านแห่งคุณภาพแสดงดังรูปที่ 1 

 Mazur [4] พบว่า QFD เป็นวิธีที่ท าให้ทุกกระบวนการตั้งแต่การ
ออกแบบ ไปจนถึงสินค้าถูกผลิตเชื่อมโยงกัน มีเป้าหมายเดียวกันคือ 
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า การใช้ QFD ท าให้ค่าใช้จ่ายในการ
ออกแบบลดลงถึง 1 ใน 3 และเวลาที่ใช้ในการออกแบบก็ลดลงครึ่งหนึ่งด้วย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 1 โครงสร้างของบ้านแห่งคุณภาพ (House of Quality) [5] 
 

 เมื่อบ้านแห่งคุณภาพได้ถูกสร้างขึ้น จากความต้องการของ
ลูกค้าและความสัมพันธ์กับคุณสมบัตขิองผลิตภัณฑ์แล้ว จึงน าข้อมูลนัน้มา
กระจายไปสู่หนว่ยงานต่างๆ กลายเป็นการสร้างบ้านแห่งคุณภาพต่อเนื่องไป 
ดังรูปที่ 2 ซึ่งจะเห็นได้ว่าลักษณะและคุณสมบัติของผลติภัณฑ์จากบ้านหลงั
ที่หนึ่ง ซึ่งจะกลายมาเป็นข้อมูลส าหรับการสร้างบ้านหลังที่สอง เพื่อสร้าง
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ และคุณสมบัติของชิน้สว่น 
ประกอบต่างๆ ในผลติภัณฑ์นัน้ คณุสมบัติของชิ้นส่วนต่างๆ เหล่านั้นก็จะ
กลายมาเป็นข้อมูลส าหรับสร้างบ้านหลังที่สาม เพื่อสร้างความสัมพนัธ์กับวิธี
ในการเลือกกระบวนการผลติชิน้สว่นต่างๆกระบวนการผลิตเหล่านั้นก็จะเป็น
ข้อมูลน าเข้าส าหรับการสร้างบ้านหลังที่สี่ เพื่อสร้างความสัมพันธร์ะหว่าง
กระบวนการผลิตชิ้นส่วนต่างๆกับวิธีในการตรวจสอบคุณภาพของกระบวน 
การเหล่านั้น ผลลัพธ์ท่ีได้จากบ้านหลังที่สี่ คือ แผนทางด้านคุณภาพซึ่ง
ประกอบด้วย กระบวนการตรวจสอบคุณภาพ วิธีการตรวจสอบคุณภาพ ค่า
เผื่อของขนาดต่างๆ รวมถึงเทคนิคในการสุ่มตัวอย่างทางด้านคุณภาพ 
 

 
รูปที่ 2 การถ่ายทอดหรือแปลงหน้าทีด่้านคุณภาพไปสู่หน่วยงานต่างๆ [5] 

ความสัมพันธร์ะหว่าง
ข้อจ ากัดทางเทคนิค 

ข้อก ำหนดทำงเทคนิค 
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เมตริกซ์ความสัมพันธ์ 
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ความสามารถ
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ความ
ต้องการ
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การเรียงล าดับความส าคัญ 

เป้าหมายการด าเนินงาน 

น้ าหนักความส าคัญของ
ข้อก าหนดทางเทคนิค 



 

  

2.2  การตัดสินใจด้วยวิธีวิเคราะห์เชิงล าดับชั้น (AHP) 
 AHP ถูกพัฒนาขึ้นโดย Thomas Saaty ในศตวรรษที่ 1970 โดย 
AHP เป็นกระบวนการตัดสินใจด้วยวิธีวิเคราะห์เชิงล าดับชั้น โดยเริ่มด้วย
การแยกองค์ประกอบของปัญหาตามล าดับ และมีการให้น้ าหนักเปรียบเทียบ
ในแต่ละปัจจัยของปัญหาในแต่ละล าดับชั้น ซึ่งประกอบด้วยทางเลือกต่างๆ 
จนสุดท้ายได้ทางเลือกที่ต้องการ    
 วิธีการของเทคนิคนี้ เริ่มด้วยการจัดอันดับความส าคัญของทางเลือก
ตามวัตถุประสงค์ หรือเกณฑ์ โดยการเปรียบเทียบเป็นคู่ๆ ที่เรียกว่า 
Pairwise Comparison Matrix (PCM) ดังตารางที่ 1 
 
ตารางที่ 1 ความสัมพันธ์ใน AHP 

A= 

Obj. ‘O’ A1 A2 … An 
A1 
A2 
… 
An 

a11 
a12 
… 
an1 

a12 
a22 
… 
an2 

… 
… 
… 
… 

a1n 
a2n 
… 
ann 

 
 หากในวัตถุประสงค์ ‘O’ Ai มีความส าคัญมากกว่า Aj ค่าน้ าหนักที่
ได้จะเป็น aij แต่หาก Ai มีความส าคัญน้อยกว่า Aj ค่าที่ได้จะเป็นส่วนกลับ
ของ aij คือ 1/aij โดยก าหนดให้ค่า aij มีค่าตั้งแต่ 1-9 โดยให้คะแนน 1 คือ
ปัจจัยทั้งสองมีความส าคัญเท่าเทียมกัน และคะแนน 9 คือ ปัจจัย i มี
ความส าคัญมากกว่าปัจจัย j อยู่มากที่สุด 

 
2.3 การพัฒนาซอฟแวร์โดยใช้เทคนิค AHP-QFD 
 การพัฒนาและประยุกต์ใช้ QFD ถูกน าไปใช้กับหลายอุตสาหกรรม 
เช่น การติดต่อสื่อสารและการขนส่ง , อิเล็กทรอนิกส์และเครื่องมือทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ระบบซอฟแวร์ อุตสาหกรรม การบริการ การศึกษาและวิจัย 
และด้านอื่นๆ [6] 
 ส าหรับ QFD ในงานด้านวิศวกรรมซอฟแวร์นั้น มีความแตกต่างจาก
ด้านอุตสาหกรรม เนื่องจาก ซอฟแวร์มีความซับซ้อน และมีความเป็น
เอกลักษณ์ การพัฒนาซอฟแวร์ มักท าเป็นการเฉพาะกับลูกค้ากลุ่มนั้นๆ และ
มักไม่สร้างใหม่เป็นจ านวนมากๆ เหมือนการพัฒนาสินค้าเพื่อจ าหน่าย
ในทางอุตสาหกรรม แต่ความส าคัญของ QFD ก็เหมือนกัน คือการหา Voice 
of Customer ในบทความนี้ ได้ยกตัวอย่างการวิจัยที่ใช้ QFD และ AHP-
QFD เป็นเครื่องมือในการพัฒนาซอฟแวร์ ดังนี้ 
 Shindo [7] น าเสนอแนวคิดในการน า QFD มาใช้ในการพัฒนา
ซอฟแวร ์โดยน าเสนอเป็นขั้นตอน ภายใต้แนวคิดที่ว่า QFD ควรเริ่มต้นดว้ย
ความต้องการของลูกค้า ที่ครอบคลุมใน 3 ด้าน คือ คุณภาพ ต้นทุน และ
ความน่าเชื่อถือ หลังจากนั้นก็หาสมดุลความต้องการนี้ กับความต้องการ
ทางด้านเทคนิค ประสบการณ์ ความรู้ และอืน่ๆ 
 Georage Ioannou, Katherine C. Pramataris และ Gregory P. 
Prastacos [8] เสนอการน า QFD มาใช้ในการพัฒนาเว็ปไซต์ e-commerce 
ผลที่ได้ เป็นที่ชัดเจนว่า  user interface เป็นสิ่งส าคัญในการเชื่อมต่อลูกคา้
กับร้านค้าปลีกออนไลน์ จึงมีความส าคัญที่จะต้องออกแบบหน้าเว็ปไซตใ์ห้

อ่านง่าย แสดงจ านวนของสนิค้าที่มีอยู่ในสตอ๊ก (Number of products in 
the store), จ านวน Link และ รายการของผลิตภัณฑ์ (ชื่อ รายละเอียดของ
สินค้า ภาพสินค้า) ทั้งนี้เพื่อดึงดูดและรักษาลูกค้า และมีการติดตามที่มี
ประสิทธิภาพ พือ่ให้เข้าใจพฤติกรรมลูกค้า น าไปสู่การพัฒนาสินค้าและ
บริการต่อไป ดังนั้น QFD จึงมีส่วนชว่ยให้ทราบว่าการออกแบบแบบใดคือสิ่ง
ส าคัญที่จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าได้มากที่สุด 
 Ahmed; Alwahaibi และ Islam [9] ได้น าเสนองานวิจัยที่เกี่ยวกับ
การน า AHP-QFD มาใช้ในการหาความต้องการของพนักงาน แพทย์ 
พยาบาลในโรงพยาบาล Sultan Qaboos University Hospital (SQUH) 
ประเทศโอมาน ที่มีต่อระบบปฏิบัติการฐานข้อมูลของโรงพยาบาล ผลที่ได้คือ 
ลูกค้าต้องการระบบปฏิบัติการฐานข้อมูลที่ค านึงถึงความปลอดภัย การ
เข้าถึงข้อมูล และมีการส ารองข้อมูลอย่างสม่ าเสมอ 
 Hsu, Lin, และ Wang [10] พบว่า การใช้ QFD ร่วมกับ data 
mining เพื่อประเมินความต้องการของลูกค้าในอนาคต เป็นวิธีที่มี
ประสิทธิภาพมาก สามารถน ามาใช้ในการประเมินความต้องการของลูกค้า
แต่ละคนได้ น ามาใช้ในการพัฒนาซอฟแวร์ให้ตรงตามความต้องการของ
ลูกค้า และได้เปรียบในการแข่งขันกับคู่แข่ง 
 Grimm, และ Mazur [11] น าเสนองานวิจัยเกี่ยวกับการหาความ
ต้องการของลูกค้าเพือ่การพัฒนาซอฟแวร์ที่ใช้ในการประสานงานข้อมูล
ทางด้านการแพทย์ของ Multi – Disciplinary Clinic โรงพยาบาลเด็ก 
Children’s Mercy Hospital (CMH) ที่ Kansas City รัฐ Missouri พบว่า 
AHP-QFD เปน็เครื่องมือส าคัญที่พิสูจน์แล้วว่าสามารถสร้างสรรค์ จับและ
แปลความต้องการของผู้มีสว่นได้เสีย มาเป็นภาษาทางเทคนิค และ AHP-
QFD ยังสามารถใช้ได้กับคลินิกเสมอืน หรือการใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ
เชื่อมคนไข้กับผู้ให้บริการ 
          Aksoy, และ Kaszncoglu [12] น าหลักตรรกศาสตรข์อง QFD มาหา
ปัจจัยส าคัญในการออกแบบ e-learning ที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า 
ซึ่งเป็นสถาบันการศึกษาต่างๆ ให้มากที่สุด ผลการวิจัยพบว่าตรรกศาสตร์
แบบ QFD สามารถใช้ระบุปัจจัยที่ท าให้ประสบความส าเร็จในการออกแบบ 
e-learning ได้ และชว่ยให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ผู้วิจัยมองว่าใน
อนาคต สามารถพัฒนาให้วิธีการนี้ เป็นวิธีการที่ใช้ในการเลือกผู้ให้บริการ e-
learning ได้ และจากผลการวิจัยที่ได ้ท าให้ผู้วิจัยมองว่า ในวงการการศึกษา
ออนไลน์ ลูกค้าให้ความส าคัญกับการจัดการทรัพยากรมนุษย์มากกว่า
เง่ือนไขทางด้านเทคนิค 
 
3. การด าเนินงานวิจัย 
3.1 ขั้นตอนการด าเนินงาน 
 โรงงานตัวอย่างเป็นโรงงานผลิตผลิตภัณฑ์เครื่องส าอาง จ าพวกครีม
บ ารุงผิว โฟมล้างหน้า ครีมอาบน้ า เป็นต้น ห้องปฏิบัติการของโรงงาน
ตัวอย่างมีทั้งหมด 4 ห้อง คือ ห้องปฏิบัติการเคมี ห้องปฏิบัติการจุลชีววิทยา 
ห้องปฏิบัติการวิจัยและพัฒนา และห้องปฏิบัติการ Pilot plant  
 การด าเนินงานวิจัย ประกอบด้วยขั้นตอนหลัก 7 ขั้นตอน ดังแสดง
ในรูปที่ 3 
 



 

  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 3 วิธีการด าเนินงานวิจัย 
 

 อนึ่ง การวิจัยครั้งนี้ เป็นการใช้เทคนิค QFD เพื่อสร้างบ้านแห่ง
คุณภาพเพียงหลังแรกหลังเดียวเท่านั้น คือบ้านแห่งคุณภาพระหว่างความ
ต้องการของลูกค้า และคุณลักษณะทางเทคนิค เพื่อใช้เป็นกรอบแนวคดิ 
(Concept) ส าหรับการออกแบบซอฟแวร์การจัดการสารเคมี 
 
3.2 การเก็บข้อมูล ออกแบบและด าเนินการรับฟังเสียงของลูกค้า 
 การสัมภาษ์ความต้องการของลูกค้าโดยตรง ณ สถานที่จริงที่ลูกค้า
ท างาน หรือ Gemba Visit คือเทคนิคที่ใช้ในงานวิจัยนี้ โดยสัมภาษณ์วิธีการ
จัดการสารเคมีในปัจจุบัน ปัญหา อุปสรรค และหากมีซอฟแวร์ที่ช่วยในการ
จัดการสารเคมีเข้ามา พวกเขาคาดหวังอะไร ในการสัมภาษณ์ ผู้สัมภาษณ์จะ
จดบันทึกบทสัมภาษณ์ในลักษณะค าต่อค า (Verbatim) และมีการสังเกตการ
ท างานของผู้ให้สัมภาษณ์ควบคู่ไปด้วย 
 
4. ผลการด าเนินงานวิจัย 
4.1 วิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า และจัดล าดับความส าคัญ 
 เนื่องจากบางครั้งลูกค้าไม่ได้บอกความต้องการออกมาตรงๆ ดังนั้น
จึงต้องน าข้อมูลที่ได้จาก Gemba Visit มาท าการวิเคราะห์อีกครั้ง โดยใช้
เทคนิค Affinity Diagrams หรือ KJ Method เพื่อให้เห็นภาพรวมของปัญหา
ชัดเจนขึ้น โดยได้แบ่งความต้องการของลูกค้าออกเป็น 3 กลุ่ม คือ ความ
ต้องการข้อมูลด้านความปลอดภัยในการใช้สารเคมี ข้อมูลของสารเคมีแต่ละ
ชนิด และความปลอดภัยของระบบคอมพิวเตอร์ ดังรูปที่ 5 
 

 
รูปที่ 4 การจัดกลุ่มความต้องการของลูกค้าด้วยเทคนิค KJ method 

 
 หลั งจากนั้น  น าความต้องการของลูกค้ ามาประเมินระดับ
ความส าคัญด้วยเทคนิค AHP หลังจากได้ค่าน้ าหนักและท าการตรวจสอบค่า
ความสอดคล้องกันของข้อมูลแล้ว จะได้น้ าหนักความส าคัญของความ
ต้องการของลูกค้า ดังตารางที่ 2 
 
ตารางที่ 2 ล าดับความส าคัญของความต้องการลูกค้า 

ความต้องการของลูกค้า 
AHP Priority 

weight 
Order 

ค าแนะน าเรื่องข้อควรระวังของสารเคมี 0.1511 2 
ฐานข้อมูลคู่มือความปลอดภัยของ
สารเคมี (MSDS) 

0.2320 1 

ก าจัดการกักตุนสารเคมี 0.0512 3 
มีฐานข้อมูลใบรับรองการวิเคราะห์ 
(CoA) ของสารเคม ี

0.2320 1 

ฐานข้อมูลของ MSDS เป็นภาษาไทย 0.0129 6 
แจ้งเตือนเมื่อสารเคมีหมดอายุ 0.1511 2 
ตัด stock ทุกครั้งเมื่อใช้สารเคมี 0.0205 5 
เตือนเมื่อสารเคมีถึง minimum stock 0.0512 3 
เปรียบเทียบราคา ประวัติราคา 0.0468 4 
ซอฟแวร์มีความปลอดภัย 0.0512 3 

 
4.2 การประเมินคุณลักษณะทางเทคนิค 
 ภายใต้ค าแนะน าของนักพัฒนาซอฟแวร์ คุณลักษณะทางเทคนิคที่
คาดว่าจะตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ได้ถูกสร้างขึ้น โดยแบ่ง
คุณลักษณะทางเทคนิคออกเป็น 3 กลุ่ม คือ Security, Application & User 
Interface และอื่นๆ  
 อนึ่ง ในการหาความต้องการทางเทคนิคในงานวิจัยนี้ ไม่ได้มีการ
เลือกภาษาโปรแกรม และระบบปฏิบัติการฐานข้อมูล เนื่องจากได้เลือกไว้
แล้วตั้งแต่แรก 

การวางแผนโครงการ 

ออกแบบ และด าเนินการรับฟังเสียงของลูกค้า 

วิเคราะห์ความตอ้งการของลูกค้า และ
จัดล าดับความส าคัญ 

ประเมินคุณลักษณะทางเทคนิค 

สร้างความสัมพันธ์ในเมตริกซข์องบ้านแห่งคุณภาพ 

โอกาสในการบรรลุ และวิเคราะห์เปรียบเทียบกับคู่แข่ง 



 

  

 
4.3 บ้านแห่งคุณภาพ 
 น าความต้องการของลูกค้า และคุณลักษณะทางเทคนิคมาหา
ความสัมพันธ์ในเมตริกซ์ของบ้านแห่งคุณภาพ ผลลัพธ์ที่ได้คือคุณลักษณะ
ทางเทคนิคที่ส าคัญที่จะตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้มากที่สุดดัง
ตารางที่ 3 
 
ตารางที่ 3 ล าดับความส าคัญของคุณลักษณะทางเทคนิค 

Technical requirement Weight Order 
การค้นหาข้อมูลสารเคมี (Query to look at 
chemical information) 

5.9216 1 

แอปพริเคชัน่ในการเข้าถึงฐานข้อมูล
(Application access to database) 

5.5311 2 

แอปพริเคชัน่ในการจัดการคลังสารเคมี
(Chemical stock control application) 

4.1400 3 

แอปพริเคชัน่ในการเข้าถึงระบบปฏิบัติการ
อีเมลล์ (Application access to e-mail 
server) 

1.8207 4 

การรายงานปริมาณการใช้สารเคมีและ
ค่าใช้จ่ายโดยอัตโนมตัิ (Automatic report 
for chemical and financial usage) 

1.6422 5 

สื่อสารด้วยภาพกราฟฟิคให้เข้าใจง่าย (Use 
graphic and image) 

1.3599 6 

ถูกต้องตามกฏระเบียบต่างๆ 
(Configuration with regulatory policy) 

0.8773 7 

มีการก าหนดระดับการเข้าถึงข้อมูลของผู้ใช้ 
(Role management policy) 

0.7099 8 

แอปพริเคชัน่ประวัติค่าใช้จ่ายทางการเงิน 
(Financial history data application) 

0.4929 9 

มีการตรวจสอบได้ของระบบ (Audit tail) 0.4608 10 
การตั้งรหัสความปลอดภัยในการเข้าถึง
ข้อมูล (Use the user name and 
password) 

0.4608 10 

เป็นเดสท็อปแอปพริเคชั่น สามารถท างาน
ได้โดยไม่จ าเป็นต้องเชื่อมต่ออินเตอรเ์น็ต
(Desktop Based Application) 

0.4608 10 

 
4.4 เปรียบเทียบวิเคราะห์คู่แข่งและโอกาสในการแข่งขัน 
 คู่แข่งที่น ามาเปรียบเทียบ คือ โปรแกรมสเปรดชีต ที่ลูกค้าใช้อยู่เดิม 
(Present Model) และซอฟแวร์การจัดการสารเคมีที่ เป็นฟรีซอฟแวร์ 
(Competitor Model) การให้คะแนนท าโดยลูกค้า มีคะแนนตั้งแต่ 1-5 และน า
ค่าที่ได้มาเปรียบเทียบกับซอฟแวร์การจัดการสารเคมีที่ก าลังจะสร้างขึ้น 
(Target New Model)  เพื่อหาจุดที่จะต้องปรับปรุง (Improvement Ratio)

เพื่อให้ตรงตามความต้องการของลูกค้ามากที่ สุด และหาจุดแข็งของ
ผลิตภัณฑ์ เพื่อเพิ่มโอกาสในการแข่งขัน ผลที่ได้แสดงดังกราฟในรูปที่ 5 
 

 
รูปที่ 5 กราฟเปรียบเทียบโอกาสในการแข่งขันกับคู่แข่ง 

 
 จากรูปที่ 5 ซึ่งเป็นกราฟเปรียบเทียบระหว่างความตอ้งการของ
ลูกค้า (ข้อมูลจากตารางที่ 3) และคะแนนที่ได้รับ พบว่า ซอฟแวร์การจัดการ
สารเคมีในท้องตลาด และซอฟแวร์ทีลู่กค้าใช้อยู่ ยังไม่สามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการได้ดีนัก และซอฟแวรท์ี่จะสร้างขึ้นนี้ ควรจะตอ้งมีฐานข้อมูล
คู่มือความปลอดภัย (MSDS) และเอกสารรับรองการวิเคราะห์ (CoA) ของ
สารเคมีเป็นจุดแข็งที่ส าคัญ รองลงมาคือการแจ้งเตือนให้ผู้ใช้ทราบเมื่อ
สารเคมีหมดอายุ  
 
4.5 แบบจ าลอง และแบบจ าลองความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูล 
 ในงานวิจัยนี้ ทีมนักพัฒนาซอฟแวร์ได้มีการน าข้อมูลที่ได้จาก AHP-
QFD มาสร้างแบบจ าลอง (Software Prototype) และแบบจ าลอง
ความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูล (Entity Relationship Model) เพื่อให้ลูกค้าได้
เห็นภาพของซอฟแวร์ที่ก าลังพัฒนา โดยพยายามสร้างให้ตอบสนองต่อ
ความต้องการของลูกค้าให้มากที่สุด โดยเฉพาะความต้องการในล าดับต้นๆ 
ดังตัวอย่างในรูปที่ 6 
 

 
รูปที่ 6 ตัวอย่างแบบจ าลอง (Software Prototype) ของซอฟแวร์การจัดการ

สารเคมีที่ก าลังจะสร้างขึ้น 
 
 



 

  

5. สรุป 
 จากการจัดล าดับความส าคัญของความต้องการของลูกค้าด้วย AHP 
พบว่า การมีฐานข้อมูล MSDS และ CoA ของสารเคมี เป็นความต้องการ
สูงสุดของลูกค้า รองลงมาคือต้องการให้ซอฟแวร์การจัดการสารเคมีมีข้อมูล
เรื่องข้อควรระวังของสารเคมี 
 เมื่อน าความต้องการของลูกค้า และคุณลักษณะทางเทคนิคมาหา
ความสัมพันธ์ในบ้านแห่งคุณภาพ ท าให้ได้คุณลักษณะทางเทคนิคที่ส าคัญที่
จะตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าคือ เทคนิคในการค้นหาข้อมูลของ
สารเคมี การเข้าถึงข้อมูลในฐานข้อมูล และการแจ้งเตือนทางอีเมลล์ 
 ผลจากการวิเคราะห์คู่แข่ง และหาโอกาสในการแข่งขัน พบว่า
ซอฟแวร์การจัดการสารเคมีที่จะออกแบบนั้น ควรจะมีฐานข้อมูลของ MSDS 
และ CoA ของสารเคมี มีระบบแจ้งเตือนการหมดอายุของสารเคมีผ่านอีเมลล์ 
และมีการแสดงสัญลักษณ์ความปลอดภัยของสารเคมีให้เห็นชัด 
 จากงานวิจัยนี้พบว่า การน าเทคนิค AHP มาใช้ในการตัดสินใจ
ล าดับความส าคัญใน QFD ช่วยให้เกณฑ์การตัดสินใจมีความน่าเชื่อถือ 
แม่นย ามากขึ้น  
 งานวิจัยนี้เป็นแนวทางให้นักพัฒนาซอฟแวร์ออกแบบซอฟแวร์ได้
ตรงตามความต้องการของลูกค้ามากที่สุด โดยหลังจากที่ได้คุณลักษณะทาง
เทคนิคที่จะตอบสนองความต้องการของลูกค้ามากที่สุด และจุดแข็งของ
ผลิตภัณฑ์แล้ว งานวิจัยนี้  ยังได้น าเสนอซอฟแวร์ต้นแบบ (Software 
Prototype) และแบบจ าลองความสัมพันธ์เอนทิตี (Entity Relation Model) 
เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาซอฟแวร์ต่อไป 
 
5.กิตติกรรมประกาศ 
 ขอขอบคุณพนักงานห้องปฏิบัติการของโรงงานผลิตเครือ่งส าอาง
กรณีศึกษาทุกท่าน ที่ให้ข้อมูลในการสัมภาษณ์ และให้โอกาสในการติดตาม
การท างานอย่างใกล้ชิด ขอขอบคุณทีมงาน นักพัฒนาซอฟแวร์ ในการให้
ค าแนะน าทางด้านเทคนิคต่างๆ ที่เป็นประโยชน์ จนท าให้งานวิจัยนี้เสร็จ
ลุล่วงไปได้ด้วยด ี 
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