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บทคัดย่อ 

 

 งานวิจัยนี มีว ัตถุประสงค์เพือวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการการสอบเทียบ

เครืองมือวัดและวางแผนการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการของห้องปฏิบัติการสอบเทียบ

เครืองมือวัด เพือนําเสนอแก่ผู ้บริหาร 

 การดําเนินงานวิจัยนีใช้เครืองมือทางคุณภาพสองประเภท คือเครืองมือวัดระดับความ       

พึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL ซึงประกอบด้วยปัจจัย 5 ด้านคือ 1) ความเป็นรูปธรรม          

2) การตอบสนองต่อลูกค้า 3) ความน่าเชือถือ 4) ความเห็นอกเห็นใจ 5) ความเชือมั น และแบบจําลอง

ของคาโน มาทําการวิเคราะห์หาค่าระดับคุณภาพจากการบูรณาการแบบจําลองทั งสอง นําค่าระดับ

คุณภาพเชิงตัวเลขทีไดเ้ป็นข้อมูลป้อนเข้าไปย ังเทคนิคการกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพ ซึงเป็นเครืองมือ

ช่วยในการแปลงความต้องการของผูม้าใช้บริการไปสู่การออกแบบวางแผนการพัฒนาการให้บริการ

การสอบเทียบ  

 ผลการดําเนินการวิจัย พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจทุกด้านเหนือความคาดหมายจาก

ข้อมูล SERVQUAL ผลการวิเคราะห์ด้วยแบบจําลองของคาโน พบว่า “คุณภาพทีจําเป็นต้องมี” คือ    

1) สภาพเครืองมือหลังจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดีเหมือนเดิม และ 2) ใบรายงานผลการสอบ

เทียบมีความถูกต้องครบถ้วนและเทียงตรง การบูรณาการแบบจําลองโดยนําค่าทีได้เข้าสู่ QFD 

สามารถแปลงระดับคุณภาพตามความต้องการของผู ้ใช้บริการ มาสร้างแผนการพัฒนาการบริการ 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบได ้

 

คําสําคัญ: คุณภาพการบริการ แบบจําลองของคาโน การกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพ การบูรณาการ

แบบจําลอง ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด 
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ABSTRACT 

 

 The objective of this research was to measure the calibration service’s satisfactions and 

development of an improvement plan at the Calibration Laboratory and proposing it to                   

the management team. 

 This research used SERVQUAL and Kano’s model to measure satisfaction level.          

According to SERVQUAL, there were 5 factors comprising of 1) Tangibles 2) Responsiveness 3) 

Reliability 4) Empathy 5) Assurance. The Quality scale was analyzed by integrating both models. 

The numerical quality scale was keyed in as an input to Quality Function Deployment technique 

which was a tool to define customer needs. And then it was utilized into an improvement plan. 

 The research results showed that customers were satisfied with the service over 

expectation as in SERVQUAL data. The Kano’s model analysis found that the “must-be” quality 

dimensions were 1) good instrument condition after calibration and 2) complete and accurate report. 

The integration of models with QFD allowed the utilization of customer needs into an improvement 

plan for this calibration laboratory. 

 

Keywords:  SERVQUAL, Kano's model, quality function deployment, integrated model, calibration 

laboratory 
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  บทที 1 

บทนํา 

 

1.1  ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

 แนวทางการพัฒนาอุตสาหกรรมของประเทศไทย ซึงก ําหนดเป้าหมายให้ประเทศมีอัตรา

การเติบโตทางอุตสาหกรรมในระดับสูง ภายใต้ข้อก ําหนดคุณภาพของสินค้าหรือมาตรฐานสากลจาก

กลุ่มเศรษฐกิจต่างๆ ทั วโลก ซึงผลักดันให้ประเทศคู่ค้ารวมถึงประเทศไทย ต้องมีการปรับระบบ

คุณภาพและการจัดการสินค้าในภาคอุตสาหกรรมการผลิต ให้ตรงตามมาตรฐานทีกําหนดขึ น ความ

จําเป็นในการพัฒนาอุตสาหกรรมของประเทศไทยให้เข้าสู่กระบวนการมาตรฐานต่างๆ เช่น ISO 9000 

และ ISO 14000 เพือให้สินค้าและผลิตภัณฑ์สามารถเข้าแข่งขันในตลาดโลกได้ จึงเป็นสิงทีสําคัญและ

ต้องดําเนินการโดยเร่งด่วน โดยขั นตอนทีสําคัญยิงในการควบคุมคุณภาพของสินค้าและผลิตภัณฑ์ใน

ภาคอุตสาหกรรม คือ การควบคุมหรือยืนย ัน ประสิทธิภาพ สมรรถนะ ของเครืองมือวัดอุตสาหกรรม

ในกระบวนการผลิต ซึงการควบคุมหรือยืนย ันประสิทธิภาพของเครืองมือวัดนั น ในระบบ ISO 9000 

ก ําหนดให้มีการสอบเทียบเครืองมือวัด เครืองมือทดสอบทีใช้ในกระบวนการผลิตในโรงงาน

อุตสาหกรรม โดยการนําเครืองมือวัดมาทําการสอบเทียบกับมาตรฐานของห้องปฏิบัติการมาตรฐาน ที

มีความน่าเชือถือและได้รับการยอมรับจากสํานักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรมอย่างสมํ าเสมอ 

เพือคงระดับมาตรฐานของเครืองมือวัดอุตสาหกรรมของผู ้ประกอบการ [1] 

 องค์ประกอบทีสําคัญอย่างหนึงสําหรับความเข้มแข็งเติบโตของภาคการผลิตและภาค

บริการคือคุณภาพของสินค้าและบริการ ซึงปัจจุบันคุณภาพกลายเป็นกลยุทธ์ในการบริหารธุรกิจ       

ทีเน้นไปทีความพึงพอใจของลูกค้าเป็นสําคัญ หมายความว่าคุณภาพของภาคอุตสาหกรรมขึ นอยู่กับ

ผลิตภัณฑ ์ทีผลิตออกมาแล้วลูกค้ามีความพึงพอใจในสินค้านั น แล้วจึงมีการซือขายกันเกิดขึ น ดังนั น

ระบบคุณภาพก็คือกระบวนการบริหารจัดการต่อผลิตภัณฑ ์ หรือการให้บริการทีมีระบบแบบแผน      

ทีมุ่งเน้นให้ธุรกิจดําเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ โดยส่วนใหญ่การแสดงผลคุณภาพสินค้าด้านเทคนิค

เป็นการแสดงผลทีได้จากระบบการตรวจวัดจากห้องปฏิบัติการทีมี จึงถือได้ว่าระบบการตรวจวัด

ระบบคุณภาพและความสามารถของห้องปฏิบัติการเป็นส่วนสําคัญต่อข้อมูลคุณภาพและความ

น่าเชือถือของอุตสาหกรรม [2] 

 การสอบเทียบและการวัดเครืองมือวัดอุตสาหกรรมเป็นกิจกรรมหนึ งทีทําให้เกิดความ

มั นใจในคุณภาพ แล้วย ังเป็นการสนับสนุนด้านการเติบโตของภาคการผลิตและบริการในด้าน         

การตรวจสอบเครืองมือวัดในการผลิตสินค้าให้มีคุณภาพตรงตามมาตรฐานอีกด้วย ดังนนัการดําเนิน
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ธุรกิจประเภทนีผู ้ประกอบการจําเป็นต้องปรับปรุงและพัฒนาการทํางานให้มีประสิทธิภาพเพือการ

แข่งขัน 

 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เป็นหน่วยงานหนึ งทีให้ความสําคัญในการ

ให้บริการด้านการวัดและการสอบเทียบ จึงได้จัดตั งศูนย์พัฒนาบุคลากรเพืออุตสาหกรรมและ      

ปิโตรเคมีขึ นโดยมุ่งเน้นการบริการทางวิชาการ การฝึกอบรมด้านเครืองมือวัดอุตสาหกรรม การ

ควบคุมกระบวนการผลิตและซ่อมบํารุง และการสอบเทียบเครืองมือวัดอุตสาหกรรม  

 ดังนั นศูนย์พัฒนาบุคลากรเพืออุตสาหกรรมและปิโตรเคมี ซึ งเป็นหน่วยงานสนับสนุน

ภายในตามคําสั งของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จึงมุ่งเน้นการดําเนินการฝึกอบรมด้าน

เครืองมือวัดอุตสาหกรรม การควบคุมกระบวนการผลิตและช่างซ่อมบํารุงและอุตสาหกรรมปิโตรเคมี            

ในปัจจุบันศูนย์พัฒนาบุคลากร ฯ ได้จัดตั งห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด เพือพัฒนาขอบข่าย

ด้านงานบริการสอบเทียบขึ นโดยการพัฒนาความร่วมมือกับหน่วยงานต่าง ๆ ในมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีทั งในและนอกมหาวิทยาลัย การให้การบริการหน่วยงานต่าง ๆ เพิมขึ น 

เช่น ศูนย์พัฒนาบุคลากรฯ  เป็นพันธมิตรในการพัฒนาบุคลากรร่วมบริษัทเอกชนและห้องปฏิบัติการ

สอบเทียบเครืองมือวัดสถาบันมาตรวิทยา เช่น การหาสหสัมพันธ์ของผลการวัด  สําหรับคุณลักษณะที

แตกต่างกันของเครืองมือ (Inter Laboratory Reference) ซึงจะเป็นประโยชน์อย่างยิงในการทีจะ

แลกเปลียนประสบการณ์และความรู้ในการใช้สอนบุคลากรอืน ๆ อีกด้วย นอกจากนีย ังได้พยายามที

จะขยายขอบข่ายของงานเพือตอบสนองยุทธศาสตร์ของมหาวิทยาลัย ดังแสดงผ ังองค์กรในภาพที 1.1 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที 1.1  ผ ังองค์กรศูนย์พัฒนาบุคลากรเพืออุตสาหกรรมและปิโตรเคมี 

 

 การจัดตั งห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัดเพือการสอบเทียบและการบริการทาง

วิชาการนั นเพือให้เ กิดประสิทธิภาพและการยอมรับจากภาคอุตสาหกรรม เนืองจาก ใน

ภาคอุตสาหกรรมต้องการให้คุณภาพของผลิตภัณฑ์ได้รับการพัฒนาและสามารถแข่งขันกับคู่แข่งได้ 

ทั งนี เพราะข้อมูลทีได้จากการวัดของห้องปฏิบัติการมีผลโดยตรงต่อความน่าเชือถือของลูกค้าทีมีต่อ

ศูนย์พัฒนาบุคลากรเพืออุตสาหกรรมและปิโตรเคมี 

ฝ่ายงานสอบเทียบเครืองมือวัด สํานักงานจัดฝึกอบรม 

คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
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องค์กร ดังนั นห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัดจึงตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพงานทีได้

จากการวัด จึงจ ําเป็นต้องได้รับการรับรองห้องปฏิบัติการในระดับสากล คือองค์กร International 

Standardization Organization (ISO) และ International Electrotechnical Commission (IEC) ซึง

องค์กรเหล่านี ได้เข้าใจถึงความสําคัญของระบบคุณภาพและความสามารถของห้องปฏิบัติการ โดยเข้า

มามีบทบาทในการจัดทําองค์ประกอบต่าง ๆ ทีห้องปฏิบัติการควรปฏิบัติและครอบคลุมการวัดของ

ห้องปฏิบัติการไว้เป็นเอกสาร ทีเรียกว่า มาตรฐาน ISO/IEC 17025 ซึงเป็นข้อกําหนดทั วไปว่าด้วย

ความสามารถห้องปฏิบัติการในการดําเนินการทดสอบและสอบเทียบ ซึงจะประกอบไปด้วยด้าน    

การบริหารงานคุณภาพ คือการจัดการระบบคุณภาพห้องปฏิบัติการและข้อกําหนดด้านวิชาการ คือการ

กําหนดปัจจัยต่าง ๆ ทีมีผลกระทบต่อการทดสอบและสอบเทียบซึงในประเทศไทยสามารถขอการ

รับรองได้จากสํานักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม  

 ดังนั นจึงมีความจําเป็นต้องศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้าเพือนํามาใชใ้นการวางแผน

ปรับปรุงและพัฒนาระบบบริหารและการบริการลูกค้าซึงเป็นข้อกําหนดหนึงในข้อกําหนดด้านการ

จัดการระบบคุณภาพ ข้อ 4.7.2 ห้องปฏิบัติการจะต้องเสาะหาข้อมูลป้อนกลับ ทั งทางบวกและลบจาก

ลูกค้าของห้องปฏิบัติการ ข้อมูลป้อนกลับจะต้องนํามาใช้ปรับปรุงระบบบริหาร กิจกรรมทดสอบและ

สอบเทียบและการบริการลูกค้า รวมถึงตัวอย่างชนิดข้อมูลป้อนกลับรวมไปถึงการสํารวจความพึง

พอใจของลูกค้า [3] และการทบทวนรายงานผลการทดสอบหรือสอบเทียบกับลูกค้าและในการทีจะ

เข้าถึงความต้องการ ความพึงพอใจของลูกค้านั นในขนัตอนแรกควรมีการศึกษาถึงช่องว่างของการ

บริการ เพือเป็นแนวทางในการวางแผนและการพัฒนาซึงเครืองมือวัดระดับความพึงพอใจในการ

ให้บริการ SERVQUAL เป็นเครืองมือหนึ งทีใชว้ ัดคุณภาพบริการโดยเครืองมือนี จะช่วยให้

ห้องปฏิบัติการ ฯ ได้ทราบถึงช่องว่างระหว่างความคาดหวังของผู ้ใช้บริการกับการบริการของ

ห้องปฏิบัติการฯทีเป็นอยู ่จากนั นจึงทําการศึกษาตามแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) เป็น

หลักการทางด้านคุณภาพหลักการหนึง ซึงมีการพิจารณามุมมองทางด้านการคุณภาพเพือจัดประเด็น

คุณภาพในสามแง่มุม คือคุณภาพทีจําเป็นต้องมี (Must-be Quality) ซึงเป็นสิงทีจ ําเป็นจะต้องมีอยู่ใน

การดําเนินงาน คุณภาพในทิศทางเดียว (One-dimensional Quality) และคุณภาพทีน่าประทับใจ 

(Attractive Quality) ซึ งเป็นสิงทีไม่จ ําเป็นต้องมี แต่หากมีอยู่จะส่งผลต่อความเป็นเลิศของ              

การดําเนินงานทีสูงขึ นและเทคนิคการกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: 

QFD) ซึงเป็นเทคนิคหนึงทีนอกจากจะมองไปทีความต้องการของลูกค้าโดยพิจารณาจากเสียงของ

ลูกค้า (Voice of Customer) แลว้ย ังมีกระบวนการในการวางแผนและการพัฒนาการดําเนินงาน      
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อยา่งเป็นระบบ โดยการเปลียนความต้องการของลกูค้านั น ๆ ไปเป็นวิธีการกําหนดคุณลักษณะหรือ

ข้อกําหนดทีเฉพาะเจาะจงตามความต้องการนนั ๆ ได ้

 การพัฒนาคุณภาพของการบริการโดยการบูรณาการ SERVQUAL และแบบจําลองของคา

โน (Kano’s Model) มาใช้ในการวิเคราะห์ความต้องการของผูม้าใช้บริการ แล้วนําผลลัพธ์ทีได้มาเป็น

ข้อมูลป้อนเข้าไปย ังเทคนิคการกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพเพือช่วยพัฒนางานบริการอย่างเป็นระบบ จึง

นับได้ว่าเป็นเรืองทีน่าสนใจและก่อให้เกิดประโยชนต่์อองค์กรในการสํารวจความพึงพอใจ ด้านการ

ประกันคุณภาพและย ังเป็นการมุ่งสู่ความเป็นเลิศขององค์กรได้อีกด้วย   

 

1.2  วัตถุประสงค์การวิจัย 

         1.2.1 เ พือศึก ษาคว ามคา ดหวังแ ละคว ามพึง พอใจ ในคุณภ าพกา รบริก ารขอ ง

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด 

         1.2.2 เพือประยุกต์ใชแ้บบจําลองทีมีการบูรณาการกันระหว่างแบบจําลอง SERVQUAL 

และแบบจําลองของคาโนทีสามารถวิเคราะห์หาประเด็นคุณภาพทีมีความจําเป็นต้องได้รับการ

ปรับปรุงและพัฒนาได ้

         1.2.3  เพือสร้างแนวทางในการวางแผนพัฒนางานบริการการสอบเทียบของ

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัดเพือให้ผู ้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 

 

1.3  สมมติฐานงานวิจัย 

       การบูรณาการเครืองมือวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL และ

แบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ไปย ังเทคนิคการกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพ (Quality Function 

Deployment: QFD) สามารถช่วยในการวางแผนการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพบริการให้มี

ประสิทธิภาพตามความต้องการของผู ้มาใช้บริการสอบเทียบของห้องปฏิบัติการสอบเทียบ      

เครืองมือวัด ศูนย์พัฒนาบุคลากรเพืออุตสาหกรรมและปิโตรเคมี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

ธัญบุรีได ้

 

1.4  ขอบเขตของงานวิจัย 

       งานวิจัยนี เป็นการศึกษาเฉพาะความพึงพอใจในการให้บริการสอบเทียบของผู ้มาใช้บริการ

สอบเทียบเครืองมือวัดของห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด  ศูนย์พัฒนาบุคลากรเพือ

อุตสาหกรรมและปิโตรเคมี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยการประยุกต์ใช้เครืองมือ
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คุณภาพ SERVQUAL และแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) แล้วนําผลวิเคราะห์การประเมินทั ง

สองมาบูรณาการเข้าด้วยกันแล้วนําผลทีได้มาวางแผนปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการสอบ

เทียบโดยใช้เทคนิคการกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพ (QFD) ซึงการเก็บข้อมูลในช่วงเวลาตั งแต่เดือน 

มิถุนายน พ.ศ. 2555 ถึงเดือน มิถุนายน พ.ศ. 2556  

   

1.5  ขันตอนการดําเนินงานวิจัย 

        1.5.1   ศึกษาข้อมูล แนวคิดทฤษฎี บทความและผลงานวิจัยทีเกียวข้องกับคุณภาพการ

บริการเช่นเครืองมือวัดระดับความพึงพอใจในการใหบ้ริการ SERVQUAL และแบบจําลองของคาโน 

(Kano’s Model) และเทคนิคการกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) 

        1.5.2  ศึกษาและทบทวน โครงสร้างองค์กร ว ัตถุประสงค์ ขั นตอนการทํางานของ

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด 

        1.5.3   สร้างแบบสอบถามทีใช้ในการวิจัยในรูปแบบของ SERVQUAL เพือศึกษาความ

คาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการ 

        1.5.4   สร้างแบบสอบถามทีเกียวข้องกับคุณลักษณะทางคุณภาพ (Quality Attributes) ใน

ด้านประเด็นคุณภาพงานบริการของห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัดโดยใช้หลักการของคาโน 

        1.5.5   สํารวจและรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์แบบสอบถาม ตามหลักการของ SERVQUAL 

และจัดกลุ่มความพึงพอใจในเชิงคุณภาพตามหลักการของคาโน 

        1.5.6   นําผลทีได้มาทําการบูรณาการกันระหว่างเครืองมือวัดระดับความพึงพอใจในการ

ให้บริการ SERVQUAL กับแบบจําลองของคาโน แล้วนําผลลัพธ์ทีได้มาทําการวิเคราะห์เพือเลือกหา

ประเด็นความต้องการของผู ้มาใช้บริการในการเข้าสู่เทคนิคการกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพ  

        1.5.7  วิเคราะห์หาแนวทางในการวางแผนการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพงานบริการที

ตรงกับความต้องการของผู ้มาใช้บริการ โดยการใช้เทคนิคการกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพ 

        1.5.8   สร้างแผนการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพบริการทีตอบสนองความต้องการของ

ผู ้ใช้บริการการสอบเทียบ 

        1.5.9   นําเสนอแนวทางในการพัฒนางานสอบเทียบเครืองมือวัดให้กับผู ้บริหารห้อง

ปฏิบัติ การสอบเทียบเครืองมือวัด 

        1.5.10 สรุปขั นตอนการดําเนินงานและจัดทํารายงานวิทยานิพนธ์ 
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1.6  ประโยชน์ทีคาดว่าจะได้รับ 

        1.6.1 ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด มีแผนการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพงาน

บริการการสอบเทียบทีตอบสนองต่อความต้องการและยกระดับความพึงพอใจของผู ้มาใช้บริการ 

        1.6.2 สร้างความพร้อมให้กับห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัดในการทีจะมุ่งสู่การ

รับรองห้องปฏิบัติการตรงตามข้อกําหนดคุณภาพ ISO/IEC 17025:2005 



  บทที 2 

ทฤษฎีและงานวิจัยทีเกียวข้อง 

 

 การประยุกต์ใช้เครืองมือวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL ใน

การศึกษาความพึงพอใจของผู ้มาใช้บริการสอบเทียบทีมีต่อห้องปฏิบัติการสอบเทียบเพือให้ทราบถึง

ช่องว่าง (Gaps) ระหว่างความคาดหวังของผู ้มาใช้บริการกับการบริการทีเป็นอยู่ในปัจจุบัน           

แบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ซึงใช้ในการศึกษาความต้องการของลูกค้าทีแตกต่างกัน 3 แบบ

และการกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) ซึงเป็นกระบวนการใน

การวางแผนและการพฒันาคุณภาพการบริการโดยยึดหลักความต้องการของลูกค้าเป็นหลัก ซึงทฤษฏี

ดังกล่าวผูว้ิจัยได้ศึกษาค้นคว้ารวบรวม รวมถึงงานวิจัยทีเกียวข้อง เพือใช้เป็นแนวทางในการวิจัย โดย

ครอบคลุมเนือหาดังต่อไปนี  

 2.1  แนวคิดเกียวกับคุณภาพของการบริการ 
 2.2  เครืองมือวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL 

 2.3  แบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) 

 2.4  เทคนิคการกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) 

 2.5  การออกแบบสอบถามและการตรวจสอบแบบสอบถาม 

                 2.6  การทบทวนวรรณกรรมจากงานวิจัยทีเกียวข้อง 

 

2.1  แนวคิดเกียวกับคุณภาพของการบริการ 

 คุณภาพการให้บริการ (Service quality) สิงสําคัญสิงหนึงในการสร้างความแตกต่างของ

ธุรกิจการให้บริการ คือการรักษาระดับการให้บริการทีเหนือกว่าคู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการให้บริการ

ตามลูกค้าคาดหวังไว ้ ข้อมูลต่าง ๆ เกียวกับคุณภาพการให้บริการทีลูกค้าต้องการ 

 Gerson [4] กล่าวว่าคุณภาพของการบริการ (Service Quality) จะถูกกําหนดโดยมีพืนฐาน

อยู่บนการรับรู้ของลูกค้า ดังนั นสิงใดก็ตามทีลูกค้าบอกว่ามีคุณภาพนั นจึงถือว่ามีคุณภาพอย่างแท้จริง 

 Boone และ Kurtz [5] กล่าวว่าคุณภาพของการบริการ หมายถึง ความคาดหวังต่อคุณภาพ

และคุณภาพทีรับรู้จากการนําเสนอการบริการ 

 พาราซูรามานและคณะ [6] พบว่าผลลัพธ์ทีเกิดจากการทีลูกค้าประเมินคุณภาพของการ

บริการทีเขาได้รับเรียกว่า “คุณภาพของการบริการทีลูกค้ารับรู้” (Perceived Service Quality) ซึงจะเกิด
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จากการทีลูกค้าทําการเปรียบเทียบ “บริการทีคาดหวัง” (Expected Service) กับ “บริการทีรับรู้” 

(Perceived Service) ซึงก็คือประสบการณ์ทีเกิดขึ นหลงัจากทีเขาได้รับบริการแล้วนั นเอง 

 กิตติ สิริพัลลภ [6] ได้ให้ความหมายไว้ว่า คุณภาพของบริการ คือการจัดบริการให้มีความ

สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า และระดับความสามารถของบริการในการตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้า รวมถึงระดับความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากได้รับบริการไปแล้ว ซึ งลูกค้าที

กล่าวถึงนี คือ ผู ้ รับบริการทุกประเภท  

 จะเห็นได้ว่า การให้ความหมายของคําว่าคุณภาพของการบริการส่วนใหญ่จะเน้นไปทีการ

แปลความหมายคุณภาพทีพิจารณาจากลูกค้าเป็นหลัก คือการทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในคุณภาพ

การบริการให้ได้มากทีสุด 

 2.1.1  คุณภาพของการบริการ คือ 

  2.1.1.1  ความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า 

  2.1.1.2  ระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความต้องการของลูกค้า 

  2.1.1.3  ระดับความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากได้รับบริการไปแล้ว 

 2.1.2  ปัจจัยคุณภาพของการบริการ [7] 

  ปัจจัยของคุณภาพบริการ มักประกอบด้วยคําสองคํา มีความหมายแตกต่างกัน

เล็กน้อยกล่าวคือ  

 2.1.2.1 Characteristics of Service Quality หมายถึง ลักษณะจําเพาะทางคุณภาพของ

บริการ มุ่งเน้นทีลักษณะพิเศษเฉพาะตัวของผู ้ใช้บริการหรือตัวบริการนั นๆ 

 2.1.2.2 Attribute of Service Quality หมายถึงคุณลักษณะทางคุณภาพของการบริการ 

มุ่งเน้นถึงหน่วยการวัดหรือประเด็นเปรียบเทียบ หรือมาตราวัดทั วไปทีใช้ว ัดเปรียบเทียบ 

 2.1.3  ปัจจัยชี บ่งคุณภาพของการบริการ [8]  

  2.1.3.1  Reliability คือความเชือถือได้ในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการให้บริการ 

  2.1.3.2  Responsiveness คือการตอบสนองตอบต่อความต้องการหรือความรู้สึกของ

ลูกค้า 

  2.1.3.3  Competence คือสมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้ ถูกต้องเหมาะสม

และเชียวชาญ 

  2.1.3.4  Access คือการเข้าถึงง่าย การใชบ้ริการได้อย่างไม่ยุ่งยาก 

  2.1.3.5 Courtesy คือความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนน้อมให้เกียรติและมี

มารยาททีดีของผู ้ให้บริการ 
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  2.1.3.6  Communication คือความสามารถในการสือสารและสัมพันธ์กับลูกค้า ทําให้

ลูกค้าทราบ เข้าใจ และได้รับคําตอบในข้อสงสัยหรือไม่เข้าใจต่างๆได้อย่างกระจ่างชัด 

  2.1.3.7  Creditability คือความเชือถือไดข้องผู ้ให้บริการ 

  2.1.3.8  Security คือความมั นคงปลอดภัย อบอุ่นสบายใจของลูกค้าในขณะใช้บริการ 

  2.1.3.9  Customer Understanding คือความเข้าใจในลูกค้า เอาใจลูกค้ามาใส่ใจตน 

  2.1.3.10 Tangibles คือส่วนทีสัมผ ัสได้และรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจัยการบริการ  

 

2.2  เครืองมือวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL 

        ในการบริการขององค์กรต่าง ๆ มักประสบปัญหาซึงมีสาเหตุจากความไม่ชัดเจนของ

บทบาทของการบริการ เป็นต้นว่า การบริการไม่มีมาตรฐาน มาตรฐานของการบริการมีมากเกินไปทํา

ให้ผู ้ ให้บริการขาดความตืนตัว มีการตั งมาตรฐานโดยรวมทําให้ผู ้ให้บริการมีแนวทางในการจัดการ

น้อยและจํากัดการทํางานของผู ้ให้บริการและมาตรฐานของบริการไม่สามารถนําไปเชือมโยงกับการ

วัดทีเป็นรูปธรรม ทําให้เครืองมือทีใช้ในการวัดคุณภาพการบริหารงานจัดการมีน้อยเกินไป จาก

สาเหตุดังกล่าว พาราซูรามานและคณะ [4] จึงได้ศึกษาถึงรูปแบบการวัดคุณภาพบริการในองค์กร    

ต่าง ๆ ขึ น เช่น ธนาคาร สถาบันการศึกษา โรงแรม เป็นต้น โดยยึดความแตกต่างระหว่างความ

คาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าทีมารับบริการเป็นหลัก SERVQUAL จึงเป็นเครืองมือเพือหาช่องว่าง

ระหว่างความคาดหวังและบริการทีได้รับจริงจนกลายเป็นทีมาของทฤษฏีช่องว่างของคุณภาพบริการ 

(The Gap Theory of Service Quality) ประกอบด้วย 5 ประการ ดังแสดงในภาพที 2.1 คือ 

          2.2.1  ช่วงว่างที 1 (Gap 1) เป็นช่องว่างทีเกิดขึนระหว่างความคิดเห็นของลูกค้าเกียวกับการ

บริการทีคาดหวังไว ้และความคิดเห็นของผู ้ให้บริการเกียวกับความคาดหวังของลูกค้า ช่องว่างนีทําให้

เกิดผลกระทบต่อการประเมินผลของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการ ปัจจัยทีมีผลต่อช่องว่างนีคือ         

ขาดการศึกษาถึงความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า มีการติดต่อสือสารทีน้อยเกินไประหว่าง   

ผู ้ ให้บริการในหน่วยงาน ส่วนงานขององค์กร สายการบังคับบัญชามีการแบ่งแยกผู ้ใหบ้ริการหลายคน

จากผู ้บริหารชนัสูง ทําให้ข้อมูลทีได้รับจากผู ้ใช้บริการทีให้ข้อมูลกลับไปย ังผู ้บริหารนนัไม่มีคุณค่า             

                2.2.2  ช่องว่างที 2 (Gap 2) เป็นช่องว่างทีเกิดขึนระหว่างความคิดเห็นของผู ้ให้บริการเกียว 

กับความคาดหวังของลูกค้าและข้อกําหนดเรืองคุณภาพ ช่องว่างนีทําให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพการ

บริการในมุมมองของลูกค้า มีปัจจัย 4 ประการทีเกียวข้อง คือข้อตกลงเกียวกับคุณภาพบริการ           

ไม่ชัดเจนขาดการรับรู้ในสิงทีมองเห็นได ้มีข้อจ ํากัดในการใช้เทคโนโลยีของบุคลากร ทีจะทําให้งาน
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บริการมีมาตรฐาน ซึงจะเป็นสิงทีบุคลากรสามารถรับประกันลูกค้าได้ว่า คุณภาพบริการทีให้มีความ

สมําเสมอ ไม่มีเป้าประสงค์โดยตรงทีมีความสัมพันธ์กับมาตรฐานของลูกค้าและความคาดหวัง 

               2.2.3  ช่องว่างที 3 (Gap 3) เป็นช่องว่างทีเกิดขึนระหว่างข้อก ําหนดเรืองคุณภาพและการ

บริการจริงทีให้กับลูกค้า จะมีผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกค้าปัจจัยทีมีผลกระทบต่อ

ช่องว่าง คือบทบาทของบุคลากรทีไม่ชัดเจนทําให้ไม่แน่ใจว่าผู ้บริการหรือผู ้จัดการมีความคาดหวัง

อย่างไรต่องานทีทํา ขาดทักษะการฝึกอบรมทีจําเป็นในการทํางานหรือการใช้เทคโนโลย ีบทบาท

ขัดแย ้งของบุคคลทีไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าภายในและลูกค้าภายนอก   

              2.2.4  ช่องว่างที 4 (Gap 4) เป็นช่องว่างทีเกิดขึนจากบริการจริงทีให้แก่ลูกค้าและการติดต่อ 

สือสารไปย ังลูกค้าในเรืองของการบริการการติดต่อสือสารภายนอก จะมีผลต่อความคาดหวังของ

ลูกค้าต่อการบริการทีได้รับ ช่องว่างนีทําให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพบริการ จากจุดยืนของลูกค้า

ปัจจัยทีมีผลกระทบต่อช่องว่างนี คือขาดการติดต่อสือสารระหว่างสมาชิกในหน่วยงานระดับเดียวกัน       

การให้ค ําสัญญาแก่ผู ้ ใช้บริการมากเกินไป 

          2.2.5  ช่องว่างที 5 (Gap 5) เป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้ากับการ

บริการทีได้รับจริง ช่องว่างเรืองคุณภาพบริการจะหมดไป เมือมีการลดช่องว่างทั ง 4 ประการซึงมี

สาเหตุจากการบริหารงานภายในองค์กร การตัดสินใจของลูกค้าทั งในแง่บวกและลบ จะเป็นตัวตัดสิน

คุณภาพว่าสูงหรือตํ า ในการวัดคุณภาพการบริการและการใช้เครืองมือนี จะเน้นหนักไปทีการบริการที

ลูกค้าคาดหวังและการบริการทีลูกค้าได้รับ คุณภาพบริการทีลูกค้าได้รับขึ นอยู่กับขนาดและทิศทาง

ของช่องว่างที 5 หรืออีกนัยหนึงขึ นกับธรรมชาติของช่องว่าง ซึงมีความสัมพันธ์กันตามเครืองมือวัด

คุณภาพบริการซึงทําให้เกิดข้อบ่งชี ในการกําหนดคุณภาพบริการ โดยการกําหนดปัจจัยคุณภาพบริการ

ใน SERVQUAL ประกอบด้วยปัจจัย 5 ด้านดังนี 

             2.2.5.1 ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง การบริการทีส่งมอบให้กับ

ผู ้ รับบริการซึงผู ้ส่งมอบบริการต้องแสดงให้ผู ้รับบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการทีจะ

ได้รับอย่างชัดเจน เช่น สถานทีทีให้บริการทีมีการอํานวยความสะดวก มีเครืองมืออุปกรณ์ทีใช้ในการ

ให้บริการครบครัน บุคลิกภาพของผู ้ให้บริการรวมถึงอุปกรณ์ทีใช้ในการสือสาร เป็นต้น 

            2.2.5.2 การตอบสนองความต้องการของลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง การให้

ความช่วยเหลืออย่างทันท่วงทีเมือลูกค้ามีปัญหา เต็มใจและพร้อมทีจะให้บริการและการบริการอย่าง

รวดเร็วทันเวลา 

           2.2.5.3 ความน่าเชือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติตามทีได้

ให้สัญญากบัลูกคา้หรือผู ้ รับบริการได้อย่างถูกต้องเทียงตรง ทําให้ผู ้ รับบริการเกิดความรู้สึกพึงพาได ้
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           2.2.5.4 ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผู ้ให้บริการปฏิบัติงานให้ความ 

สําคัญ ความใส่ใจ ความเข้าใจและเห็นใจลูกค้าแต่ละราย โดยคํานึงถึงจิตใจของผู ้ รับบริการแต่ละคน

และให้บริการโดยคํานึงความแตกต่างตามลักษณะของแต่ละบุคคลเป็นหลัก 

          2.2.5.5 ความเชือมั น (Assurance) หมายถึง ผู ้ให้บริการมีความรู้ความชํานาญและ

ท่วงทีวาจาและมีอัธยาศัยทีดีในการให้บริการ สร้างความเชือถือและเชือมั นให้กับลูกค้าได้ 

 

 
 

ภาพที 2.1 แสดง Service Quality Model (SERVQUAL) [4]  

    

 

ผู ้รับบริการ 

ผู ้ให้บริการ 

Gap 5 

Gap 4 

Gap 3 

Gap 2 

Gap 1 
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 2.2.6 ปัจจัยก ําหนดคุณภาพการบริการ 

                        ใน SERVQUAL ปัจจัยทั ง 5 ปัจจัยเป็นปัจจัยพืนฐานทีผู ้บริโภคใช้ในการกําหนด

ความรับรู้ต่อคุณภาพของการบริการ โดยความรับรู้ของผู ้บริโภคต่อคุณภาพการบริการเป็นผลมาจาก

ขนาดและทิศทางของช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ต่อการบริการ เมือความคาดหวังของ

ผู ้บริโภคต่อคุณภาพการบริการทีมีค่ามากกว่าความรับรู้จากการบริการทีได้รับจริง ผู ้บริโภคจะไม่

พอใจการบริการทีได้รับและความไม่พอใจจะเพิมมากขึ นเมือความต่างของระดับความคาดหวังและ

ความรับรู้สูงขึ น หากความคาดหวังของผู ้บริโภคต่อคุณภาพการบริการมีค่าเท่ากับความรับรู้จากการ

บริการทีได้รับจริง ผู ้บริโภคจะรู้สึกพอใจต่อการบริการและหากความรับรู้จากการบริการทีได้รับจริงมี

ค่ามากกว่าความคาดหวังของผู ้บริโภคต่อการบริการ ก็จะเป็นการบริการทีมีคุณภาพเหนือกว่าความ   

พึงพอใจทีผู ้บริโภคคาดหวังและผู ้บริโภคจะรู้สึกพอใจเพิมมากขึ นเมือความต่างของระดับความ

คาดหวังและความรับรู้สูงขึ น 

            สรุปได้ว่า SERVQUAL เป็นเครืองมือสําหรับการวัดคุณภาพการบริการตามความคาดหวัง

ของลูกค้า ซึงเกิดจากการวิจัยศึกษาทั งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณอย่างเป็นระบบ โดยการสัมภาษณ์

ลูกค้าในธุรกิจบริการหลายประเภท งานวิจัยในช่วงแรกซึงเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพได้ข้อสรุปว่า 

ผู ้บริโภคจะประเมินคุณภาพการบริการ โดยการเปรียบเทียบบริการทีได้รับจริงกับบริการทีผู ้บริโภค

คาดหวังหรือปรารถนา ซึงมีปัจจัยทีมีอิทธิพลต่อความคาดหวังของลูกค้า 4 ประการ คือสิงทีผู ้บริโภค

รับฟังมาจากการบอกปากต่อปาก ความต้องการส่วนบุคคล ประสบการณ์ในอดีตของผู ้บริโภคและ

การสือสารประชาสัมพันธ ์นอกจากนั นการวิจัยย ังช่วยให้ทราบถึงปัจจัยโดยทั วไป ซึงผู ้บริโภคใช้ใน

การประเมินคุณภาพการบริการ 10 ด้านและการวิจัยช่วงทีสองซึงเป็นการวิจัยเชิงปริมาณทําให้

สามารถรวมปัจจัยบางด้านซึงมีความสัมพันธ์กันเข้าไว ้ด้วยกันด้วยวิธีการวิเคราะห์ทางสถิติ จนใน

ทีสุดก็ได้พัฒนาจนได้เครืองมือซึงเรียกว่า SERVQUAL เพือวัดความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้า

เกียว กับคุณภาพการบริการใน 5 ด้าน คือลักษณะภายนอก ความเชือถือได ้ การตอบสนองอย่าง

รวดเร็ว ความมั นใจได้และการเข้าถึงจิตใจ ซึงถือได้ว่าเป็นปัจจัยพืนฐานทีกําหนดความคาดหวังและ

ความรับรู้ของผู ้บริโภคต่อคุณภาพการบริการ โดยผู ้บริโภคจะรู้สึกพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ   

เมือระดับความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีค่าเท่ากับระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ     

หากระดับความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีค่ามากกว่าระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการก็จะ

เป็นการบริการทีทําให้ผู ้บริโภคพึงพอใจเหนือกว่าระดับทีคาดหวัง แต่เมือระดับความรับรู้ต่อคุณภาพ

การบริการมีค่าน้อยกว่าระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการผู ้บริโภคก็จะรู้สึกไม่พึงพอใจต่อ

การบริการ 
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2.3  แบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) 

         แบบจําลองของคาโนได้รับการพัฒนามาจากศาสตราจารย์โนริอากิ คาโน (Professor 

Noriaki Kano) โดยกล่าวถึงความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้ากับปริมาณการตอบสนอง

ทางคุณภาพของผลิตภัณฑ์ ซึงเป็นวิธีบอกคุณลักษณะต่าง ๆ ของสินค้าหรือบริการทีมีผลต่อความ   

พึงพอใจของลูกค้า โดยทราบได้จากการสํารวจลูกค้า วิเคราะห์และสร้างข้อสรุปเพือมาใช้ในการ

วิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกค้าทีมีต่อผลิตภัณฑ ์โดยทีรูปแบบของการมองคุณภาพทีแตกต่างไป

จากเดิมทีมองเพียงด้านเดียว คือคุณภาพทีดี (Good Quality) หรือคุณภาพทีไม่ดี (Bad Quality) และ

บูรณาการคุณภาพออกเป็น 2 ทิศทาง คือ 

 1)  ระดับการแสดงออกของคุณภาพภายในผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Performance Quality) 

  2)  ระดับความพึงพอใจของลูกค้า (Satisfaction) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที 2.2  One Dimensional และ Two Dimensional [6] 

 

           2.3.1 คุณภาพ 3 แบบในมุมมองของคาโนแบ่งออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่ 

                   2.3.1.1 คุณภาพทีจําเป็นต้องมี (Threshold / Basic / Must-be Quality) 

                               คุณภาพทีจําเป็นต้องมี เป็นคุณภาพขั นพืนฐานทีจะต้องพบในผลิตภัณฑ์หรือ

บริการนั น ๆ ซึงคุณภาพขั นพืนฐานนี หากพบอยู่ในผลิตภัณฑ์หรือบริการ ก็ไม่ทําให้ลูกค้ารู้สึกพึง

พอใจแต่อย่างใด แต่หากขาดคุณภาพทางด้านนี ไปเพียงเล็กน้อยก็จะทําให้ลูกค้ารู้สึกไม่พอใจอย่างมาก           

One Dimensional Quality 

Performance 

Bad Good 

User Satisfaction 

Bad Good 

One Dimensional Quality 

Good 
Satisfaction 

Performance 
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        ในอุตสาหกรรมลูกค้ามักจะแสดงความรู้สึกไม่พอใจหากไม่พบคุณภาพขั น

พืนฐาน โดยการร้องเรียน (Complaining) ดังนั นคุณภาพขั นพืนฐานนี ส่วนหนึงอาจได้มาจากการร้อง 

เรียนของลูกค้า 

          2.3.1.2 คุณภาพในทิศทางเดียว (One Dimensional Quality: Performance / Linear) 

                              คุณภาพประเภทสองนี เป็นคุณภาพทีขึ นกับระดับการแสดงออกของคุณภาพ

ภายในผลิตภัณฑ์หรือบริการ กล่าวคือ หากระดับการแสดงออกของคุณภาพเพิมสูงขึ น ระดับความ   

พึงพอใจของลูกค้าก็จะเพิมสูงขึ นเป็นสัดส่วนกัน โดยคุณภาพยิงมากขึ นเท่าไร ก็จะทําให้ความ         

พึงพอใจของลูกค้าเพิมขึ นเท่านั น ในทางกลับกันหากไม่พบคุณภาพประเภทนี มากเท่าไร ก็จะทําให้

ลูกค้าไม่พึงพอใจมากขึ นเท่านั น  

          2.3.1.3 คุณภาพทีดึงดูดใจ (Attractive Quality) 

                                  คุณภาพประเภทนีนอกจากจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้อย่างมาก

แล้ว ย ังเป็นการสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าได้อีกด้วย ซึงคุณภาพประเภทนี เป็นสิงทีลูกค้าไม่

คาดหวังมาก่อน แต่หากเกิดขึ นแล้วจะทําให้ลูกค้ารู้สึกพอใจและประทับใจเป็นอย่างมาก 

 อย่างไรก็ตามเมือเวลาเปลียนแปลงไปก็จะทําให้ความพึงพอใจของลูกค้านั นเปลียนแปลง

ไปด้วย โดยเมือเวลาผ่านไปความพึงพอใจของลูกค้าทีอยู่ในประเภทต่าง ๆ ก็จะลดลงและจะทําให้

คุณภาพในประเภทต่างๆ เปลียนแปลงไปด้วย กล่าวคือเมือผ่านไประยะเวลาหนึ ง คุณภาพทีน่า

ประทับใจก็จะเปลียนไปเป็นคุณภาพในทิศทางเดียว และในทีสุดก็จะกลายเป็นคุณภาพทีจําเป็นต้องมี 

ดังแสดงในภาพที 2.3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที 2.3 แบบจําลองของคาโน [6] 

Requirement fulfilled Time 

Customer Satisfied 
One Dimensional Requirement 

- articulated 

- specified 

- measurable 

- technical 

Must-be Requirement 

- implied 

- self-evident 

- not expressed 

- obvious 

Requirement  not fulfilled 

Attractive  Requirement 

- not expressed 

- customer-tailored 

- cause delight 

Customer Dissatisfied 
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           2.3.2 ขั นตอนการดําเนินงานตามแบบจําลองคาโน  

                        2.3.2.1 ศึกษาคุณลักษณะทีสําคัญ ในขั นตอนนี เป็นการศึกษาคุณลักษณะทีสําคัญ     

ทีสามารถพบได้ในผลผลิตหรือบริการ เพือใช้ในการศึกษาความต้องการของผู ้ รับบริการและใช้ในการ

สร้างแบบสอบถาม  

                     2.3.2.2 สร้างแบบสอบถาม จุดประสงค์ในการสร้างแบบสอบถามเพือสร้างความ

เข้าใจว่าผู ้ รับบริการรู้สึกอย่างไร หากพบหรือไม่พบคุณภาพนั น ๆ ทีอยู่ภายในผลผลิตหรือบริการ     

ซึงลักษณะของคําถามจะเป็นคําถามทีตรงกันข้ามกับคุณลักษณะหรือคุณภาพ ซึงประกอบไปด้วย

คําถามแบบ Function (Functional Question) คือคําถามทีถามความรู้สึก เมือพบคุณลักษณะหรือ

คุณภาพนั นและคําถามแบบ Dysfunction (Dysfunctional Question) คือคําถามทีถามความรู้สึกเมือ    

ไม่พบคุณลักษณะหรือคุณภาพนั น โดยคําถามนั นๆ มักมีค ําตอบให้เลือกดังนี 

 1)  รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

 2)  จ ําเป็นต้องมี (Expect) 

 3)  รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

 4)  สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

 5)  รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

                       2.3.2.3 แจกและรวบรวมแบบสอบถาม เมือสร้างแบบสอบถามเสร็จเรียบร้อยแล้วจึง

ถึงขั นตอนการแจกแบบสอบสอบถาม เพือถามกลุ่มผู ้รับบริการ เป้าหมายทีต้องการและมีจํานวน

เพียงพอต่อการวิเคราะห์แบบสอบถาม  

                   2.3.2.4 ระบุกลุ่มของคุณลักษณะแต่ละแบบ ขั นตอนนี เป็นการนําแบบสอบถามที

ได้มาวิเคราะห์ผลและจัดกลุ่มของคุณลักษณะต่าง ๆ โดยใช้รูปแบบตารางวิเคราะห์แบบ Kano’s Chart 

ดังตารางที 2.1 โดยทีแต่ละตัวแปร มีดังนี 

 1)  Attractive (A)   คือ คุณลักษณะทีทําให้ลูกค้าเบิกบาน 

 2)  One-dimension (O) คือ คุณลักษณะทีทําให้ลูกค้าพอใจ 

 3)  Must-be (M)  คือคุณลักษณะทีทําให้ลูกค้าไม่พอใจถ้าไม่ มี 

คุณลักษณะนั น 

 4)   Indifferent (I)   คือ คุณลักษณะทีทําให้ลูกค้าไม่ยินดียินร้าย 

 5)  Questionable (Q)  คือ คุณลักษณะต้องสงสัย 

 6)  Reverse (R)  คือ คุณลักษณะตรงข้าม 
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ตารางที 2.1 วิเคราะห์คุณลักษณะ Kano’s Chart 

ความต้องการของลูกค้า 

ค ําถามทีถามความรู้สึกเมือไม่พบคุณลักษณะนั น 

พอใจ 

(Like) 

ต้องมี

(Expect) 

เฉยๆ

(Neutral) 

ยอมรับได้

(Tolerate) 

ไม่พอใจ

(Dislike) 

ค
ําถ

าม
ที

ถา
มค

วา
มรู้

สึ
ก

เมื
อพ

บ
คุณ

ลั
กษ

ณ
ะน

ัน พอใจ (Like) Q A A A O 

ต้องมี (Expect) R I I I M 

เฉยๆ (Neutral) R I I I M 

ยอมรับได ้(Tolerate) R I I I M 

ไม่พอใจ (Dislike) R R R R Q 

  

 ตัวอย่างการแปลงคําตอบจากแบบสอบถามทีผู ้มาใช้บริการประเมิน เช่น ประเด็น

คุณลักษณะทางคุณภาพข้อที 1 ค ําถามแบบ Functional ผู ้มาใช้บริการเลือก รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

และแบบ Dysfunctional ผู ้มาใช้บริการเลือก รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) นําค ําตอบทีไดม้า

พิจารณาตามตารางที 2.1 จะได้คุณลักษณะ O นําค ําตอบทีได้ใส่ลงในตารางที 2.2 วิเคราะห์ความถี 

 

            ตารางที 2.2  วิเคราะห์ความถี 

Attribute A O M I Q  R รวม ประเภทความถีสูงสุด 

1         

2         

3         

 

 นอกจากนี สามารถนําค่าทีได้จากตารางวิเคราะห์ความถีไปหาค่าสัมประสิทธิความพึงพอใจ

ของลูกค้า (Customer Satisfaction Coefficient; CS Coefficient) ดังสมการต่อไปนี 

 

ค่าสัมประสิทธิของความพึงพอใจ (CS+) = 
IMOA

OA



                                  (2.1) 

      ค่าสัมประสิทธิของความไม่พึงพอใจ (CS-) =  1


IMOA
MO

                      
(2.2) 
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 ซึงค่าสัมประสิทธิของความพึงพอใจนั นจะอยู่ในช่วงระหวา่ง 0 ถึง 1 ซึงมีความหมายว่า       

ค่าสัมประสิทธิของความพอใจ ยิงมีค่าเข้าใกล้ 1 เท่าไรย่อมแสดงว่าคุณลักษณะนั น ๆ มีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจของลูกค้ามาก เมือได้พบเห็นคุณลักษณะนั น แต่ถ้าค่าสัมประสิทธิของความพอใจยิงมี

ค่าเข้าใกล้ 0 มากเท่าไรย่อมแสดงว่าคุณลักษณะนั น มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าเพียงเล็กน้อย

เมือได้พบเห็นคุณลักษณะนั น เช่นเดียวกันกับสัมประสิทธิของความไม่พึงพอใจจะอยู่ในระหว่างช่วง       

-1 ถึง 0 ซึงมีความหมายว่า ค่าสัมประสิทธิของความไม่พึงพอใจ ยิงมีค่าเข้าใกล้ -1 เท่าไรย่อมแสดงว่า

คุณลักษณะนั น มีอิทธิพลต่อความไม่พึงพอใจของลูกค้ามาก หากไม่ได้พบเห็นคุณลักษณะนั น แต่ถ้า     

ค่าสัมประสิทธิของความไม่พึงพอใจยิงมีค่าเข้าใกล้ 0 เท่าไรย่อมแสดงว่าคุณลักษณะนั นมีอิทธิพลต่อ

ความไม่พอใจของลูกค้าเพียงเล็กน้อยเมือไม่ได้พบเห็นคุณลักษณะนั น [6] 

 

2.4  เทคนิคการกระจายหน้าทเีชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) 

 การแปลงหน้าทีด้านคุณภาพเป็นเทคนิคทีนายโยชิ อากาโอะแห่งมหาวิทยาลัยทามากาวา 

และนายฟูกาฮารา แห่งสมาคมควบคุมคุณภาพกลางแห่งญีปุ ่ น เป็นผู ้พ ัฒนาขึ นจากแนวคิดในการ

ควบคุมคุณภาพทีนักวิชาการชาวอเมริกันหลายท่านได้เสนอไวแ้ละความหมายของการแปลงหน้าที

เชิงคุณภาพหรือ QFD ได้มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายได้ดังนี 

 อากาโอะ กล่าวว่า Quality Function Deployment หมายถึง การเปลียนอุปสงค์ของลูกคา้ให้

อยู่ในรูปแบบคุณลักษณะทางคุณภาพ และพัฒนาคุณภาพให้กลายเป็นผลิตภัณฑ์สําเร็จรูปด้วยวิธีการ

เชิงระบบทีอาศัยความสัมพันธ์ระหว่างอุปสงค์กับคุณลักษณะ โดยเริมต้นจากคุณภาพของแต่ละ

องค์ประกอบของหน้าทีแล้วขยายผลด้วยการแปรเข้าสู่คุณภาพของแต่ละชิ นส่วนและของแต่ละ

กระบวนการตามลําดับ โดยอาจกล่าวได้ง่าย ๆ ว่า QFD คือ การแปลงคุณภาพโดยการแปลงหน้าทีด้าน

คุณภาพ (Deployment of quality through deployment of quality function) 

 เทคนิค QFD นี จะเริมต้นจากการสํารวจความต้องการของลูกค้าหรือทีเรียกว่าเสียงของ

ลูกค้า (Voice of Customer) แล้วแปลงความต้องการนั นให้อยู่ในรูปของข้อกําหนดทางด้านคุณภาพ 

(Quality Characteristic) ซึ งข้อก ําหนดเหล่านี จะแสดงในรูปของข้อกําหนดทีสามารถวัดได้และ

หลังจากได้ข้อก ําหนดต่าง ๆ นี แล้ว จึงทําการจัดล ําดับความสําคัญว่าควรทําการปรับปรุงหรือพัฒนา

ข้อกําหนดตัวใดเป็นอันดับแรกและมีเป้าหมายของการปรับปรุงอยู่ทีต ําแหน่งใด พร้อมทั งทําการ

เปรียบเทียบระหว่างศักยภาพของเรากับศักยภาพของคู่แข่งทีสําคัญ เพือประเมินตําแหน่งขององค์กร

เราในปัจจุบัน 
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 QFD เป็นวิธีการทางเมตริกซึงควรนํามาใช้ในสภาวะทีทํางานเป็นทีม วิธีการนี ได้นํามาใช้

เพือช่วยในการตัดสินใจในขั นตอนต่าง ๆ ต่อไปนี ได้อย่างสะดวกและสามารถตรวจสอบได้คือ 

 1) ความต้องการของผู ้ รับบริการ 

 2) ความต้องการเกียวกับการออกแบบ 

 3) คุณภาพของผลผลิต 

 4) ขั นตอนการดําเนินงาน 

 5) ความต้องการเกียวกับผลผลิต 

 โดยทั วไป QFD แบ่งเป็น 4 เฟส โดยภายในเฟสแต่ละเฟสจะแสดงผลของลักษณะสมบัติ

ซึงได้มาจากข้อมูลป้อนเข้าและความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะสมบัติกับข้อมูลป้อนเข้าในรูปของ

การประเมินแบบเมตริก หลังจากนั นจะนําค่าการประเมินแบบเมตริกทีเป็นตัวเลขไปกําหนดให้กับ

ความสัมพันธ์ทีเกิดขึ นเพือลําดับความสําคัญของลักษณะสมบัติทีได ้ลักษณะสมบัติหรือกระบวนการ

ทีสําคัญทีสุดจากแต่ละเฟสจะเป็นข้อมูลทีมีความสําคัญต่อผู ้ รับบริการทีสุด ความยากทีจะทําแนวคิดนี

ให้เป็นจริงหรือความแปลกใหม่ของแนวคิดนี จะส่งผ่านเข้าไปย ังเฟสถัดไปด้วย กระบวนการนี เองจึง

ทําให้มั นใจได้ว่าแนวคิดต่าง ๆ ทีได้เป็นแนวคิดทีได้รับการพิจารณาอย่างถีถ้วนแล้ว ดังนั นการ

ตัดสินใจในการดาเนินการพัฒนาคุณภาพทีเกิดขึ นจึงสะท้อนให้เห็นความต้องการของผู ้ รับบริการ

อย่างแท้จริง 

ในทางปฏิบัติมีความจําเป็นอย่างมากทีจะต้องสร้างแผนภูมิเพือแสดงรายละเอียด QFD1 

ขึ นมาก่อนแลว้จึงส่งผ่านเพือไปทํางานในแผนภูมิ QFD2 และแผนภูมิ QFD3 และ QFD4 ต่อไปดัง

ภาพประกอบที 2.4 

 

 
 

ภาพที 2.4  การไหลของข้อมูลผ่าน 4 เฟสของ QFD [6] 
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           2.4.1 เฟสที 1 การวางแผนผลผลิตหรือบ้านแห่งคุณภาพ (Product Planning or House of 

Quality; HOQ)  

                   บ้านแห่งคุณภาพ (HOQ) เป็นการรวบรวมความคิดของลูกค้าว่าต้องการให้มีคุณภาพ

ใดในผลผลิตหรือบริการ (Voice of Customer) โดยนําข้อมูลมาจากการตอบแบบสอบถามสัมภาษณ์

หรือวิธีอืน ๆ ด้านความต้องการของผู ้ รับบริการ โดยให้นํ าหนักความสําคัญไปทีคุณภาพของผลผลิต

จากนั นจึงแปลความต้องการของผู ้ รับบริการไปเป็นคุณภาพหรือคุณลักษณะหรือข้อกําหนดว่าจะทํา

อย่างไรจึงจะให้ได้มาในสิงทีผู ้ รับบริการต้องการ จากนั นจัดล ําดับความสําคัญและทําการเปรียบเทียบ

ว่าควรจะเริมพัฒนาทีข้อก ําหนดใดก่อน โดยพิจารณาจากข้อกําหนดทีสําคัญทีสุดซึงกระบวนการนี   

จะบรรจุอยู่ในแผนภูมิ QFD1 ดังแสดงในภาพที 2.5 

 

 
 

ภาพที 2.5  องค์ประกอบเบืองตน้ของ QFD  

9.เป้าหมายการดําเนินการ 

3.การ

เปรียบเทียบ

กับคู่แข่ง 

5.ข้อก ําหนดทางเทคนิค (Hows) 

 
6.ความสัมพันธ์ 

ระหว่างข้อกําหนดทาง

เทคนิค 

 

7.เมตริกซค์วามสัมพันธ ์

(Whats V.S.  Hows) 

2.ระดับ

ความ 

สําคัญ 

1.ความ

ต้องการ

ของ

ลูกค้า 

(Whats) 

4.การ

ประเมิน

ความ 

สามารถใน

การแข่งขัน 

8.นํ าหนักของความสําคัญของ 

ข้อก ําหนดทางเทคนิค 
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     2.4.2 เฟสที 2 การออกแบบผลผลิต (Product Design or Product Deployment)  

                       ในเฟสนี จะทําการออกแบบโดยอาศัย Function Tree Diagram ดําเนินการกระจาย

ส่วนประกอบของผลผลิตจนกระทั งได้คุณลกัษณะหรือคุณภาพของส่วนประกอบทีสําคัญโดยเริมจาก

การแบ่งผลผลิตรวม (Total Product) ออกเป็นระบบย่อย (Subsystems) หลังจากนั นแบ่งเป็นชินส่วน

ย่อย (Parts) แล้วจึงประเมินชินส่วนย่อยแต่ละส่วน เพือหาคุณลักษณะทีสําคญัของส่วนย่อยแต่ละส่วน 

(Parts Characteristics) ซึงผลทีได้จากการกระจายส่วนประกอบของผลผลิตเพือหาคุณลักษณะและ

คุณภาพนี จะเป็นตัวว ัดผลทีบ่งชี ถึงทิศทางของผลผลิตทีได้ว่าดีขึ นหรือไม่ 

   2.4.3 เฟสที 3 การวางแผนกระบวนการ (Process Planning)  

 การวางแผนกระบวนการเป็นการทํางานเป็นทีมในการช่วยกันระบุตัวแปรทีสําคัญ

อย่างชัดเจนของกระบวนการ โดยทีมงานจะระบุกระบวนการหลักหรือกระบวนการประกอบของ

ระบบ (System Assembly Process) แล้วหากระบวนการประกอบทีย่อยลงมา (Subassembly Process) 

เพือป้อนเข้าสู่กระบวนการหลัก จากนั นระบุวิธีการปฏิบัติงานและลงมือปฏิบัติงาน โดยใช้ความรู้

ความสามารถความเชียวชาญพิเศษประกอบกับการทดลอง เพือให้ทราบถึงตัวแปรทีมีผลต่อ           

การปฏิบัติงานในทุกขั นตอนและสามารถปรับปรุงงานได้ถูกจุด 

 2.4.4 เฟสที 4 การวางแผนขั นตอนการสร้างผลลิตและควบคุมกระบวนการ (Production 

Operations Planning and Process Control)  

             ในเฟสที 4 ของ QFD นี เป็นช่วงของการตัดสินใจเกียวกับการควบคุมพารามิเตอร์

วิกฤติการรักษาบํารุงให้งานคุณภาพดําเนินไปด้วยดี การป้องกันความผิดพลาดและการให้ความรู้

เพิมเติมด้วยการศึกษาและฝึกอบรม 

 2.4.5 องค์ประกอบสําคัญของบ้านแห่งคุณภาพมี 6 องค์ประกอบคือ 

 2.4.5.1 ค่าเป้าหมาย (Target Values)  

 ความต้องการด้านการออกแบบควรจะมีความเฉพาะเจาะจงและเป็นปริมาณ

ทีวัดได้เรียกว่าค่าเป้าหมาย (Target Values) โดยค่าเป้าหมายนี ตั งขึ นโดยอาศัยพืนฐานจาก

ประสบการณ์ในอดีต การคํานวณการทดสอบผลิตภัณฑ์ของคู่แข่งขันหรือการทดสอบโปรแกรม  

 2.4.5.2 ทิศทางการปรับปรุง (Improvement Direction)  

 เมือพิจารณาค่าเป้าหมายทีละค่าพบว่าค่าเป้าหมายบางอย่างมีทิศทางการ

ปรับปรุง (Improvement Direction) แบบยิงมากยิงดี (Maximize) ในขณะทีค่าเป้าหมายอืนมีทิศทาง 

การปรับปรุงแบบยิงน้อยยิงดี (Minimize) หรือเป็นไปตามเป้าหมายทีตั งไว ้จะดีทีสุด ดังนั นการแสดง
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ให้เห็นความแตกต่างของทิศทางการปรับปรุง จึงแบ่งสัญลักษณ์ทีใช้ชี บ่งคุณลักษณะดังกล่าว         

เป็น 3 รายการได้แก่ 

หมายถึง ยิงน้อยยิงดี (Minimize)  

หมายถึง ยิงมากยิงดี (Maximize)   

                                     หมายถึง เป้าหมาย (Target) 

 

                     2.4.5.3 เมตริกความสัมพันธ ์(Relationship Matrix)  

                                  การสร้างเมตริกความสัมพันธ ์(Relationship Matrix) ระหว่างความต้องการ

ของลูกค้ากับความต้องการด้านการออกแบบ ทําไดโ้ดยการประเมินความสัมพันธ์ด้วยคําถามทีว่า      

“ความต้องการด้านการออกแบบนี มีอิทธิพลต่อความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของ

ลูกค้ามากน้อยเพียงใด” ซึงจะได้คาตอบเป็นระดับความสัมพันธ์ 3 ระดับได้แก่ 

 

9 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันมาก (Strong Relationship) 

3 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันปานกลาง (Medium Relationship) 

1 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันบ้าง (Possible Relationship) 

 

                 2.4.5.4 ค่าความสําคัญ (Importance Values)  

                                หลังจากสร้างเมตริกความสัมพันธ์แล้วขั นตอนต่อไป คือการให้ค่า

ความสําคัญ (Importance Values) ค่าสหสัมพันธ ์ (Correlation) การประเมินคู่แข่ง (Competitor 

Assessment) และความยากทางเทคนิค (Technical Difficulty) ว ัตถุประสงค์หลักของ QFD1 คือการหา

รายการของลําดับความสัมพันธ์ของความต้องการด้านการออกแบบ เพือทําให้ความพยายามในการ

ออกแบบมุ่งประเด็นไปทีสิงทีจะสร้างให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อลูกค้า ดังนนัจึงมีความจําเป็นทีจะ

กําหนดค่าเชิงตัวเลขทีจะแสดงถึงความสัมพนัธ์ในเมตริกค่าทีใช้คือค่าความสําคัญ 3 ระดับได้แก่ 

 

9 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันมาก (Strong Relationship) 

3 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันปานกลาง (Medium Relationship) 

1 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันบ้าง (Possible Relationship) 
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                         2.4.5.5  สหสัมพันธ์เมตริก (Correlation Matrix)  

                       สหสัมพันธ์เมตริก คือเมตริกรูปสามเหลียมทียอดของแผนภูมิ QFD1 

(หลังคาบ้านแห่งคุณภาพ) ความมีปฏิกิริยาต่อกันนี จะถูกบ่งชี ว่าเป็นบวกหรือลบมากหรือน้อย โดยใช้

สัญลักษณ์ดังต่อไปนี 

หมายถึง มีความสัมพันธ์เชิงลบมาก (Strong Negative Relationship) 

หมายถึง มีความสัมพันธ์เชิงลบ (Negative Relationship) 

หมายถึง มีความสัมพันธ์เชิงบวก (Positive Relationship) 

หมายถึง มีความสัมพันธ์เชิงบวกมาก (Strong Positive Relationship)  

 

                        2.4.5.6  การประเมินคู่แข่ง (Competitive Assessments)  

                                   การประเมินจะแสดงให้เห็นจุดอ่อนจุดแข็งของผลิตภัณฑ์ทีมีอยู่ใน

ท้องตลาด ทั งนี ความต้องการของลูกค้าซึงได้รับการตอบสนองจนเป็นทีน่าพอใจ โดยผลิตภัณฑ์ของ

คู่แข่งจะเป็นสิงทีเราจะต้องตอบสนองให้ได้ในผลิตภัณฑ์ใหม่ของเรา ผลิตภัณฑ์ของคู่แข่งทีมีคะแนน

ตําจะแสดงให้เห็นถึงโอกาสในการทีจะสร้างความได้เปรียบด้านการตลาด ถ้าเราสามารถตอบสนอง

ต่อความต้องการนี ได้ในขณะทีคู่แข่งของเราทําไม่ได ้ 

 2.4.6   QFD ในอุตสาหกรรมการบริการ 

 อุตสาหกรรมการบริการสามารถใช้ได้ตั งแต่เฟสเริมแรกของ QFD เช่นเดียวกับ

อุตสาหกรรมการผลิต อุตสาหกรรมการบริการมีผลิตภัณฑ์อยู่หลายอย่างทีจะต้องสร้างความพึงพอใจ

ให้กับลูกค้า การให้บริการจะต้องมีการทําขึ นอย่างเป็นกระบวนการทีเหมาะสม ซึงจะสามารถกําหนด

ขึ นได้โดยใช้ QFD เฟสที 3 และการควบคุมกระบวนการเหล่านี สามารถวางแผนได้โดยใช้ QFD     

เฟสที 4 การประยุกต์ใช ้QFD ในอุตสาหกรรมการบริการแสดงดังภาพที 2.6 

 

 
 

ภาพที 2.6  การประยุกต์ใช้ QFD สําหรับการวางแผนคุณภาพการบริการ [6] 
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2.5  การออกแบบสอบถามและการตรวจสอบแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามเป็นเครืองมือชนิดหนึงทีสร้างขึ นเพือวัดความคิดเห็นต่าง ๆ หรือวัดความจริง

ทีไม่ทราบ อันจะทําให้ได้มาซึงข้อเท็จจริงทั งในอดีต ปัจจุบัน และการคาดคะเนเหตุการณ์ในอนาคต

ส่วนใหญ่จะอยู่ในรูปของคําถามเป็นชุด ๆ เพือวัดสิงทีต้องการวัด โดยมีคําถามเป็นตัวกระตุ้นเร่งเร้า 

ให้บุคคลตอบออกมา นับว่าเป็นเครืองมือทีนิยมใช้ว ัดทางด้านจิตพิสัย (Affective Domain)  

 2.5.1 โครงสร้างของแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามมีหลายชนิดแต่ไม่ว่าจะเป็นแบบสอบถามชนิดใดจะมีโครงสร้างหรือ 

ส่วนประกอบทีสําคัญ 3 ส่วน ดังนี 

 2.5.1.1 ค ําชี แจงในการตอบแบบสอบถาม 

 2.5.1.2  สถานภาพทั วไป ในส่วนนี เป็นรายละเอียดส่วนตัวของผู ้ตอบ 

 2.5.1.3  ข้อคําถามเกียวกับพฤติกรรมทีจะวัด จะถามเกียวกับสิงทีต้องการจะวัด 

 2.5.2  การสร้างแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามมีขั นตอนในการสร้างดังนี 

 2.5.2.1  ก ําหนดจุดมุ่งหมายของแบบสอบถาม ผู ้สร้างแบบสอบถามต้องระบุ

จุดมุ่งหมายของแบบสอบถามให้ชัดเจน ระบุให้ได้ว่าแบบสอบถามจะถูกนําไปใช้ในเรืองอะไร 

 2.5.2.2  ก ําหนดประเด็นหลัก หรือพฤติกรรมหลักทีจะวัดให้ครบถ้วนครอบคลุมวา่

จะมีประเด็นอะไรบ้าง หรืออาจเรียกว่าเป็นการกําหนดกรอบแนวคิดหรือโครงสร้างของแบบสอบถาม 

 2.5.2.3  ก ําหนดชนิด หรือรูปแบบของแบบสอบถาม โดยเลือกใหเ้หมาะสมกับเรือง

ทีจะวัด และลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง 

 2.5.2.4  ก ําหนดจํานวนข้อคําถาม โดยอาจจะกําหนดในเบืองต้นว่าต้องการจะให้

แบบสอบถามมีความยาวมากน้อยเพียงใดและคลุมประเด็นหลัก ประเด็นย่อยอย่างไรบ้าง 

 2.5.2.5  สร้างข้อคําถามตามจุดมุ่งหมาย ชนิดหรือรูปแบบ จํานวนข้อในประเด็น    

ต่าง ๆ ทีก ําหนดไว้ตามโครงสร้างของแบบสอบถาม 

 2.5.2.6  ตรวจทานเพือการแก้ไข ปรับปรุงแบ่งออกเป็น 2 ตอน คือตอนแรก        

ตรวจทานโดยผู ้สร้างแบบสอบถามเอง ตอนทีสองตรวจสอบพิจารณาให้ค ําแนะนําและวิจารณ์โดยผู ้ รู้

หรือผู ้ เชียวชาญหรือผู ้ช ํานาญการ 

 2.5.2.7  นําแบบสอบถามไปทดลอง การนําไปทดลองใช้ (Try out) ควรนําไปทดลอง

กับกลุ่มทีมีลักษณะเหมือนหรือใกล้เคียงกับกลุ่มทีจะไปเก็บรวบรวมข้อมูลจริง 
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 2.5.2.8  วิเคราะห์แบบสอบถาม โดยการนําผลจากการทดสอบมาวิเคราะห์เพือหา

คุณภาพและปรับปรุงแบบสอบถามในส่วนทีย ังมีข้อบกพร่องต่าง  ๆ

 2.5.2.9  จัดพิมพ์แบบสอบถาม เพือเตรียมนําไปใช้จริงต่อไป 

 2.5.3  รูปแบบของแบบสอบถาม 

  รูปแบบของแบบสอบถามแบ่งได้ 2 แบบ คือ 

 2.5.3.1 แบบสอบถามแบบปลายเปิด (Open-ended Form) แบบสอบถามแบบนี ไม่ได้

ก ําหนดคําตอบไว้ ผู ้ตอบสามารถเขียนตอบหรือแสดงความคิดเห็นได้อย่างอิสระด้วยคําพูดของตนเอง

คล้ายกับข้อสอบแบบอัตนัย 

 2.5.3.2  แบบสอบถามแบบปลายปิด (Closed-ended Form) แบบสอบถามแบบนี

ประกอบด้วยข้อคําถามและตัวเลือก (ค ําตอบ) ซึงตัวเลือกนี สร้างขึ นโดยคาดว่าผู ้ตอบแบบสอบถาม

สามารถเลือกตอบได้ตามต้องการและมีอย่างเพียงพอเหมาะสม แบบสอบถามแบบนี สร้างยาก ใช้เวลา

ในการสร้างมากกว่าแบบสอบถามแบบปลายเปิด แต่ผู ้ตอบตอบง่าย สะดวก รวดเร็ว นอกจากนี ข้อมูล

ทีได้สามารถนําไปวิเคราะห์ สรุปผลได้ง่ายอีกด้วย 

 2.5.4 การสร้างมาตรวัดจากชุดข้อคําถาม (Questionnaires that form scale) คือชุดข้อความที

ผู ้ประเมินต้องประเมิน โดยตอบว่าเห็นด้วยหรือไม่ มากน้อยเพียงใด คะแนนทีได้ของผู ้ตอบแต่ละราย

จะเป็นผลรวมของทุกข้อ ซึงอาจเป็นคะแนนดิบ หรืออาจหารด้วยจํานวนข้อ หรือตามเกณฑ์ทีก ําหนด

ขึ นอาจจะแบ่งคําตอบในมาตรวัดประเภทนี ออกเป็น 5 ช่วง เช่น เห็นด้วยอย่างยิง (คะแนนเท่ากับ 5) 

เห็นด้วย (คะแนนเท่ากับ 4) ปานกลาง (คะแนนเท่ากับ 3) ไม่เห็นด้วย (คะแนนเท่ากับ 2) ไม่เห็นด้วย

อย่างยิง (คะแนนเท่ากับ 1) โดยไม่อนุโลมให้ผู ้ตอบไม่แน่ใจ ไม่มีความเห็น หรือรู้สึกเฉย ๆ ซึงมาตร

วัดทีใช้กันแพร่หลายทีสุด ก็คือมาตรวัดทีสร้างโดยเรนสิส ลิเคิร์ท (Rensis Likert) ซึงเรียกชือตามผู ้

คิดค้นว่า มาตรวัดแบบลิเคิร์ท (Likert - type Scale) [9,10] 

 2.5.5  การตรวจสอบแบบสอบถาม  

 2.5.5.1 การตรวจสอบความเทียงตรงหรือความสอดคล้องตามเนือหา [11] 

 การตรวจสอบนีสามารถคํานวณหาค่าความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับ

วัตถุประสงค ์(Item Objective Congruence Index: IOC) โดยให้ผู ้ เชียวชาญพิจารณาเนือหาและภาษาที

ใช้แต่ละข้อคาถามว่าเหมาะสม ไม่แน่ใจ ไม่เหมาะสม แล้วนํามาคํานวณโดยใช้สูตรดังนี 

 

N
R

IOC                                                                     (2.3) 
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  เมือ  IOC  คือ ความสอดคล้องระหว่างว ัตถุประสงค์กับแบบทดสอบ 

                   คือ ผลรวมของคะแนนการพิจารณาจากผู ้ เชียวชาญ 

           N     คือ จ ํานวนผู้ เชียวชาญ 

 

 การพิจารณาความสอดคล้องระหว่างว ัตถุประสงค์กับแบบทดสอบ จะเป็นการพิจารณา

แบบทดสอบรายข้อจากความคิดเห็นของผู ้เชียวชาญ โดยใช้แบบสอบถามทีแนบไปพร้อมกับ

แบบทดสอบทีต้องการให้ผู ้ เชียวชาญประเมินความสอดคล้อง โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนเพือหาค่า 

IOC ของผู ้ เชียวชาญกําหนดเป็น 3 ระดับ ดังนี 

 

       +1 หมายถึง แน่ใจว่าแบบทดสอบวัดตรงตามวัตถุประสงค์หรือตรงตามเนือหา 

         0 หมายถึง ไม่แน่ใจว่าแบบทดสอบวัดตรงตามวัตถุประสงค์หรือตรงตามเนือหา 

        -1 หมายถึง แน่ใจว่าแบบทดสอบไม่ได้ว ัดตรงตามวัตถุประสงค์หรือตรงตามเนือหา 

 

 แบบทดสอบทีถือว่ามีความเทียงตรงตามเนือหาในระดับดี สามารถนําไปวัดผลได้จะต้องมี

ค่า IOC เกินกว่า 0.5 เป็นต้นไป 

 2.5.5.2  การตรวจสอบความความเชือมั นของแบบสอบถาม [12] 

  การหาค่าความเชือมั นของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ

แอลฟาครอนบาค (Alpha Cronbach) สูตรนี ใช้สําหรับหาสัมประสิทธิ ของแบบทดสอบทีมีระบบ    

การให้คะแนนแบบอืนทีไม่ใช่ 0 กับ 1 หรือ แบบ 0 / 1 ก็ได ้ ซึงเป็นการวัดทีให้ข้อมูลในลักษณะ

ต่อเนือง ได้แก่ แบบทดสอบอัตนัย แบบเรียงความ แบบวัดทัศนคติ แบบประเมินผลสมรรถภาพด้าน

ต่าง ๆ ทีต้องประเมินตามสเกลและแบบสอบถามชนิดประมาณค่า (Rating Scale) จึงให้ชือว่า           

ค่าสัมประสิทธิแอลฟา (Alpha Coefficient, α) โดยมีสูตรการคํานวณ ดังนี 

 















 

2

2

1
1 t

i

s
s

k
k                                                             (2.4) 

 

 โดย    α = ค่าความเชือมั น, k  = จ ํานวนข้อ 

                    2
is  = ค่าความแปรปรวนของคะแนนของแบบสอบถามแต่ละข้อ 

                                    2
ts  = ค่าความแปรปรวนของคะแนนของแบบสอบถามทั งฉบับ 

 R
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 แบบทดสอบทีถือว่ามีความเชือมั นตามเนือหาในระดับดี สามารถนําไปวัดผลได้จะต้องมีค่า 

สัมประสิทธิแอลฟาเกินกว่า 0.7 เป็นต้นไป  

 

2.6  การทบทวนวรรณกรรมจากงานวิจัยทีเกียวข้อง 

 จากการศึกษาทฤษฏีและงานวิจัยทีเกียวกับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ พบว่า

องค์กรทีต้องการพัฒนาคุณภาพการบริการและสามารถแข่งขันทางธุรกิจได้นั น ต้องมีคุณภาพการ

บริการทีดี มีประสิทธิภาพอย่างต่อเนือง และในการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้าเพือนํามา

ปรับปรุงและพัฒนาการบริการซึงในงานหลาย ๆ วิจัยจึงมีเครืองมือทีจะศึกษาถึงความพึงพอใจของ

ลูกค้า มาออกแบบและเก็บข้อมูลตัวอย่างมาคํานวณและวิเคราะห์ถึงความพึงพอใจ เครืองมือคุณภาพที

ใช้ว ัดระดับความพึงพอใจ ได้แก่ เครืองมือวดัระดับความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL เพือ

ศึกษาถึงช่องว่างในการบริการระหว่างความคาดหวังกับบริการทีได้รับจริงของการบริการ แบบจําลอง

ของคาโน (Kano’s Model) เพือพิจารณาถึงมุมมองทางด้านคุณภาพเพือจัดประเด็นคุณภาพและเทคนิค

การกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพ เพือเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าและแปลงความต้องการของลูกค้า

ไปเป็นข้อกําหนดในการออกแบบและข้อกําหนดทีสําคัญในการบริการ นอกจากการใช้เครืองมือ

ดังกล่าวในการศึกษาถึงระดับความพึงพอใจแล้ว ย ังพบอีกว่ามีการบูรณาการกันระหว่างเครืองมือ

คุณภาพระหว่าง SERVQUAL กับแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) และเทคนิคการกระจาย

หน้าทีการทํางานเชิงคุณภาพอีกด้วย ซึ งผู ้วิจัยได้สรุปการใช้เครืองมือคุณภาพต่าง ๆ ทีนํามา

ประยุกต์ใช้ในงานวิจัยอีกด้วย  

 การศึกษาถึงคุณภาพการบริการในการวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้านั น มีการ

ประยุกต์ใช้เครืองมือต่าง ๆ ทีจะใช้ว ัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ เช่น SERVQUAL ซึงเป็น

เครืองมือหนึงทีใช้ในการหาช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้การให้บริการ เครืองมือนี ได้

ถูกประยุกต์ใช้อย่างแพร่หลาย ทั งในภาคอุตสาหกรรมและอุตสาหกรรมการบริการ SERVQUAL       

มีการประยุกต์ใช้ในการบริการของเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ อุตสาหกรรมขนส่ง อุตสาหกรรมการ

บริการ ธนาคาร สถานเสริมความงาม ท่าอากาศยาน ร้านอาหารฟาสต์ฟู ้ ด ซึงในงานการบริการที

หลากหลายและแตกต่างกันในการบริการ จึงจ ําเป็นต้องมีกระบวนการทีจะเข้าถึงความพึงพอใจของ

ลูกค้า ซึงการประยุกต์ใชเ้ครืองมือวัดระดับการให้บริการ SERVQUAL เพือศึกษาความคาดหวังต่อ

คุณภาพการบริการและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในการบริการของ เอไอเอสเซเรเนดในเขต

กรุงเทพ ฯ [4] การศึกษาการบริการและและพฤติกรรมของลูกค้าทีใช้บริการขนส่งสินค้า  [7] 

การศึกษาการบริการเพือศึกษาระดับความคาดหวังของลูกค้าทีมีต่องานบริการบํารุงรักษาของบริษัท
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ก่อสร้างและตบแต่งภายใน [8] การศึกษาเพือเปรียบเทียบความคาดหวังของผู ้บริโภคทีมีต่อคุณภาพ

การให้บริการของสถาบันควบคุมนํ าหนกั [15] การศึกษาความคาดหวังของตัวแทนออกของต่อสภาพ

การบริการจริงและเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างสภาพการบริการจริงของเจ้าหน้าทีศุลกากรด้าน

พิธีการศุลกากร [16] การวิจัยการวัดความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าร้านอาหาร 

Fast Food และสํารวจคุณภาพบริการทั ง 5 ด้านหลักของเครืองมือ SERVQUAL [17] และในการศึกษา

ศึกษาการเปรียบเทียบคุณภาพบริการระหว่างธนาคารอิสลามกับธนาคารอืน ๆ ในด้านของความ

น่าเชือถือและสัมผ ัสได ้ เพือลดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าและเพิมความ

เชือมั นและความสะดวกสบายในการรับบริการ [18]  

 การวิเคราะห์คุณภาพบริการตามแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) จากการ 

ศึกษาแบบจําลองของคาโน ซึงได้อธิบายถึงความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้ากับ

คุณลักษณะทางคุณภาพของผลิตภัณฑห์รือการบริการ ซึงมีการประยุกต์ใช้ในงานวิจัยต่าง ๆ ทั ง

ภาคอุตสาหกรรมและบริการเช่น อุตสาหกรรมการผลิต การพัฒนาผลิตภัณฑ์ การศึกษาคุณลักษณะ

ของการบริการ การขนส่งโลจิสติก ซึงการประยุกต์ใช้แบบจําลองของคาโน จากงานวิจัยได้มี

การศึกษาและจําแนกคุณลักษณะทางคุณภาพของกล้องถ่ายภาพ [19] การศึกษาการสํารวจค้นหาความ

ต้องการของผู ้บริโภคทีมีต่อผลิตภัณฑ์เครืองดืมเกลือแร่ เพือประเมินผลกระทบของคุณลักษณะ

ผลิตภัณฑ์ต่อความพึงพอใจ [20] การศึกษาแบบจําลองของคาโน เพือแยกประเภทของความพึงพอใจ

และหาสัมประสิทธ์ความพึงพอใจในแต่ละหัวข้อ เพือให้ผู ้พ ัฒนาผลิตภณัฑ์สามารถเข้าใจความ

ตอ้งการของตลาดได้ละเอียดยิงขึ น โดยใช้รถยนต์เป็นผลิตภัณฑ์ต้นแบบ ควบคู่ไปกับการสร้าง

โปรแกรมด้วยโปรแกรมสําเร็จรูป Visual Basic ฐานข้อมูล Microsoft SQL Server [21] การศึกษาการ

วางแผนกลยุทธ์ในการให้บริการลูกค้าขนส่งโลจิสติกส์โดยการใช้แบบจําลองของคาโนในการจําแนก

คุณลักษณะและจัดประเภทของการบริการซึงกล่าวถึงประโยชน์ทีอาจจะเกิดขึ นในการประยุกต์ใช้ใน

การวางแผนการขนส่งให้มีประสิทธิภาพ สามารถจําแนกความแตกต่างระหว่างกลุ่มลูกค้าต่าง ๆ และ

ย ังจ ําแนกวิธีการเดิมกับวิธีการใหม่ตามความต้องการความพึงพอใจของลูกค้าได ้พร้อมทั งย ังสามารถ

วิเคราะห์ SWOT เพือหาจุดแข็งจุดด้อยขององค์กรได้อีกด้วย [22] 

 

 การวิเคราะห์คุณภาพบริการโดยเทคนิคการกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพ (QFD) จาก

การศึกษาเทคนิคการกระจายหน้าทีการทํางานเชิงคุณภาพ เป็นเทคนิคทีใช้ในการจัดโครงสร้างเพือ

ออกแบบ วางแผนและพัฒนาผลิตภัณฑ ์ บริการหรือกระบวนการซึงเน้นทีการตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าและเป็นวิธีทีช่วยให้ฝ่ายออกแบบสามารถตัดสินใจในแนวทางทีตอบสนองความ
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ต้องการของลูกค้าได้ดีทีสุดตามกําลังทรัพยากรทีมีอยู ่จากงานวิจัยได้มีการประยุกต์ใช้ QFD ในการ

วิเคราะห์ความคาดหวังของนิสิตและผู ้ใช้บัณฑิตทีมีต่อภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ รวมทั งวิธีการ

สร้างแผนพัฒนาคุณภาพบัณฑิตโดยใช้ QFD พิจารณาร่วมกับจุดอ่อนของภาควิชา ฯ จากการประเมิน

ตามดัชนีชี ว ัดของสํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษา (สมศ.) มาวิเคราะห์โดย

ใช้เทคนิค QFD เพือสร้างแผนพัฒนาคุณภาพบัณฑิต [23] การศึกษาความต้องการทีแท้จริงและความ

พึงพอใจของผู ้ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิทีมีต่อสิงแวดล้อมและการบริการ รวมถึงการ

ออกแบบและเสนอแนะแนวทางสําหรับการปรับปรุงกิจกรรมทีมีผลกระทบต่อสิงแวดล้อม เพือให้

ทราบความต้องการของลูกค้าส่วนใดมีความสําคัญ โดยเริมจากการแปลงเสียงของลูกค้าไปสู่เฟสต่างๆ

ของ QFD จนได้เป็นวิธีการปฏิบัติงาน [24] การศึกษาเรืองการประเมินระดับการให้บริการของสาย

เรือด้วยเทคนิคการแปลงหน้าทีเชิงคุณภาพ เพือให้เลือกสายเรือได้ตรงตามความต้องการ [25] 

การศึกษาเรืองการปรับปรุงคุณภาพของการบริการและเป็นข้อกําหนดเพือจัดตั งสถานตรวจสภาพรถ

เอกชนขึ นใหม่โดยใช้การแปลงหน้าทีเชิงคุณภาพเริมต้นจากการออกแบบสํารวจ เพือสํารวจความพึง

พอใจของลูกค้าและวัดระดับความสําคัญของการบริการในแต่ละประเภท โดยการใช้แบบจําลอง

คุณภาพ เพือแบ่งระดับความพึงพอใจ โดยค่าความสําคัญและความพึงพอใจทีได้จากการสํารวจนี จะ

เปลียนเป็นปัจจัยของการแปลงหน้าทีเชิงคุณภาพ เพือกระบวนการบริการเดิมทีต้องไปรับการ

ปรับปรุง [26] การประยุกต์ใช้ QFD ในการแก้ปัญหาระบบการให้บริการขนส่งของท่าเรือเกาสงโดย

เน้นถึงความต้องการของลูกค้าในการปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพยิงขึ น [27] 

 การวิเคราะห์คุณภาพบริการโดยการการบูรณาการเครืองมือคุณภาพระหว่าง 

SREVQUAL กับแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ซึงเป็นเครืองมือวัดระดับความพึงพอใจใน

การให้บริการและจัดประเภทคุณลักษณะทางคุณภาพ จากการศึกษางานวิจัยต่าง ๆ  ทีเกียวข้องได้ศึกษา

การวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้าในการให้บริการทางการแพทย์ในโรงพยาบาลเอกชน โดยใช้

เครืองมือวัดระดับการให้บริการ SERVQUAL และแบบจําลองของคาโน ในการเปรียบเทียบ

ความสัมพันธ์ระหว่างประสิทธิภาพของคุณลักษณะคุณภาพกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าทีขึ นอยู่

กับประเภทของคุณลักษณะคุณภาพ แล้วนํามาวางแผนปรับปรุงระบบการให้บริการซึงจะช่วยในการ

เพิมระดับความพึงพอใจของลูกค้า [28] การศึกษาการบูรณาการเครืองมือทั งสองในการวิเคราะห์และ

พัฒนาวิธีการให้บริการ เพือสร้างความพึงพอใจของลูกค้าในโรงแรมไต้หวัน เพือให้ทราบและเข้าใจ

ถึงคุณลักษณะคุณภาพและการรับรู้ของลูกค้า ในการทีจะช่วยให้องค์กรแยกแยะสภาพของการบริการ

ทีแท้จริงในปัจจุบันแล้วทําการปรับปรุงและจัดล ําดับการบริการและช่วยเพิมระดับความพึงพอใจของ

ลูกค้าพร้อมทั งย ังสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันในธุรกิจอีกด้วย [29] 
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  การวิเคราะห์คุณภาพบริการโดยการบูรณาการเครืองมือคุณภาพระหว่างแบบจําลอง

ของคาโนกับเทคนิคการกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพ จากการศึกษางานวิจัยทีเกียวข้องไดมี้การศึกษา   

การอยู่รอดของสินค้าหรือการบริการในตลาดทีขึ นอยู่กับความพอใจของลูกค้าโดยใช้ QFD เป็น

เครืองมือทีใช้ในการสํารวจและเก็บรวบรวมความคิดเห็น ความต้องการของลูกค้าเพือให้ได้สินค้า

หรือบริการทีมีคุณสมบัติตามต้องการและย ังเป็นเทคนิคทีดีสําหรับผู ้ปฏิบัติเนืองจากสามารถ

ตรวจสอบความคาดหวังของลูกค้าได้ ซึงนําไปสู่ความพอใจของลูกค้าทีมีต่อสินค้าหรือการบริการ    

นั น ๆ ในแบบจําลองของคาโนได้อธิบายถึงวิธีระบุความต้องการในประเภทต่าง ๆ โดยผ่านการ

ตอบสนองของลูกค้า มีการนําเสนอฟังก์ชั นเพือปรับค่าอัตราส่วนการพัฒนา(improvement ratio) ใน

การใช้เทคนิค QFD และการวิเคราะห์แบบจําลองของคาโน สําหรับลักษณะของสินค้าหรือการบริการ

แต่ละชนิดเพือตระหนักถึงความสามารถของคุณลักษณะนั น ๆ และอาจช่วยในการพัฒนาสินค้าหรือ

การบริการในแบบทีจะสามารถเพิมความพึงพอใจของลูกค้าให้สูงสุดได ้ซึงวิธีการทีนําเสนอนี จะถูก

แสดงตัวอย่างโดยใช้ข้อมูลจากการสํารวจลูกค้า [30] การศึกษาและเสนอวิธีการบูรณาการระหว่าง 

QFD และแบบจําลองของคาโนซึงเป็นเครืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการ ซึงการศึกษานี มี

กรณีศึกษาห้องสมุดดิจิทัลของมหาวิทยาลัยกัวดาลาจารา ประเทศเม็กซิโก การเก็บข้อมูลจาก

แบบสอบถามออนไลน ์โดยจัดทําเพือสอบถามผู้ใช้เว็บไซต์ห้องสมุด ซึงผลการศึกษาพบว่า ในการรับ

ฟังเสียงของลูกค้าอาจทําให้ได้ข้อมูลทีเกียวข้องถึงปัญหาทีควรปรับปรุงเพือเพิมความพอใจของลูกค้า

ต่อไป [31] การศึกษาการประเมินคุณภาพการบริการโดยใช้วิธีการแบบบูรณาการเครืองมือคุณภาพทั ง

สอง ซึงวิธีการนี มุ่งช่วยองค์กรในการประเมินคุณภาพการบริการ ให้แนวทางในการปรับปรุงเพือ

เพิมพูนลักษณะทางเทคนิคทีอ่อนแอและเพือพัฒนาการบริการใหม่ ๆ โดยผ่านการระบุลักษณะทาง

เทคนิคสําหรับความต้องการของลูกค้าในการบริการของโทรศัพท์มือถือยีห้อต่าง ๆ ในไต้หวัน ในการ

ระบุและวิเคราะห์ลักษณะทางเทคนิคทั งทีสําคัญและไม่สําคัญรวมถึงลักษณะของลูกค้า เพือวิเคราะห์

กลยุทธ์ขององค์กรให้กระบวนการมีประสิทธิภาพในการประเมินคุณภาพการบริการ ช่วยในการ

วิเคราะห์ล ําดับความสําคัญ และช่วยเพิมความพอใจของลูกค้าในท้องตลาด [32] 

 การวิเคราะห์คุณภาพบริการโดยการบูรณาการเครืองมือคุณภาพทั งสามในการวัด

ระดับการให้บริการ พร้อมทั งการจัดประเด็นคุณภาพแล้วนํามาบูรณาการกันเพือเข้าสู่เทคนิคการ

กระจายหน้าทีเชิงคุณภาพ จากการศึกษางานวิจัยทีเกียวข้องไดมี้การศึกษาวิธีการวัดระดับคุณภาพงาน

บริการโดยใช้เครืองมือคุณภาพ LibQUAL ทีประยุกต์มาจาก SERVQUAL และแบบจําลองของคาโน

เพือทีจะทําให้เกิดการตัดสินใจในการพัฒนาคุณภาพงานบริการของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาได้

ถูกต้องแม่นย ํายิงขึ น โดยการบูรณาการแบบจําลองเครืองมือคุณภาพทั งสองมาใช้ในการวิเคราะห์
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ระดับคุณภาพงานบริการและนําผลลัพธ์ทีได้จากการบูรณาการ มาเป็นข้อมูลเริมต้นในการออกแบบ

การปรับปรุงคุณภาพงานบริการโดยประยุกต์ใช้เทคนิค QFD 3 เฟส เพือเพิมความพึงพอใจในการใช้

ห้องสมุด [6] การศึกษาการสร้างแบบจําลองทีจะสามารถวัดระดับคุณภาพงานบริการได้ เพือทีจะ

นําไปพิจารณาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการหอพกันานาชาติให้ผู ้ ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 

โดยการบูรณาการแบบจําลองระหว่างแบบจําลองระหว่างความสําคัญกับความพึงพอใจและ

แบบจําลองของคาโนเพือให้เกิดการตัดสินใจในการพัฒนาคุณภาพงานบริการได้ถูกต้องและแม่นย ํา

ยิงขึ น ในด้านการออกแบบและพัฒนางานบริการได้นําเทคนิคการกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพ เข้ามา

เพือแปลความต้องการของผู ้ใช้บริการให้เป็นการดําเนินงานเชิงงานบริการ จากนั นได้ทําการวิเคราะห์

แนวทางต่าง ๆในการปรับปรุงและพัฒนางานบริการเป็นทางเลือก เพือเสนอให้กับผู ้บริหารในการ

พิจารณาเลือกแนวทางทีมีความเป็นไปได้และเหมาะสมกับหอพักมากทีสุด [8] การศึกษารูปแบบการ  

บูรณาการระหว่าง SERVQUAL, Kano’s Model และ QFD ในการพัฒนางานบริการโดยมี

ว ัตถุประสงค์เพือทีจะช่วยใหอ้งค์กรสามารถทําการวิเคราะห์ ประเมินความพึงพอใจของลูกค้าและทํา

การปรับปรุงจุดอ่อนทีย ังมีอยู่และทําการสร้างสรรค์นวัตกรรมงานบริการผ่านทางประเด็นบ่งชี

ทางด้านของความดึงดูดใจของลูกค้า ซึงได้มีการอธิบายถึงจุดแข็งและจุดอ่อนของเครืองมือทีนํามาใช ้

และย ังได้มีการแสดงกรณีศึกษาของแบบจําลองทีเสนอขึ น โดยใช้กลุ่มตัวอย่างเป็นนักท่องเทียวชาว

อินโดนีเซียทีเข้ามาท่องเทียวในประเทศสิงคโปร์ [33] การศึกษาถึงการพัฒนาการบริการและ

ตอบสนองความพอใจให้ลูกค้าของบริษัท PT Pos Indonesia การตอบสนองความคาดหวังของลูกค้า

จะช่วยสร้างความพอใจให้ลูกค้าและสร้างประโยชน์ให้บริษัท การเข้าใจถึงระดับความพอใจของ

ลูกค้าทีสามารถแบ่งออกเป็นประเภทต่าง ๆ ได ้ดังนั นเพือทําความเข้าใจพฤติกรรมของลูกค้าเป็นอย่าง

ดีจึงจ ําเป็นต้องใช้แบบจําลอง SERVQUAL และแบบจําลองของคาโนรวมเข้ากับเทคนิค QFD ได้

ข้อมูลทีจ ําเป็นจากการแจกแบบสอบถามโดยผ่านแบบสอบถาม SERVQUAL และแบบสอบถาม      

คาโนเพือสอบถามลูกค้าทีมีประสบการณ์ใช้บริการของบริษัท PT Pos Indonesia และบริษัทคู่แข่ง 

จากนั นนําข้อมูลทีเก็บรวบรวมได้มาประมวลผลด้วยวิธี SERVQUAL และจัดให้อยู่ในกลุ่มข้อมูลของ

คาโน จากนั นจัดให้อยู่ในกลุ่ม QFD เพือแบบแผนการศึกษาทีควรพัฒนา [34] การศึกษาการวัดการ

ปรับปรุงคุณภาพของการฝึกอบรมในด้านการจัดการโครงการแบบจําลองสถานการณ์ โดยบูรณาการ

แบบจําลอง SERVQUAL และแบบจําลองของคาโนเข้าสู่ เทคนิค QFD วิธีนีจะช่วยผู ้ฝึกในการ

ประเมินความพอใจของผูถู้กฝึก ช่วยปรับปรุงผลดําเนินงานและช่วยปรับปรุงคุณภาพของการ

ฝึกอบรมแบบจําลองสถานการณ์ เมือใช้เทคนิค QFD ได้นําเสนอความต้องการเฉพาะทาง 7 ด้านจาก

ความต้องการทั งสิน 9 ด้านเพือตอบสนองความต้องการของผู ้ถูกฝึกดังนี การปรับปรุงโปรแกรมการ
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ฝึกให้มีประสิทธิภาพ การเพิมจํานวนครูสอน การพัฒนาความสามารถของครูสอน การเปลียนวิธีการ

เรียนรู้ การปรับเวลาในการฝึกอบรม การปรับปรุงแก้ไขหลักสูตรการฝึกอบรมลการส่งมอบหลักสูตร

ฝึกอบรมตรงเวลา [35] 

 จากการศึกษาและค้นคว้างานวิจัยทีเกียวข้องจะเห็นได้ว่าเครืองมือวัดระดับความพึงพอใจ

ในการให้บริการ SERVQUAL และการจัดประเด็นคุณภาพตามแบบจําลองของคาโน เป็นเครืองมือที

นํามาใช้เป็นเครืองมือในการวัดระดับความพึงพอใจและย ังสามารถจัดประเด็นคุณภาพตามมุมมอง

ของลูกค้าได ้และเทคนิคการกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพย ังใช้เป็นเครืองมือในการออกแบบปรับปรุง

พัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการ เพือให้ตรงตามความต้องการของลูกค้าอีกด้วย  



บทที 3 

การดําเนินการวิจัย 

 

 เนือหาในบทนี จะกล่าวถึงล ําดับขั นตอนในการดําเนินการวิจัย เริมตั งแต่ การศึกษาข้อมูล 

เอกสารการศึกษาความพึงพอใจในการบริการ ศึกษางานวิจัยทีเกียวข้องกับการประยุกต์ใช ้             

การบูรณาการเครืองมือวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL กับแบบจําลองของ     

คาโน การออกแบบและสร้างแบบสอบถามเพือใช้ในการเก็บข้อมูล จากนั นนําแบบสอบถามไปสํารวจ

แล้วรวบรวมข้อมูลของผูม้าใช้บริการสอบเทียบมาวิเคราะห์ข้อมูล การวางแผนและการพัฒนาคุณภาพ

โดยใช้การกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพ โดยมีขั นตอนการดําเนินงานตามภาพที 3.2 และการแบ่งขั นตอน

การวิจัยออกเป็น 1) การประยุกต์ใช้เครืองมือคุณภาพ SERVQUAL 2) การประยุกต์ใชแ้บบจําลองของ

คาโน ดังภาพที 3.3 และ 3.4 ตามลําดับ  

 

3.1  ข้อมูลเบืองต้นของห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด 

        ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัดได้ด ําเนินการบริการสอบเทียบเครืองมือวัด

อุตสาหกรรมในสาขาต่าง ๆ คือ สาขามิติ มวล ความดัน แรงบิด ไฟฟ้า และอุณหภูมิ ซึงห้องปฏิบัติการ

สอบเทียบเครืองมือวัดมีโครงสร้างการบริหารงานดังภาพที 3.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที 3.1  ผ ังโครงสร้างองค์กรของห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด 

 

 

หัวหน้าห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด 

หัวหน้าฝ่ายคุณภาพ หัวหน้าฝ่ายเทคนิค หัวหน้าฝ่ายสนับสนุน 

ผู ้ควบคุมงาน 

มิติ 

 (Dimension) 

มวล 

 (Mass) 

ความดัน 

 (Pressure) 

แรงบิด 

 (Torque) 

อุณหภูมิ 

(Temperatures) 

ไฟฟ้า 

 (Electrical) 
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ภาพที 3.2 ขั นตอนการดําเนินงาน 

 

หมายเหตุ * รายละเอียดขั นตอนการประยุกต์ใช้แบบสอบถามดังภาพที 3.3 และ 3.4 

ประยุกต์ใช้แบบสอบถามตามแบบของ SERVQUAL และแบบจําลองของคาโน* 

ประยุกต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพ 

เฟสที 1 การออกแบบงานบริการตามความต้องการของผู ้ใช้ 

ประยุกต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพในเฟสที 2 

การวางแผนกระบวนการของการบริการ 

ประยุกต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพในเฟสที 3 

การวางแผนควบคุมกระบวนการของงานบริการ 

จัดทําแผนขั นตอนในการดําเนินงานการบริการ 

ศึกษาข้อมูลทฤษฏีและงานวิจัยทีเกียวข้อง 

ศึกษาและทบทวนโครงสร้างองค์กร ขั นตอนการทํางานของห้องปฏิบัติการสอบเทียบ 

นําเสนอแนวทางแผนการสําหรับการปรับปรุงด้านการบริการให้กับผู ้บริหาร 

สรุปผลการดําเนินงานวิจัย 

จัดทํารูปเล่มวิทยานิพนธ ์

ทดสอบความเทียงตรงและความเชือมั นของแบบสอบถาม 

ส่งแบบสอบถามและรวบรวมแบบสอบถามจากผู ้มาใช้บริการ  

โดยระยะเวลาการเก็บข้อมูล ตั งแต่เดือน มิถุนายน 2555 ถึง มิถุนายน 2556 

ออกแบบงานบริการโดยการกําหนดคุณลักษณะหรือข้อกําหนดทางเทคนิค 

เพือตอบสนองความต้องการของผู ้ใช้ 

นําค่าทีได้จากแบบสอบถามมาหาค่าคุณภาพบริการ SERVQUAL และแบบจําลองของคาโน  

จากนั นบูรณาการแบบจําลองทั งสองเพือนําเข้าสู่เทคนิคการกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพ 
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No 

Yes 

Yes 

No 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที 3.3 ขั นตอนการประยุกตใ์ชแ้บบสอบถามตามเครืองมือคุณภาพ SERVQUAL 

นําผลทีไดจ้ากแบบสอบถามมาหาคุณภาพบริการ 

โดยนําค่าเฉลียของความพึงพอใจ – ค่าเฉลียของความคาดหวัง 

ประยุกต์ใชส้อบถาม เกียวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ  

ต่อคุณภาพบริการตามแบบของ SERVQUAL 

ส่งแบบสอบถามและรวบรวมแบบสอบถามจากผู ้มาใช้บริการ  

โดยระยะเวลาการเก็บข้อมูล ตั งแต่ เดือน มิถุนายน 2555 ถึง มิถุนายน 2556 

ทดสอบความเทียงตรงของแบบสอบถาม

โดยหาค่า IOC จากการประเมินของ

ผู ้เชียวชาญ 

ทดสอบความเชือมั นของแบบสอบถาม

ด้วยวิธี Alpha Cronbach 

ประเมินผลคุณภาพการบริการตามแบบเครืองมือคุณภาพ SERVQUAL 

 

นําค่าสัมประสิทธิ ความพึงพอใจเข้าสู่การบูรณาการแบบจําลองร่วมกับ 

เครืองมือคุณภาพ SERVQUAL 

นําไปทดสอบกับกลุ่มทีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง (Try-out) 
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ภาพที 3.4 ขั นตอนการประยุกต์ใชแ้บบสอบถามตามแบบจําลองของคาโน 

นําผลทีไดจ้ากแบบสอบถามมาหาค่าสัมประสิทธิ ความพึงพอใจ 

เพือเข้าใจมุมมองของผู ้ใช้บริการในเรืองประเภทของประเด็นคุณภาพ 

ประยุกต์ใชส้อบถามตามแบบจําลองของคาโน 

เพือจัดประเภทของประเด็นคุณภาพ 

ส่งแบบสอบถามและรวบรวมแบบสอบถามจากผู ้มาใช้บริการ  

โดยระยะเวลาการเก็บข้อมูล ตั งแต่ เดือน มิถุนายน 2555 ถึง มิถุนายน 2556 

ทดสอบความเทียงตรงของแบบสอบถาม

โดยหาค่า IOC จากการประเมินของ

ผู ้เชียวชาญ 

ทดสอบความเชือมั นของแบบสอบถาม

ด้วยวิธี Alpha Cronbach 

ประเมินผลคุณภาพการบริการตามแบบจําลองของคาโน 

 

นําค่าสัมประสิทธิ ความพึงพอใจเข้าสู่การบูรณาการแบบจําลองร่วมกับ 

เครืองมือคุณภาพ SERVQUAL 

นําไปทดสอบกับกลุ่มทีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง (Try-out) 
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 3.1.1  วิสัยทัศน ์(Vision) และพันธกิจ (Mission) 

            วิสัยทัศน์ :  

            ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัดมุ่งมั นจัดการการให้บริการสอบเทียบให้

เป็นไปตามมาตรฐาน ISO/IEC 17025 : 2005 และตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าตามทีตกลงกัน

ไว้และเป็นไปตามเงือนไขของหน่วยรับรองห้องปฏิบัติการตามขอบข่ายทีขอการรับรอง 

                             พันธกิจ :   

                             1.  ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

มีความมุ่งมั นอย่างเต็มทีในการให้บริการสอบเทียบด้วยกิจวิชาชีพทีดีและมีคุณภาพ 

                             2.  ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัดมีความตั งใจทีจะให้บริการสอบเทียบด้วย

มาตรฐานทางวิชาการทีดีทีสุด ภายในขอบข่ายของการรับรองความสามารถจากสํานักงานมาตรฐาน

ผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรมและเป็นไปตามข้อกําหนดจําเพาะและความคาดหวังของลูกค้า 

                             3.  ระบบบริหารคุณภาพทีนํามาใช้ในห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด           

มีว ัตถุประสงค์ทีจะทําให้การสอบเทียบมีความถูกต้องและเชือถือได้อยา่งมีคุณภาพและมีการปรับปรุง

ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลและผลิตผลอย่างต่อเนือง เพือให้ได้มาซึงบริการทีมีคุณภาพในราคาที

แข่งขันได ้

                             4.  เป็นหน้าทีของบุคลากรทั งหมดของห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัดที

จะต้องทําความเข้าใจกับเอกสารของระบบบริหารคุณภาพทีตนเองเกียวข้องและนําไปปฏิบัติในงาน

อย่างมีประสิทธิผลตลอดเวลา 

                             5.  ผู ้บริหารห้องปฏิบัติการสอบเทียบมีพันธกรณีในทีจะต้องปฏิบัติให้ได้ตาม

มาตรฐาน  

 3.1.2 ขอบข่ายงานเปิดให้บริการการสอบเทียบเครืองมือวัด ห้องปฏิบัติการสอบเทียบ

เครืองมือวัด มีสาขา 5 สาขา คือ  

                        3.1.2.1  สาขามิติ มีขอบข่ายการให้บริการดังนี 

เวอร์เนียคาลิปเปอร์ ขนาด 0-600 มิลลิเมตร 

ไมโครมิเตอร์ ขนาด 0-125 มิลลิเมตร 

ไดอัลเกจ ขนาด 0-25 มิลลิเมตร 

ไดอัลเทสอินดิเคเตอร์ ขนาด 0.2-2 มิลลิเมตร 

พินเกจ ขนาด 0.1-100 มิลลิเมตร 

 3.1.2.2  สาขามวล มีขอบข่ายการให้บริการดังนี 

เครืองชั งอิเลก็ทรอนิกส์ ขนาด 1 กรัม – 30 กิโลกรัม 
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 3.1.2.3  สาขาความดัน มีขอบข่ายการให้บริการดังนี 

เกจวัดความดันแบบไฮดรอลิกส์ ขนาด (- 0.9) – 700 บาร์ 

เกจวัดความดันแบบนิวแมติกส์ ขนาด 0 – 20 บาร์ 

                      3.1.2.4  สาขาแรงบิด มีขอบข่ายการให้บริการดังนี 

ประเภทประแจวัดแรงบิด ขนาด 3.6-360 นิวตันเมตร 

ไขควงวัดแรงบิด ขนาด 0.2-6 นิวตันเมตร 

              3.1.2.5  สาขาไฟฟ้า มีขอบข่ายการให้บริการดังนี 

AC&DC voltage 

AC&DC Current 

Resistance 

ขนาด 

ขนาด 

ขนาด 

1020 โวลต ์

11 แอมแปร์ 

330 เมกะโอห์ม 

 3.1.2.6  สาขาอุณหภูมิ มีขอบข่ายการให้บริการดังนี 

แบบแท่งแก้ว ขนาด -20 - 200 องศาเซลเซียส 

เครืองวัดอุณหภูมิพร้อมสายวัด  ขนาด -30 - 1200 องศาเซลเซียส 

 3.1.3 ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด มีขั นตอนในการบริการการสอบเทียบ ดังนี   

 3.1.3.1 ผู ้มาใช้บริการติดต่อห้องปฏิบัติการเพือกรอกรายละเอียดการขอรับบริการ

สอบเทียบเครืองมือวัดโดยใช้แบบฟอร์มคําขอใช้บริการสอบเทียบในการแจ้งรายละเอียดต่างๆ ของ

เครืองมือวัดทีต้องการสอบเทียบ เพือประเมินงานก่อนดําเนินการในขั นตอนต่อไป 

 3.1.3.2 ห้องปฏิบัติการตรวจสอบความสามารถตามแบบฟอร์มคําขอใช้บริการสอบ

เทียบแล้วแจ้งให้ลูกค้าทราบ 

             3.1.3.3  หากผู ้มาใช้บริการยืนย ันการสอบเทียบ ทําการออกใบเสนอราคาการสอบ

เทียบและใบรับงาน 

             3.1.3.4  เจ้าหน้าทีนําเครืองมือเข้าห้องปฏิบัติการ  

 3.1.3.5  ด ําเนินการสอบเทียบ 

 3.1.3.6  ตรวจสอบผล ตัวแทนคณะบริหารจัดการงานเทคนิคเฉพาะด้านตรวจสอบผล

การสอบเทียบเครืองมือวัดทีได้รับจากห้องปฏิบัติการ 

             3.1.3.7  ออกใบรายงานผลการวัด 

                        3.1.3.8  แจ้งผู ้มาใช้บริการให้มารับเครืองมือพร้อมออกใบแจ้งหนี 

          3.1.3.9  ผู ้มาใช้บริการชําระเงินและรับเครืองมือพร้อมกับใบรายงานผลการวัด 
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3.1.4 วิธีด ําเนินการทบทวนคําร้อง ข้อเสนอ และสัญญา 

                      3.1.4.1 จัดการเอกสารทีได้จากการติดต่อผู ้มาใช้บริการ                                  

                              1.  การสอบถามเป็นลายลักษณ์อักษร  

                              2.  การสอบถามทางโทรศัพทห์รือโทรสาร                                                             

                                3.  การสอบถามเป็นโดยตรง 

 3.1.4.2 กระบวนการทบทวนคําร้อง ข้อเสนอ และสัญญา 

                                     1.   ผู ้มาใช้บริการภายใน (จากส่วนงานในมหาวิทยาลัย) 

                                 - หัวหน้าส่วนสนับสนุนทบทวนคําร้อง ข้อเสนอ สัญญา หัวหน้าฝ่าย

เทคนิคตรวจสอบเพือให้มั นใจว่ามีเครืองมือสําหรับการสอบเทียบและพนักงานสอบเทียบมีทักษะ

ประสบการณ์ทีจะ ปฏิบัติงานทีผู ้มาใช้บริการร้องขอได ้

                                                - บันทึกใบรับงาน 

                                           2. ผู ้มาใช้บริการภายนอก 

                                     - หัวหน้าส่วนสนับสนุนทบทวนคําร้อง ข้อเสนอ สัญญา หัวหน้า         

ฝ่ายเทคนิคตรวจสอบเพือใหม้ั นใจว่ามีเครืองมือสําหรับการสอบเทียบและพนักงานสอบเทียบมีทักษะ

ประสบการณ์ทีจะ ปฏิบัติงานทีผู ้มาใช้บริการร้องขอได ้

                                        -  บันทึกใบรับงาน 

                                             -  เสนอราคาทางโทรสาร 

 3.1.5 ขั นตอนการรับส่งเครืองมือ 

                        3.1.5.1  ด ําเนินการทบทวนคําร้อง ข้อเสนอ และสัญญา 

                         3.1.5.2  ติดต่อเพือนัดว ันรับส่งเครืองมือโดย ผู ้มาใช้บริการนํามาส่งหรือให้ไปรับ         

                           3.1.5.2  ตรวจสอบพร้อมบันทึกสภาพเครืองมือพร้อมใช ้

                   3.1.5.3  ออกใบรับงาน 

                          3.1.5.4  บันทึกส่งเครืองมือเข้าห้องปฏิบัติการฯ ลงชือ/ว ัน/เวลา ก ําหนดเวลาก่อนและ

หลังสอบเทียบโดยห้องปฏิบัติการฯ  

 3.1.5.5 สอบเทียบเสร็จแล้ว มีบันทึกแจ้งฝ่ายสนับสนุน เพือออกใบแจ้งหนี  

 

3.2  การวัดคุณภาพงานบริการด้วยเครืองมือคุณภาพ 

       การประเมินคุณภาพในงานบริการโดยการนําเครืองมือ 2 แบบมาประยุกต์ใช้คือ 

แบบสอบถาม SERVQUAL ซึงเป็นเครืองมือในการหาระดับความคาดหวังและการรับรู้ ของประเด็น

คุณภาพและเพือจัดประเภทของประเด็นคุณภาพตามรูปแบบจําลองของคาโน โดยการหาระดับ
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คุณภาพบริการสามารถวัดได้จากการกรอกแบบสอบถามจากผู ้มาใช้บริการพร้อมทั งทําการวิเคราะห์

ข้อมูลทีได ้

 

3.3  กําหนดประชากรทีจะทําการวิจัย 

 ประชากรทีใช้ในการวิจัย คือผูม้าใช้บริการสอบเทียบเครืองมือวัดของห้องปฏิบัติการสอบ

เทียบเครืองมือวัด ศูนย์พัฒนาบุคลากรเพืออุตสาหกรรมและปิโตรเคมี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช

มงคลธัญบุรี โดยช่วงเวลาทีใช้ในการวิจัยตั งแต่ เดือน มิถุนายน พ.ศ. 2555 ถึงเดือน มิถุนายน          

พ.ศ. 2556 

 

3.4  สร้างเครืองมือทีใช้ในการวิจัย 

 การวิจัยครั งนี เป็นการวิจัยเชิงสํารวจจึงได้เลือกใช้เครืองมือ คือแบบสอบถามมาใช้ในการ

วิจัยเพือหาประเด็นคุณภาพ ซึงมีขั นตอนในการสร้างเครืองมือ ดังนี 

        3.4.1 การศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากตํารา เอกสาร แนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยทีเกียวข้องกับ 

การประยุกต์ใชเ้ครืองมือวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL และแบบจําลองของ

คาโน เพือให้ได้ข้อมูลทีถูกต้องครบถ้วนและสามารถสังเคราะห์ข้อมูลมาประกอบการสร้างแบบ 

สอบถามได้อย่างตรงประเด็นและเป็นไปตามวัตถุประสงค์ในงานวิจัยมากทีสุด โดยใชแ้บบสอบถาม

SERVQUAL เพือศึกษาความคาดหวังของผู ้มาใช้บริการเทียบกับบริการทีมีอยู่ในปัจจุบันและสร้าง

แบบสอบถามทีเกียวข้องกับประเด็นคุณภาพในด้านงานบริการสอบเทียบเครืองมือวัดโดยใช้หลักการ

แบบจําลองของคาโน 

        3.4.2 สร้างแบบสอบถามทีได้ก ําหนดไว้แล้วนําเสนอต่ออาจารย์ทีปรึกษาวิทยานิพนธ ์    

เพือตรวจสอบหาข้อบกพร่องเกียวกับภาษาการใช้ถ้อยคํา ความต่อเนืองของข้อความ ความเข้าใจของ

ผู ้ตอบและความตรงตามเนื อหาเพือตรวจสอบความครอบคลุมของประเด็นและข้อคําถาม             

ความถูกต้องของเนือหาทีก ําหนดเป็นประเด็นหลัก ทั งนี เพือให้ได้ข้อมูลทีต้องการศึกษาอย่างแท้จริง 

        3.4.3  แบบสอบถามแบ่งเป็น 4 ส่วน ดังนี   

                         ส่วนที 1 ข้อมูลทั วไปของผู ้กรอกแบบสอบถามทีเข้ามาใช้บริการสอบเทียบ ได้แก่ 

เพศ ประเภทธุรกิจ สาขาทีใช้บริการสอบเทียบ การทราบสือข้อมูลของห้องปฏิบัติการ 

                         ส่วนที 2 ค ําถามเกียวกับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ      

ต่อการรับบริการการสอบเทียบของห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช

มงคลธัญบุรี โดยแบ่งข้อคําถามการบริการออกเป็น 3 ด้าน คือ 1) ด้านการให้บริการสอบเทียบ           



40 

2) ด้านผลการสอบเทียบและ 3) ด้านเจ้าหน้าทีผู ้ให้บริการ ซึ งสอดคล้องกับปัจจัย 5 ด้านของ 

SERVQUAL ดังตารางที 3.1  

 

ตารางที 3.1 รายการข้อคําถามทีสอดคล้องกับปัจจัย 5 ด้านของ SERVQUAL 

ปัจจัยคุณภาพบริการ รายการข้อคําถาม 

ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรม 

(Tangible) 

ด้านการให้บริการสอบเทียบ 

มีช่องทางการประชาสัมพันธ์งานสอบเทียบหลายช่องทาง 

สถานทีติดต่อรับงานลูกค้ามีความสะอาดเป็นระเบียบ 

มีขั นตอนการให้บริการการสอบเทียบเครืองมือวัด 

ขั นตอนการให้บริการการสอบเทียบไม่ซับซ้อน 

อัตราค่าบริการในการให้บริการสอบเทียบเหมาะสม คุ้มค่า 

การชําระเงินค่าใช้จ่ายในการสอบเทียบสามารถทําได้สะดวก 

ขอบข่ายการให้บริการการสอบเทียบมีความหลากหลาย 

ด้านเจ้าหน้าทีผู ้ให้บริการ 

การแต่งกาย บุคลิกลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าทีในการให้บริการมี

ความสุภาพ เรียบร้อย 

ปัจจัยด้านการตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้า 

(Responsiveness) 

ด้านการให้บริการสอบเทียบ 

มีการแจ้งระยะเวลาการสอบเทียบ 

ระยะเวลาการให้บริการการสอบเทียบรวดเร็ว 

การเสนอราคางานสอบเทียบมีความรวดเร็ว เหมาะสม 

ด้านเจ้าหน้าทีผู ้ให้บริการ 

การติดตามความก้าวหน้าของการสอบเทียบได้ง่ายชัดเจน สามารถ

ตอบสนองความต้องการของท่านได้เป็นอย่างดี 

ปัจจัยด้านความน่าเชือถือ 

(Reliability) 

 

ด้านการให้บริการสอบเทียบ 

ผู ้ รับบริการรับทราบรายการทีให้บริการการสอบเทียบชัดเจน 

การรับและส่งมอบเครืองมือวัดทําไดส้ะดวก รวดเร็ว เป็นไปตาม

มีการกําหนดเวลาการส่งใบรายงานผลการสอบเทียบทีชัดเจน 

สภาพเครืองมือหลังจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดี

ด้านผลการสอบเทียบ 

ใบรายงานผลการสอบเทียบ มีความถูกต้องครบถ้วนและเทียงตรง 

ใบรายงานผลการสอบเทียบ ออกตรงตามกําหนดเวลา 
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ตารางที 3.1 รายการข้อคําถามทีสอดคล้องกับปัจจัย 5 ด้านของ SERVQUAL (ต่อ) 

ปัจจัยคุณภาพบริการ รายการข้อคําถาม 

ปัจจัยด้านความเชือมั น 

(Assurance) 

 

ด้านการให้บริการสอบเทียบ 

มีผู ้ รับผิดชอบรายการสอบเทียบทีชัดเจน 

บริการด้วยความโปร่งใส ซือสัตย์สุจริตไม่เรียกรับผลประโยชน์ 

ด้านเจ้าหน้าทีผู ้ให้บริการ 

ผู ้ท ําการสอบเทียบมีความรู้ความชํานาญ สามารถให้ค ําปรึกษา   

ตอบข้อซักถามก่อนและหลังในการสอบเทียบเครืองมือของท่านได้

ผู ้ตรวจสอบและผู ้ รับรองผลการสอบเทียบเป็นทียอมรับ 

ปัจจัยด้านความเห็นอกเห็นใจ  

(Empathy) 

ด้านเจ้าหน้าทีผู ้ให้บริการ 

เจ้าหน้าทีมีความตั งใจ กระตือรือร้น เอาใจใส่มีมนุษย์สัมพันธ์ทีดี

พร้อมให้บริการท่านเสมอ 

 

 ส่วนที 3 ค ําถามเพือจัดประเด็นคุณภาพออกเป็น 3 ด้านตามรูปแบบของแบบจําลอง

ของคาโน 

                         ส่วนที 4 ข้อเสนอแนะอืน ๆ หรือความคิดเห็นเพิมเติมของผู ้มาใช้บริการสอบเทียบ

เครืองมือวัดโดยคําถามเป็นลักษณะปลายเปิด 

 โดยทีส่วนที 2 ค ําถามเกียวกับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ 

คําถามแบ่งระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ ออกเป็น 5 ระดับแบบมาตราส่วน (Likert Scale) 

[10] ดังแสดงในตารางที 3.2 ซึงระดับการวัดข้อมูลเป็นแบบอันตรภาคชั น (Interval Scale) และได้

ก ําหนดค่านํ าหนักของการประเมินความคาดหวังและความพึงพอใจ ในการวิเคราะห์ข้อมูลของ

แบบสอบถามในส่วนที 2 จะใช้เกณฑ์ในการให้คะแนนเฉลียในแต่ละระดับชั น โดยใช้สูตรการ

คํานวณหาช่วงกว้างของชั นและกําหนดเกณฑ์เฉลียระดับความคาดหวังและความพึงพอใจคุณภาพ

บริการ ดังแสดงในตารางที 3.3 และ 3.4  
 

 ความกว้างของอัตรภาคชนั = คะแนนสูงสุด – คะแนนตําสุด 

                                                                             จ ํานวนชนั 

                                                             = 
5
15   

                                         = 0.8                                                                                    (3.1) 
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  ตารางที 3.2 ตัวอย่างการแบ่งระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ 

คุณภาพในการให้บริการ 

ความคาดหว ังของท่านในการ

บริการการสอบเทียบ 

ความพึงพอใจในการ

บริการการสอบเทียบ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

ด้านการให้บริการสอบเทียบ 

1.  ผู ้รับบริการรับทราบรายการทีให้บริการการ

สอบเทียบชัดเจน 

          

2.  มีช่องทางการประชาสัมพันธ์งานสอบเทียบ

หลายช่องทาง  
          

3.  สถานทีติดต่อรับงานลูกค้ามีความสะอาดเป็น

ระเบียบ 
          

 

                         ตารางที 3.3  ค่าประเมินและเกณฑ์การให้คะแนนเฉลียของความคาดหวัง [10] 

ค่าประเมิน ช่วงคะแนน ระดับความคาดหวัง 

1 1.0-1.8 ระดับความคาดหวังตํ า 

2 1.9-2.7 ระดับความคาดหวังค่อนข้างตํ า 

3 2.8-3.6 ระดับความคาดหวังปานกลาง 

4 3.7-4.5 ระดับความคาดหวังค่อนข้างสูง 

5 4.6-5.0 ระดับความคาดหวังสูง 
  

จากตารางระดับความคาดหวังข้างต้น คือ 

 1)  ระดับความคาดหวังตํ า คือผู ้มาใช้บริการสอบเทียบแทบจะไม่มีความคาดหวังในการ

บริการของห้องปฏิบัติการในการให้บริการเลย 

 2)  ระดับความคาดหวังและการรับรู้ค่อนข้างตํ า คือผู ้มาใช้บริการสอบเทียบคาดหวังในการ

บริการของห้องปฏิบัติการเพียงเล็กน้อย 

 3)  ระดับความคาดหวังและการรับรู้ปานกลาง คือผู ้มาใช้บริการสอบเทียบมีความคาดหวัง

ในการบริการของห้องปฏิบัติการปานกลาง 

 4)  ระดับความคาดหวังและการรับรู้ค่อนข้างสูง คือผู ้มาใช้บริการสอบเทียบมีความคาด 

หวังในการบริการของห้องปฏิบัติการค่อนข้างมาก 

 5)  ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจสูง คือผู ้มาใช้บริการสอบเทียบมีความคาดหวัง

ในการบริการของห้องปฏิบัติการไว้มาก 
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                           ตารางที 3.4  ค่าประเมินและเกณฑ์การให้คะแนนเฉลียของความพึงพอใจ [10] 

ค่าประเมิน ช่วงคะแนน ระดับความพึงพอใจ 
1 1.0-1.8 ระดับความพึงพอใจตํ า 

2 1.9-2.7 ระดับความพึงพอใจค่อนข้างตํ า 

3 2.8-3.6 ระดับความพึงพอใจปานกลาง 

4 3.7-4.5 ระดับความพึงพอใจค่อนข้างสูง 

5 4.6-5.0 ระดับความพึงพอใจสูง 

 

 จากตารางระดับการรับรู้ข้างต้น คือ 

 1)  ระดับความพึงพอใจตํ า คือผูม้าใช้บริการสอบเทียบเมือเข้ามาใช้บริการทีห้องปฏิบัติการ

แล้วได้รับการบริการดังกล่าว ผู ้มาใช้บริการแทบจะไม่รับรู้ถึงการบริการของห้องปฏิบัติการที

ให้บริการดังกล่าว 

 2)  ระดับความพึงพอใจค่อนข้างตํ า คือผู ้มาใช้บริการสอบเทียบเมือเข้ามาใช้บริการที

ห้องปฏิบัติการแล้วได้รับการบริการดังกล่าว ผู ้มาใช้บริการรับรู้การบริการของห้องปฏิบัติการที

ให้บริการดังกล่าวเพียงเล็กน้อย 

 3)  ระดับความพึงพอใจปานกลาง คือผู ้มาใช้บริการสอบเทียบเมือเข้ามาใช้บริการที

ห้องปฏิบัติการแล้วได้รับการบริการดังกล่าว ผู ้มาใช้บริการรับรู้การบริการของห้องปฏิบัติการที

ให้บริการดังกล่าวในระดับปกติ 

 4)  ระดับความพึงพอใจค่อนข้างสูง คือผู ้มาใช้บริการสอบเทียบเมือเข้ามาใช้บริการที

ห้องปฏิบัติการแล้วได้รับการบริการดังกล่าว ผู ้มาใช้บริการรับรู้การบริการของห้องปฏิบัติการที

ให้บริการดังกล่าวในระดับทีค่อนข้างมาก 

 5)  ระดับความพึงพอใจสูง คือผู ้มาใช้บริการสอบเทียบเมือเข้ามาใช้บริการทีห้องปฏิบัติการ

แล้วได้รับการบริการดังกล่าว ผู ้มาใช้บริการรับรู้การบริการของห้องปฏิบัติการทีให้บริการดังกล่าวใน

ระดับทีมาก 

             ส่วนที 3  ค ําถามเพือจัดประเด็นคุณภาพและประเภทตามแบบจําลองของคาโน ซึงได้แก่ 

Must-be, One-dimensional และ Attractive ซึงในแต่ละประเด็นคุณภาพ จะประกอบไปด้วยคําถาม    

1 คู่ ซึงเป็นคําถามทีตรงข้ามกัน คือ ค ําถามแบบ Functional และ Dysfunctional สําหรับคําถามแบบ 

Functional จะเป็นคําถามทีถามความรู้สึกของผูม้าใช้บริการเมือผู ้ใช้บริการพบประเด็นคุณภาพนั น ๆ 

ส่วน Dysfunctional เป็นคําถามทีถามความรู้สึกของผู ้ใช้บริการเมือผูม้าใช้บริการไม่พบประเด็น

คุณภาพนั น ๆ ตัวอย่างดังแสดงในตารางที 3.5 ซึงในแต่ละคําถามนั นผู ้ใช้สามารถเลือกตอบได้ 5 แบบ 

คือ   
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  1. รู้สึกชอบ / พอใจ (Like) 

  2. เป็นสิงทีจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

  3. รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

  4. สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

  5. รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

 

ตารางที 3.5 แสดงตัวอย่างคําถามแบบคาโนโมเดล 

คําถามแบบ Functional คําถามแบบ Dysfunctional 

1 ท่าน รู้ สึกอย่างไรถ้า ท่านทราบว่ารายการ ที

ให้บริการสอบเทียบชัดเจน 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้าท่านไม่ทราบรายการทีให้บริการ

สอบเทียบชัดเจน 

         รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

 

 ส่วนที 4  จะเป็นคําถามในลักษณะของคําถามปลายเปิด เพือให้ผู ้ตอบแบบสอบถามได้ทํา

การเสนอแนะนําความคิดเห็นเพิมเติมสําหรับงานบริการ ดังนั นจึงทําการกําหนดหัวข้อในการ

สอบถามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะทั งสิน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการสอบเทียบ ด้านผลการ

สอบเทียบ และด้านเจ้าหน้าทีผู ้ ให้บริการ 

        3.4.4 นําแบบสอบถามทีสร้างเสร็จแลว้ ให้ผู ้ เชียวชาญจํานวน 4 ท่านคือ 1) อาจารย์ประจํา

ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ ซึงมีความเชียวชาญในการออกแบบสอบถาม 2) หัวหน้าห้องปฏิบัติการ

สอบเทียบเครืองมือวัด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 3) ห้องปฏิบัติการสอบเทียบ

บริษัทเอกชน และ 4) หัวหน้าฝ่ายคุณภาพห้องปฏิบัติการสอบเทียบบริษัทเอกชน พิจารณาเพือหาค่า

ความเทียงตรงแล้วทําการหาค่า IOC (Item Objective Congruence Index) ตามความเป็นไปได้ของ

รายละเอียดข้อคําถาม ถ้ามีคะแนนเฉลียตั งแต่ 0.50 ถึง 1.00 แสดงว่าแบบนั นดีใช้ได้ตามเนือหาทีระบุ

ไว้ในรายละเอียดและตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย และถา้ข้อใดได้คะแนนเฉลียตํ ากวา่ 0.50 ต้อง

นําไปปรับปรุงแก้ไข เพราะว่าไม่เป็นไปตามเนื อหาทีระบุไว้ในรายละเอียดและไม่ตรงตาม

วัตถุประสงค์ของการวิจยั ซึงการหาค่า IOC หรือการหาค่าความสอดคล้องระหว่างว ัตถุประสงค์กับ

แบบทดสอบ โดยค่าทีถือว่ามีความเทียงตรงตามเนือหาในระดับดี สามารถนําไปวัดผลได้จะต้องมีค่า 

IOC เกินกว่า 0.5 เป็นต้นไป [11] 
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 การตรวจสอบความเทียงตรงตามความเหมาะสมของเครืองมือ ซึงผลแสดงความคิดเห็น

ของผู ้ เชียวชาญจํานวน 4 ท่านต่อแบบสอบถาม SERVQUAL ดังแสดงวิธีการคํานวณในภาคผนวก ข 

ค่าเฉลียเท่ากับ 0.82 แบบจําลองของคาโนแบบ Functional เท่ากับ 0.92 และแบบ Dysfunctional 

เท่ากับ 0.89 ซึงแปลผลได้ว่าแบบสอบถามสามารถใช้ได้ ตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 

        3.4.5 นําแบบสอบถามทีผ่านการพิจารณาจากผู ้ เชียวชาญแล้ว ไปทดสอบกับกลุ่มทีไม่ใช่

กลุ่มตัวอย่าง (Try-out) เพือทดสอบหาค่าความเชือมั น (Reliability) ของแบบสอบถามเพือให้แน่ใจว่า

ผู ้ตอบแบบสอบถามเข้าใจคําถามและสามารถตอบแบบสอบถามไดต้รงตามวัตถุประสงค์การวิจัย  

            วิธีการหาค่าความเชือมั นของแบบสอบถามโดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิแอลฟา      

ครอนบาค (Alpha Cronbach) สูตรนี ใช้สําหรับหาสัมประสิทธิ ของแบบทดสอบทีมีระบบการให้

คะแนน ซึงเป็นการวัดทีให้ข้อมูลในลักษณะต่อเนือง ได้แก่ แบบทดสอบอัตนัย แบบเรียงความ      

แบบวัดทัศนคติ แบบประเมินผลสมรรถภาพ ด้านต่าง ๆ ทีต้องประเมินตามสเกลและแบบสอบถาม

ชนิดประมาณค่า (Rating Scale) เรียกว่าค่าสัมประสิทธิแอลฟา (Alpha Coefficient, α)                     

ซึงแบบทดสอบทีถือว่ามีความเชือมั นตามเนือหาในระดับดี สามารถนําไปวัดผลได้จะต้องมีค่า 

สัมประสิทธิแอลฟาเกินกว่า 0.7 เป็นต้นไป [12] 

 จากการทดสอบกับกลุ่มทีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ ํานวน 30 ตัวอย่างได้ค่าความเชือมั น

ของแบบสอบถาม เท่ากับ 0.91 แปลความหมาย ได้ว่า แบบทดสอบฉบับนี มีความเชือมั นระดับสูง     

ดังแสดงวิธีการคํานวณในภาคผนวก ข 

 

3.5  สํารวจและรวบรวมแบบสอบถาม 

 การสํารวจและเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยครั งนี  ผู ้วิจัยได้แจกแบบสอบถามให้กับผู ้มาใช้

บริการสอบเทียบเครืองมือวัดของห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด 

 

3.6  การวิเคราะห์แบบสอบถาม 

        3.6.1  แบบสอบถามส่วนที 1 ข้อมูลทั วไปของผู ้ตอบแบบสอบถามใช้สถิติพืนฐาน อัตรา

ร้อยละ 

        3.6.2  แบบสอบถามส่วนที 2 ค ําถามเกียวกับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการและความ

พึงพอใจต่อคุณภาพบริการทีได้รับจริง การวิเคราะห์แบบสอบถาม SERVQUAL โดยคํานวณจาก

สัดส่วนของระดับบริการ ทําให้ได้ผลลัพธ์ 2 ค่า คือ Average Expectation (E) และ Average 

Perception (P) ซึงผลลัพธ์ทั ง 2 ค่านี เป็นการพิจารณามุมมองทีต่างกัน คือ P จะพิจารณาเปรียบเทียบ
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ระดับบริการทีได้รับจริงกับ E จะพิจารณาเปรียบเทียบระดับบริการทีคาดหวังว่าจะได้รับจากนั นนํา

คะแนนทีได้มาคํานวณเป็นคุณภาพบริการ (Service Satisfaction) ดังนี 

 

คุณภาพบริการ (Service Satisfaction) = Average Perception (P) - Average Expectation (E)      (3.4) 

 

 ในกรณีทีคะแนนของความพึงพอใจการบริการ P มีค่ามากกว่าคะแนนของความคาดหวัง E

และมีค่าคะแนนมากกว่าศูนย์ (P - E > 0) แสดงว่าการบริการการสอบเทียบมีคุณภาพสูงหรือ      

ประทับ ใจในคุณภาพการบริการ กรณีทีคะแนนของความพึงพอใจ P มีค่าน้อยกว่าคะแนนของความ

คาดหวัง E และมีค่าคะแนนน้อยกว่าศูนย์ (P – E < 0) แสดงว่าการบริการการสอบเทียบมีคุณภาพตาํ

หรือไม่ประทับใจในคุณภาพการบริการและในกรณีทีคะแนนของความพึงพอใจ P มีค่าเท่ากับคะแนน

ของความคาดหวัง E และมีค่าคะแนนเท่ากับศูนย์ (P – E = 0) แสดงว่า การบริการการสอบเทียบมี

คุณภาพปานกลางหรือเป็นคุณภาพการบริการทีเพียงพอแล้ว 

         3.6.3 แบบสอบถามส่วนที 3 ค ําถามเกียวกับประเด็นคุณภาพตามในงานบริการตาม

แบบจําลองของคาโน ในการสํารวจตามแบบจําลองของคาโนนั น จุดประสงค์ทีสําคัญ คือเพือเข้าใจ

มุมมองของผู ้ใช้บริการในเรืองประเภทของประเด็นคุณภาพตามความสามารถทีทําให้เกิดความพึง

พอใจและความไม่พึงพอใจ ซึงขอ้คําถามแบ่งคําถามออกเป็น 2 แบบคือแบบ Functional และ 

Dysfunctional จะมีการประเมินและวิเคราะห์ผลตามขั นตอนต่อไปนี   

 3.6.3.1 การแปลงคําตอบเพือระบุกลุ่มของคุณลักษณะตามตารางการวิเคราะห์แบบ  

คาโนชาร์ต มีทั งสิน 6 ประเภทคือ Attractive (A) One-dimension (O) Must-be (M) Indifferent (I) 

Questionable result (Q) และ Reverse (R) โดยหาคําตอบนั นอยู่ไหนประเภท Attractive แสดงว่า    

หากบริการนั นมีอยู่จะทําใหผู้ ้มาใช้บริการรู้สึกประทับใจและถ้าบริการนั นไม่มีอยู่ก็ไม่ทําให้

ผู ้ ใช้บริการเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจแต่อย่างใด ส่วนคําตอบประเภท One-dimension นั นจะขึ นอยู่กับ

ระดับบริการทีมีอยู ่กล่าวคือหากระดับบริการนั นเพิมสูงขึ นระดับความพึงพอใจของผู ้มาใช้บริการก็

จะเพิมสูงขึ นเป็นสัดส่วนกัน ในทางกลับกันหากไม่พบบริการนี มากเท่าไรก็จะทําใหผู้ ้มาใช้บริการ

รู้สึกไม่พึงพอใจมากเท่านั นเช่นกัน ส่วนคําตอบเป็นประเภท Must-be หมายความว่าหากไม่มีบริการ

นั นอยูผู่ ้มาใช้บริการจะรู้สึกไม่พอใจหรือหากขาดบริการนี ไปแม้เพียงเล็กน้อยก็จะทําใหผู้ ้มาใช้บริการ

รู้สึกไม่พอใจเป็นอย่างมาก ส่วนคําตอบเป็นประเภท Indifferent แสดงว่าหากบริการนั นจะมีอยู่

หรือไม่ก็ไม่ได้ทําใหผู้ ้มาใช้บริการรู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจแต่อย่างใด และถ้าค ําตอบตกอยู่ใน

ระดับคุณภาพ 2 ประเภทต่อมาจะแสดงให้เห็นว่าผู ้มาใช้บริการเกิดความรู้สึกขัดแย ้งและเกิดข้อสงสัย

ในคําถามและคําตอบของแบบสอบถามนั น (Questionable) หรือคําถามทั งในแบบ Functional และ
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Dysfunctional เป็นคําถามทีตรงกันข้ามกับความรู้สึกของผู ้ตอบ (Reverse) ซึงโดยส่วนใหญ่คําตอบ

มักจะไม่ตกอยู่ใน 2 ประเภทหลังนี   

     3.6.3.2 การวิเคราะห์ค่าความถีของประเด็นคุณภาพ เมือทําการแปลงคําตอบของ

แบบสอบถามแต่ละชุดแล้ว ขั นตอนถัดมา คือการวิเคราะห์ค่าความถีของระดับคุณภาพในแต่ละ

ประเด็นคุณภาพ เพือทําการจัดประเภทของระดับคุณภาพในแต่ละประเด็น โดยหากระดับคุณภาพใดมี

ความถีมากทีสุดจะถือว่าเป็นระดับคุณภาพของประเด็นคุณภาพนั น  

                         3.6.3.3 การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ ความพึงพอใจ (CS Coefficient) ในการจัด

ประเด็นคุณภาพออกเป็นระดับคุณภาพประเภทต่าง ๆ นั นสามารถวิเคราะห์ได้จากการหาค่าความถี

ของข้อมูลแต่โดยทั วไประดับความต้องการและระดับความคาดหวังของผู ้มาใช้บริการแต่ละกลุ่มมี

ความแตกต่างกัน ดังนั นในบางครั งการจัดประเภทของประเด็นคุณภาพต่าง ๆ จึงมีความหลากหลาย

และไม่มีความชัดเจน การพิจารณาถึงผลโดยเฉลียของประเด็นคุณภาพทีมีต่อระดับความพึงพอใจและ

ความไม่พึงพอใจจึงเป็นสิงสําคัญ ค่าสัมประสิทธิ ความพึงพอใจจะแสดงให้เห็นถึงระดับความ         

พึงพอใจของผู ้มาใช้บริการเมือพบบริการนั นและระดับความไม่พึงพอใจเมือผู ้ รับบริการไม่พบบริการ 

นั น ๆ ซึงค่าสัมประสิทธิ นี จะเป็นตัวแทนของการวิเคราะห์ผลของประเด็นคุณภาพทีมีต่อความ         

พึงพอใจและความไม่พึงพอใจได้เป็นอย่างดี โดยการคํานวณค่าเฉลียของผลของประเด็นคุณภาพทีมี

ต่อระดับความพึงพอใจนั นได้มาจากผลรวมของ Attractive และ One-dimension หารด้วยผลรวมของ 

Attractive One-dimension Must-be และ Indifferent ส่วนการคํานวณค่าเฉลียของผลของประเดน็

คุณภาพทีมีต่อระดับความไม่พึงพอใจได้จากผลรวมของ One-dimension และ Must-be หารด้วย

ผลรวมของ Attractive One-dimension Must-be และ Indifferent คูณด้วย (-1) ดังสมการ [6] 

 

ค่าสัมประสิทธิ ความพึงพอใจ 
IMOA

OACS



)(                                          (3.5) 

ค่าสัมประสิทธิ ความไม่พึงพอใจ 
)1()(

)(





IMOA
MOCS                            (3.6) 

 

 การทีระดับความไม่พึงพอใจมีค่าลบเป็นการแสดงให้เห็นถึงผลกระทบทางด้านลบหากไม่

มีการตอบสนองต่อประเด็นคุณภาพนั น ๆ ให้กับผู ้มาใช้บริการ ค่าสัมประสิทธิ ความพึงพอใจ (CS+) 

นั นมีค่าอยู่ในช่วง 0 ถึง 1 โดยหากประเด็นคุณภาพใดมีค่าเข้าใกล ้1 มากแสดงว่าประเด็นคุณภาพนั นมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้มาใช้บริการมาก แต่หากมีค่าเข้าใกล ้0 แสดงว่าประเด็นคุณภาพนั น    

มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้มาใช้บริการเพียงเล็กน้อย เช่นเดียวกันกับค่าสัมประสิทธิ ความไม่   

พึงพอใจ (CS-) คือหากประเด็นคุณภาพใดมีค่าเข้าใกล ้-1 มาก แสดงว่าหากไม่พบประเด็นคุณภาพนั น
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ผู ้มาใช้บริการจะรู้สึกไม่พึงพอใจในระดับสูง ส่วนประเด็นใดมีค่าเข้าใกล ้0 แสดงว่าผู ้มาใช้บริการจะ

ไม่พึงพอใจเพียงเล็กน้อยหากไม่พบประเด็นคุณภาพนั นซึงหากเปรียบเทียบกับระดับคุณภาพตาม

แบบจําลองของคาโนคือ Attractive, One-dimension, และ Must-be จะพบว่าหากค่า CS+ มีค่ามากจะมี

ความคล้ายคลึงกับประเภท Attractive ส่วนค่า CS+ และ CS- ซึงมีค่าไปในทางเดียวกัน คือ CS+     

และ CS- มีค่ามากเหมือนกันหรือมีค่าน้อยเหมือนกันจะมีความคล้ายคลึงกับประเภท One-dimension  

ส่วนหากได้ค่า CS+ น้อย แต่ CS- มีค่ามากจะสามารถจัดอยู่ในประเภท Must-be 

 การรวมค่าสัมประสิทธิความพึงพอใจ (CS Coefficient) ตามแบบจําลองของคาโน           

ค่าสัมประสิทธิ ความพึงพอใจตามแบบจําลองของคาโนนั นจะให้ค่าระดับความพึงพอใจ 2 ประเภท 

คือ ระดับความพึงพอใจ (CS+) และระดับความไม่พึงพอใจ (CS-) ซึงในการบูรณาการแบบจําลองนั น

สมควรทีจะทําการรวมค่าระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจก่อนนําผลลัพธ์ทีได้เข้าสู่การบูรณาการ

แบบจําลองต่อไป  

 สําหรับค่า CS+ และ CS- นั นเป็นการพิจารณาว่าระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจนั นมี

ค่าแตกต่างจากค่า 0 มากหรือน้อยเพียงใด ดังนั นหากนําค่า Cs  ซึงมีค่าเป็นบวก หารด้วยค่า CS+ 

จะทําให้ค่าทีได้นั นมีค่ามากกว่า น้อยกว่า หรือเท่ากับ 1 โดยหากมีค่ามากกว่า 1 แสดงว่า CS+ มีค่าน้อย

กว่า CS- ซึงอาจจัดอยู่ในประเภท Must-be โดยหากสัดส่วนนั นมีค่ามากเท่าใดย่อมแสดงให้เห็นว่า

ประเด็นคุณภาพนั นจะจัดอยู่ในประเภท Must-be มากยิงขึ น เนืองจากหากสัดส่วนมีค่ามาก แสดงว่า

ผู ้ ใช้เกิดความไม่พึงพอใจมากกว่าความพึงพอใจมาก หากมีค่าน้อยกว่า 1 แสดงว่า CS+ มีค่ามากกว่า

CS- ซึงอาจจัดอยู่ในประเภท Attractive โดยหากสัดส่วนนั นมีค่ายิงน้อยยิงทําให้ประเด็นคุณภาพนั น

ค่อนไปในประเภท Attractive เพิมมากขึ น และหากมีค่าเท่ากับ 1 แสดงว่า CS+ และ CS- มีค่าใกล้เคียง

กัน ซึงอาจจัดอยู่ในประเภท One-dimension อย่างไรก็ตามหากสัดส่วนทีได้นั นมีค่าใกล้เคียง 1 มาก ๆ 

เช่น 0.9 หรือ 1.1 ย ังอาจถือได้ว่าประเด็นคุณภาพนั นจัดอยู่ในประเภท One-dimension แต่จะค่อนไป

ทาง Must-be หรือ Attractive มากยิงขึ น การรวมค่า CS+ และ CS-เข้าด้วยกันโดยการเปรียบเทียบหา

สัดส่วนความแตกต่างกันของทั งสองค่า [6] ดังนี 

 

                        Customer Satisfaction Index )(CSI = 



CS
CS

                                              (3.7) 

 

 หลังจากคํานวณค่า CSI  แล้วจะทําให้ได้ค่าทีมากกว่า น้อยกว่า หรือเท่ากับ 1 ล ําดับถัดมา

คือการเรียงล ําดับความสําคัญจากค่า CSI ทีมีค่ามากไปค่าน้อย ซึงหมายถึงการเรียงประเด็นคุณภาพจัด

อยู่ในประเภท Must-be One-dimension และ Attractive ตามลําดับ 
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 3.6.3.4 ระดับความสําคัญของประเด็นคุณภาพ  

                               ประเด็นคุณภาพแต่ละประเด็นอาจมีความสําคัญในระดับทีแตกต่างกัน ทั งนี

ขึ นอยู่กบัมุมมองของผู ้ รับบริการแต่ละบุคคล อย่างไรก็ตามระดับความสําคัญของประเด็นคุณภาพนี

เป็นสิงทีสําคัญทีจ ําเป็นต้องคํานึงถึงเพือใช้ในการพิจารณาถึงล ําดับความสําคัญในการเลือกเข้าสู่ QFD 

ต่อไป 

 

3.7  การบูรณาการแบบจําลองสําหรับการวัดคุณภาพงานบริการ 

      เมือทําการวัดระดับคุณภาพงานบริการของห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัดตาม

เครืองมือวัดคุณภาพบริการทั ง 2 ประเภทคือ SERVQUAL และแบบจําลองของคาโนแล้วนั น จะพบว่า

เครืองมือทางคุณภาพทั ง 2 ประเภททีนํามาประยุกต์ใช้ในการวิเคราะห์ระดับคุณภาพบริการต่างก็มี

ข้อดีและข้อจํากัดในตัวเอง ดังนั นเพือทีจะประเมินคุณภาพในงานบริการได้อย่างถูกต้อง ในการวิจัย

ครั งนี จึงได้ทําการบูรณาการเครืองมือทั ง 2 ประเภท เพือให้ได้แบบจําลองทีใช้สําหรับการวิเคราะห์

และประเมินคุณภาพงานบริการ  

       การบูรณาการค่า SERVQUAL และค่าสัมประสิทธิความพึงพอใจ (CS-Coefficient)           

มีว ัตถุประสงค์เพือเลือกประเดน็คุณภาพทีมีความสําคัญทีสุดเขา้สู่ QFD เพือทําการพัฒนางานบริการ

การสอบเทียบให้มีประสิทธิภาพพร้อมทั งสร้างความ    พึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ โดยคํานึงถึงระดับ

ความสําคัญ ระดับคุณภาพของงานบริการและความแตกต่างระหว่างบริการทีได้รับจริง ซึงก็คือความ

พึงพอใจกับความคาดหวังของผูม้าใชบ้ริการ ระดับคุณภาพของงานบริการแสดงได้จากค่า CSI ส่วน

ความแตกต่างระหว่างบริการนั นแสดงไดม้าจากค่า Service Satisfaction ทีได้จาก SERVQUAL โดย

ระดับคุณภาพของงานบริการทีควรทําการคัดเลือกเพือทําการปรับปรุงคุณภาพงานบริการ คืองาน

บริการทีมีระดับคุณภาพอยู่ในประเภท Must-be และ Attractive ซึงหากงานบริการนั นจัดอยู่ใน

ประเภท Must-be จะให้ค่า CSI  ทีมาก ส่วนงานบริการทีอยู่ในประเภท Attractive จะให้ค่า CSI ทีมีค่า

น้อยส่วนค่า Service Satisfaction นั นควรทําการคัดเลือกประเด็นคุณภาพของงานบริการทีมีค่ามาก

โดยหากค่า Service Satisfaction มีค่ามาก (> 0) แสดงว่าการบริการการสอบเทียบมีคุณภาพสูงหรือพึง

พอใจในคุณภาพการบริการ แต่หากมีค่าน้อยแสดงว่าบริการทีมีอยู่แตกต่างจากความคาดหวังอยูม่าก

หรือไม่พึงพอใจ 

 ดังนั นจะเห็นได้ว่าส่วนทีควรให้ความสําคัญในการพัฒนามากกว่าคือประเด็นคุณภาพทีทํา

ให้ได้ค่า CSI และ Service Satisfaction ทีมีค่ามาก ซึงหากนําเอาทั งสองค่ามาคูณกันจะพบว่า หากทั ง   

2 ค่ามีค่ามาก จะทําให้ผลคูณทีได้มีค่ามากตามไปด้วย ดังนั นจึงก ําหนดวิธีการคํานวณดังนี [6]  
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Quality Scale (QS) = Service Satisfaction x CSI                                          (3.8) 

 

 ดังนั นผู ้วิจัยจึงไดป้ระยุกต์ใช้รูปแบบการบูรณาการค่าสัมประสิทธิ รวมซึงเกิดจากการ    

บูรณาการค่า Service Satisfaction และค่า CSI ซึงได้มาจากแบบจําลองของคาโน เมือได้ผลระดับ

คะแนน Quality Scale (QS) แล้วจึงทําการคัดเลือกลําดับความสําคัญของประเด็นคุณภาพเข้าสู่ QFD 

ต่อไป 

 

3.8  เทคนิคการกระจายหน้าทีการทํางานเชิงคุณภาพ (QFD) 

 จากการบูรณาการ SERVQUAL และแบบจําลองของคาโนทําใหไ้ดป้ระเด็นคุณภาพซึงเป็น

ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการทีมีความสําคัญเพือใช้เป็นข้อมูลขั นต้นในการวางแผนเพือประยุกต์ใช้

ในการปรับปรุงงานบริการภายในห้องปฏิบัติการสอบเทียบ การนําเทคนิค QFD มาประยุกต์ใช้ในงาน

บริการนั นจะแบ่งออกเป็น 3 เฟส คือ  เฟสที 1 คือการออกแบบงานบริการตามความต้องการของผูม้า

ใชบ้ริการ เฟสที 2 คือการวางแผนกระบวนการของการบริการและเฟสที 3 คือการวางแผนการควบคุม

กระบวนการของการบริการ ดังภาพที 3.6 

 3.8.1 เฟสที 1 การออกแบบงานบริการตามความต้องการของผู ้ใช้ (Service Design) 

 เฟสนี เป็นขั นตอนทีนําเอาความต้องการของผู ้มาใช้บริการมาแปลงไปเป็นความ

ต้องการด้านการออกแบบงานบริการ โดยทําการกําหนดคุณสมบัติหรือข้อกําหนดเพือตอบสนองต่อ

ความต้องการของผู ้ใช้บริการดังแสดงในภาพที 3.5 
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                                       เฟสที 1                                                                 เฟสที 2                                                                     เฟสที 3 

                        การออกแบบงานบริการ                                         การวางแผนกระบวนการ                                         การวางแผนการควบคุม 

                ตามความต้องการของผู ้มาใช้บริการ                                      ของการบริการ                                              กระบวนการของการบริการ                                                                                            

 

 

 

 

 

 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

                                        

ภาพที 3.6 ภาพรวมของ QFD แบบ 3 เฟส

สัญลักษณ์ ความหมาย 

 ค่ายิงมากยิงดี 

 เป้าหมายทีตั งไว้ดีอยู่แล้ว 

 ค่ายิงลดยิงดี 
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 3.8.1.1 ความต้องการของผู ้มาใช้บริการ (Customer Requirement) 

               ความต้องการของผู ้มาใช้บริการทีจะนําเข้าสู่เฟสที 1 นี  ได้มาจากประเด็น

คุณภาพต่างๆทีได้มาจากแบบสอบถาม และเพือเป็นข้อมูลเบืองต้นในการนําเข้าสู่เทคนิค QFD โดย

การบูรณาการ SERVQUAL และแบบจําลองของคาโน ซึงทําให้สามารถนําประเด็นคุณภาพมาทําการ

วางแผนการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพงานบริการทีจะตอบสนองความต้องการของผู ้มาใช้บริการได้

ต่อไป โดยประเด็นคุณภาพทีได้มานี ทําการแบ่งกลุ่มออกมาเป็น 3 ด้าน คือ ด้านการให้บริการสอบ

เทียบ ด้านผลการสอบเทียบและด้านเจ้าหน้าทีผู ้ ให้บริการเรียงตามลําดับของ Quality Scale 

 3.8.1.2 ความต้องการทางด้านการออกแบบงานบริการ (Service Design 

Requirement) 

                                     การนําเอาความต้องการของผู ้มาใช้บริการมาแปลงให้อยู่ในรูปของ

ข้อกําหนดทางเทคนิคซึงผ่านการระดมสมองร่วมกันของผู ้ เกียวข้องและคําแนะนําจากผู ้ เชียวชาญ    

ซึงทําใหไ้ด้ข้อมูลซึงเป็นความต้องการด้านการออกแบบและกระบวนการของงานบริการ  

 

 3.8.1.3 คะแนนความสําคัญของความต้องการของผู ้มาใช้บริการ (Quality Scale)  

 คะแนนความสําคัญของความต้องการของผู ้มาใช้บริการนี จะนําค่า QS ทีได้

จากการบูรณาการ SERVQUAL และแบบจําลองของคาโนเพือทําการออกแบบกระบวนการของงาน

บริการจะสามารถตอบสนองต่อความต้องการและความพึงพอใจของผู ้มาใช้บริการ  

                         3.8.1.4 ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของผู ้มาใช้บริการกับความต้องการ   

ด้านการออกแบบงานบริการ (Quality Attributes Matrix) ความต้องการด้านการออกแบบงานบริการ

ในแต่ละประเด็นจะมีความสัมพันธ์กับความต้องการของผู ้มาใช้บริการ โดยใช้หลักพิจารณาว่าความ

ต้องการด้านการออกแบบประเด็นใดบ้างจะสามารถกระจายออกไป เพือตอบสนองความต้องการของ

ผู ้มาใช้บริการได้ โดยในขั นตอนนี จะทําการพิจารณาว่าความต้องการด้านการออกแบบในแต่ละ

ประเด็นมีผลต่อความต้องการของผู ้มาใช้บริการมากน้อยอย่างไร ซึงในการพิจารณาความสัมพันธ์จะมี

การกําหนดระดับความสัมพันธ์เป็น 3 ระดับ ดังนี   

 

9 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันมาก (Strong Relationship) 

3 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันปานกลาง (Medium Relationship) 

1 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันบ้าง (Possible Relationship) 
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 หลังจากทําการระบุความสัมพันธ์ในแต่ละประเด็นแล้ว ขั นตอนถัดมาคือการคํานวณเพือ

จัดล ําดับความสําคัญของความต้องการด้านการออกแบบงานบริการ เพือเข้าสู่กระบวนการในขั นตอน

ถัดไป โดยการคํานวณคะแนนความสําคัญของความต้องการด้านการออกแบบสามารถคํานวณได้ดังนี 

 

คะแนนความสําคัญทางด้านความต้องการด้านการออกแบบ = ∑ (คะแนนความสําคัญทางด้านความ  

ต้องการของผู ้มาใช้บริการในแต่ละประเด็น x ระดับความสําคัญ) 

 

 จากนั นทําการคํานวณคะแนนความสําคัญทางด้านความต้องการด้านการออกแบบทีได้ให้

อยู่ในรูปแบบของร้อยละ แล้วทําการเรียงล ําดับความสําคัญในแต่ละประเด็นต่อไป ซึงการคํานวณ

คะแนนความสําคัญในรูปแบบของร้อยละสามารถคํานวณได้ดังนี 

  

ร้อยละของคะแนนความสําคัญทางด้านความต้องการด้านการออกแบบ = (คะแนนความสําคัญ

ทางด้านความต้องการด้านการออกแบบ x 100) / ∑ คะแนนความสําคัญทางด้านความต้องการด้าน

การออกแบบ 

 ในการกําหนดข้อกําหนดทางเทคนิคและการเติมข้อมูลตลอดจนความสัมพันธ์ต่าง ๆ        

ได้ผ่านการระดมสมองร่วมกับผู ้ทีเกียวข้องและข้อแนะนําจากผู ้ เชียวชาญห้องปฏิบัติการสอบเทียบ

เครืองมือวัดในทุกขั นตอน 

 3.8.2 เฟสที 2 การวางแผนกระบวนการของการบริการ (Service Planning) 

                         เฟสนี เป็นขั นตอนทีนําเอาความต้องการทางด้านการออกแบบงานบริการทีได้จาก

เฟสที 1 มาทําการออกแบบกระบวนการเพือปรับปรุงคุณภาพของงานบริการทีสนองตอบความ

ต้องการของผู ้มาใช้บริการ โดยการนําเอาความต้องการทางด้านการออกแบบงานบริการทีได้เป็น

ข้อมูลทีนําเข้าสู่เฟสนี  ซึงสามารถเรียงล ําดับความสําคัญได้ตามร้อยละของคะแนนความสําคัญใน     

แต่ละประเด็นดังแสดงในภาพที 3.7 

 3.8.2.1  คะแนนความสําคัญของความต้องการด้านการออกแบบงานบริการ  

  คะแนนความสําคัญทีคํานวณได้จาก QFD เฟสที 1 นํามาเข้าสู่เฟสที 2 แล้ว

ทําการจัดล ําดับความสําคัญเรียงล ําดับจากมากไปน้อย 

 3.8.2.2 กระบวนการของงานบริการ (Service Process Elements) 

                                     การออกแบบกระบวนการของงานบริการนั น จะทําการนําข้อก ําหนดทาง

เทคนิคมาแปลงให้อยู่ในรูปของกระบวนการของงานบริการซึงจะเรียงตามลําดับความสําคัญจาก

คะแนนความสําคัญทีได้จากเฟสที 1  
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ภาพที 3.7 องค์ประกอบของ QFD เฟสที 2 

 

 3.8.2.3 ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการด้านการออกแบบกับกระบวนการของ

งานบริการ (Process Deployment Matrix) 

                                     การพิจารณาความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการด้านการออกแบบกับ

กระบวนการของงานบริการนั น จะทําการพิจารณาเช่นเดียวกับในเฟสที 1 คือการใช้หลักการพิจารณา

ว่ากระบวนการใดบ้างทีสามารถตอบสนองความต้องการด้านการออกแบบงานบริการได ้พร้อมทงั

พิจารณาระดับความสัมพันธ์และค่าเป้าหมายด้วยซึงระดับความสัมพันธ์นี แบ่งออกเป็น 3 ระดับ

เช่นเดียวกันกับเฟสที 1 สําหรับการคํานวณและเรียงลําดับคะแนนความสําคัญของแต่ละกระบวนการ

จะทําการคํานวณเช่นเดียวกับในเฟสที 1 และเมือนําส่วนต่างๆมาประกอบเข้าด้วยกันจะทําให้ได้ QFD 

ในเฟสที 2  

 

 3.8.3 เฟสที 3 การวางแผนการควบคุมกระบวนการของงานบริการ (Service Control 

Planning) 

 ขั นตอนการดําเนินการในส่วนนี ไม่จ ําเป็นต้องสร้างเป็นเมตริกเหมือน 2 เฟสแรก    

แต่จ ําเป็นจะต้องทําเป็นเอกสารหรือขั นตอนการดําเนินงาน ซึงอาจได้แก่ วิธีความคุมการทํางานต่าง ๆ 

เอกสารควบคุม แผนการดําเนินการต่าง ๆ เป็นต้น โดยเป็นการนําผลทีได้จากเมตริกซ์การวางแผน

กระบวนการเข้ามาใช้ เพือแปลงพารามิเตอร์ของกระบวนการทีมีความสําคัญให้กลายเป็น

กระบวนการปฏิบัติงาน 

 

 

 

Process Deployment Matrix 
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3.9 การวิเคราะห์ผลและการวางแผนการปฏิบัติการ 

 การนําผลทีได้มาวางแผนการปฏิบัติงานบริการโดยการวิเคราะห์ผลทีได้จาก QFD            

มาออกแบบกิจกรรมและทําการวางแผนและควบคุมกิจกรรมของงานบริการ ซึงกระบวนการทีจะทํา

การวางแผนและควบคุมกระบวนการต่อไปได้ทําการคัดเลือกกระบวนการทีมีคะแนนความสําคัญมาก

มาพิจารณาก่อน และจัดทําเป็นเอกสารหรือขั นตอนการดําเนินการในการควบคุมกิจกรรมต่าง ๆ ให้

กลายเป็นกระบวนการปฏิบัติงาน 

  

 

 

 



บทที 4 

ผลการวิจัย 

 

       ในบทนี จะกล่าวถึงการประเมินคุณภาพในงานบริการโดยการนําเครืองมือคุณภาพ 2 แบบ

มาประยุกต์ใช ้คือแบบสอบถาม SERVQUAL ซึงเป็นเครืองมือในการวัดระดับความพึงพอใจในการ

ใหบ้ริการอีกและแบบจําลองของคาโน ซึงสามารถวัดคุณภาพงานบริการได้ใน 3 ทิศทาง โดยในการ

วัดคุณภาพงานบริการสามารถวัดได้จากความคิดเห็นจากผูม้าใช้บริการพร้อมทั งทําการวิเคราะห์ข้อมูล

ทีไดจ้ากนั นนําเข้าสู่เทคนิคการกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพ เพือเป็นการวางแผนการปรับปรุงและ

พัฒนาการให้บริการสอบเทียบเครืองมือวัดต่อไป 

 การศึกษาครั งนี ผูว้ิจัยได้ทําการเก็บข้อมูลจากผูม้าใช้บริการสอบเทียบเครืองมือวัด     

จ ํานวน 54 ราย การเก็บข้อมูลในช่วงเวลาตั งแต่เดือน มิถุนายน พ.ศ. 2555 ถึงเดือน มิถุนายน           

พ.ศ. 2556 โดยแบ่งผลการศึกษาดังต่อไปนี 

 

4.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทัวไปของผู ้กรอกแบบสอบถามทีเข้ามาใช้บริการสอบเทียบ 

       ส่วนที 1 ข้อมูลทั วไปของผู ้กรอกแบบสอบถามรายละเอียดแสดงดังตารางที 4.1 พบว่า 

       4.1.1  ผู ้ เข้ามาใช้บริการเป็นเพศชาย 79.6% และเพศหญิง 20.4%  

       4.1.2 ประเภทธุรกิจทีเข้ามาใช้บริการมากสุดคือ ยานยนตคิ์ดเป็น 34%  

       4.1.3 สาขาทีทีผู ้มาใช้บริการสอบเทียบมากทีสุดคือ สาขามิติ คิดเป็น 50% 

       4.1.4  การทราบสือข้อมูลห้องปฏิบัติการทราบจากการโทรสอบถามมากทีสุด  

 

4.2  ผลการวิเคราะห์การวัดคุณภาพการบริการด้วยเครืองมือวัดระดับความพึงพอใจในการ

ให้บริการ SERVQUAL 

 ส่วนที 2 การวัดระดับความพึงพอใจในการใหบ้ริการโดยวัดจากความคาดหวังต่อคุณภาพ

การบริการและการรับรู้ต่อการรับบริการการสอบเทียบของห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด 

 การวิเคราะห์ข้อมูลความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการก่อนได้รับบริการและการรับรู้

ความพึงพอใจหลังได้รับบริการแล้วของผูม้าใช้บริการ ห้องปฏิบัติสอบเทียบเครืองมือวัดแบ่งออกเป็น 

3 ด้าน คือ ด้านการให้บริการสอบเทียบ ด้านผลการสอบเทียบและด้านเจ้าหน้าทีผู ้ให้บริการ โดยมี

รายละเอียดดังตารางที 4.2 



 

57 
 

ตารางที 4.1 ข้อมูลทั วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม 

 ปัจจัยด้านบุคคล จ ํานวน (คน) จ ํานวน (ร้อยละ) 

เพศ ชาย 43 79.6 

 หญิง 11 20.4 

ประเภทธุรกิจ หน่วยงานของรัฐ 9 16.7 

 ยานยนต์   18 33.3 

 ก่อสร้าง 5 9.3 

 อิเลคทรอนิกส์ 10 18.5 

 อาหาร 2 3.7 

 อืนๆ 10 18.5 

สาขาทีมาใช้บริการ มิติ 33 48.5 

 มวล 20 29.4 

 ความดัน 11 16.2 

 อุณหภูมิ 4 5.9 

การทราบสือข้อมูลห้องปฏิบัติการ ป้ายโฆษณา 19 35.2 

 การโทรสอบถาม 35 64.8 

 

ตารางที 4.2 แสดงความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการการสอบเทียบเครืองมือวัด 

ที ประเด็นคุณภาพ 
Average 

Expectation 

Average 

Perception 
P-E 

ด้านการให้บริการสอบเทียบ 

1 
ผู ้ รับบริการรับทราบรายการทีให้บริการการสอบเทียบ

ชัดเจน 
3.59 4.28 0.69 

2 มีช่องทางการประชาสัมพันธ์งานสอบเทียบหลายช่องทาง  3.09 3.93 0.83 

3 สถานทีติดต่อรับงานลูกค้ามีความสะอาดเป็นระเบียบ 3.52 4.39 0.87 

4 มีขั นตอนการให้บริการการสอบเทียบเครืองมือวัด 3.59 4.56 0.96 

5 ขั นตอนการให้บริการการสอบเทียบไม่ซับซ้อน 3.83 4.59 0.76 

6 
การรับและส่งมอบเครืองมือวัดทําได้สะดวกรวดเร็ว 

เป็นไปตามระยะเวลาทีตกลงกันไว ้
3.94 4.72 0.78 

7 มีผู ้ รับผิดชอบรายการสอบเทียบทีชัดเจน 3.76 4.69 0.93 

8 มีการแจ้งระยะเวลาการสอบเทียบ 3.87 4.76 0.89 
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ตารางที 4.2 แสดงความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการการสอบเทียบเครืองมือวัด (ต่อ) 

ที ประเด็นคุณภาพ 
Average 

Expectation 

Average 

Perception 
P-E 

9 
มีการกําหนดเวลาการส่งใบรายงานผลการสอบเทียบ      

ทีชัดเจน 
4.00 4.78 0.78 

10 ระยะเวลาการให้บริการการสอบเทียบรวดเร็ว 3.91 4.63 0.72 

11 
อัตราค่าบริการในการให้บริการสอบเทียบเหมาะสม 

คุ้มค่า 
3.85 4.65 0.80 

12 การเสนอราคางานสอบเทียบมีความรวดเร็ว เหมาะสม 3.83 4.54 0.70 

13 
การชําระเงินค่าใช้จ่ายในการสอบเทียบสามารถทําได้

สะดวก รวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก 
3.89 4.56 0.67 

14 
สภาพเครืองมือหลงัจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดี

เหมือนเดิม 
4.69 4.91 0.22 

15 ขอบข่ายการให้บริการการสอบเทียบมีความหลากหลาย 2.98 4.02 1.04 

16 
บริการด้วยความโปร่งใส ซือสัตย์สุจริตไม่เรียกรับ

ผลประโยชน ์
4.07 4.70 0.63 

ด้านผลการสอบทียบ 

17 
ใบรายงานผลการสอบเทียบ มีความถูกต้องครบถ้วน    

และเทียงตรง 
4.39 4.81 0.43 

18 ใบรายงานผลการสอบเทียบออกตรงตามกําหนดเวลา 4.30 4.76 0.46 

ด้านเจ้าหน้าทีผู ้ ให้บริการ 

19 
เจ้าหน้าทีมีความตั งใจ กระตือรือร้นเอาใจใส่มีมนุษย์

สัมพันธ์ทีดีพร้อมให้บริการท่านเสมอ 
4.06 4.78 0.72 

20 
การแต่งกาย บุคลิกลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าทีในการ

ให้บริการมีความสุภาพ เรียบร้อย 
3.80 4.48 0.69 

21 
การติดตามความก้าวหน้าของการสอบเทียบได้ง่ายชัดเจน 

สามารถตอบสนองความต้องการของท่านได้เป็นอย่างดี 
4.13 4.76 0.63 

22 
 ผู ้ท ําการสอบเทียบมีความรู้ความชํานาญสามารถให้

ค ําปรึกษา ตอบข้อซักถามก่อนและหลังในการสอบเทียบ
4.13 4.80 0.67 

23 ผู ้ตรวจสอบและผู ้ รับรองผลการสอบเทียบเป็นทียอมรับ 3.98 4.63 0.65 
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 จากการวิเคราะห์คุณภาพการบริการ พบว่า  

 1)  ระดับคุณภาพบริการโดยรวม ผู ้มาใช้บริการมีความพึงพอใจในทุกประเด็น  

 2) ประเด็นคุณภาพที 14 สภาพเครืองมือหลงัจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดีเหมือนเดิม 

ผู ้มาใช้บริการมีความคาดหวังสูงทีสุด เท่ากับ 4.69 และมีการรับรู้ทีสูงทีสุดอีกด้วยคือ 4.91 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบฯควรจะให้ความสําคัญกับประเด็นนี เพือคงระดับความพึงพอใจนี ไว้  

      3)  ประเด็นคุณภาพที 15 ขอบข่ายการให้บริการการสอบเทียบมีความหลากหลายมีความ

คาดหวังทีตํ า เนืองมาจากผู ้มาใช้บริการไม่ได้คาดหวังกับประเด็นคุณภาพนี อาจมาจากสาเหตุทีผู ้มาใช้

บริการมีความเจาะจงทีจะใช้บริการในสาขาทีต้องการโดยไม่สนใจงานสาขาอืน เพราะไม่มีเครืองมือ

ในสาขาอืน ๆ  

 4) ประเด็นคุณภาพที 2 มีช่องทางการประชาสัมพันธ์งานสอบเทียบหลายช่องทาง มีความ    

พึงพอใจตํ า อาจมาจากสาเหตุทีห้องปฏิบัติการมีการประชาสัมพันธ์ทีน้อย ทางห้องปฏิบัติการ        

สอบเทียบ ฯ ต้องหาช่องทางในการประชาสัมพันธ์งานสอบเทียบให้มากขึ น เพือเพิมระดับความพึง

พอใจในประเด็นคุณภาพนี ให้มากขึ น  

 

4.3 คําถามเพอืจัดประเด็นคุณภาพออกเป็น 3 ด้านตามรูปแบบของแบบจําลองของคาโน 

 ส่วนที 3 การสํารวจตามแบบจําลองของคาโนนั น จุดประสงค์ทีสําคัญก็คือเพือเข้าใจ

มุมมองของผูม้าใช้บริการในเรืองประเภทของประเด็นคุณภาพตามความสามารถ ทีทําให้เกิดความพึง

พอใจและความไม่พึงพอใจ โดยการนําแบบสอบถามทีได้มาจัดกลุ่มของคุณลักษณะต่าง ๆ โดยใช้

รูปแบบตารางวิเคราะห์แบบ Kano’s Chart ระบุกลุ่มของคุณลักษณะแต่ละแบบ  แล้วนํามาบันทึกลง

ในตารางความถีของประเด็นคุณภาพ โดยการเรียงล ําดับจาก Must-be, One-dimension, Attractive 

และ Indifferent ตามลําดับ ดังตารงที 4.3 
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             ตารางที 4.3 ความถีของประเด็นคุณภาพในระดับคุณภาพประเภทต่าง  ๆ

ข้อที A O M I รวม ประเภทความถีสูงสุด 

14 - 21 33 - 54 Must-be 

22 1 26 27 - 54 Must-be 

3 17 21 11 5 54 One-dimension 

4 11 26 11 6 54 One-dimension 

5 2 44 6 2 54 One-dimension 

6 - 37 17 - 54 One-dimension 

7 - 31 23 - 54 One-dimension 

8 4 35 15  54 One-dimension 

9 2 32 19 1 54 One-dimension 

10 - 50 4 - 54 One-dimension 

11 1 49 4 - 54 One-dimension 

12 3 45 5 1 54 One-dimension 

13 3 47 4 - 54 One-dimension 

16 - 41 13 - 54 One-dimension 

17 - 28 26 - 54 One-dimension 

18 1 33 18 2 54 One-dimension 

19 - 41 13 - 54 One-dimension 

20 10 33 7 4 54 One-dimension 

21 1 31 22 - 54 One-dimension 

23 1 47 6 - 54 One-dimension 

1 25 9 9 11 54 Attractive 

2 22 3 3 26 54 Indifferent 

15 17 13 5 19 54 Indifferent 

  

 จากตารางที 4.3 สามารถวิเคราะห์ผลจากประเด็นคุณภาพตามแบบจําลองของคาโน          

ดังแสดงในภาพที 4.1จะเห็นได้ว่า 
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ภาพที 4.1 คุณลักษณะของประเด็นคุณภาพ ตามแบบจําลองของคาโน 

 

                 1) ประเด็นคุณภาพข้อที 14 “สภาพเครืองมือหลังจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดี

เหมือนเดิม” และ ประเด็นคุณภาพข้อที 22 “ผูท้ ําการสอบเทียบมีความรู้ความชํานาญสามารถให้

ค ําปรึกษา ตอบข้อซักถามก่อนและหลังในการสอบเทียบเครืองมือของท่านได้เป็นอย่างดี” จัดอยู่ใน

ประเภท Must-be ซึงห้องปฏิบัติการสอบเทียบ ฯ จะต้องตอบสนองความต้องการของผู ้มาใช้บริการ

ในประเด็นนี  ถ้าไม่อย่างนั นแล้วจะเกิดความไม่พึงพอใจขึ นมาได้ 

 2) ประเด็นคุณภาพข้อที 17 “ใบรายงานผลการสอบเทียบ มีความถูกต้องครบถ้วนและ

เทียงตรง” จัดอยู่ในประเภท One-dimension ทีค่อนไปทาง Must-be แสดงให้เห็นได้ว่า ประเด็น

คุณภาพในข้อนี  ในปัจจุบันห้องปฏิบัติการสอบเทียบ ฯ จะต้องให้ความสําคัญและสนองตอบความ

ต้องการในประเด็นนี เพราะเมือเวลาผ่านไปถ้าผู ้มาใช้บริการพบว่า ใบรายงานผลการสอบเทียบมีความ

ผิดพลาด จะทําให้ผู ้มาใช้บริการไม่พึงพอใจเป็นอย่างมาก 

 3) ประเด็นคุณภาพข้อที 1 “ผู ้ รับบริการรับทราบรายการทีให้บริการการสอบเทียบชัดเจน”

จัดอยู่ในประเภท Attractive แสดงวา่ ผู ้มาใช้บริการมีความต้องการในประเด็นนี  แต่ถ้าห้องปฏิบัติการ

สอบเทียบ ฯ ไม่ได้สนองต่อความต้องการนี ผู ้มาใช้บริการก็จะไม่เกิดความไม่พึงพอใจ 

 4) ประเด็นคุณภาพข้อที 2 “มีช่องทางการประชาสัมพันธ์งานสอบเทียบหลายช่องทาง” 

และ ประเด็นคุณภาพข้อที 15 “ขอบข่ายการให้บริการการสอบเทียบมีความหลากหลาย” จัดอยู่ใน
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ประเภท  Indifferent ซึงแสดงให้เห็นว่า ไม่ว่าองค์กรจะตอบสนองต่อประเด็นเหล่านี หรือไม่ ก็ไม่

ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 

 5) ประเด็นคุณภาพทีจัดอยู่ในประเภท One-dimension ห้องปฏิบัติการสอบเทียบ ฯ ควรจะ

ให้ความสนใจกับประเด็นคุณภาพเหล่านี  เพือทีจะทําให้ผู ้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจมากยิงขึ น 

 4.3.1 ค่าสัมประสิทธิ ความพึงพอใจ  

 ค่าสัมประสิทธิ  CS Coefficient จะแสดงให้เห็นว่าระดับความพึงพอใจจะเพิมมากขึ น 

ถ้ามีการตอบสนองประเด็นคุณภาพนี เพิมขึ น หรือการตอบสนองประเมินคุณภาพนี จะเป็นการป้องกัน

ไม่ให้เกิดความไม่พอใจขึ น กลุ่มผู ้มาใช้บริการต่างกันจะมีความต้องการและความคาดหวังทีแตกต่าง

กันออกไป บางครั งการทีจะตัดสินว่าประเด็นคุณภาพนี จัดอยู่ในประเภทใดจะไม่ชัดเจน สิงทีสําคัญใน

กรณีนี คือ การรับรู้ผลกระทบโดยเฉลียของประเด็นคุณภาพเหล่านี ต่อระดับความพึงพอใจของผู ้มาใช้

บริการ ค่าสัมประสิทธิ  CS Coefficient จากสมการที 3.5 และ 3.6 ซึงวิธีการคํานวณดังแสดงใน

ภาคผนวก ข จะชี ให้เห็นว่าประเด็นคุณภาพจะมีผลต่อความพึงพอใจอย่างไร ดังแสดงในตารางที 4.4 

 

     ตารางที  4.4 ค่าสัมประสิทธิ ความพึงพอใจ (CS-Coefficient) เรียงตามประเภทของประเด็นคุณภาพ 

ที ประเด็นคุณภาพ ประเภท CS+ CS- 

14 
สภาพเครืองมือหลงัจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพ

ดีเหมือนเดิม 
M 0.39 -1.00 

22 

ผู ้ท ําการสอบเทียบมีความรู้ความชํานาญสามารถให้

ค ําปรึกษา ตอบข้อซักถามก่อนและหลังในการสอบ

เทียบเครืองมือของท่านได้เป็นอย่างดี 

M 0.50 -0.98 

3 สถานทีติดต่อรับงานลูกค้ามีความสะอาดเป็นระเบียบ O 0.70 -0.59 

4 มีขั นตอนการให้บริการการสอบเทียบเครืองมือวัด O 0.69 -0.69 

5 ขั นตอนการให้บริการการสอบเทียบไม่ซับซ้อน O 0.85 -0.93 

6 
การรับและส่งมอบเครืองมือวัดทําได้สะดวก รวดเร็ว 

เป็นไปตามระยะเวลาทีตกลงกันไว ้
O 0.69 -1.00 

7 มีผู ้ รับผิดชอบรายการสอบเทียบทีชัดเจน O 0.57 -1.00 

8 มีการแจ้งระยะเวลาการสอบเทียบ O 0.72 -0.93 

9 
มีการกําหนดเวลาการส่งใบรายงานผลการสอบเทียบที

ชัดเจน 
O 0.63 -0.94 
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ตารางที  4.4 ค่าสัมประสิทธิ ความพึงพอใจ (CS-Coefficient) เรียงตามประเภทของประเด็นคุณภาพ (ต่อ) 

ที ประเด็นคุณภาพ ประเภท CS+ CS- 

10 ระยะเวลาการให้บริการการสอบเทียบรวดเร็ว O 0.93 -1.00 

11 
อัตราค่าบริการในการให้บริการสอบเทียบเหมาะสม 

คุ้มค่า 
O 0.93 -0.98 

12 การเสนอราคางานสอบเทียบมีความรวดเร็ว เหมาะสม O 0.89 -0.93 

13 
การชําระเงินค่าใช้จ่ายในการสอบเทียบสามารถทําได้

สะดวกรวดเร็วไม่ยุ่งยาก 
O 0.93 -0.94 

16 
บริการด้วยความโปร่งใส ซือสัตย์สุจริตไม่เรียกรับ

ผลประโยชน ์
O 0.76 -1.00 

17 
ใบรายงานผลการสอบเทียบ มีความถูกต้องครบถ้วน

และเทียงตรง 
O 0.52 -1.00 

18 ใบรายงานผลการสอบเทียบออกตรงตามกําหนด เวลา O 0.63 -0.94 

19 
เจ้าหน้าทีมีความตั งใจ กระตือรือร้น เอาใจใส่มีมนุษย์

สัมพันธ์ทีดีพร้อมให้บริการท่านเสมอ 
O 0.76 -1.00 

20 
การแต่งกาย บุคลิกลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าทีในการ

ให้บริการมีความสุภาพ เรียบร้อย 
O 0.80 -0.74 

21 

การติดตามความก้าวหน้าของการสอบเทียบได้ง่าย

ชัดเจน สามารถตอบสนองความต้องการของท่านได้

เป็นอย่างดี 

O 0.59 -0.98 

23 ผู ้ตรวจสอบและผู ้ รับรองผลการสอบเทียบเป็นทียอมรับ O 0.89 -0.98 

1 
ผู ้ รับบริการรับทราบรายการทีให้บริการการสอบเทียบ

ชัดเจน 
A 0.63 -0.33 

2 
มีช่องทางการประชาสัมพันธ์งานสอบเทียบหลาย

ช่องทาง  
I 0.46 -0.11 

15 
ข อ บ ข่ า ย ก า ร ใ ห้บ ริ ก า ร ก า ร สอ บ เ ที ย บ มี ค ว า ม

หลากหลาย 
I 0.56 -0.33 
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 ตารางที 4.4 ซึ งผลการวิ เคราะห์ประเด็นคุณภาพ โดยการเรียงล ําดับจาก Must-be,          

One-dimension, Attractive และ Indifferent ตามลําดับ พบว่าค่าสัมประสิทธิ ความพึงพอใจ CS+ 

พบว่า มีค่าอยู่ในช่วงตั งแต่ 0.39 ถึง 0.93 และค่าสัมประสิทธิ ความไม่พึงพอใจ CS- มีค่าอยู่ในช่วง

ตั งแต่  -1.00 ถึง -0.33 แสดงว่า ประเด็นคุณภาพนั นหากไม่ได้รับการตอบสนองต่อผู ้มาใช้บริการจะทํา

ให้ผู ้มาใช้บริการเกิดความไม่พึงพอใจ ทั งในระดับมาก ปานกลาง น้อย ตามลําดับ ตัวอย่างเช่น 

ประเด็นคุณภาพที 16 บริการด้วยความโปร่งใส ซือสัตย์สุจริตไม่เรียกรับผลประโยชน ์พบว่า มีค่า 

CS+ เท่ากับ 0.76 แสดงว่าหากบุคลากรให้บริการด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับผลประโยชน์ จะทําให้

ผู ้มาใช้บริการรู้สึกพึงพอใจมาก ส่วนค่า CS- มีค่าเท่ากับ -1.00 แสดงว่าผู ้มาใช้บริการจะรู้สึกไม่พึง

พอใจมากถ้ามีการเรียกรับผลประโยชน ์ประเด็นคุณภาพที 1 รับทราบรายการทีให้บริการการสอบ

เทียบชัดเจน พบว่า     มีค่า CS+ และ CS-  เท่ากับ 0.63 และ -0.33 ตามลําดับแสดงว่า หากผู ้มาใช้

บริการรับทราบรับทราบรายการทีให้บริการการสอบเทียบชัดเจน จะทําใหผู้ ้มาใช้บริการนั นรู้สึกพึง

พอใจ ในขณะทีผู ้มาใช้บริการนั นจะรู้สึกไม่พึงพอใจเพียงเล็กน้อย หากห้องปฏิบัติการสอบเทียบ ฯ 

ไม่ได้แจ้งรายการทีให้บริการการสอบเทียบ เป็นต้น ค่าสัมประสิทธิ ความพึงพอใจนี  ย ังสามารถนํามา

แสดงในรูปแบบของกราฟแท่งเพือทีจะสามารถเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจและความไม่พึง

พอใจในแต่ละประเด็นคุณภาพไดช้ัดเจนยิงขึ นดังภาพที 4.2 
 

ประเด็นคุณภาพ 

 
 

ภาพที 4.2 ผลจากประเด็นคุณภาพในการทําให้เกิดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 
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 สําหรับวิธีการวิเคราะห์ผลจากแบบสอบถามตามแบบจําลองของคาโนนั นจะทําให้ได ้

ผลลัพธ์ คือค่าสัมประสิทธิ ความพึงพอใจซึงผู ้วิจัยจะนําผลทีได้นี มาเป็นข้อมูลในการบูรณาการ

แบบจําลองในขั นต่อไป 

 4.3.2 การรวมค่าสัมประสิทธิ ความพึงพอใจตามแบบจําลองของคาโน  

  หลังจากการหาค่าสัมประสิทธิ ความพึงพอใจแล้วนั นจึงพิจารณาหาค่า Customer 

Satisfaction Index (CSI) ซึงหลังจากหาค่า CSI แล้วจะทําให้ค่าทีได้ มากกว่า น้อยกว่า หรือ เท่ากับ 1 

ล ําดับถัดมาคือการเรียงล ําดับความสําคัญจากค่า CSI ทีมีค่ามากไปค่าน้อย ซึงหมายถึงการเรียงประเด็น

คุณภาพจัดอยู่ในประเภท Must-be, One-dimension, Attractive และ Indifferent ตามลําดับ  

 สําหรับการเรียงล ําดับความสําคัญตามประเด็นคุณภาพในรูปแบบของแบบจําลองของ     

คาโนนี เนืองจากห้องปฏิบัติการสอบเทียบฯเป็นหน่วยงานทีมุ่งสร้างงานบริการทีมีคุณภาพ และ

ตอบสนองต่อความต้องการของผู ้มาใช้บริการ หัวหน้าห้องปฏิบัติการสอบเทียบฯ จึงให้ความเห็นว่า

ล ําดับการพิจารณาความสําคัญของประเด็นคุณภาพทีควรนํามาพิจารณาเพือปรับปรุงเป็นอันดับตน้ๆ

นั น ควรเป็นประเด็นคุณภาพทีจัดอยู่ในประเภท Must-be เนืองจากเป็นประเด็นคุณภาพนี จําเป็นอย่าง

ยิงทีควรสนองตอบความต้องการของผู ้มาใช้บริการเพือป้องกันการเกิดความไม่พอใจ จากนั นจึงควร

ปรับปรุงประเด็นคุณภาพทีจะสร้างความพึงพอใจของผู ้มาใช้บริการให้มากขึ น ดังนั นลําดับถัดมาจึง

ควรพิจารณาประเด็นคุณภาพทีจัดอยู่ในประเภท Attractive ดังนั นลําดับความสําคัญของประเด็น

คุณภาพทีมีค่า CSI สูงสุด เป็นประเด็นทีมีความสําคัญเป็นอันดับแรกนั นคือประเด็นคุณภาพในด้าน

สภาพเครืองมือหลงัจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดีเหมือนเดิม ซึงมีค่า CSI เท่ากับ 2.57 แสดงว่า 

ประเด็นคุณภาพนี จัดอยู่ในประเภท Must-be ประเด็นคุณภาพรองลงมา คือผู ้ท ําการสอบเทียบมีความรู้

ความชํานาญสามารถให้ค ําปรึกษา ตอบข้อซักถามก่อนและหลังในการสอบเทียบเครืองมือของท่าน

ได้เป็นอย่างดี มีค่า CSI เท่ากับ 1.96  ค่า CSI ของประเด็นคุณภาพต่างๆ แสดงดังตารางที 4.5 

 

4.4  ผลการบูรณาการค่า Service Satisfaction และค่าสัมประสิทธิความพึงพอใจ (CSI)       

 การบูรณาการค่าสัมประสิทธิ รวม ซึงเกิดจากการบูรณาการค่าทีได้มาจาก SERVQUAL 

และค่า CSI ซึงได้มาจากแบบจําลองของคาโน การพิจารณาจากประเด็นคุณภาพทีควรนําเข้าสู่เทคนิค

การกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพ คือประเด็นคุณภาพทีจัดอยู่ในประเภท Must-be และ Attractive 

เนืองจากเป็นประเด็นคุณภาพทีควรให้ความสําคัญในการวางแผนการปรับปรุงและพัฒนาเพือให้ผู ้มา

ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ โดยระดับคะแนน Quality Scale แสดงดังตารางที 4.6 
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ตารางที 4.5 ค่า CSI ของประเด็นคุณภาพต่างๆ เรียงตามลําดับจากมากไปหาน้อย 

ที ประเด็นคุณภาพ CSI 

14 สภาพเครืองมือหลงัจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดีเหมือนเดิม 2.57 

22 
ผู ้ท ําการสอบเทียบมีความรู้ความชํานาญสามารถให้ค ําปรึกษา ตอบข้อซักถามก่อนและ

หลังในการสอบเทียบเครืองมือของท่านได้เป็นอย่างดี 
1.96 

17 ใบรายงานผลการสอบเทียบ มีความถูกต้องครบถ้วนและเทียงตรง 1.93 

7 มีผู ้ รับผิดชอบรายการสอบเทียบทีชัดเจน 1.74 

21 
การติดตามความก้าวหน้าของการสอบเทียบได้ง่ายชัดเจน สามารถตอบสนองความ

ต้องการของท่านได้เป็นอย่างดี 
1.66 

9 มีการกําหนดเวลาการส่งใบรายงานผลการสอบเทียบทีชัดเจน 1.50 

18 ใบรายงานผลการสอบเทียบออกตรงตามกําหนดเวลา 1.50 

6 การรับและส่งมอบเครืองมือวัดทําได้สะดวก รวดเร็ว เป็นไปตามระยะเวลาทีตกลงกันไว ้ 1.46 

16 บริการด้วยความโปร่งใส ซือสัตย์ สุจริตไม่เรียกรับผลประโยชน์ 1.32 

19 เจ้า หน้า ทีมีความตั งใจ  กระตือ รือร้น  เอ า ใจใส่ มีมนุษย์สัมพันธ์ ทีดีพร้อ มให ้             

บริการท่านเสมอ 
1.32 

8 มีการแจ้งระยะเวลาการสอบเทียบ 1.28 

23 ผู ้ตรวจสอบและผู ้ รับรองผลการสอบเทียบเป็นทียอมรับ 1.10 

5 ข ั นตอนการให้บริการการสอบเทียบไม่ซับซ้อน 1.09 

10 ระยะเวลาการให้บริการการสอบเทียบรวดเร็ว 1.08 

11 อัตราค่าบริการในการให้บริการสอบเทียบเหมาะสม คุ ้มค่า 1.06 

12 การเสนอราคางานสอบเทียบมีความรวดเร็ว เหมาะสม 1.04 

13 การชําระเงินค่าใช้จ่ายในการสอบเทียบสามารถทําได้สะดวก รวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก 1.02 

4 มีข ั นตอนการให้บริการการสอบเทียบเครืองมือวัด 1.00 

20 การแต่งกาย บุคลิกลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าทีในการให้บริการมีความสุภาพ เรียบร้อย 0.93 

3 สถานทีติดต่อรับงานลูกค้ามีความสะอาดเป็นระเบียบ 0.84 

15 ขอบข่ายการให้บริการการสอบเทียบมีความหลากหลาย 0.60 

1 ผู ้ รับบริการรับทราบรายการทีให้บริการการสอบเทียบชัดเจน 0.53 

2 มีช่องทางการประชาสัมพันธ์งานสอบเทียบหลายช่องทาง 0.24 
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                        ตารางที 4.6 แสดงค่า Quality Scale เรียงตามลําดับประเด็นคุณภาพ 

ประเด็น

คุณภาพที 
Service Satisfaction CSI Quality Scale 

1 0.69 0.53 0.37 

14 0.22 2.57 0.57 

17 0.43 1.93 0.83 

22 0.67 1.96 1.31 

  

4.5  ผลการวิเคราะห์ด้วยเทคนิคการกระจายหน้าทเีชิงคุณภาพ (QFD) 

 จากการบูรณาการ SERVQUAL และแบบจําลองของคาโนทําใหไ้ดป้ระเด็นคุณภาพซึงเป็น

ความต้องการของผู ้ใช้บริการทีมีความสําคัญ เพือใช้เป็นข้อมูลขั นต้นในการวางแผนการปรับปรุงและ

พัฒนางานบริการภายในห้องปฏิบัติการสอบเทียบ โดยนําเทคนิคการกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพ        

มาประยุกต์ใช้เพือการออกแบบแผนการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพงานบริการ 

 สําหรับการนําเทคนิคการกระจายหน้าทีเชิงคุณภาพมาประยุคใช้ในงานบริการนั นแบ่ง

ออกเป็น 3 เฟสได้แก่ 

 4.5.1 เฟสที 1 การออกแบบงานบริการตามความต้องการของผูใ้ช้ (Service Design) 

                      เฟสนี เป็นขั นตอนทีนําเอาความต้องการของผู ้มาใช้บริการมาแปรไปเป็นความ

ต้องการด้านการออกแบบงานบริการ โดยทําการกําหนดคุณสมบัติหรือข้อกําหนดเพือตอบสนองต่อ

ความต้องการของผูม้าใชบ้ริการ 

                4.5.1.1 ความต้องการของผู ้มาใช้บริการ 

                             ความต้องการของผู ้มาใช้บริการทีจะนําเข้าสู่เฟสที 1 นี ได้จากการบูรณาการ

ค่าสัมประสิทธิ รวม (Quality Scale) เป็นข้อมูลเบืองต้นในการนําเข้าสู่ QFD ดังนี 

 1.  ผู ้ รับบริการรับทราบรายการทีให้บริการการสอบเทียบชัดเจน 

 2.  สภาพเครืองมือหลังจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดีเหมือนเดิม 

 3.  ใบรายงานผลการสอบเทียบมีความถูกต้องครบถ้วนและเทียงตรง 

 4.  ผู ้ท ําการสอบเทียบมีความรู้ความชํานาญสามารถให้ค ําปรึกษาตอบข้อซัด

ถามก่อนและหลังในการสอบเทียบเครืองมือได้เป็นอย่างดี 
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 4.5.1.2 ความต้องการทางด้านการออกแบบงานบริการ 

                             โดยในขั นตอนนีคือการแปลงความต้องการของผูม้าใช้บริการให้อยู่ใน      

รูปของข้อกําหนดทางเทคนิค ซึงทําให้ได้ข้อมูลซึงเป็นความต้องการด้านการออกแบบงานบริการใน

เฟสที 1 และ 2 ต่อไป ดงัแสดงในตารางที 4.7 และค่าเป้าหมายของข้อกําหนดทางเทคนิคและทิศทาง

ในตารางที 4.8 ในการกําหนดข้อกําหนดทางเทคนิคและการเติมข้อมูลตลอดจนความสัมพันธ์ต่าง ๆ 

ได้ผ่านการระดมสมองร่วมกับผู ้ทีเกียวข้องและข้อแนะนําจากผู ้ เชียวชาญห้องปฏิบัติการสอบเทียบ

เครืองมือวัดในทุกขนัตอน 
 

ตารางที 4.7  ข้อก ําหนดทางเทคนิค 

ที ความต้องการของผู ้มาใช้บริการ ข้อก ําหนดทางเทคนิค 

1 รับทราบรายการทีให้บริการการสอบเทียบชัดเจน - จํานวนรายการทีเปิดให้บริการสอบเทียบ 

14 
สภาพเครืองมือหลังจากผ่านการสอบเทียบอยู่ใน

สภาพดีเหมือนเดิม 

- จํานวนครั งทีเครืองมือมีสภาพเหมือนเดิม

หรือดีขึ นหลังทําการสอบเทียบ 

17 
ใบรายงานผลการสอบเทียบมีความถูกต้อง

ครบถ้วนและเทียงตรง 
- จํานวนใบรายงานผลทีถูกต้อง 

22 
ผู ้ท ําการสอบเทียบมีความรู้ความชํานาญสามารถ

ให้ค ําปรึกษาตอบข้อซักถามก่อนและหลังในการ

สอบเทียบเครืองมือได้เป็นอย่างดี 

- ระดับความรู้และเข้าใจในงานสอบเทียบ

แต่ละสาขา 

    

  ตารางที 4.8 ข้อก ําหนดทางเทคนิคและค่าเป้าหมาย 

ที ข้อก ําหนดทางเทคนิค ค่าเป้าหมาย ทิศทาง 

1 จ ํานวนรายการทีเปิดให้บริการสอบเทียบ 2 รายการ / สาขา  

2 จ ํานวนผู้ รับผิดชอบในแต่ละสาขา 1 คน/สาขา  

3 จ ํานวนครั งทีเครืองมือมีสภาพดีเหมือนเดิม ทุกครั ง  

4 จ ํานวนสาขาทีเปิดให้บริการ 6 สาขา  

5 ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ 
80 % ของ  

ผู ้มาใช้บริการพึงพอใจ 

 

6 จ ํานวนใบรายงานผลทีถูกต้อง ทุกครั ง  

7 ระดับการให้บริการด้วยความกระตือรือร้น 
80 %  ของ 

ผู ้มาใช้บริการพึงพอใจ 

 

8 ระดับความรู้และเข้าใจในงานสอบเทียบแต่ละสาขา EN Ratio < 1  

 



 

69 
 

 การกําหนดค่าเป้าหมายในเฟสที 1 ดังนี 

 รายการที 1 จ ํานวนรายการทีเปิดให้บริการสอบเทียบ มีค่าเป้าหมาย คือเปิดให้บริการอย่าง

น้อย 2 รายการต่อ 1 สาขางานสอบเทียบ ทิศทางคือ ยิงมากยิงดี  

 รายการที 2 จ ํานวนผู้ รับผิดชอบในแต่ละสาขา มีค่าเป้าหมาย คือมีเจ้าหน้าทีสอบเทียบอย่าง

น้อย 1 คนต่อสาขางานสอบเทียบ ทิศทาง คือเป้าหมายทีตั งไว ้ดีอยู่แล้ว 

 รายการที 3 จ ํานวนครั งทีเครืองมือมีสภาพดีเหมือนเดิม มีค่าเป้าหมาย คือการส่งมอบ

เครืองมือหลังการสอบเทียบทีอยู่ในสภาพเดิมหรือดีขึ น ทุกครั ง ทิศทางคือ   ยิงมากยิงดี 

 รายการที 4 จ ํานวนสาขาทีเปิดให้บริการ มีค่าเป้าหมาย คือ 6 สาขางานสอบเทียบ ทิศทาง

คือเป้าหมายทีตั งไว ้ดีอยู่แล้ว 

 รายการที 5 ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ มีค่าเป้าหมาย คือผู ้มาใช้บริการพึงพอใจ 

80% จากผู ้มาใช้บริการทงัหมด ทิศทาง คือยิงมากยิงดี [6] 

 รายการที 6 จ ํานวนใบรายงานผลทีถูกต้อง มีค่าเป้าหมาย คือต้องส่งมอบใบรายงานผลทีมี

ความถูกต้อง ทุกครั ง ทิศทางคือยิงมากยิงดี 

 รายการที 7 ระดับการให้บริการด้วยความกระตือรือร้น มีค่าเป้าหมาย คือผู ้มาใช้บริการพึง

พอใจ 80% จากผู ้มาใช้บริการทั งหมด ทิศทาง คือยิงมากยิงดี [6] 

 รายการที 8 ระดับความรู้และเข้าใจในงานสอบเทียบแต่ละสาขา มีค่าเป้าหมาย คือเจ้าหน้าที

ผู ้ ให้บริการต้องทดสอบความสามารถและเปรียบเทียบผลการวัด โดยมีค่าการเปรียบเทียบผลการวัด 

EN Ratio ไม่เกิน 1 [36] 

    4.5.1.3 คะแนนความสําคัญของความต้องการของผู ้มาใช้บริการ 

                          คะแนนความสําคัญของความต้องการของผู ้มาใช้บริการนี จะใช้ค่า Quality 

Scale เพือทําการออกแบบกระบวนการของงานบริการจะสามารถตอบสนองต่อความต้องการและ

ความพึงพอใจของผู ้มาใช้บริการ โดยคะแนนความสําคัญแสดงดังตารางที 4.9 

 

  ตารางที 4.9 คะแนนความสําคัญของความต้องการของผู ้ใช้เรียงตามลําดับ 

ที ความต้องการของผู ้มาใช้บริการ Quality Scale 

1 ผู ้ รับบริการรับทราบรายการทีให้บริการการสอบเทียบชัดเจน 0.37 

14 สภาพเครืองมือหลังจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดีเหมือนเดิม 0.57 

17 ใบรายงานผลการสอบเทียบมีความถูกต้องครบถ้วนและเทียงตรง 0.83 

22 
ผู ้ท ําการสอบเทียบมีความรู้ความชํานาญสามารถให้ค ําปรึกษาตอบข้อ

ซักถามก่อนและหลังในการสอบเทียบเครืองมือได้เป็นอย่างดี 
1.31 
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 4.5.1.4 ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของผู ้มาใช้บริการกับข้อกําหนดทาง

เทคนิค                                           

  ข้อก ําหนดทางเทคนิคในแต่ละประเด็นจะมีความสัมพันธ์กับความต้องการ

ของผู ้มาใช้บริการ โดยใช้หลักพิจารณาว่าข้อก ําหนดทางเทคนิคประเด็นใดบ้างจะสามารถกระจาย

ออกไปเพือตอบสนองความต้องการของผู ้มาใช้บริการได้ โดยในขั นตอนนีผู ้ เชียวชาญจะทําการ

พิจารณาว่าข้อก ําหนดทางเทคนิคในแต่ละประเด็นมีผลต่อความต้องการของผู ้มาใช้บริการมากน้อย

อย่างไรในเฟสที 1 ดังภาพที 4.3 จากผลการออกแบบ QFD ในเฟสที 1 นี สามารถสรุปค่าความสําคัญ

ของขอ้กําหนดทางเทคนิค ดังตารางที 4.10 

 

ตารางที 4.10  สรุปค่าความสําคัญของข้อกําหนดทางเทคนิค 

ที ข้อก ําหนดทางเทคนิค 
ร้อยละของคะแนน

ความสําคัญ 

ร้อยละของคะแนน

ความสําคัญสะสม 

1 ระดับความรู้และเข้าใจในงานสอบเทียบแต่ละสาขา 25.30 25.30 

2 จ ํานวนผู้ รับผิดชอบในแต่ละสาขา 19.13 44.43 

3 ระดับการให้บริการด้วยความกระตือรือร้น 16.56 60.99 

4 ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ 10.42 71.41 

5 จ ํานวนสาขาทีเปิดให้บริการ 9.09 80.50 

6 จ ํานวนใบรายงานผลทีถูกต้อง 7.72 88.22 

7 จ ํานวนรายการทีเปิดให้บริการสอบเทียบ 6.38 94.60 

8 จ ํานวนครั งทีเครืองมือมีสภาพดีเหมือนเดิม 

หลังทําการสอบเทียบ 

5.40 100.00 

 

 ตารางที 4.10 พบว่า ข้อก ําหนดทางเทคนิคทีมีความสําคัญในการวางแผนกระบวนการใน

การให้บริการทีจะตอบสนองต่อความต้องการของผู ้มาใช้บริการ ซึ งหากนําประเด็นเหล่านี ไป

ปรับปรุงและพัฒนาแล้ว ย่อมส่งผลต่อระดับคุณภาพในการบริการการสอบเทียบได้เป็นอย่างดี 

 4.5.2 เฟสที 2 การวางแผนกระบวนการของการบริการ (Service Planning) 

         เฟสนี เป็นขั นตอนทีทําการการวิเคราะห์และนํากระบวนการของงานบริการทีได้จาก

เฟสที 1 มาทําการออกแบบกระบวนการทีสนองตอบความต้องการของผู ้มาใช้บริการ โดยนําเอา

ข้อก ําหนดทางเทคนิค ทีได้เป็นข้อมูลนําเข้าสู่เฟสนี  ซึงเรียงล ําดับความสําคัญตามร้อยละของคะแนน

ความสําคัญในแต่ละประเด็นดังตารางที 4.10 
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ภาพที 4.3  เฟสที 1 การออกแบบงานบริการตามความต้องการของผู ้ใช้ (Service Design) 

ข้อ
กํา

ห
น

ดท
าง

เท
คนิ

ค

ความต้องการของผู้มาใช้บริการ
Quality  

Scale

รับทราบรายการทีให้บริการการสอบเทียบชัดเจน 1.62

สภาพเครืองมือหลังจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดีเหมือนเดิม 0.58

ใบรายงานผลมีความถูกต้องครบถ้วนและเทียงตรง 0.83

ผู ้ท ําการสอบเทียบมีความรู้ความชํานาญสามารถให้ค ําปรึกษาตอบข้อ

ซักถาม ก่อนและหลังในการสอบเทียบเครืองมือได้เป็นอย่างดี
1.31
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 4.5.2 เฟสที 2 การวางแผนกระบวนการของการบริการ (Service Planning) 

         เฟสนี เป็นขั นตอนทีทําการการวิเคราะห์และนํากระบวนการของงานบริการทีได้จาก

เฟสที 1 มาทําการออกแบบกระบวนการทีสนองตอบความต้องการของผู ้มาใช้บริการ โดยนําเอา

ข้อก ําหนดทางเทคนิค ทีได้เป็นข้อมูลนําเข้าสู่เฟสนี  ซึงเรียงล ําดับความสําคัญตามร้อยละของคะแนน

ความสําคัญในแต่ละประเด็นดังตารางที 4.10 

                    4.5.2.1 ความต้องการด้านการออกแบบกระบวนการของงานบริการ 

                                 โดยในขั นตอนนี คือการแปลงความต้องการด้านการออกแบบงานบริการ   

ในเฟสที 1 ให้อยู่ในรูปของตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของส่วนประกอบ ซึงทําให้ได้ข้อมูลซึง

เป็นความต้องการด้านการออกแบบกระบวนการของงานบริการ ดังตารางที 4.11 และค่าเป้าหมายของ

ตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของส่วนประกอบและทิศทางในตารางที 4.12 

 

ตารางที 4.11 ตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของส่วนประกอบ 

ข้อก ําหนดทางเทคนิค ตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของส่วนประกอบ 

ระดับความรู้และเข้าใจในงานสอบเทียบ 

แต่ละสาขา 

- การส่งเสริมการพัฒนาความรู้ความสามารถของ

บุคลากร 

ระดับการให้บริการด้วยความกระตือรือร้น - ประสิทธิภาพในการฝึกอบรมบุคลากร 

จ ํานวนผู้ รับผิดชอบในแต่ละสาขา 
- การจัดสรรและกําหนดอัตรากําลังของบุคลากรใน         

แต่ละสาขา 

ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ - ประสิทธิภาพในการให้บริการสอบเทียบ 

จ ํานวนสาขาทีเปิดให้บริการ 
- ประสิทธิภาพในการฝึกอบรมบุคลากร 

- ประสิทธิภาพของเครืองมือมาตรฐานในการสอบเทียบ 

จ ํานวนรายการทีเปิดให้บริการสอบเทียบ - ประสิทธิภาพของเครืองมือมาตรฐานในการสอบเทียบ 

- ประสิทธิภาพในการให้บริการสอบเทียบ 
จ ํานวนใบรายงานผลทีถูกต้อง 

- การส่งเสริมการพัฒนาความรู้ความสามารถของ

บุคลากร 

จ ํานวนครั งทีเครืองมือมีสภาพเหมือนเดิม - ประสิทธิภาพของเครืองมือมาตรฐานในการสอบเทียบ 

 

 

 

 



 

73 
 

ตารางที 4.12 ค่าเป้าหมายของตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของส่วนประกอบและทิศทาง 

ตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของส่วนประกอบ ค่าเป้าหมาย ทิศทาง 

การส่งเสริมการพัฒนาความรู้ความสามารถของบุคลากร ทุกคน  

ประสิทธิภาพในการฝึกอบรมบุคลากร ทุกคน  

การจัดสรรและกําหนดอัตรากําลังของบุคลากรในแต่ละสาขา 1 คน / สาขา  

ขั นตอนการให้บริการตรงตามมาตรฐาน 
80 %  ของผู ้มาใช้บริการ

พึงพอใจ 

 

ประสิทธิภาพในการให้บริการสอบเทียบ ทุกคน  

ประสิทธิภาพของเครืองมือมาตรฐานในการสอบเทียบ 
สอบเทียบและทวนสอบ 

1 ครั ง ต่อปี 

 

 

 ในการกําหนดค่าเป้าหมายในเฟสที 2 ดังนี 

 รายการที 1 การส่งเสริมการพัฒนาความรู้ความสามารถของบุคลากร มีค่าเป้าหมาย คือ

ส่งเสริมให้เจ้าหน้าทีผู ้ ให้บริการทุกคน พัฒนาความรู้ความสามารถ ทิศทางคือ ยิงมากยิงดี  

 รายการที 2 ประสิทธิภาพในการฝึกอบรมบุคลากร มีค่าเป้าหมาย  คือเจ้าหน้าทีผู ้ให้บริการ

ทุกคน มีประสิทธิภาพในการฝึกอบรมตามสาขางานสอบเทียบ ทิศทาง คือยิงมากยิงดี 

 รายการที 3 การจัดสรรและกําหนดอัตรากําลังของบุคลากรในแต่ละสาขา มีค่าเป้าหมาย คือ 

การกําหนดหน้าทีการทํางานสอบเทียบ 1 คนต่อสาขา ทิศทาง คือยิงมากยิงดี 

 รายการที 4 ขั นตอนการให้บริการตรงตามมาตรฐาน มีค่าเป้าหมาย คือผู ้มาใช้บริการพึง

พอใจ 80% จากผู ้มาใช้บริการทงัหมด ทิศทาง คือยิงมากยิงดี [6] 

 รายการที 5 ประสิทธิภาพในการให้บริการสอบเทียบ มีค่าเป้าหมาย คือเจ้าหน้าทีผู ้ ให้บริการ

มีประสิทธิภาพในการให้บริการสอบเทียบ ทุกคน ทิศทาง คือยิงมากยิงดี [6] 

 รายการที 6 ประสิทธิภาพของเครืองมือมาตรฐานในการสอบเทียบ  มีค่าเป้าหมาย                

คือเครืองมือมาตรฐานสําหรับการสอบเทียบมีการสอบเทียบและทวนสอบอย่างน้อย 1 ครั งต่อปี  

ทิศทางคือยิงมากยิงดี 

                         4.5.2.3  ความสัมพันธ์ระหว่างข้อก ําหนดทางเทคนิคกับตัวแทนคุณลักษณะทาง

คุณภาพของส่วนประกอบ 

                                    การพิจารณาความสัมพันธ์ระหว่างข้อก ําหนดทางเทคนิคกับตัวแทน

คุณลักษณะทางคุณภาพของส่วนประกอบนั น จะทําการพิจารณาเช่นเดียวกับในเฟสที 1 คือการใช้
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หลักการพิจารณาว่ากระบวนการใดบ้างทีสามารถตอบสนองความต้องการด้านการออกแบบงาน

บริการได ้พร้อมทั งพิจารณาระดับความสัมพันธ์และค่าเป้าหมาย สําหรับการคํานวณและเรียงลําดับ

คะแนนความสําคัญของแต่ละกระบวนการจะทําการคํานวณเช่นเดียวกับในเฟสที 1 ดังแสดงในภาพที 

4.4 และจากผลการออกแบบ QFD ในเฟสที 2 นี สามารถสรุปค่าความสําคัญของตัวแทนคุณลักษณะ

ทางคุณภาพของส่วนประกอบ ดังตารางที 4.13 

 

 
 

ภาพที 4.4  เฟสที 2 การวางแผนกระบวนการของการบริการ (Service Planning)

ตัว
แท

น
คุณ

ลัก
ษ

ณ
ะท

าง
คุณ

ภา
พ

ขอ
งส่

วน
ป

ระ
กอ

บ

กา
รส่

งเ
สริ

มก
าร

พ
ัฒ

น
าค

วา
มรู้

คว
าม

สา
มา

รถ
ขอ

งบุ
คล

าก
ร

ป
ระ

สิ
ท

ธิภ
าพ

ใน
กา

รฝึ
กอ

บ
รม

บุ
คล

าก
ร

กา
รจ

ัดส
รร

แล
ะก

ําห
น

ด

อั
ตร

าก
ําล

ังข
อง

บุ
คล

าก
รใ

น
แต่

ละ

ป
ระ

สิ
ท

ธิภ
าพ

ใน
กา

รใ
ห

้บ
ริก

าร
   

 

 ก
าร

ส
อบ

เที
ยบ

ป
ระ

สิ
ท

ธิภ
าพ

ขอ
งเ

ครื
อง

มือ

มา
ตร

ฐา
น

ใน
กา

รส
อบ

เที
ยบ

ข้อกําหนดทางเทคนิค
คะแนน

ความสําคั

ระดับความรู้และเข้าใจในงานสอบเทียบแต่ละสาขา 12.27 9 9 3 9

ระดับการให้บริการด้วยความกระตือรือร้น 11.36 9 1 1 1

จํานวนผู ้ รับผิดชอบในแต่ละสาขา 8.53 1 3 9 3 3

ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ 7.45 9

จํานวนสาขาทีเปิดให้บริการ 3.78 9 9 9 9 9

จํานวนรายการทีเปิดให้บริการสอบเทียบ 3.30 9 9 9 9 9

จํานวนใบรายงานผลทีถูกต้อง 2.98 9 9 1 3 1

จํานวนครั งทีเครืองมือมีสภาพเหมือนเดิมหรือดีขึ นหลังทําการสอบเทียบ 1.71 9 9 9 9
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ค่านํ าหนักของความสําค ัญของกระบวนการสัมบูรณ์ 327.13 253.31 191.64 302.48 107.68

ค่านํ าหนักของความสําคัญของกระบวนการโดยเปรียบเทียบ 27.67 21.43 16.21 25.59 9.11

Ranking 1 3 4 2 5
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ตารางที 4.13 สรุปค่าความสําคัญของตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของส่วนประกอบ 

ตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของส่วนประกอบ 
ร้อยละของคะแนน

ความสําคัญ 

ร้อยละของคะแนน

ความสําคญัสะสม 

การส่งเสริมการพัฒนาความรู้ความสามารถของบุคลากร 27.67 27.67 

ประสิทธิภาพในการให้บริการสอบเทียบ 25.59 53.26 

ประสิทธิภาพในการฝึกอบรมบุคลากร 21.43 74.69 

ก า ร จัด ส ร ร แ ละ กํา ห น ด อัต ร า กํา ลัง ข อ ง บุ ค ล า ก ร

ในแต่ละสาขา 
16.21 90.90 

ประสิทธิภาพของเครืองมือมาตรฐานในการสอบเทียบ 9.11 100.00 

 

 จากตารางที 4.13 พบว่า ตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของส่วนประกอบ ทีมีความสําคัญ

ในการให้บริการสอบเทียบมากทีสุด คือ การส่งเสริมการพัฒนาความรู้ความสามารถของบุคลากร 

ประสิทธิภาพในการให้บริการสอบเทียบ ประสิทธิภาพในการฝึกอบรมบุคลากร การจัดสรรและ

กําหนดอัตรากําลังของบุคลากรในแต่ละสาขา และ ประสิทธิภาพของเครืองมือมาตรฐานในการ    

สอบเทียบ ตามลําดับ ซึงตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของส่วนประกอบดังกล่าว มีความสําคัญที

จะต้องวางแผนควบคุมกระบวนการของงานบริการเพือให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ  

 4.5.3 เฟสที 3 การวางแผนการควบคุมกระบวนการของงานบริการ (Service Control 

Planning) 

 เป็นขั นตอนทีจะทําการวิเคราะห์และนําตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของ

ส่วนประกอบทีได้มาจากเฟสที 2 มาสร้างเป็นแผนควบคุมกระบวนการ ผลลัพธ์ทีได้จากเมตริกซ์การ

วางแผนกระบวนการของการบริการคือกระบวนการปฏิบัติงานทีตอบสนองต่อความต้องการของผู ้มา

ใช้บริการ โดยในขั นตอนการดําเนินการในเฟสที 3 นี ไม่จ ําเป็นต้องสร้างเป็นเมตริกซ์แต่จะเป็นต้อง

สร้างเป็นเอกสารขั นตอนการดําเนินงาน โดยจะเลือกใชต้ัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของ

ส่วนประกอบทีสําคัญมาแปลงเป็นการจัดทําแผนขั นตอนการดําเนินการ ดังแสดงในตารางที 4.14    

ซึงในแต่ละกระบวนการจะพิจารณาถึงว ัตถุประสงค์ของกระบวนการ วิธี ขั นตอนการดําเนินงาน ซึง

เป็นข้อมูลเพือทีจะนําไปขยายผลเพือการวางแผนการดําเนินการปรับปรุงและพัฒนาต่อไป             

โดยขั นตอนการดําเนินการปรับปรุงและพัฒนาแสดงในภาคผนวก ค. โดยการวางแผนการดําเนินงาน        

4 ขั นตอน คือ 
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 4.5.3.1 แผนขั นตอนการดําเนินงานการฝึกอบรมบุคลากร เพือให้มั นใจว่า บุคลากร  

ทีได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติงาน มีความรู้ ความสามารถเหมาะสมกับงานทีปฏิบัติ 

 4.5.3.2 แผนขั นตอนการดําเนินงานการประกันคุณภาพงานสอบเทียบ เพือกําหนด

แนวทางในการดําเนินกิจกรรมการควบคุมคุณภาพของห้องปฏิบัติการ ให้มั นใจว่าการให้บริการและ

ผลการสอบเทียบมีคุณภาพตามวัตถุประสงค์ของระบบบริหารของห้องปฏิบัติการอยู่ตลอดเวลา 

 4.5.3.3 แผนขั นตอนการดําเนินงานการจัดการบุคลากรของห้องปฏิบัติการ เพือให้

บุคลากรปฏิบัติงานได้อย่างเหมาะสม ตามความสามารถของบุคลากร 

 4.5.3.4 แผนขั นตอนการดําเนินงานการจัดการเครืองมือวัดและสอบเทียบของ

ห้องปฏิบัติการ เพือจัดให้มีเครืองมือวัดทีพอเพียงต่อขอบข่ายการให้บริการและควบคุมเครืองมือวัด

ให้เป็นไปตามคุณลักษณะเฉพาะทีต้องการ การบ่งชี ก ําหนดเวลาความต้องการการบํารุงรักษา 

 

ตารางที 4.14 แสดงแผนขั นตอนการดําเนินงาน 

ตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของ

ส่วนประกอบ 
แผนขั นตอนการดําเนินงาน 

ประสิทธิภาพในการฝึกอบรมบุคลากร - การฝึกอบรมบุคลากร 

การส่งเสริมการพัฒนาความรู้ความสามารถ       

ของบุคลากร 
- การฝึกอบรมบุคลากร 

ประสิทธิภาพในการให้บริการสอบเทียบ - การประกันคุณภาพงานสอบเทียบ 

การจัดสรรและกําหนดอัตรากําลังของบุคลากร     

ในแต่ละสาขา 
- การจัดการบุคลากรของห้องปฏิบัติการ 

ประสิทธิภาพของเครืองมือมาตรฐานในการ      

สอบเทียบ 

- การจัดการเครืองมือวัดและสอบเทียบของ

ห้องปฏิบัติการ 

 

  

  

 

 

 



บทที 5 

สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 งานวิจัยนีเป็นการศึกษาถึงความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของห้องปฏิบัติการ        

สอบเทียบเครืองมือวัด โดยใชแ้นวทางในการประยุกต์ใช้การบูรณาการแบบจําลองเพือนําไปสู่การ   

วางแผนการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการการสอบเทียบเครืองมือวัด จากการเก็บข้อมูลกลุ่ม

ตัวอย่างคือผู ้ ทีมาใช้บริการการสอบเทียบเครืองมือวัด จ ํานวน 54 ราย การเก็บข้อมูลในช่วงเวลาตั งแต่

เดือน มิถุนายน พ.ศ. 2555 ถึงเดือน มิถุนายน พ.ศ. 2556 เครืองมือทีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ 

แบบสอบถามซึ งประยุกต์ใช้เครืองมือวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL           

เพือเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจในการให้บริการ และแบบจําลองของคาโนเพือ

เข้าใจถึงมุมมองของผู ้มาใช้บริการในเรืองประเภทของประเด็นคุณภาพตามความสามารถทีจะทําให้

เกิดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู ้มาใช้บริการสอบเทียบ 

  เมือทําการวิเคราะห์ความพึงพอใจจากการประยุกต์ใช้แบบจําลองทั งสองแล้ว จากนั นจึง

ประยุกต์ใช้รูปแบบการบูรณาการค่าสัมประสิทธิ รวมซึงเกิดจากการบูรณาการค่าคุณภาพบริการ 

SERVQUAL และค่า CSI จะทําใหไ้ด้ผลระดับคะแนน Quality Scale (QS) จากนั นจึงทําการคัดเลือก

ประเด็นคุณภาพทีจัดอยู่ในประเภท Must-be และ Attractive ตามแบบจําลองของคาโนเข้าสู่ QFD เพือ

ทําการวางแผนปรับปรุงและพัฒนางานบริการการสอบเทียบให้มีประสิทธิภาพพร้อมทั งสร้างความพึง

พอใจของผูม้าใชบ้ริการสอบเทียบ  

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 5.1.1 จากการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการของห้องปฏิบัติการสอบเทียบ

เครืองมือวัด พบว่า ในเครืองมือวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL ผู ้ใช้บริการมี

ความพึงพอใจทุกด้านเหนือความคาดหมาย และแบบจําลองของคาโนพบว่า คุณภาพทีจําเป็นต้องมี 

คือ 1) สภาพเครืองมือหลังจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดีเหมือนเดิม และ 2) ใบรายงานผลการ

สอบเทียบมีความถูกต้องครบถ้วนและเทียงตรง และคุณภาพทีดึงดูดใจ คือ ผู ้รับบริการรับทราบ

รายการทีให้บริการสอบเทียบชัดเจน  

 5.1.2  การประยุกต์ใช้แบบจําลอง การบูรณาการกันระหว่างค่า Service Satisfaction ตาม

แบบจําลอง SERVQUAL และค่า CSI ตามแบบจําลองของคาโน ทําให้ได้ค่า Quality Scale ทีจะนําเข้า
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สู่ QFD โดยการคัดเลือกจากประเด็นคุณภาพทีจําเป็นต้องมี และ คุณภาพทีดึงดูดใจ มาปรับปรุงและ

พัฒนาการบริการการสอบเทียบเครืองมือวัด 

 5.1.3 สร้างแนวทางในการวางแผนพัฒนางานบริการการสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ

สอบเทียบเครืองมือวัดเพือให้ผู ้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ ในการคัดเลือกลําดับความสําคัญของ

ประเด็นคุณภาพเข้าสู่ QFD ในการวางแผนพัฒนางานบริการการสอบเทียบ คือประเด็นคุณภาพมี

ระดับคุณภาพแบบ คุณภาพทีจําเป็นต้องมี คือ 1) สภาพเครืองมือหลังจากผ่านการสอบเทียบอยู่ใน

สภาพดีเหมือนเดิม และ 2) ใบรายงานผลการสอบเทียบมีความถูกต้องครบถ้วนและเทียงตรง เพราะ

ประเด็นคุณภาพนี  ถ้าไม่มีหรือขาดไปเพียงเล็กน้อยก็จะทําให้ผู ้มาใช้บริการรู้สึกไม่พอใจเป็นอย่างมาก 

หลังจากทําการคดัเลือกประเด็นคุณภาพทีจะนําเข้าสู่ QFD ซึงเป็นเทคนิคทีใช้ในการวิเคราะห์ความ

ต้องการของลูกค้าเพือนําไปเป็นข้อมูลในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการ ในเฟสที 1 เป็นการ

ออกแบบเพือนําเอาความต้องการของลูกค้ามาแปลงไปเป็นความต้องการด้านการออกแบบการบริการ 

พบว่าปัจจัยทีควรให้ความสําคัญในการออกแบบคือ ระดับความรู้และเข้าใจในงานสอบเทียบแต่ละ

สาขาของบุคลากร รองลงมาคือระดับการให้บริการด้วยความกระตือรือร้น สําหรับในเฟสที 2 เป็นการ

หาคุณลักษณะของส่วนประกอบส่วนประกอบทีสําคัญของการบริการการสอบเทียบเครืองมือวัดคือ 

การส่งเสริมการพัฒนาความรู้ความสามารถของบุคลากร รองลงมา คือประสิทธิภาพในการให้บริการ

สอบเทียบ และในเฟสที 3 เป็นขั นตอนในการวางแผนการควบคุมกระบวนการโดยการจัดทําเป็นขั น 

ตอนในการดําเนินการในการวางแผนการปรับปรุงและพัฒนาการบริการสอบเทียบทีได้จากเฟสที 2 

ซึงมีขั นตอนการดําเนินการทั งหมด 4 ขั นตอนดังนี 

 5.1.3.1  การวางแผนขั นตอนการดําเนินการฝึกอบรมบุคลากร 

 5.1.3.2  การวางแผนขั นตอนการดําเนินการประกันคุณภาพผลการสอบเทียบ 

 5.1.3.3  ขั นตอนการดําเนินการจัดการบุคลากรของห้องปฏิบัติการ 

 5.1.3.4  ขั นตอนการดําเนินการจัดการเครืองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ 

 

5.2 อภิปรายผล      

 การประยุกต์ใช้เครืองมือวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL และ

แบบจําลองของคาโน ในการศึกษาความพึงพอใจ การจัดประเด็นในคุณภาพการบริการและการ

กระจายหน้าทีเชิงคุณภาพ (QFD) ในการแปลงความต้องการของผู ้มาใช้บริการให้มาเป็นข้อกําหนด

ขั นตอนการดําเนินงานและจัดล ําดับความสําคัญว่าควรจะวางแผนปรับปรุงและพัฒนาข้อกําหนดใด

ก่อนเป็นอันดับแรก ซึงทั งหมดนีเป็นส่วนหนึงในการขอการรับรองห้องปฏิบัติการ ซึงพบว่าใน
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เครืองมือวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL ผู ้มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการ

ให้บริการซึ งมีการรับรู้มากกว่าความคาดหวังในการให้บริการสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฏฐ์ชุดา ศรีรัตนวิทยา [5] ทีศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของลูกคา้ทีมี

ต่อการบริการเอไอเอสเซเรเนดในเขตกรุงเทพ ฯ พบว่าระดับการรับรู้ในการให้บริการมากกว่าระดับ

ความคาดหวัง ทั งนี อาจเกิดจากปัจจัยพืนฐานทีลูกค้าใช้ในการกําหนดความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ 

โดยการรับรู้ของผู ้บริโภคต่อคุณภาพการบริการเป็นผลมาจากขนาดและทิศทางของช่องว่างระหว่าง

ความคาดหวังและการรับรู้ต่อการบริการ และย ังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชลธิรา ตันประดิษฐ์ [0]    

ทีศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าในการให้บริการของฝ่ายบริการลูกค้า เพือให้ทราบถึง

ความต้องการทีแท้จริงในการให้บริการทีจะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจในการบริการซึงจะช่วยให้

ผู ้บริหารเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าทีใช้บริการดียิงขึ นและสามารถนําไปวางแผนปรับปรุง

คุณภาพการบริการให้เหมาะสมและมีการรับรู้สูงขึ น  

 การจัดประเด็นคุณลักษณะคุณภาพตามแบบจําลองของคาโน การจัดประเด็นคุณภาพ 23 

ข้อนั นสามารถแบ่งออกเป็นคุณลักษณะทีทําให้ผู ้มาใช้บริการเบิกบาน (Attractive) 1 คุณลักษณะ 

คุณลักษณะทีทําให้ผู ้มาใช้บริการพอใจ (One-dimension) 18 คุณลักษณะและคุณลักษณะทีทําให้ผู ้มา

ใช้บริการไม่พอใจ (Must-be) 2 คุณลักษณะและเมือทําการวิเคราะห์คุณลักษณะทีทีมีผลต่อความพึง

พอใจของผู ้มาใช้บริการ คือระยะเวลาการให้บริการการสอบเทียบรวดเร็ว อัตราค่าบริการในการ

ให้บริการสอบเทียบเหมาะสมคุ้มค่าและการชําระเงินค่าใช้จ่ายในการสอบเทียบสะดวกรวดเร็ว 

สําหรับคุณลักษณะทีมีผลต่อความไม่พอใจของผู ้มาใช้บริการ คือการรับและส่งมอบเครืองมือวัดทําได้

สะดวกรวดเร็วเป็นไปตามระยะเวลาทีตกลงกันไว ้มีผู ้ รับผิดชอบรายการสอบเทียบทีชัดเจน สภาพ

เครืองมือหลงัจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดีเหมือนเดิม บริการด้วยความโปร่งใสซือสัตย์สุจริต 

เจ้าหน้าทีมีความตั งใจ กระตือรือร้น เอาใจใส่มีมนุษย์สัมพันธ์ทีดีพร้อมให้บริการท่านเสมอและการ

ติดตามความก้าวหน้าของการสอบเทียบได้ง่ายชัดเจน สามารถตอบสนองความต้องการของท่านได้

เป็นอย่างดี สอดคล้องกับงานวิจัยของ ลภาภรณ์ เล็กล้วน [21] ทีทําการศึกษาการสร้างเครืองมือทีจะ

ช่วยทําความเข้าใจกับความต้องการของลูกค้าโดยใช้แบบจําลองของคาโนเพือแยกประเภทของความ

พึงพอใจและไม่พึงพอใจ ซึงพบว่าความต้องการให้พนักงานให้บริการทีดี สุภาพเป็นสิงทีขาดไม่ได้

เนืองจากเป็นความต้องการประเภทสิงทีทําให้ลูกค้าไม่พึงพอใจ (Must-be) เพียงข้อเดียวหากไม่ได้รับ

การตอบสนอง จะทําให้ลูกค้าไม่พึงพอใจและอาจทําการร้องเรียน  
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 การบูรณาการแบบจําลองนําผลทีไดจ้ากการบูรณาการเข้าสู่ QFD พบว่าปัจจัยทีควรให้

ความสําคัญในการออกแบบคือ ระดับความรู้และเข้าใจในงานสอบเทียบแต่ละสาขาของบุคลากร 

รองลงมาคือระดับการให้บริการด้วยความกระตือรือร้นรวมถึงการส่งเสริมการพัฒนาความรู้

ความสามารถของบุคลากร สอดคล้องกับงานวิจัยของ ชินะ รอดศิริ [24] ทีพบว่า การใช้เทคนิค QFD 

ในการวิเคราะห์หาแนวทางปรับปรุงการให้บริการ ข้อทีได้เกียวข้องกับการพัฒนาบุคลากรในการ

ใหบ้ริการเป็นหลัก โดยมุ่งเน้นไปทีการเสริมสร้างความรู้และจิตสํานึกในด้านบริการให้แก่พนักงาน 

และย ังสอดคล้องกับงานวิจัยของ สิทธิชัย ยกถาวร [38] พบว่า การใช้ QFD ในการออกแบบรูปแบบ

การปรับปรุงการให้บริการสําหรับผู ้ป่วยนอกของแผนกหูคอจมูกโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ ด้าน

บุคลากร เจ้าหน้าทีทีมีจิตสํานึกในการให้บริการ ยิ มแย ้มแจ่มใสและอํานวยความสะดวก จากนั นนําผล

ทีได้จาก QFD มาออกแบบเป็นขั นตอนการดําเนินการวางแผนพัฒนาการบริการสอบเทียบของ

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบ ซึงถือได้ว่าบรรลุว ัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

 

5.3  ข้อเสนอแนะ 

 1.  การวิเคราะห์เพือหาแนวทางการปรับปรุงและพัฒนางานบริการของแต่ละประเด็น

คุณภาพนั น นอกจากจะใช้ความคิดเห็นจากผู ้เชียวชาญแล้ว ย ังควรทีจะทําการเปรียบเทียบ 

(Benchmark) กับห้องปฏิบัติการอืน  ๆเพราะจะทําให้สามารถออกแบบและพัฒนางานบริการได้ดียิง

ขั น 

 2.  การวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการและการวางแผนพัฒนาคุณภาพบริการเป็น

เพียงส่วนหนึ งในข้อกําหนด มาตรฐาน ISO/IEC 17025 ในการดําเนินการเพือขอการรับรอง

ห้องปฏิบัติการ จึงควรให้ความสําคัญกับการพัฒนางานบริการสอบเทียบให้ดียิงขึ น 

 3.  การวัดระดับคุณภาพของแต่ละประเด็นนั นควรทีจะใช้แบบจําลองทั ง 2 รวมทั ง          

การบูรณาการแบบจําลองในการวิเคราะห์ร่วมกันทั งหมด เพราะแต่ละแบบจําลองต่างก็มีประโยชน์ใน

การช่วยวิเคราะห์ กล่าวคือ ในเครืองมือวัดระดับความพึงพอใจ SERVQUAL เป็นเครืองมือทีว ัดระดับ

ความคาดหวังและความพึงพอใจในแต่ละประเด็น ทําให้ทราบระดับคุณภาพของประเด็นในปัจจุบัน

และแบบจําลองของคาโนเป็นแบบจําลองทีใช้ในการจัดประเภทของประเด็นคุณภาพตาม

ความสามารถของประเด็นทีจะทําให้เกิดความพึงพอใจหรือทําให้เกิดไม่พึงพอใจ ส่วนการบูรณาการ

แบบจําลองจะทําให้ห้องปฏิบัติการสามารถเลือกประเด็นคุณภาพทีจะทําการปรับปรุงและพัฒนาได้ 
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แบบสอบถามการประเมินคุณภาพการบริการการสอบเทียบเครืองมือวัด 

 

ตอนที 1 ข้อมูลทั วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม 

คําชีแจง โปรดทําเครืองหมาย √ ลงใน       ทีตรงกับความเป็นจริงมากทีสุด 

1.  เพศ 

 1)  ชาย                      2)  หญิง 

 

2.  ประเภทธุรกิจ 

             1)  หน่วงงานของรัฐ 2)  ยานยนต์   3)  ก่อสร้าง 

 4)  อิเลคทรอนิกส์ 5)  อาหาร 6)  อืนๆ โปรดระบุ............................ 

 

3.  สาขาทีท่านมาใช้บริการการสอบเทียบ 

 1)  สาขามิติ 2)  สาขามวล 3)  สาขาความดัน 

 4)  สาขาอุณหภูมิ 

 

4.  การทราบสือข้อมูลห้องปฏิบัติการ 

 1)  ป้ายโฆษณา 2)  แผ่นพับ 3)  อืนๆ โปรดระบุ............................ 
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ตอนที 2 การประเมินคุณภาพการบริการ 

คําชีแจง  โปรดแสดงความคิดเห็นของท่านเกียวกับการให้บริการของห้องปฏิบัติการสอบเทียบ

เครืองมือวัด เมือเปรียบเทียบกับความคาดหวังของท่านกับความพึงพอใจของท่านในการรับบริการ

การสอบเทียบ โดยที  

 

ระดับบริการทีคาดหวังจะได้รับ         หมายถึง ระดับบริการทีท่านต้องการจะได้รับจากการบริการ          

การสอบเทียบ  

ระดับความพึงพอใจในการรับบริการ หมายถึง ระดับการบริการการสอบเทียบทีท่านได้รับจริงหรือ 

พึงพอใจในการบริการ 

 

โดยพิจารณาระดับบริการจากตัวเลขโดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังนี 

 5  หมายถึง ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจสูง 

 4  หมายถึง ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจค่อนข้างสูง 

 3  หมายถึง ระดบัความคาดหวังและความพึงพอใจปานกลาง 

 2 หมายถึง ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจค่อนข้างตํ า 

 1 หมายถึง ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจตํ า 
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กรุณาเลือกตอบทุกข้อ (เลือกเพียง 1 ตัวเลือกในแต่ละคอลัมน)์ 

คุณภาพในการให้บริการ 

ความคาดหวังของท่าน 

ในการบริการการสอบเทียบ 

ความพึงพอใจในการบริการ 

การสอบเทียบของท่าน 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

ด้านการให้บริการสอบเทียบ 

1.  ผู ้รับบริการรับทราบรายการทีให้บริการการ

สอบเทียบชัดเจน 

          

2.  มีช่องทางการประชาสัมพันธ์งานสอบ  

เทียบหลายช่องทาง (เช่น ป้ายประกาศ แผ่น

พับ) 

          

3.  สถานทีติดต่อรับงานลูกค้ามีความสะอาด

เป็นระเบียบ 
          

4.  มีข ั นตอนการให้บริการการสอบเทียบ

เครืองมือว ัด 
          

5.  ข ั นตอนการให้บริการการสอบเทียบไม่

ซับซ้อน 
          

6.  การรับและส่งมอบเครืองมือว ัดทําไดส้ะดวก 

รวดเร็ว เป็นไปตามระยะเวลาทีตกลงกันไว ้
          

7.  มีผู ้รับผิดชอบรายการสอบเทียบทีชัดเจน           

8.  มีการแจ้งระยะเวลาการสอบเทียบ           

9.  มีการกําหนดเวลาการส่งใบรายงานผลการ

สอบเทียบทีชัดเจน 
          

10.  ระยะเวลาการให้บริการการสอบเทียบ

รวดเร็ว 
          

11.  อ ัตราค่าบริการในการให้บริการสอบเทียบ

เหมาะสม คุ้มค่า 
          

12.  การเสนอราคางานสอบเทียบมีความรวดเร็ว 

เหมาะสม 
          

13.  การชําระเงินค่าใช้จ่ายในการสอบเทียบ

สามารถทําได้สะดวก รวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก 
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คุณภาพในการให้บริการ 

ความคาดหวังของท่าน 

ในการบริการการสอบเทียบ 

ความพึงพอใจในการบริการ 

การสอบเทียบของท่าน 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

14.  สภาพเครืองมือหลังจากผ่านการสอบเทียบ

อยู่ในสภาพดีเหมือนเดิม 
          

15.  ขอบข่ายการให้บริการการสอบเทียบมี

ความหลากหลาย 
          

16.  บริการด้วยความโปร่งใส ซือสัตย์สุจริตไม่

เรียกรับผลประโยชน์ 
          

ด้านผลการสอบเทียบ 

17.  ใบรายงานผลการสอบเทียบ มีความถูกต้อง

ครบถ้วนและเทียงตรง 

          

18.  ใบรายงานผลการสอบเทียบ ออกตรงตาม

กําหนดเวลา 
          

ด้านเจ้าหน้าทีผู ้ให้บริการ 

19.  เจ้าหน้าทีมีความตั งใจ กระตือรือร้น   เอาใจ

ใส่มีมนุษย์สัมพันธ์ทีดีพร้อมให้บริการ

ท่านเสมอ 

          

20.  การแต่งกาย บุคลิกลักษณะท่าทางของ

เจ้าหน้าทีในการให้บริการมีความสุภาพ 

เรียบร้อย 

          

21.  การติดตามความก้าวหน้าของการสอบ

เทียบได้ง่ายชัดเจน สามารถตอบสนอง

ความต้องการของท่านได้เป็นอย่างดี 

          

22.  ผู ้ท ําการสอบเทียบมีความรู้ความชํานาญ     

สามารถให้ค ําปรึกษา ตอบข้อซักถามก่อน

และหลังในการสอบเทียบเครืองมือของ

ท่านได้เป็นอย่างดี 

          

23.  ผู ้ตรวจสอบและผู ้รับรองผลการสอบเทียบ 

       เป็นทียอมรับ 
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ตอนที 3 คุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของท่าน 

คําชีแจง แบบสอบถามในตอนที 3 นี มีว ัตถุประสงค์เพือศึกษาว่าความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการว่า

ผู ้ใช้บริการจะรู้สึกอย่างไรหากได้รับและไม่ได้รับบริการในด้านต่างๆโดยคําถามจะแบ่งออกเป็น        

2 ส่วนคือ ส่วนที 1 ค ําถามแบบ Function คือคําถามทีถามความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการเมือได้รับ

บริการด้านต่างๆ และส่วนที 2 ค ําถามแบบ Dysfunction ซึ งเป็นคําถามทีถามความคิดเห็นของ

ผู ้ใช้บริการเมือไม่ได้รับบริการในด้านเดียวกัน 

 

ส่วนที 1 คําถามความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการเมือท่านได้รับบริการ 

กรุณาทําเครืองหมาย √ ลงใน      ทีท่านเลือก 

 

1 ท่าน รู้ สึกอย่างไรถ้า ท่านทราบว่ารายการ ที

ให้บริการสอบเทียบชัดเจน 

 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

2 ท่าน รู้สึกอย่างไรเ มือทราบว่ามี ช่องทางการ

ประชาสัมพันธ์งานสอบเทียบหลายช่องทาง  

(เช่น ป้ายประกาศ แผ่นพับ) 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
3 ท่านรู้สึกอย่างไรเมือสถานทีติดต่อรับงานลูกค้ามี

ความสะอาดเป็นระเบียบ 

 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

4 ท่ า น รู้ สึ ก อ ย่ า ง ไ ร ถ้ า ท่ า น ท ร า บ ขั น ต อน

กร ะบ วน กา รก าร ให้บริ กา รก าร สอ บเ ทีย บ

เครืองมือวัด 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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5 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้าขั นตอนการให้บริการการ

สอบเทียบไม่ซับซ้อน 

 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

6 

 

ท่านรู้สึกอย่างไรถ้าทราบว่าการรับและส่งมอบ

เครืองมือวัดทําได้ สะดวกรวดเร็ว เป็นไปตาม

ระยะเวลาทีตกลงกันไว ้

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

7 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้ามีผู ้รับผิดชอบรายการสอบ

เทียบทีชัดเจนสามารถติดต่อสอบถามข้อสงสัยได ้

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

8 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้ามีการแจ้งระยะเวลาการสอบ

เทียบ 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

9 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้า มีกําหนดเวลาการส่งใบ

รายงานผลการสอบเทียบทีชัดเจน 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

10 ท่าน รู้ สึกอย่างไรถ้าทราบว่าระยะเวลาการ

ให้บริการการสอบเทียบรวดเร็ว 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

11 ท่านรู้สึกอย่างไรเมือทราบว่าอัตราค่าบริการใน

การให้บริการสอบเทียบเหมาะสม คุ้มค่า 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

12 ท่านรู้สึกอย่างไรเมือทราบว่าการเสนอราคา

งานสอบเทียบมีความรวดเร็ว เหมาะสม 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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13 

 

 

ท่าน รู้ สึ กอ ย่า งไ รเ มือ ทรา บว่ าก าร ชํา ระ เ งิน

ค่าใช้จ่ายในการสอบเทียบสามารถทําได้สะดวก

รวดเร็ว ไม่ยุ ่งยาก 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

14 

 

 

ท่านรู้สึกอย่างไรเมือทราบว่าสภาพเครืองมือ

ห ลังจ า ก ผ่ า น ก า ร ส อ บ เ ที ย บ อยู ่ ใน สภ าพ ดี

เหมือนเดิม 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

15 ท่านรู้สึกอย่างไรเมือทราบว่ามีความหลากหลาย

ของสาขางานและขอบข่ายการให้บริการการสอบ

เทียบ 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

16 ท่านรู้สึกอย่างไรเมือทราบว่ามีการบริการด้วย

ค ว า ม โ ป ร่ ง ใ ส ซื อ สั ต ย์ สุ จ ริ ต ไ ม่ เ รี ย ก รั บ

ผลประโยชน์ 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
17 ท่านรู้สึกอย่างไรเมือทราบว่าใบรายงานผลการ

สอบเทียบมีความถูกต้องครบถ้วนและเทียงตรง 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

18 ท่านรู้สึกอย่างไรเมือทราบว่าการรายงานผลการ

สอบเทียบออกตรงตามกําหนดเวลา 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
19 

 

 

 

 

 

 

ท่านรู้สึกอย่างไรเมือทราบว่ามีเจ้าหน้าทีมีความ

ตั งใจกระตือรือร้น เอาใจใส่ มีมนุษย์สัมพันธ์ทีดี

พร้อมให้บริการท่านเสมอ 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

20 

 

 

 

 

 

 

ท่า น รู้ สึก อย่างไร เ มือท รา บว่ าก าร แต่งก า ย 

บุคลิกลักษณะท่ าทางของเจ้ า หน้า ที ในกา ร

ให้บริการมีความสุภาพเรียบร้อย 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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21 

 

 

 

 

 

 

ท่ า น รู้ สึ ก อ ย่ า ง ไ ร เ มื อ ท ร า บ ว่ า ก า ร ติด ต า ม

ความก้าวหน้าของการสอบเทียบได้ง่ายชัดเจน 

สามารถตอบสนองความต้องการของท่านได้เป็น

อย่างดี 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

22 

 

 

 

 

 

 

 

ท่านรู้สึกอย่างไรเมือทราบว่าผู ้ท ําการสอบเทียบมี

ความรู้ความชํานาญ สามารถให้ค ําปรึกษาตอบ

ข้อ ซั กถ า มก่ อ น แล ะ หลังใน ก า รส อ บเ ที ย บ

เครืองมือของท่านได้เป็นอย่างดี 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

23 ท่านรู้สึกอย่างไรเมือทราบว่าผู ้ตรวจสอบและผู ้รับ

รองผลการสอบเทียบเป็นทียอมรับ 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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ส่วนที 2 คําถามความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการเมือท่านไม่ได้รับบริการ 

กรุณาทําเครืองหมาย √ ลงใน      ทีท่านเลือก 

1 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้าท่านไม่ทราบรายการทีให้บริการ

สอบเทียบชัดเจน 

 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

2 ท่านรู้สึกอย่างไรเมือไม่ทราบว่ามีช่องทางการ

ประชาสัมพันธ์งานสอบเทียบหลายช่องทาง  

(เช่น ป้ายประกาศ แผ่นพับ) 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
3 ท่านรู้สึกอย่างไรเมือสถานทีติดต่อรับงานลูกค้าไม่มี

ความสะอาด เป็นระเบียบ 

 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

4 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้าท่านไม่ทราบขั นตอน

กระบวนการการให้บริการการสอบเทียบ

เครืองมือวัด 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
5 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้าขั นตอนการให้บริการการสอบ

เทียบ มีความซับซ้อนยุ่งยาก 

 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

6 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้าทราบว่าการรับและส่งมอบ

เครืองมือวัดทําได้ ไม่สะดวกรวดเร็ว ล่าช้า 

เป็นไปตามระยะเวลาทีตกลงกันไว ้

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
7 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้าไม่มีผู ้รับผิดชอบรายการสอบ

เทียบทีชัดเจน ไม่สามารถติดต่อสอบถามข้อสงสัย

ได ้

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

8 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้าไม่มีการแจ้งระยะเวลาการ

สอบเทียบ 

 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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9 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้าไม่มีกําหนดเวลาการส่งใบ

รายงานผลการสอบเทียบ 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

10 ท่าน รู้สึกอย่างไรถ้าทราบว่า ระยะเวลาการ

ให้บริการการสอบเทียบไม่มีความรวดเร็ว ล่าช้า 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
11 ท่านรู้สึกอย่างไรเมือทราบว่าอัตราค่าบริการในการ

ให้บริการสอบเทียบไม่เหมาะสม ไม่คุ้มค่า 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

12 ท่านรู้สึกอย่างไรเมือทราบว่าการเสนอราคา

งานสอบเทียบมีความล่าช้า  

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
13 ท่านรู้สึกอย่างไรเมือทราบว่าการชําระเงินค่าใช้จ่าย

ในการสอบเทียบ ทําได้ล่าช้าและยุ ่งยาก 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

14 ท่านรู้สึกอย่างไรเมือทราบว่าสภาพเครืองมือ

หลังจากผ่านการสอบเทียบอยู ่ ในภาพทีไม่ดี

เหมือนเดิม 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
15 ท่านรู้สึกอย่างไรเมือทราบว่าขอบข่ายการให้บริการ

การสอบเทียบ ไม่มีความหลากหลาย 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

16 ท่านรู้สึกอย่างไรเมือทราบว่าไม่มีการบริการด้วย

ความโปร่งใสซือสัตย์สุจริต มีการ เรียกรับ

ผลประโยชน์ 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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17 ท่านรู้สึกอย่างไรเมือทราบว่าใบรายงานผลการสอบ

เทียบไม่มีความถูกต้องและเทียงตรง 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

18 ท่านรู้สึกอย่างไรเมือทราบว่าใบรายงานผลการ

สอบเทียบออกตรงไม่ตามกําหนดเวลา ล่าช้า 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
19 ท่านรู้สึกอย่างไรเมือทราบว่าไม่มีเจ้าหน้าทีมีความ

ตั งใจกระตือรือร้น ไม่เอาใจใส่ ไม่มีมนุษย์สัมพันธ์ที

ดีทีพร้อมให้บริการท่าน 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

20 ท่าน รู้ สึกอย่างไรเ มือ ทราบว่าก ารแต่งกา ย 

บุคลิกลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าทีในการ

ให้บริการไม่มีความสุภาพเรียบร้อย 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
21 ท่านรู้สึกอย่างไรเมือทราบว่า ไม่สามารถการติดตาม

ความก้าวหน้าของการสอบเทียบได้ ไม่สามารถ

ตอบสนองความต้องการของท่านได ้

 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

22 ท่านรู้สึกอย่างไรเมือทราบว่าผู ้ท ําการสอบเทียบ

ไม่มีความรู้ความชํานาญและไม่สามารถให้

ค ําปรึกษาตอบข้อซักถามก่อนและหลังในการ

สอบเทียบเครืองมือของท่านได ้

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
23 ท่านรู้สึกอย่างไรเมือทราบว่าผู ้ตรวจสอบและผู ้รับ

รองผลการสอบเทียบไม่เป็นทียอมรับ 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิงทีจําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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ตอนที 4 ข้อเสนอแนะ 

คําชี แจง หากท่านเห็นว่ามีความตอ้งการให้ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัดปรับปรุงแก้ไขและ

พัฒนาคุณภาพบริการในด้านต่างๆ โปรดแสดงความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเพิมเติมลงในช่องว่างที

ก ําหนดให ้

1.  ด้านการให้บริการการสอบเทียบ 

.................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................. 
 

2.  ด้านผลการสอบเทียบ 

.................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................. 
 

3.  ด้านเจ้าหน้าทีผู ้ ให้บริการ 

.................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................. 
 

4.  ด้านอืน  ๆ

.................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................. 

ผู ้วิจัยขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงทีท่านได้ให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามเพือศึกษา

และประเมินคุณภาพการบริการการสอบเทียบเครืองมือวัด มา ณ โอกาสนี 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

การคํานวณค่าความเทียงตรงของแบบสอบถาม ค่าสัมประสิทธิ แอลฟาครอนบาค                            

และค่าสัมประสิทธิ ความพึงพอใจ  
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1.  การคํานวณหาค่าความเทียงตรงของแบบสอบถาม (Item Objective Congruence : 

IOC) 
 

ตารางที ข.1 ตารางสรุปคะแนนการคัดเลือกรูปแบบในการสร้างแบบจําลอง SERVQUAL 

ข้อที 
คะแนนกรรมการผู ้ เชียวชาญ (R) คนที R  ค่า IOC แปลผล 

1 2 3 4 

1 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

2 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

3 1 1 0 1 3 0.75 ใช้ได ้

4 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

5 -1 1 1 1 2 0.50 ใช้ได ้

6 1 0 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

7 0 1 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

8 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

9 -1 1 1 1 2 0.50 ใช้ได ้

10 1 1 0 1 3 0.75 ใช้ได ้

11 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

12 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

13 1 0 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

14 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

15 -1 1 1 1 2 0.50 ใช้ได ้

16 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

17 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

18 -1 1 1 1 2 0.50 ใช้ได ้

19 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

20 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

21 0 1 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

22 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

23 -1 1 1 1 2 0.50 ใช้ได ้

 

ค่า 
23

5.015.0.....175.011 IOC 82.0
23
19
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ตารางที ข.2 ตารางสรุปคะแนนการคัดเลือกในการสร้างแบบจําลอง Kano’s Model แบบ Functional 

ข้อที 
คะแนนกรรมการผู ้ เชียวชาญ (R) คนที R  ค่า IOC แปลผล 

1 2 3 4 

1 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

2 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

3 1 1 0 1 3 0.75 ใช้ได ้

4 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

5 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

6 1 0 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

7 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

8 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

9 1 1 0 1 4 1.00 ใช้ได ้

10 1 1 0 1 3 0.75 ใช้ได ้

11 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

12 0 1 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

13 1 0 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

14 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

15 0 1 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

16 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

17 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

18 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

19 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

20 1 1 0 1 3 0.75 ใช้ได ้

21 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

22 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

23 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

 

ค่า 
23

111.....175.011 IOC 92.0
23
25.21

  

 

 

 



101 

ตารางที  ข .3  ตารางสรุปคะแนนการคัด เ ลือกในการสร้างแบบจําลอง Kano’s Mode                        

แบบ Dysfunctional 

ข้อที 
คะแนนกรรมการผู ้ เชียวชาญ (R) คนที R  ค่า IOC แปลผล 

1 2 3 4 

1 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

2 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

3 1 1 0 1 3 0.75 ใช้ได ้

4 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

5 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

6 1 0 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

7 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

8 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

9 1 1 0 1 3 0.75 ใช้ได ้

10 1 1 0 1 3 0.75 ใช้ได ้

11 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

12 0 1 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

13 1 0 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

14 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

15 0 1 0 1 2 0.50 ใช้ได ้

16 0 1 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

17 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

18 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

19 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

20 1 1 0 1 3 0.75 ใช้ได ้

21 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

22 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

23 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

 

ค่า 
23

111.....175.011 IOC 89.0
23
5.20
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2.  การคํานวณหาค่าความ เชือมันขอ งแบบสอบถามด้วย วิธีหาค่าสั มประสิท ธิ           

แอลฟาครอนบาค (Alpha Cronbach) 
 

ตารางที ข.4 การคํานวณค่าสัมประสิทธิ แอลฟาครอนบาค 
คะแนนรวม

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 x

1 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 101 10201

2 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 93 8649

3 3 4 5 4 3 5 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 81 6561

4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 90 8100

5 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 70 4900

6 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 93 8649

7 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 3 3 3 4 95 9025

8 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 112 12544

9 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 103 10609

10 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 109 11881

11 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 5 4 4 4 5 4 4 4 88 7744

12 5 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 103 10609

13 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 111 12321

14 4 4 4 3 3 4 5 4 3 3 4 4 4 4 3 5 5 5 5 4 3 3 4 90 8100

15 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 3 4 95 9025

16 4 3 4 3 4 5 4 4 4 5 4 3 4 5 3 4 4 4 4 3 3 4 3 88 7744

17 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 98 9604

18 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 5 5 4 4 4 4 4 93 8649

19 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 3 4 5 4 4 3 4 4 4 85 7225

20 3 2 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 5 4 3 4 4 3 93 8649

21 4 2 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 4 104 10816

22 4 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 2 4 5 5 4 2 4 4 4 95 9025

23 4 3 5 3 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 4 102 10404

24 4 2 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 2 5 5 4 4 4 5 5 4 94 8836

25 3 3 4 3 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 3 4 5 5 4 3 4 4 4 95 9025

26 5 4 3 4 5 5 3 4 5 4 4 4 5 5 3 3 5 4 4 3 4 4 2 92 8464

27 3 3 4 3 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 3 4 5 5 4 3 4 4 4 95 9025

28 3 4 5 4 3 5 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 81 6561

29 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 3 4 5 4 4 3 4 4 5 86 7396

30 4 2 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 4 104 10816

115 96 122 117 125 132 125 128 128 127 121 119 123 139 101 131 141 136 126 115 124 127 121 2839 271157

439 328 494 461 523 570 521 550 550 535 493 487 507 633 353 571 657 616 530 459 520 539 501

0.35 0.92 0.34 0.37 0.49 0.32 0.42 0.55 0.55 0.60 0.59 0.72 0.51 0.31 0.65 0.38 0.22 0.40 0.44 0.83 0.46 0.46 0.65

ข้อที
คนที x

2

 ix

 2
ix

2
iS
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 ค่าสัมประสิทธิ แอลฟาครอนบาคของแบบสอบถาม เท่ากับ 0.91 

 

3. การคํานวณหาค่าสัมประสิทธิความพึงพอใจ CS Coefficient 

 จากสูตรค่าสัมประสิทธิ ความพึงพอใจ (CS+) ตัวอย่างการคํานวณในประเด็นคุณภาพที 1  

 

 CS+ = 
IMOA

OA



    แทนค่าลงในสมการ  

 

                 CS+ = 63.0
119925

925





 

 

 จากสูตรค่าสัมประสิทธิ ความไม่พึงพอใจ (CS-) ตัวอย่างการคํานวณในประเด็นคุณภาพที 1 

 

                 CS - =  1


IMOA
MO

 
แทนค่าลงในสมการ 

 

                 CS - =   33.0
1119925

99
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                             ตารางที ข.5 การคํานวณค่าสัมประสิทธิ ความพึงพอใจ CS Coefficient 

 

1 25 9 9 11

2 22 3 3 26

3 17 21 11 5

4 11 26 11 6

5 2 44 6 2

6 37 17

7 31 23

8 4 35 15

9 2 32 19 1

10 50 4

11 1 49 4

12 3 45 5 1

13 3 47 4

14 21 33

15 17 13 5 19

16 0 41 13

17 0 28 26

18 1 33 18 2

19 0 41 13

20 10 33 7 4

21 1 31 22

22 1 26 27

23 1 47 6

0.59 -0.98

0.50 -0.98

0.89 -0.98

0.63 -0.94

0.76 -1.00

0.80 -0.74

0.56 -0.33

0.76 -1.00

0.52 -1.00

0.89 -0.93

0.93 -0.94

0.39 -1.00

0.63 -0.94

0.93 -1.00

0.93 -0.98

-0.93

0.69 -1.00

0.57 -1.00

0.72 -0.93

-0.33

0.46 -0.11

0.70 -0.59

0.69 -0.69

0.85

A+O+M+I A+O+M+I

O+M
O M I

A+Oประเด็น

คุณภาพที
 A

0.63



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

ขั นตอนการดําเนินงาน 
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ตารางที ค.1 ขั นตอนการดําเนินงานการฝึกอบรมบุคลากร 

ขั นตอนการดําเนินงาน 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

เอกสารเลขที :  

หน้าที    1   ของ   2 

ว ันทีเริมใช้งาน : 

เรือง : การฝึกอบรมบุคลากร แก้ไขครั งที : 
 

1. ว ัตถุประสงค ์

1.1  เพือให้มั นใจว่า บุคลากรทีได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติงาน มีความรู้ ความสามารถเหมาะสม

กับงานทีปฏิบัติ 

1.2  เพือให้บุคลากรทราบถึงระดับความสามารถของตนเองและช่วยให้เกิดการเรียนรู้ 

2.  วิธีด ําเนินการ 

       2.1  ความต้องการฝึกอบรม 

             2.1.1 พนักงานใหม่ 

                     1) หัวหน้าฝ่ายเทคนิค ตรวจสอบคุณสมบัติพืนฐานการศึกษา การฝึกอบรม ทักษะและ

ประสบการณ์ว่าเกียวข้องกับกิจกรรมทีกําลังจะมอบหมายหรือไม่ 

                     2) หัวหน้าฝ่ายคุณภาพตรวจสอบคุณสมบัติของพนักงานทีเข้ามาใหม่จะต้องได้รับการ

อบรมในเรืองการบริหารจัดการห้องปฏิบัติการตามมาตรฐาน มอก.17025:2548  และการอบรม

พืนฐานเบืองต้นสําหรับการสอบเทียบสําหรับเจ้าหน้าทีสอบเทียบ 

                     3) กรณีพนักงานได้รับการอบรมเบืองต้นมาแล้ว และสอดคล้องกับกิจกรรมทีได้รับ

มอบหมายก็ให้ปฏิบัติงานภายใต้การกํากับดูแลของพนักงานทีปฏิบัติงานอยู่แล้ว 

                     4)  กรณีทีพนักงานไม่มีความรู้ ทักษะ ประสบการณ์ในงานทีมอบหมาย หัวหน้าฝ่าย

เทคนิคเป็นผู ้บ่งชี  ความต้องการและจัดให้มีการอบรมไม่ว่าจะเป็นการส่งไปอบรมนอกสถานที 

หรือฝึกอบรมเองโดยวิทยากรทีมีความรู้เฉพาะในสาขานั น  ๆ

                     5)  พนักงานทีเข้าใหม่ทุกคนต้องปฏิบัติตามคําแนะนําของพนักงานทีปฏิบัติงานอยู่

แล้ว และหัวหน้าฝ่ายเทคนิคและอยู่ใต้การกํากับดูแลอย่างใกล้ชิดจนกว่าจะพ้นสภาพพนักงาน

ฝึกหัด 
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ตารางที ค.1 ขั นตอนการดําเนินงานการฝึกอบรมบุคลากร (ต่อ) 

ขั นตอนการดําเนินงาน 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

เอกสารเลขที :  

หน้าที    2   ของ   2 

ว ันทีเริมใช้งาน : 

เรือง : การฝึกอบรมบุคลากร แก้ไขครั งที : 
 

             2.1.2  พนักงานทีปฏิบัติงานอยู่แล้ว 

                       พนักงานทีปฏิบัติงานอยู่แล้วต้องเข้าอบรมตามแผนฝึกอบรมประจําปี 

       2.2  การประเมินและบันทึกผลการฝึกอบรม 

              2.2.1  เมือเสร็จสินการอบรม ผู ้ เข้าอบรมแจ้งให้หัวหน้าฝ่ายเทคนิคทราบภายใน 7 ว ัน  

              2.2.2  หัวหน้าฝ่ายเทคนิคจัดให้มีการสอบ สัมภาษณ์หรือทดสอบปฏิบัติการเพือประเมิน

ความมีประสิทธิผลของการอบรม และบันทึกผลการประเมินลงใน แบบประเมินการฝึกอบรม 

              2.2.3  หัวหน้าฝ่ายสนับสนุนบันทึกลงใน บันทึกการฝึกอบรม  

       2.3  การจัดทําแผนฝึกอบรมประจําปี 

              2.3.1  หัวหน้าฝ่ายเทคนิค พิจารณาความต้องการในการฝึกอบรม จาก 

                        1.  พิจารณาจากแบบสํารวจความต้องการฝึกอบรมของพนักงาน 

                        2.  ตัดสินใจว่าพนักงานต้องมีความรู้เพิมเติม หรือความชํานาญพิเศษ 

                        3.  มีความจําเป็นต้องขยายขอบข่าย หรือขีดความสามารถ 

                        4.  มีการนําเอาวิธีการ/เทคโนโลยี หรือเครืองมือใหม่ มาใช ้

                        5.  มอบหมายพนักงานผู ้นั นปฏิบัติงานในตําแหน่งใหม่ 

                        หัวหน้าฝ่ายเทคนิค แจ้งความต้องการต่อหัวหน้าห้องปฏิบัติการฯ 

              2.3.2  หัวหน้าฝ่ายเทคนิค วางแผน กําหนดหัวข้ออบรม ระยะเวลา และจัดหาวิทยากรผู ้มี

ความรู้ความสามารถเฉพาะสําหรับงานนั นๆ มาทําการอบรม 

              2.3.3  หัวหน้าห้องปฏิบัติการฯมอบหมายให้หัวหน้าฝ่ายเทคนิคจัดทําแผนฝึกอบรม

ประจําปี  

3.  ความรับผิดชอบ 

     3.1  หัวหน้าฝ่ายคุณภาพรับผิดชอบในการบ่งชี ความต้องการ, จัดให้มีการฝึกอบรมด้านคุณภาพ 

     3.2  หัวหน้าฝ่ายเทคนิครับผิดชอบในการบ่งชี ความต้องการ, จัดให้มีการฝึกอบรมด้านเทคนิค 
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ตารางที ค.2 ขั นตอนการดําเนินงานการประกันคุณภาพงานสอบเทียบ 

ขั นตอนการดําเนินงาน 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

เอกสารเลขที :  

หน้าที    1   ของ   2 

ว ันทีเริมใช้งาน : 

เรือง : การประกันคุณภาพงานสอบเทียบ แก้ไขครั งที : 
 

1.  ว ัตถุประสงค ์

          เพือใช้ก ําหนดแนวทางในการดําเนินกิจกรรมการควบคุมคุณภาพของห้องปฏิบัติการเพือให้

มั นใจว่าผลการสอบเทียบมีคุณภาพตามวัตถุประสงค์ของระบบบริหารของห้องปฏิบัติการอยู่

ตลอดเวลา 

2. วิธีด ําเนินการ 

     2.1  โปรแกรมการควบคุมคุณภาพของห้องปฏิบัติการ 

            การควบคุมคุณภาพมีความสําคัญในการทําให้มั นใจว่าข้อมูลทีรายงานโดยห้องปฏิบัติการมี

ความเหมาะสมกับวัตถุประสงค์ใช้งาน (เช่น มีความถูกต้องและแม่นย ํ าตามทีกําหนดไว้) ซึงหากได้

มีการดําเนินการอย่างเหมาะสมจะสามารถใช้เฝ้าระวังการทําให้ผลการวัดทีไม่ถูกต้องได้อย่าง

ต่อเนือง 

     2.2  การควบคุมคุณภาพภายใน 

           การควบคุมคุณภาพภายในใช้สําหรับการวัดความถูกต้อง และความแม่นย ําของผลการวัดที

รายงานใบรับรองผลการสอบเทียบ โดยการสุ่มตัวอย่างจากรายงานผลการสอบเทียบประมาณ 1 ใน 

20 ใบรานงานผลหรือประมาณ 5% ของใบรายงานผลการสอบเทียบ  การควบคุมคุณภาพภายในใช้

เป็นเครืองมือสําหรับวัดสมรรถนะของการปฏิบัติการตามปกติประจําว ันของห้องปฏิบัติการ การ

เลือกวิธีปฏิบัติในกิจกรรมการควบคุมคุณภาพภายใน ขึ นอยู่กับความเป็นไปได้และความเหมาะสม

ของปริมาณทีได้การสอบเทียบดังต่อไปนี 

                    1.  การสอบเทียบซํ าด้วยวิธีเดิมหรือวิธีอืน 

                    2.  การใช้มาตรฐานอ้างอิงสําหรับการตรวจสอบเครืองมือมาตรฐานทีใช้สอบเทียบ 
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ตารางที ค.2 ขั นตอนการดําเนินงานการประกันคุณภาพงานสอบเทียบ (ต่อ) 

ขั นตอนการดําเนินงาน 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

เอกสารเลขที :  

หน้าที    2   ของ   2 

ว ันทีเริมใช้งาน : 

เรือง : การประกันคุณภาพงานสอบเทียบ แก้ไขครั งที : 
   

     2.3  การควบคุมคุณภาพภายนอก 

           1.  การเข้าร่วมการเปรียบเทียบผลการวัดระหว่างห้องปฏิบัติการทีดําเนินการระหว่าง

ห้องปฏิบัติการ 

           2.  การเข้าร่วมผลการเปรียบเทียบผลการวัดระหว่างห้องปฏิบัติการทีจัดขึ นทีองค์กรภายนอก 

เช่นสมอ. และ มว. เป็นต้น 

     2.4  การประเมินผลข้อมูลการควบคุมคุณภาพ 

           หัวหน้าฝ่ายเทคนิคเป็นผู ้ พิจารณาผลการวัดตามโปรแกรมการควบคุมคุณภาพทั งหมดและ

การตัดสินใจยอมรับหรือความจําเป็นทีจะต้องมีการปฏิบัติการแก้ไขเมือข้อมูลของผลการวัดมี

แนวโน้มทีจะทําให้ความไม่เชือมั นในคุณภาพของค่าทีรายงาน 

     2.5  การปฏิบัติการแก้ไข 

                     การปฏิบัติการแก้ไขอาจรวมไปถึงการปฏิบัติดังต่อไปนี 

                     1.  ความเข้มงวดในการตรวจสอบผลการสอบเทียบทีกระทําเป็นประจําว ัน 

                     2.  การฝึกอบรมเพิมเติม 

                     3.  การสอบเทียบเครืองมือมาตรฐานใหม่ 

                     4.  มาตรการอืนๆ ตามความเหมาะสม 

3.  ความรับผิดชอบ 

     3.1  หัวหน้าฝ่ายเทคนิครับผิดชอบในการจัดทําแผนควบคุมคุณภาพและทําให้มั นใจว่าได้มีการ

ปฏิบัติตามแผนและทําให้การทบทวนข้อมูลของการควบคุมคุณภาพเพือการยอมรับ 

     3.2  เจ้าหน้าทีสอบเทียบ รับผิดชอบในการวัดหรือการสอบเทียบตามทีกําหนดในแผนการ

ควบคุมคุณภาพ 
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ตารางที ค.3 ขั นตอนการดําเนินงานการจัดการบุคลากรของห้องปฏิบัติการ 

ขั นตอนการดําเนินงาน 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

เอกสารเลขที :  

หน้าที    1   ของ   2 

ว ันทีเริมใช้งาน : 

เรือง : การจัดการบุคลากรของห้องปฏิบัติการ แก้ไขครั งที : 

  

1.  ว ัตถุประสงค ์

      เพือให้บุคลการการปฏิบัติการสอบเทียบมีความรู้ความสามารถเหมาะสมกับงาน 

2. วิธีด ําเนินการ                   

     2.1  ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัดต้องมีความมั นใจว่าเจ้าหน้าทีทีปฏิบัติการสอบเทียบ

ประเมินผลและลงนามในใบรายงานผลการสอบเทียบเป็นผู ้ทีมีความรู้ความสามารถ โดยพิจารณา

จากการศึกษา การฝึกอบรม ประสบการณ์และหรือความสามารถแสดงออกซึงทักษะในการ

ปฏิบัติงานสอบเทียบเฉพาะนั น สําหรับพนักงานทีอยู่ระหว่างการฝึกงานจะต้องมีผู ้ควบคุมงานให้

ค ําแนะนําในการปฏิบัติงานอย่างเหมาะสม  

     2.2  ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด ตั งเป้าหมายของการพัฒนาบุคลากรในห้องปฏิบัติการ

สอบเทียบ โดยคํานึงถึงการศึกษา การฝึกอบรมและทักษะทีคาดหวังของผูป้ฏิบัติงาน ในเรืองการ

ฝึกอบรมเพือให้มั นใจว่าพนักงาน ผู ้ปฏิบัติงานมีความรู้ ความสามารถเหมาะสมต่อการสอบเทียบ

สาขาต่างๆ แผนการฝึกอบรมของพนักงานในห้องปฏิบัติการต้องจัดทําขึ นและฝ่ายบริหารมีหน้าที

จัดสรรงบประมาณในการสนับสนุนการพัฒนาบุคลากรตามแผน แผนการพัฒนาบุคลากรนีต้อง

กําหนดให้สอดคล้องกับงานในปัจจุบนัและงานทีห้องปฏิบัติการสอบเทียบคาดว่าจะขยายใน

อนาคต ห้องปฏิบัติการมีการประเมินประสิทธิผลของการฝึกอบรมภายหลังจากการฝึกอบรมได้

สินสุดลงแล้วด้วย 

     2.3  เจา้หน้าทีแต่ละตําแหน่งในห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัดเป็นพนักงานประจําของ

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด หากจําเป็นต้องจ้างบุคลากรภายนอกมาปฏิบัติงานใน

ห้องปฏิบติัการเพิมเติมเป็นช่วงระยะเวลาโดยเฉพาะบุคลากรภายนอกทีมีผลกระทบสําคัญต่อการ

ปฏิบัติการสอบเทียบ ฝ่ายบริหารห้องปฏิบัติการมั นใจว่าบุคลากรภายนอกทีจะจ้างมาเพิมเติมนั นมี

ความสามารถตามทีต้องการและได้รับการควบคุมงานให้ปฏิบัติงานเป็นไปตามระบบบริหารของ

ห้องปฏิบัติการก่อนการบรรจุบุคลากรลงในตําแหน่งต่าง ใๆนห้องปฏิบัติการ  
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ตารางที ค.3 ขั นตอนการดําเนินงานการจัดการบุคลากรของห้องปฏิบัติการ (ต่อ) 

ขั นตอนการดําเนินงาน 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

เอกสารเลขที :  

หน้าที    2   ของ   2 

ว ันทีเริมใช้งาน : 

เรือง : การจัดการบุคลากรของห้องปฏิบัติการ แก้ไขครั งที : 

  

ฝ่ายบริหารต้องแน่ใจว่าบุคลากรเหล่านั นมีความสามารถในการปฏิบัติงานทีจะได้รับมอบหมายและ

จัดให้มีการฝึกอบรมเพือพัฒนาความรู้ ความสามารถก่อนการปฏิบัติงานตามความจําเป็น 

      2.4  ห้องปฏิบัติการจัดทําค ําบรรยายลักษณะงาน (Job Description) ของบุคลากรฝ่ายบริหาร 

ฝ่ายวิชาการและฝ่ายสนับสนุนทีสําคัญ ค ําบรรยายลักษณะงานนี รวมถึงอ ํานาจหน้าที ความ

รับผิดชอบของแต่ละตําแหน่งด้วย ห้องปฏิบัติการมีการปรับปรุงคําบรรยายลักษณะงานให้ทันสมัย

อยู่เสมอ   

      2.5  ฝ่ายบริหารมอบอํานาจหน้าทีให้กับพนักงานเฉพาะทีทําการสอบเทียบ ตรวจสอบผลสอบ

เทียบ พนักงานผู ้ออกใบรายงานผลและใช้เครืองมือเฉพาะห้องปฏิบัติการจัดทําบันทึกประวัติ

บุคลากรทีเกียวข้องกับการมอบหมายอํานาจหน้าทีของแต่ละตําแหน่งงาน รวมถึงบันทึก

ความสามารถ การศึกษา คุณวุฒิทางวิชาชีพ การฝึกอบรม ทักษะ และประสบการณ์ในการทํางาน 

รวมบันทึกของบุคลากรทีจ้างมาเพิมเติมในสัญญาจ้างด้วย ในบันทึกรวมถึงวันที ซึงบุคลากรเหล่านี

ได้รับมอบอํานาจให้ทําหน้าทีเฉพาะทางแต่ละตําแหน่ง บันทึกเหล่านี มีพร้อมใช้โดยฝ่ายเทคนิคของ

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบ  

3.  ความรับผิดชอบ 

     3.1  หัวหน้าฝ่ายคุณภาพรับผิดชอบในการจัดการบริหารงานบุคคล ทรัพยากร ให้เหมาะสมกับ

ภาระหน้าทีมีความรู้พอเพียงต่อการปฏิบัติ  
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ตารางที ค.4 ขั นตอนการดําเนินงานการจัดการเครืองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ 

ขั นตอนการดําเนินงาน 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

เอกสารเลขที :  

หน้าที    1   ของ   5 

ว ันทีเริมใช้งาน : 

เรือง : การจัดการเครืองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ แก้ไขครั งที : 
  

1.  ว ัตถุประสงค ์

      เพือจัดให้มีเครืองมือวัดทีพอเพียงต่อขอบข่ายการให้บริการและควบคุมเครืองมือวัดให้เป็นไป

ตามคุณลักษณะเฉพาะทีต้องการ การบ่งชี ก ําหนดเวลาความต้องการการบํารุงรักษา 

2. วิธีด ําเนินการ                   

      2.1  ฝ่ายบริหารห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด จัดให้มีเครืองมือวัดและสอบเทียบที

เพียงพอต่อขอบข่ายการให้บริการสอบเทียบในกรณีทีจ ําเป็นต้องใช้เครืองมือวัดหรือสอบเทียบทียืม

หรือเช่ามาจากต่างหน่วยงาน ห้องปฏิบัติการได้มีการปฏิบัติต่อเครืองมือเหล่านั นเช่นเดียวกับ

เครืองมือของห้องปฏิบัติการเอง 

      2.2  เครืองมือวัดและสอบเทียบรวมถึง Software ทีใช้ประกอบการสอบเทียบ มีความสามารถที

จะทําให้ได้ความถูกต้องตามทีต้องการ เช่นมีความถูกต้องและย่านการวัดทีเหมาะสม หัวหน้าฝ่าย

เทคนิคจดัทําแผนการสอบเทียบเครืองมือวัดและสอบเทียบดังกล่าว เครืองมือวัดและสอบเทียบทีผล

การวัดกระทบต่อความไม่แน่นอนโดยรวมของการสอบเทียบ ได้รับการสอบเทียบหรือตรวจสอบ

ให้แน่ใจว่ามีคุณลักษณะเฉพาะทางมาตรวิทยาทีเป็นไปตามความต้องการในการใช้งานก่อน

นําไปใช้งานในการสอบเทียบ 

      2.3  เครืองมือวัดและสอบเทียบต้องใช้งานโดยบุคลากรทีได้รับมอบอํานาจเฉพาะจากหัวหน้า

ฝ่ายเทคนิคเท่านั น โดยปฏิบัติตามคู่มือหรือคําแนะนําในการใช้งานทีมีมาพร้อมกับเครืองมือวัด 

ห้องปฏิบัติการจัดให้มีคู่มือคําแนะนําในการใช้งานเครืองมือวัดและสอบเทียบให้พร้อมใช้โดย

เจ้าหน้าทีห้องปฏิบัติการ การมอบอํานาจกระทําเป็นลายลักษณ์อักษร  
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ตารางที ค.4  ขั นตอนการดําเนินงานการจัดการเครืองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ (ต่อ) 

ขั นตอนการดําเนินงาน 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

เอกสารเลขที :  

หน้าที    2   ของ   5 

ว ันทีเริมใช้งาน : 

เรือง : การจัดการเครืองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ แก้ไขครั งที : 
  

      2.4  เครืองมือวัด และสอบเทียบรวมถึง Software ทีใช้ในการสอบเทียบทีส่งผลกระทบต่อผล

สอบเทียบได้รับการชี บ่งโดยติดป้ายแสดงเพือควบคุมให้เกิดความชัดเจน  

      2.5  ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด จัดทําและรักษาประวัติของเครืองมือวัดและสอบ

เทียบรวมถึง Software ทีใช้ประกอบการสอบเทียบและส่งผลกระทบอย่างมีนัยสําคัญต่อผลการ

สอบเทียบไว้ในบันทึกประวัติเครืองมือวัด ประกอบด้วยข้อมูลอย่างน้อยทีสุดดังต่อไปนี 

             สิงบ่งชีและทําบันทึกเครืองมือวัด 

             1. ชือเครืองมือ ชือผู ้ผลิต แบบ และหมายเลขลําดับ หรือสิงบ่งชี เฉพาะอย่างอืน 

             2. เครืองมือทั งหมดต้องได้รับการบ่งชี เฉพาะตามระบบพัสดุของมหาวิทยาลัยฯ 

             3. การตรวจสอบว่าเครืองมือเป็นไปตามข้อกําหนดจําเพาะทีระบุ  

             4.  ต ําแหน่งทีอยู่ปัจจุบันของเครืองมือ 

             5.  คู่มือการใช้งานจากผู ้ผลิต (ถ้ามี) พร้อมทีเก็บ 

             6.  ว ันที ผล และสําเนาของใบรายงานผลการสอบเทียบ การปรับเกณฑ์ยอมรับและวันครบ

อายุการสอบเทียบ 

             7.  แผนการบํารุงรักษาและการบํารุงรักษาจนถึงปัจจุบัน  

             8.  การชํารุด การทํางานไม่ปกติ การดัดแปลง หรือการซ่อมทีทํามาแล้ว 

           

      2.6  เครืองมือวัด และสอบเทียบทีใช้ในห้องปฏิบัติการได้รับการปฏิบัติดูแลมิให้เสือมสภาพใน

ระหว่างการใช้งาน ขนส่ง จัดเก็บ และเคลือนย ้าย  

      2.7  เครืองมือวัดและสอบเทียบทีคาดว่าถูกใช้งานเกินกําลังหรือเกินกําหนดสอบเทียบหรือ

ให้ผลสอบเทียบทีน่าสงสัยว่าจะผิดหรือชํารุดต้องได้รับการแยกออกหรือทําเครืองหมายให้เห็น

ชัดเจนแล้วพิจารณาส่งซ่อมและสอบเทียบหรือตรวจสอบให้เห็นว่าทํางานถูกต้องก่อนนําไปใช้อีก

ครั งและตรวจสอบผลกระทบทีเกิดขึ นทีมีผลต่อผลการสอบเทียบก่อนหน้านี    
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ตารางที ค.4  ขั นตอนการดําเนินงานการจัดการเครืองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ (ต่อ) 

ขั นตอนการดําเนินงาน 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

เอกสารเลขที :  

หน้าที    3   ของ   5 

ว ันทีเริมใช้งาน : 

เรือง : การจัดการเครืองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ แก้ไขครั งที : 
  

      2.8  เครืองมือวัดและสอบเทียบทุกเครืองทีต้องการการสอบเทียบต้องติดป้ายแสดงสถานภาพ 

หรือเกณฑ์ครบกําหนดทีต้องสอบเทียบใหม่ 

      2.9ไม่ว่ากรณีใดก็ตามทีเครืองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการถูกนําออกไปนอกการ

ควบคุมโดยตรงของห้องปฏิบัติการก่อนนํากลับเข้ามาใช้งานในห้องปฏิบัติการ หัวหน้า

ห้องปฏิบัติการต้องตรวจสอบสถานภาพทางด้านการสอบเทียบและหน้าทีการทํางานต่างๆ ของ

เครืองมือวัดดังกล่าวว่าย ังสามารถทํางานได้ปกติก่อนจึงจะนํากลับไปใช้งานอีกครั ง 

      2.10  เครืองมือวดัใดทีจ ําเป็นต้องทําให้แน่ใจว่าผลการวัดแม่นย ําตามเกณฑ์อยู่เสมอจะ

ปฏิบัติการตรวจสอบระหว่างใช้งานและต้องบันทึกผลการตรวจสอบพร้อมกับวิธีการตรวจสอบไว้

เป็นหลักฐาน 

      2.11  เมือผลการสอบเทียบเครืองมือวัดทําให้ได้มาซึงค่าแก้ (Correction) ห้องปฏิบัติการต้อง

แก้ไขค่าแก้เดิมให้ทันสมัยตามค่าแก้ทีได้มาครั งล่าสุด 

      2.12  เครืองมือวัด และสอบเทียบทีได้รับการสอบเทียบแล้วต้องจัดให้มีการติดป้ายกันมิให้ถูก

ปรับแต่งโดยผู ้ไม่มีอ ํานาจ อันอาจจะทําให้ผลการสอบเทียบของเครืองมือวัดนั นใช้การไม่ได้ 

      2.13  การบํารุงรักษา 

               เครืองมือจะต้องได้รับการบํารุงรักษาตามทีกําหนดไว้โดยผู ้ผลิตหรือการปฏิบัติที

เหมาะสมตามชนิดของเครืองมือ ตามระยะเวลาทีก ําหนดไว้ล่วงหน้า 
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ตารางที ค.4  ขั นตอนการดําเนินงานการจัดการเครืองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ (ต่อ) 

ขั นตอนการดําเนินงาน 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

เอกสารเลขที :  

หน้าที    4   ของ   5 

ว ันทีเริมใช้งาน : 

เรือง : การจัดการเครืองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ แก้ไขครั งที : 
  

      2.14  การสอบเทียบและการทวนสอบ 

             1.  การสอบเทียบเครืองมือวัดทั งหมดของห้องปฏิบัติการต้องกระทําตามระยะเวลาที

ก ําหนด เครืองมือทีพ้นจากระยะเวลาการสอบเทียบจะไม่นํามาใช้ในการสอบเทียบเครืองมืออืน 

             2.  เครืองมือสอบเทียบแล้วต้องนําผลการสอบเทียบมาทวนสอบกับเกณฑ์ยอมรับของ

เครืองมือนั นก่อนนํามาใช้งาน 

              3.  เครืองมือทีไม่ผ่านเกณฑ์ยอมรับต้องทําการปรับหรือสอบเทียบใหม่จนกว่าจะผ่าน

เกณฑ์ยอมรับจึงจะนํามาใช้งานได้อีก 

      2.15  เครืองมือทีใช้งานไม่ได้ (Out-of-Service) 

                1.  แยกออกจากการใช้งาน 

                2.  ติดป้ายแสดงสถานะ “ห้ามใช้งาน” 

                3.  ทําการซ่อม-ปรับใหม่ แล้วสอบเทียบใหม่ 

                4.  ทวนสอบผลการสอบเทียบก่อนนํากลับมาใช้งาน 

      2.16  การใช้งาน ย ้าย เก็บ และขนส่ง 

               กระทําตามคําแนะนําของผู ้ผลิตตามขั นตอนทีกําหนดทั งการ Start-up, Operation และ 

Shut-down ใช้งานโดยผู ้ได้รับการมอบหมาย มีความคุ้นเคยหรือฝึกอบรมในเครืองมือนั น ๆการย ้าย 

เก็บและขนส่งให้ทําตามคําแนะนําของผู ้ผลิต 

3.  ความรับผิดชอบ 

     หัวหน้าห้องปฏิบัติการ 

     จัดเตรียมมีเครืองมือวัดอย่างเพียงพอ เพือให้ได้ผลการสอบเทียบตามทีระบุไว้ในขอบข่าย

ความสามารถของห้องปฏิบัติการ 
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ตารางที ค.4  ขั นตอนการดําเนินงานการจัดการเครืองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ (ต่อ) 

ขั นตอนการดําเนินงาน 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

เอกสารเลขที :  

หน้าที    5   ของ   5 

ว ันทีเริมใช้งาน : 

เรือง : การจัดการเครืองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ แก้ไขครั งที : 
  

     หัวหน้าฝ่ายเทคนิค 

     1. ก ําหนดความต้องการบํารุงรักษา การสอบเทียบและการทวนสอบของเครืองมือวัดทั งหมด 

     2. มั นใจว่าเครืองมือวัดทั งหมดได้รับการสอบเทียบ บํารุงรักษาและทวนสอบตามทีได้ก ําหนดไว้ 

     3. ก ําหนดความต้องการ การทํา Intermediate check สําหรับเครืองมือตามความเหมาะสม 

     เจ้าหน้าทีสอบเทียบ 

     1. ทําการตรวจสอบว่าเครืองมือทํางานถูกต้องก่อนใช้งาน 

     2. ปฏิบัติตามวิธีการใช้เครืองมือทีระบุอยู่ในวิธีการสอบเทียบอย่างเคร่งครัด 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 

ผลงานตีพิมพ์เผยแพร่ 
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ประวัติผู้เขียน 

 

ชือ – นามสกุล ว่าทีร้อยเอกอนุภาพ  วิตรสุขุมาลย ์

วัน เดือน ปีเกิด 6 มิถุนายน 2524 

ทีอยู ่ 353/1 ซอยเทศบาล 10 ตําบลบ้านกล้วย อ ําเภอเมืองชัยนาท  

  จังหวัดชัยนาท 17000 

การศึกษา ปริญญาตรี คณะวิศวกรรมศาสตร์ สาขาวิศวกรรมอุตสาหการ 

 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

ประสบการณ์ทํางาน หัวหน้าฝ่ายเทคนิค ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืองมือวัด   

 ศูนย์พัฒนาบุคลากรเพืออุตสาหกรรมและปิโตรเคมี คณะวิศวกรรมศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลธัญบุรี พ.ศ.2553 ถึงปัจจุบัน 

เบอร์โทรศัพท ์ 08-9929-0393 

อีเมล ์ fiat_66@hotmail.com 

 

 

 

 

 

 

 


