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 งานวจิยัน้ีมวีตัถุประสงคเ์พือ่วเิคราะหจ์ดัลาํดบัความสาํคญัของคุณลกัษณะความพงึพอใจ
ของบรกิารศูนยบ์รกิารงานซ่อมโดยใชแ้บบจาํลองของคาโน (Kano’s Model) และเพื่อนําผลการวจิยั
ไปสรา้งแนวทางการปรบัปรุงการใหบ้รกิาร คุณลกัษณะความพงึพอใจในการใหบ้รกิารกําหนด
จากตวัแบบคุณภาพการบรกิาร ERVQUAL และนโยบายบรษิทั จากนัน้นําผลทีไ่ดม้าคาํนวณหา
คา่สมัประสทิธิข์องคุณลกัษณะความพงึพอใจและจดัลําดบัความสาํคญัของคุณลกัษณะทีม่ผีลต่อ
ความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจ จากค่าดชันีความพงึพอใจ (Customer Satisfaction Index : 
CSI) 
 จากการเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างของผูท้ี่มาใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารงาน ซ่อมในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 327 ราย โดยใชแ้บบสาํรวจความพงึพอใจตามแบบจําลองของคาโน 
(Kano’s Model) ประกอบไปดว้ยคาํถามแบบ Function และคาํถามแบบ Dysfunction พบว่า
คุณลกัษณะความพงึพอใจม ี3 อนัดบัทีม่คีวามสาํคญั ไดแ้ก่ 1) คุณลกัษณะทีไ่มพ่งึพอใจ (Must-be 
Attribute) มจีาํนวน 9 คุณภาพบรกิาร 2) คุณลกัษณะทีพ่งึพอใจ (One-Dimensional Attribute)  
มจีาํนวน 11 คุณภาพบรกิาร และ 3) คุณลกัษณะทีเ่หนือความคาดหวงั (Attractive Attribute)   
มจีาํนวน 10 คุณภาพบรกิาร  
 ในการปรบัปรุงการใหบ้รกิาร คุณลกัษณะความพงึพอใจที่นํามาทําการปรบัปรุงเป็น
อนัดบัแรกคอื Must-be Attribute ซึง่ถอืว่าเป็นคุณลกัษณะทีจ่าํเป็นตอ้งมแีละสาํคญัทีสุ่ดในการ
นําเสนอเพื่อการปรบัปรุง เพราะถ้าหากไม่มคีุณลกัษณะน้ีในคุณภาพบรกิารจะทําใหผู้ท้ี่มาใช้
บรกิารเกดิความไมพ่งึพอใจอยา่งยิง่ 
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 The objective of this research was to analyze and prioritize the service 
satisfaction of the repair service center by using Kano’s Model, and to present the 
suggestion for service quality improvement.  The service satisfaction characteristics 
were determined by service quality model (SERVQUAL) and company policies.  Then, 
customer satisfaction coefficients were calculated, and the service characteristics 
causing the service satisfaction and dissatisfaction were prioritized according to 
Customer Satisfaction Index (CSI).   
 The service satisfaction questionnaires were distributed to the customers who 
used the service of repair service center in Bangkok. Totally, 327 samples were 
collected. The questionnaire was created based on Kano’s Model which consisted of 
the function and dysfunction questions.  The result of this research had been shown 
that three quality attributes were important; those were 1) Must-be attribute showing 
nine service characteristics, 2) One-dimensional attribute showing eleven service 
characteristics and 3) Attractive attribute showing ten service characteristics. 
 Finally, the Must-be quality attribute was considered as the first priority to 
focus on service improvement since it was the most important and essential attribute for 
service satisfaction due to the reason that this attribute will cause dissatisfaction in case 
it is missing from the service quality. 
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ชว่ยเหลอืตลอดระยะเวลาทีศ่กึษาดว้ยดเีสมอมา 
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กรุณาใหค้วามร่วมมอืและเสยีสละเวลาในการตอบแบบสอบถามซึง่เป็นส่วนสาํคญัในการศกึษา
เป็นอยา่งยิง่ 
 ขอขอบพระคุณบดิามารดา ครอบครวั และบรษิทัทีผู่ว้จิยัปฏบิตังิาน ทีเ่ปิดโอกาสใหไ้ด ้
รบัการศกึษาเล่าเรยีน ตลอดจนใหก้าํลงัใจ หว่งใย และชว่ยเหลอืผูว้จิยัเสมอมาจนสาํเรจ็การศกึษา  
 สุดทา้ยน้ีผูว้จิยัหวงัเป็นอย่างยิง่ว่าสารนิพนธ์ฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์สําหรบัผูท้ีส่นใจ
จะคน้ควา้ต่อไป หากพบขอ้ผดิพลาดประการใด ผูว้จิยัขออภยัมา ณ โอกาสน้ี 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา 
 ปจัจุบนัเครื่องคอมพวิเตอร ์และเครื่องพริน๊เตอรม์คีวามสาํคญัในการดําเนินชวีติปจัจุบนั 
สามารถกล่าวไดว้่าอุปกรณ์อเิลก็ทรอนิคเหล่าน้ีมคีวามผกูพนักบัการใชช้วีติของเราตัง้แต่เดก็จนโต 
ในวยัเดก็เราใชอุ้ปกรณ์เหล่าน้ีในการศกึษา เป็นสื่อการเรยีนการสอน ในสถาบนัการศกึษา เมื่อ
ศกึษาจบและเขา้สูว่ยัทาํงาน จะพบวา่ไมม่อีงคก์รไหนทีไ่มใ่ชเ้ครือ่งคอมพวิเตอรแ์ละเครือ่งพริน๊เตอร์
ในการทาํงานเลย ดว้ยเหตุน้ีส่งผลใหม้ผีูผ้ลติและผูข้ายเครื่องคอมพวิเตอร ์และเครื่องพริน๊เตอร์
เป็นจํานวนมาก มกีารเพิม่การผลติสนิคา้ผลติภณัฑต่์างๆ ออกมาใหผู้บ้รโิภคอย่างหลากหลาย
รูปแบบ และอุตสาหกรรมการแข่งขนัของกลุ่มเครื่องคอมพวิเตอร์และเครื่องพริน๊เตอร์กม็กีาร
แขง่ขนักนัสงูและอยา่งต่อเน่ืองอยูต่ลอดเวลา  
 จากการสํารวจจํานวนประชากรผูท้ีใ่ชค้อมพวิเตอรจ์ําแนกตามเขตการปกครองของ
กองสถติพิยากรณ์ สํานักงานสถติแิห่งชาตพิบว่า จํานวนประชากรอายุ 6 ปี ขึน้ไปประมาณ 
63.4 ลา้นคน มผีูใ้ชค้อมพวิเตอร ์17.2 ลา้นคน (รอ้ยละ 27.2) เมื่อเปรยีบเทยีบระหว่างเขตการ
ปกครองพบว่า ในเขตเทศบาลมผีูใ้ชค้อมพวิเตอร ์รอ้ยละ 33.8 ส่วนนอกเขตเทศบาล มผีูใ้ช้
คอมพวิเตอร ์รอ้ยละ 21.8 เมื่อพจิารณาตามภาค พบว่า กรุงเทพมหานครมหานคร มปีระชากร
อาย ุ6 ปีขึน้ไป 8.2 ลา้นคน มผีูใ้ชค้อมพวิเตอร ์รอ้ยละ 45.8 ภาคกลางมปีระชากร 18.7 ลา้นคน 
มผีูใ้ชค้อมพวิเตอร ์รอ้ยละ 26.3 ภาคเหนือมปีระชากร 10.7 ลา้นคน มผีูใ้ชค้อมพวิเตอร ์รอ้ยละ 
25.0 ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมปีระชากร 17.3 ลา้นคน มผีูใ้ชค้อมพวิเตอร ์รอ้ยละ 22.1 
ภาคใต ้มปีระชากร 8.6 ลา้นคน มผีูใ้ชค้อมพวิเตอร ์รอ้ยละ 24.2 ตามตารางที ่1 
 
ตารางที ่ 1 จาํนวนและรอ้ยละของประชากรอายุ 6 ปีขึน้ไป ทีใ่ชค้อมพวิเตอร ์จาํแนกตามภาค

และเขตการปกครอง 

ภาค 
ประชากรอาย ุ6 ปี 

ขึน้ไป 
การใช้คอมพิวเตอร ์

จาํนวน ร้อยละ 
ทัว่ราชอาณาจกัร 63,440,336 17,237,167 27.2 
 ในเขตเทศบาล 
 นอกเขตเทศบาล 
กรงุเทพมหานคร 

28,497,142 
34,943,194 
8,232,167 

9,618,065 
7,619,102 
3,767,367 

33.8 
21.8 
45.8 
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ตารางที ่ 1 จาํนวนและรอ้ยละของประชากรอายุ 6 ปีขึน้ไป ทีใ่ชค้อมพวิเตอร ์จาํแนกตามภาค
และเขตการปกครอง (ต่อ) 

ภาค 
ประชากรอาย ุ6 ปี 

ขึน้ไป 
การใช้คอมพิวเตอร ์

จาํนวน ร้อยละ 
กลาง 
เหนือ 
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 
ใต ้

18,700,098 
10,681,011 
17,271,924 
8,555,136 

4,914,532 
2,664,408 
3,818,467 
2,072,393 

26.3 
25.0 
22.1 
24.2 

 
 ทีม่า : กระทรวงดจิติลัเพื่อเศรษฐกจิและสงัคม.  (2561).  การสาํรวจการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ และการส่ือสารครวัเรือน.  หน้า 28. 
 
 จากการศกึษาปจัจยัที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกซื้อเครื่องคอมพวิเตอร์ส่วนบุคคล
ของผูบ้รโิภคในจงัหวดักรงุเทพมหานคร พบวา่ในการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคนัน้ ปจัจยัทีส่ง่ผล
ต่อการตดัสนิใจทีอ่ยูใ่นระดบัสงูม ี2 ปจัจยัคอื ปจัจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายของผลติภณัฑ ์
ที่มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.53 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.69 และปจัจยัด้านการใหบ้รกิาร
หลงัการขายทีม่คี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.51 และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.56  ส่วนปจัจยัทีม่ผีล
ต่อการตดัสนิใจเลอืกซื้อเครื่องคอมพวิเตอร์ส่วนบุคคลของผูบ้รโิภคลงในระดบัปานกลางม ี3 
ปจัจยั คอื ปจัจยัดา้นการส่งเสรมิการตลาดทีม่คี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.30 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.60 ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ์ที่มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.21 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.60 ปจัจยัด้านราคาที่มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.20 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั เท่ากบั 0.76 
ด้วยเหตุน้ีทําให้ผูผ้ลิตคอมพวิเตอร์แต่ละราย มุ่งเน้นการปรบัปรุงและพฒันาช่องทางการจดั
จาํหน่ายและบรกิารหลงัการขายกนัอยา่งต่อเน่ืองเพือ่เป็นจุดดงึดดูผูบ้รโิภค ตามตารางที ่2 
 
ตารางที ่2 ปจัจยัทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกซือ้เครือ่งคอมพวิเตอรส์ว่นบุคคลของผูบ้รโิภค 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือเคร่ือง
คอมพิวเตอรส่์วนบคุคล 

การตดัสินใจ 

X  S.D. การแปรผล 
1. ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย 3.53 0.69 ระดบัสงู 
2. ดา้นการใหบ้รกิาร 3.51 0.56 ระดบัสงู 
3. ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 3.30 0.60 ระดบัปานกลาง 
4. ดา้นผลติภณัฑ ์ 3.21 0.60 ระดบัปานกลาง 
5. ดา้นราคา 3.20 0.76 ระดบัปานกลาง 

 
 ทีม่า : ศศเิลขา ดเิรกพทิกัษ์.  (2552).  ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือเครื่อง
คอมพิวเตอรส่์วนบคุคล ของผูบ้ริโภค.  หน้า 21. 
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 เมื่อกล่าวถงึบรกิารหลงัการขาย ศูนยบ์รกิารงานซ่อม เป็นองคป์ระกอบทีส่าํคญั และ
ถูกกล่าวถึงเป็นองค์ประกอบแรก เน่ืองจากศูนย์บรกิารเป็นสถานที่ ที่ผู้บรโิภคจะนึกถึงเมื่อ
ผลิตภณัฑ์เกิดปญัหา หรอืต้องการที่จะซ่อมบํารุงรกัษา ดูแลผลิตภณัฑ์ ดงันัน้ ผู้ให้บรกิารที่
เลง็เหน็ถงึความสําคญัในขอ้น้ี จงึต้องมุ่งเน้นพฒันาการใหบ้รกิารของศูนยบ์รกิาร ใหเ้ป็นศูนย ์
บรกิารแบบครบวงจร โดยการนําเอาเทคโนโลยทีีท่นัสมยัมาใชใ้นศูนยบ์รกิาร การฝึกอบรมทกัษะ
ของพนักงานที่ใหบ้รกิาร หรอืที่ตัง้ของศูนย์บรกิารอยู่ในทําเลที่มคีวามสะดวกในการเดนิทาง 
เพือ่ก่อใหเ้กดิความพงึพอใจสงูสดุแก่ผูบ้รโิภค  
 จากการใหบ้รกิารของศูนย์บรกิารงานซ่อมนัน้ แมป้จัจุบนัหน่วยงานผูผ้ลติจะมกีาร
กาํหนดมาตรฐานการใหบ้รกิารของศนูยบ์รกิาร โดยการใหศู้นยบ์รกิารตอ้งไดร้บัการรบัรอง ISO 
(International Organization for Standardization) ดา้นมาตรฐานคุณภาพ ISO 9001 เพื่อ
ใหบ้รกิารอย่างมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลสูงสุดแลว้นัน้ อย่างไรกต็าม การบรกิารกย็งัเกดิ
ขอ้ผดิพลาด เช่น การให้บรกิารที่ล่าช้า การติดต่อสื่อสารที่ไม่ชดัเจน ศูนย์บรกิารอยู่ห่างไกล 
การเดนิทางทีไ่ม่สะดวก หรอืการซ่อมทีใ่ชร้ะยะเวลานาน จนก่อใหเ้กดิความไม่พงึพอใจต่อการ
เขา้รบับรกิารและก่อใหเ้กดิทศันคตทิีไ่มด่ต่ีอหน่วยงานของผูใ้หบ้รกิาร การสรา้งความประทบัใจ
ต่อการบรกิารนัน้เป็นเรื่องที่ละเอียดอ่อนและเกี่ยวขอ้งโดยตรงต่อความรู้สกึของผู้รบับรกิาร 
เน่ืองจากแมเ้กดิความไม่ประทบัใจเพยีงครัง้เดยีว อาจก่อใหเ้กดิความเสยีหายต่อชื่อเสยีงและ
ความน่าเชื่อถอืของหน่วยงานไดอ้ยา่งมาก และสง่ผลต่อรายไดข้องหน่วยงานผูใ้หบ้รกิาร  
 ด้วยเหตุผลน้ีจึงนํามาซึ่งการศึกษาเชิงลึกตามตัวแบบคาโนหรือโมเดลของคาโน 
(Kano’s Model) เกี่ยวกบัคุณลกัษณะความพงึพอใจโดยใชก้รณีศกึษาจากการใชบ้รกิาร
ศูนยบ์รกิารงานซ่อมของบรษิทัเอกชน ABC แหง่หน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร มกีารเกบ็ขอ้มลู
โดยใช้แบบสอบถามเกี่ยวกบัคุณลกัษณะความพงึพอใจแบ่งตามดา้นของคุณภาพบรกิารและ
นโยบายของบรษิทั ซึ่งแบบสอบถามนัน้ประกอบไปดว้ยคําถามแบบ Function (Functional 
Question) คอืคําถามที่ถามความรูส้กึเมื่อพบคุณลกัษณะหรอืคุณภาพนัน้ และคําถามแบบ 
Dysfunction (Dysfunctional Question) คอืคาํถามทีถ่ามความรูส้กึเมื่อไมพ่บคุณลกัษณะหรอื
คุณภาพนัน้  
   จากนัน้แยกประเภท คาํนวณหาคา่สมัประสทิธิข์องคุณลกัษณะความพงึพอใจในแต่ละ
คุณลกัษณะ และจดัลําดบัความสําคญัของคุณลกัษณะทีม่ผีลต่อความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจ 
และทําการเลอืกคุณลกัษณะทีส่ําคญันัน้นํามาปรบัปรุงแกไ้ข โดยวเิคราะหป์ระเภทคุณลกัษณะ
ความพงึพอใจตามหลกัคุณภาพของบรกิารร่วมกบันโยบายการใหบ้รกิารของบรษิทัฯ เป็นการ
ประยุกตใ์ชใ้นกรณีศกึษากลุ่มผูใ้ชบ้รกิารศูนยบ์รกิารงานซ่อมของบรษิทัเอกชน ABC แห่งหน่ึง 
ในเขตกรงุเทพมหานคร เพือ่ใหท้ราบถงึคา่สมัประสทิธิค์ุณลกัษณะความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
นํามาซึง่การปรบัปรุงแกไ้ข พฒันาคุณภาพของศูนยบ์รกิารเพื่อยกระดบัใหศู้นยบ์รกิารเกดิประสทิธภิาพ
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และสรา้งความพงึพอใจสงูสุดใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร โดยวเิคราะหป์ระเภทคุณลกัษณะความพงึพอใจ
ตามหลกัคุณภาพของบรกิารรว่มกบันโยบายการใหบ้รกิารของบรษิทัฯ 
 
ความมุ่งหมายของการวิจยั 
 1.  เพื่อวเิคราะหจ์ดัลําดบัความสําคญัของคุณลกัษณะความพงึพอใจของบรกิารศูนย ์
บรกิารงานซ่อม ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร ตามแบบจาํลองคาโน 
 2.  เพือ่นําผลการวจิยัไปสรา้งแนวทางการปรบัปรงุการใหบ้รกิารของศนูยบ์รกิารงานซ่อม  
 
ขอบเขตการวิจยั 
 1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
  ในการศกึษางานวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัจะทําการศกึษา “การวเิคราะหค์วามสําคญัของ
คุณลกัษณะความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของศูนยบ์รกิารงานซ่อม ตามแบบจาํลองคาโน” โดย
คุณลกัษณะความพงึพอใจสงัเคราะหม์าจากคุณภาพการบรกิาร (Service Quality) ของซเีทม็; 
และคณะ (Ziethaml; et al. 2013) และนโยบายการใหบ้รกิารของบรษิทัฯ และนําผลการวจิยัมา
จดัลําดบัตามลกัษณะความสาํคญัตามแบบจาํลองคาโน (Kano’s Model) เพื่อนําเสนอแนวทาง 
การปรบัปรงุการใหบ้รกิารของศนูยบ์รกิาร กรณศีกึษาจากการใชบ้รกิารศนูยบ์รกิารงานซ่อมของ
บรษิทัเอกชน ABC แหง่หน่ึงในกรงุเทพมหานคร 
 
 2.  ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
  2.1 ประชากรทีใ่ชศ้กึษา เป็นกลุ่มประชากรผูใ้ชบ้รกิารทีศู่นยบ์รกิารงานซ่อมของ
บรษิทัเอกชน ABC ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 1,800 ราย (ขอ้มลูรายงานประจาํปี 2561 : 
จาํนวนผูใ้ชบ้รกิารงานของบรษิทัเอกชน ABC) 
  2.2 กลุ่มตวัอยา่ง ใชก้ารเลอืกกลุ่มตวัอยา่งวธิเีชงิปรมิาณ (Quantitative Methodology) 
ซึง่กลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจงไดแ้ก่ เป็นกลุ่มประชากรผูใ้ชบ้รกิารทีศู่นยบ์รกิารงานซ่อม ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชว้ธิใีนการคํานวณเพื่อหาขนาดตวัอย่างกลุ่มตวัอย่าง (Sample Size) 
อย่างตํ่า โดยใชส้ตูรการหาขนาดกลุ่มตวัอย่างของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro, Yamane. 1973) จํานวน 
327 ราย 
 
 3.  ขอบเขตดา้นสถานทีแ่ละเวลา 
  3.1 สถานทีใ่ชก้ารศกึษางานวจิยั คอื ศนูยบ์รกิารงานซ่อมของบรษิทัเอกชน ABC 
แหง่หน่ึงในจงัหวดักรงุเทพมหานคร 
  3.2  ระยะเวลาทีใ่ชใ้นการศกึษางานวจิยัครัง้น้ี เริม่ตัง้แต่วนัที ่1 กรกฎาคม พ.ศ.
2562 ถงึวนัที ่29 กุมภาพนัธ ์พ.ศ.2563 รวมระยะเวลา 8 เดอืน 
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 กรอบแนวคดิการวจิยั 
 ตวัแปรที่ใช้ศึกษาเป็นตวัแปรคุณลกัษณะความพงึพอใจแบ่งตามด้านคุณภาพการ
บรกิาร (Service Quality) ของซเีทม็; และคณะ (Ziethaml; et al. 2013) และตามนโยบายการ
ใหบ้รกิารของบรษิทักรณศีกึษา ซึง่ประกอบดว้ย 5 ดา้นหลกัดงัน้ี 
 1.  ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles) 6 คุณลกัษณะ 
 2.  ความน่าเชื่อถอื (Reliability) 6 คุณลกัษณะ 
 3.  การตอบสนองลกูคา้ (Responsive) 6 คุณลกัษณะ 
 4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ลกูคา้ (Assurance) 6 คุณลกัษณะ 
 5.  การเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (Empathy) 6 คุณลกัษณะ 
 รวมทัง้หมดม ี30 คุณลกัษณะดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่3 คาํถามทีใ่ชใ้นการสาํรวจ ความคดิเหน็ของผูเ้ขา้รบับรกิาร 

ข้อ 
ความคิดของผู้รบับริการเม่ือได้รบัคณุภาพ

การบริการด้านต่างๆ 
ความคิดของผู้รบับริการเม่ือไม่ได้รบั

คณุภาพการบริการด้านต่างๆ 
ด้านท่ี 1 ความเป็นรปูธรรมของการบริการ (Tangibles) 

1 ศนูยบ์รกิารมคีวามทนัสมยั เชน่ มเีทคโนโลยี
ใหม่ๆ  ในการใหบ้รกิาร มเีครือ่งมอืทีท่นัสมยัใน
การซ่อม มบีรกิาร WIFI ฟร ี

ศนูยบ์รกิารไมม่คีวามทนัสมยั เชน่ ไมม่ี
เทคโนโลยใีหม่ๆ  ในการใหบ้รกิาร ไมม่ี
เครือ่งมอืทีท่นัสมยัในการซ่อม ไมม่บีรกิาร  
Wifi ฟร ี

2 ศนูยบ์รกิารมเีครือ่งดื่มบรกิารแก่ผูม้ารบับรกิาร ศนูยบ์รกิารไมม่เีครือ่งดื่มบรกิารแก่ผูม้ารบั
บรกิาร 

3 พนกังานของศนูยบ์รกิาร แต่งกายสะอาด  
สวมใสเ่ครือ่งแบบของบรษิทั 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร แต่งกายไมส่ะอาด  
ไมส่วมใสเ่ครือ่งแบบของบรษิทั 

4 ศนูยบ์รกิาร มเีอกสาร แผน่พบั คูม่อืการใชง้าน
ต่างๆ บรกิารแก่ผูร้บับรกิาร 

ศนูยบ์รกิาร ไมม่เีอกสาร แผน่พบั คูม่อืการใช้
งานต่างๆ บรกิารแก่ผูร้บับรกิาร 

5 ศนูยบ์รกิารตัง้อยูใ่นทาํเลทีเ่ดนิทางสะดวก  
มขีนสง่สาธารณะ เชน่ รถไฟฟ้า 

ศนูยบ์รกิารตัง้อยูใ่นทาํเลทีเ่ดนิทางไมส่ะดวก 
ไมม่ขีนสง่สาธารณะ เชน่ รถไฟฟ้า 

6 ศนูยบ์รกิารมบีรกิาร รบั-สง่เครื่องซ่อม กรณี
ลกูคา้ไมส่ะดวกเดนิทางไปทีศ่นูยบ์รกิาร 

ศนูยบ์รกิารไมม่บีรกิาร รบั-สง่เครือ่งซ่อม กรณี
ลกูคา้ไมส่ะดวกเดนิทางไปทีศ่นูยบ์รกิาร 

ด้านท่ี 2 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
7 พนกังานของศนูยบ์รกิาร มจีาํนวนมากเพยีงพอ 

ต่อความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ศนูยม์กีารจดั
วางแผนการทาํงานของพนกังาน โดยแต่ละ
ตาํแหน่งจะตอ้งมผีู ้Back up อยา่งน้อย 1 คน
หากเกดิเหตุการณ์ฉุกเฉินหรอืลา จะยงัมี
พนกังานทีส่ามารถปฏบิตังิานแทนได ้

พนกังานของศนูยบ์รกิาร มจีาํนวนไมเ่พยีงพอ 
ต่อความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ศนูยบ์รกิารไม่
มกีารวางแผนการทาํงานของพนกังาน และไมม่ี
พนกังาน Back up งานในแต่ละตาํแหน่ง หาก
พนกังานลาจะไมม่พีนกังานทีส่ามารถ
ปฏบิตังิานแทนได ้
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ตารางที ่3 คาํถามทีใ่ชใ้นการสาํรวจ ความคดิเหน็ของผูเ้ขา้รบับรกิาร (ต่อ) 

ข้อ 
ความคิดของผู้รบับริการเม่ือได้รบัคณุภาพ

การบริการด้านต่างๆ 
ความคิดของผู้รบับริการเม่ือไม่ได้รบั

คณุภาพการบริการด้านต่างๆ 
8 พนกังานของศนูยบ์รกิารใหบ้รกิารดว้ยความ

โปรง่ใส ซื่อสตัยส์จุรติ สามารถตรวจสอบได้
จากเอกสารรายงานซ่อมบาํรุงในระบบ CRM   

พนกังานของศนูยบ์รกิารไมใ่หบ้รกิารดว้ยความ
โปรง่ใส ไมซ่ื่อสตัยส์จุรติ ไมส่ามารถตรวจสอบ
ได ้

9 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถระบุปญัหา 
ของอุปกรณ์และแนวทางแกไ้ขไดอ้ยา่งชดัเจน 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร ไมส่ามารถระบุปญัหา
ของอุปกรณ์และแนวทางแกไ้ขไดอ้ยา่งชดัเจน 

10 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถระบุวนัซ่อม
เสรจ็ไดห้ลงัจากการตรวจเชค็อาการเครือ่ง 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร ไมส่ามารถระบุวนั
ซ่อมเสรจ็ไดห้ลงัจากการตรวจเชค็อาการเครือ่ง 

11 ศนูยบ์รกิารมกีารสง่มอบรายงานการซ่อม 
อธบิายอะไหล ่และอุปกรณ์ทีท่าํการซ่อมหรอื
เปลีย่น พรอ้มทัง้ระบุราคาไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 
ชดัเจน 

ศนูยบ์รกิารไมม่กีารสง่มอบรายงานการซ่อม ไม่
อธบิายอะไหล ่และอุปกรณ์ทีท่าํการซ่อมหรอื
เปลีย่น ระบุราคาไมถ่กูตอ้ง ไมช่ดัเจน 

12 พนกังานของศนูยบ์รกิารไดร้บัการอบรม และ
ไดร้บัใบรบัรองเกีย่วกบัการปฏบิตังิานการซ่อม
บาํรงุ และแสดงบตัรประจาํตวัพนกังานทีม่ ีQR 
Code ใหล้กูคา้สามารถ Scan QR Code เพือ่ดู
ใบรบัรองและหน่วยงาน ตาํแหน่งของพนกังาน
ได ้

พนกังานของศนูยบ์รกิารไมไ่ดร้บัการอบรม 
และไมม่ใีบรบัรองเกีย่วกบัการปฏบิตังิานการ
ซ่อมบาํรงุ และไมแ่สดงบตัรประจาํตวัพนกังาน
ทีม่ ีQR Code ใหล้กูคา้ซึง่ไมส่ามารถเพือ่ดู
ใบรบัรองและหน่วยงาน ตาํแหน่งของพนกังาน
ได ้

ด้านท่ี 3 การตอบสนองลกูค้า (Responsive) 
13 พนกังานของศนูยบ์รกิารใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ 

ไมป่ลอ่ยใหผู้ร้บับรกิารรอนานกวา่ 10 นาท ี
พนกังานของศนูยบ์รกิารไมใ่หบ้รกิารทีร่วดเรว็ 
ปลอ่ยใหผู้ร้บับรกิารรอนานกวา่ 10 นาท ี

14 ศนูยบ์รกิารมบีรกิารกดบตัรควิจากเครือ่งกด
บตัรควิอตัโนมตั ิและมบีรกิารโทรจองควิ หรอื
จองควิผา่นทางระบบ Internet ในกรณีลกูคา้
จองควิทาง Internet และกดบตัรควิที่
ศนูยบ์รกิารในเวลาเดยีวกนั ลกูคา้ทีก่ด
หมายเลขบตัรควิทีศ่นูยบ์รกิารจะไดร้บัการ
ใหบ้รกิารก่อน เพือ่ไมใ่หล้กูคา้ตอ้งรอนาน 

ศนูยบ์รกิารไมม่บีรกิารกดบตัรควิจากเครือ่งกด
บตัรควิอตัโนมตั ิไมม่บีรกิารโทรจองควิ หรอืไม่
มบีรกิารจองควิผา่นทางระบบ Internet 
ศนูยบ์รกิารไมไ่ดใ้หส้ทิธลิกูคา้ทีศ่นูยบ์รกิาร
ก่อน 

15 พนกังานของศนูยบ์รกิาร มคีวามตัง้ใจในการ
ใหบ้รกิาร มคีวามกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร ไมม่คีวามตัง้ใจในการ
ใหบ้รกิาร ไมม่คีวามกระตอืรอืรน้ในการ
ใหบ้รกิาร 

16 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถตอบคาํถาม
ไดอ้ยา่งทนัท่วงทเีมือ่ผูร้บับรกิารมขีอ้ซกัถาม
ปญัหา 

พนกังานของศนูยบ์รกิารไมส่ามารถตอบ
คาํถามไดอ้ยา่งทนัทว่งทเีมือ่ผูร้บับรกิารม ี
ขอ้ซกัถามปญัหา 
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ตารางที ่3 คาํถามทีใ่ชใ้นการสาํรวจ ความคดิเหน็ของผูเ้ขา้รบับรกิาร (ต่อ) 

ข้อ 
ความคิดของผู้รบับริการเม่ือได้รบัคณุภาพ

การบริการด้านต่างๆ 
ความคิดของผู้รบับริการเม่ือไม่ได้รบั

คณุภาพการบริการด้านต่างๆ 
17 ขัน้ตอนการเขา้รบับรกิารทีศ่นูยบ์รกิาร 

ไมยุ่ง่ยาก ซบัซอ้น 
ขัน้ตอนทีก่ารเขา้รบับรกิารทีศ่นูยบ์รกิารยุง่ยาก 
ซบัซอ้น 

18 ศนูยบ์รกิารมบีรกิารครบถว้น สามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการครบทุกดา้น คอื 
บรกิารซ่อม รบัเปลีย่น ซือ้-ขายเครือ่งใหมแ่ละ
จาํหน่ายอุปกรณ์เสรมิ บรกิารใหค้าํปรกึษา 
สอบถามราคาคา่ซ่อมเบือ้งตน้โดยทีไ่มเ่สยี
คา่บรกิาร 

ศนูยบ์รกิารมบีรกิารไมค่รบถว้น ไมส่ามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการครบทุกดา้น คอื 
บรกิารซ่อม รบัเปลีย่น ซือ้-ขายเครือ่งใหมแ่ละ
จาํหน่ายอุปกรณ์เสรมิ บรกิารใหค้าํปรกึษา 
สอบถามราคาคา่ซ่อมเบือ้งตน้โดยทีไ่มเ่สยี
คา่บรกิาร 

ด้านท่ี 4 การให้ความมัน่ใจแก่ลกูค้า (Assurance) 
19 ศนูยบ์รกิารผา่นการรบัรอง และมใีบรบัรอง

มาตรฐาน ISO 9001:2015 
ศนูยบ์รกิารไมไ่ดผ้า่นการรบัรอง และไมม่ี
ใบรบัรองมาตรฐาน ISO 9001:2015 

20 พนกังานของศนูยบ์รกิารมกีารโทรรายงาน
ความกา้วหน้า เพือ่แจง้สถานะของงานซ่อมแก่
ผูร้บับรกิารทุกๆ 3 วนัทาํการ 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร ไมม่กีารโทรรายงาน
ความกา้วหน้า เพือ่แจง้สถานะของงานซ่อมแก่
ผูร้บับรกิารทุกๆ 3 วนัทาํการ 

21 ศนูยบ์รกิารมกีารใหเ้อกสารการรบัซ่อมทีอ่อก
จากบรษิทั พรอ้มทัง้แจง้เงือ่นไขและ
รายละเอยีดต่างๆ แก่ผูร้บับรกิารอยา่งชดัเจน 
ครบถว้น เมือ่ลกูคา้รอ้งขอ 

ศนูยบ์รกิารไมม่กีารใหเ้อกสารการรบัซ่อมที่
ออกจากบรษิทั พรอ้มทัง้ไมแ่จง้เงือ่นไขและ
รายละเอยีดต่างๆ แก่ผูร้บับรกิารอยา่งชดัเจน 
ครบถว้น เมือ่ลกูคา้รอ้งขอ 

22 เครือ่งมอืทีใ่ชต้รวจวดัคา่อุปกรณ์ หรอื
ตรวจสอบอุปกรณ์ผา่นการบาํรงุรกัษา อยูใ่น
สภาพด ีมเีอกสารยนืยนัการซ่อมบาํรงุ และ
สามารถแสดงแก่ผูร้บับรกิารได ้

เครือ่งมอืทีใ่ชต้รวจวดัคา่อุปกรณ์ หรอื
ตรวจสอบอุปกรณ์ทีไ่มไ่ดผ้า่นการบาํรงุรกัษา 
ไมอ่ยูใ่นสภาพทีด่ ีไมม่เีอกสารยนืยนัการซ่อม
บาํรงุ และไมส่ามารถแสดงใหแ้ก่ผูร้บับรกิารได ้

23 ศนูยบ์รกิาร มขีอ้กาํหนดระบุไวช้ดัเจนเกีย่วกบั
การเกบ็รกัษาขอ้มลูของผูร้บับรกิารไวเ้ป็น
ความลบั 

ศนูยบ์รกิาร ไมม่ขีอ้กาํหนดระบุไวช้ดัเจน
เกีย่วกบัการเกบ็รกัษาขอ้มลูของผูร้บับรกิารไว้
เป็นความลบั 

24 ศนูยบ์รกิารมปีระกนัรบัรองการซ่อม ภายใน
ระยะเวลา 90 วนั หากมอีาการเสยีทีอุ่ปกรณ์
หรอือะไหลช่ิน้เดมิ ผูร้บับรกิารจะไดร้บัการ
บรกิารฟรไีมเ่สยีคา่ใชจ้า่ย 

ศนูยบ์รกิารไมม่ปีระกนัรบัรองการซ่อม ภายใน
ระยะเวลา 90 วนั หากมอีาการเสยีทีอุ่ปกรณ์
หรอือะไหลช่ิน้เดมิ ผูร้บับรกิารจะตอ้งเสยี
คา่ใชจ้า่ย 

ด้านท่ี 5 การเข้าใจและรู้จกัลกูค้า (Empathy) 
25 ศนูยบ์รกิาร มชีอ่งทางในการตดิต่อหลากหลาย

นอกเหนือจากเบอรโ์ทรศพัท ์เชน่ Line, 
Facebook, E-mail 

ศนูยบ์รกิาร มชีอ่งทางในการตดิต่อสือ่สารทาง
เดยีวคอืเบอรโ์ทรศพัท ์
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ตารางที ่3 คาํถามทีใ่ชใ้นการสาํรวจ ความคดิเหน็ของผูเ้ขา้รบับรกิาร (ต่อ) 

ข้อ 
ความคิดของผู้รบับริการเม่ือได้รบัคณุภาพ

การบริการด้านต่างๆ 
ความคิดของผู้รบับริการเม่ือไม่ได้รบั

คณุภาพการบริการด้านต่างๆ 
26 พนกังานของศนูยบ์รกิาร พดูจาดว้ยน้ําเสยีงทีม่ ี

ความไพเราะ สรา้งบรรยากาศทีเ่ป็นกนัเองแก่
ผูร้บับรกิาร 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร พดูจาดว้ยน้ําเสยีงที่
ไมม่คีวามไพเราะ ไมส่รา้งบรรยากาศทีเ่ป็น
กนัเองแก่ผูร้บับรกิาร 

27 พนกังานของศนูยบ์รกิารสามารถสือ่สารได้
มากกวา่ 1 ภาษา 

พนกังานของศนูยบ์รกิารสามารถสือ่สารได้
เพยีง 1 ภาษา 

28 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถอธบิายลาํดบั
ขัน้ตอนการสง่ซ่อมไดอ้ยา่งเขา้ใจไดง้า่ยและ
ชดัเจน 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร ไมส่ามารถอธบิาย
ลาํดบัขัน้ตอนการสง่ซ่อมไดอ้ยา่งชดัเจน 

29 พนกังานของศนูยบ์รกิาร มกีารแจง้อตัรา
คา่บรกิารก่อนการซ่อม และเสนอแนะ ชอ่งทาง 
หรอืทางเลอืกแก่ผูร้บับรกิาร หากพจิารณาแลว้
วา่อตัราคา่ซ่อมสงูหรอืมสีนิคา้ทีเ่ทยีบเคยีงกนั
ได ้ในราคาทีใ่กลเ้คยีงหรอืตํ่ากวา่ 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร ไมม่กีารแจง้อตัรา
คา่บรกิารก่อนการซ่อม และไมเ่สนอแนะ 
ชอ่งทาง หรอืทางเลอืกแก่ผูร้บับรกิาร หาก
พจิารณาแลว้วา่อตัราคา่ซ่อมสงูหรอืมสีนิคา้ที่
เทยีบเคยีงกนัได ้ในราคาทีใ่กลเ้คยีงหรอืตํ่ากวา่ 

30 ศนูยบ์รกิารมกีารสอบถามความพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิารหลงัการเขา้รบับรกิารทุกครัง้ 

ศนูยบ์รกิารไมม่กีารสอบถามความพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิารหลงัการเขา้รบับรกิารทุกครัง้ 

 
กรอบงานวิจยั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รปูที ่1 กรอบงานวจิยั 
 
 
 

คณุลกัษณะของความพึงพอใจใน 5 ด้านของคณุภาพ
บริการ 

1. ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibles) 
2. ความน่าเชือ่ถอื (Reliability) 
3. การตอบสนองลกูคา้ (Responsive) 
4. การใหค้วามเชือ่มัน่แก่ลกูคา้ (Assurance) 
5. การเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (Empathy) 

 

จดัลาํดบัความสาํคญั
ของคณุลกัษณะ 

 

ปรบัปรงุ 
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ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 1. ทําใหท้ราบถงึคุณลกัษณะความพงึพอใจของผูท้ีเ่ขา้รบับรกิารทีใ่ช ้ที่ศูนยบ์รกิาร
งานซ่อม ของบรษิทั ABC ในเขตกรงุเทพมหานคร  
 2. ทราบถงึปญัหาอุปสรรค ขอ้เสนอแนะและความตอ้งการของผูเ้ขา้รบับรกิาร ของ
ศนูยบ์รกิารงานซ่อม ในเขตกรงุเทพมหานครต่อการเขา้รบับรกิารในแต่ละครัง้  
 3.  นําผลจากการศกึษาในครัง้น้ีไปปรบัปรุงแก้ไข เพื่อเพิม่คุณภาพงานบรกิาร และ
ประสทิธภิาพของหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง  
 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 1. คณุลกัษณะความพึงพอใจ หมายถงึ ระดบัความรูส้กึทีเ่กดิขึน้ภายในจติใจ หรอื
ความรูส้กึนึกคดิต่างๆ ของลูกคา้หรอืผูเ้ขา้รบับรกิาร ต่อการใชบ้รกิารทีศู่นยบ์รกิารงานซ่อม ใน
เขตกรงุเทพมหานคร 
 2. ผูเ้ข้ารบับริการ หมายถงึ ลกูคา้ใชเ้ครือ่งคอมพวิเตอร ์เครื่องพริน๊เตอร ์อุปกรณ์เสรมิ
เครื่องคอมพวิเตอรแ์ละพริน๊เตอรข์องบรษิทั ABC และใชบ้รกิารทีศู่นยบ์รกิารงานซ่อม ในเขต
กรงุเทพมหานคร 
 3. การบริการ หมายถงึ การใหค้วามชว่ยเหลอืหรอืการดาํเนินการเพื่อประโยชน์ของ
ผูร้บับรกิาร การบรกิารที่ดนีัน้ต้องใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัความประทบัใจและเกดิความชื่นชมต่อ   
ผูใ้หบ้รกิารหรอืองคก์ร อนัเป็นการสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่แีก่องคก์ร เบือ้งหลงัความสาํเรจ็ของทุก
งานมกัจะมงีานบรกิารเป็นเครื่องมอืในหน่วยงานสนับสนุน ไม่ว่าจะเป็นงานประชาสมัพนัธง์าน
บรกิารวชิาการต่างๆ ตลอดทัง้ความร่วมมอื ร่วมแรง ร่วมใจจากเจ้าหน้าทุกระดบัซึ่งจะต้อง
ชว่ยกนัขบัเคลื่อนพฒันางานบรกิารใหม้คีุณภาพและมปีระสทิธภิาพ 
 4. คุณภาพการให้บริการ หมายถงึ การประมวลผลของผูร้บับรกิารจากการไดร้บั
บรกิารแลว้นํามาเปรยีบเทยีบระหวา่งสิง่ทีค่าดหวงักบัสิง่ทีร่บัรูจ้รงิจากการใหบ้รกิาร 
 5. ศนูยบ์ริการงานซ่อม หมายถงึ ศนูยบ์รกิารซ่อมเครือ่งคอมพวิเตอร ์เครื่องพริน๊เตอร ์
อุปกรณ์เสรมิเครื่องคอมพวิเตอรแ์ละพริน๊เตอรข์องบรษิทั ABC ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบ  
ไปดว้ยแผนกชา่ง แผนกบรกิารลกูคา้ และแผนกสนบัสนุนงานหลงัการขาย 
 6. ความพร้อมในการให้บริการ หมายถงึ การทีพ่นกังานของศูนยบ์รกิาร สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่งรวดเรว็ตามทีล่กูคา้ตอ้งการ  
 7. ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการมอบบรกิาร 
การทีพ่นักงานของศูนยบ์รกิาร สามารถใหบ้รกิารลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งและตรงตามสญัญาทีใ่ห้
ไวก้บัลูกคา้ เช่น มคีวามพรอ้ม ในการใหบ้รกิารในทุกดา้น มคีวามสามารถในการแกไ้ขปญัหา
เมือ่เกดิขอ้ผดิพลาด พนกังานของศนูยบ์รกิารรกัษาขอ้มลูความลบัของลกูคา้เป็นอยา่งด ี
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 8. ความเป็นรปูธรรมของการบริการ หมายถงึ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพของ
การบรกิาร สถานที ่และสิง่อํานวยความสะดวก เช่น ทําเลทีต่ ัง้ ของศูนยบ์รกิาร สะดวกต่อการ
เดนิทางมาตดิต่อ อยู่ในทําเลที่ด ีมอุีปกรณ์สําหรบัการใหบ้รกิารที่ทนัสมยั สถานที่รองรบัการ
บรกิารสะดวกสบาย และพนกังานของศนูยบ์รกิารมคีวามสภุาพ เรยีบรอ้ย  
 9. ความเช่ือถือไว้วางใจได้ หมายถงึ ความสามารถในการใหบ้รกิารทีต่รงตามสญัญา  
ที่ให้ไว้กบัผู้รบับรกิาร บรกิารที่ให้ทุกครัง้จะต้องมคีวามถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมา
เชน่เดมิในทุกจุดของการบรกิาร ความสมํ่าเสมอน้ีจะทาํใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึว่าบรกิารทีไ่ดร้บันัน้มี
ความน่าเชื่อถอื สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
 10. การตอบสนองต่อผูบ้ริโภค หมายถงึ ความพรอ้มและความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร 
โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารไดอ้ย่างทนัท่วงท ีผูร้บับรกิารสามารถเขา้
รบับรกิารไดง้่าย และไดร้บัความสะดวกจากการใชบ้รกิาร รวมทัง้จะตอ้งกระจายการใหบ้รกิาร
ไปอยา่งทัว่ถงึ รวดเรว็ 
 11. การให้ความมัน่ใจแก่ผู้รบับริการ หมายถงึ การสรา้งความมัน่ใจใหลู้กคา้เกี่ยวกบั
ชื่อเสยีงของบรษิทั ความมัน่คงในการบรกิาร และความสภุาพของพนกังานในการใหบ้รกิาร เช่น 
บรษิทั มชีื่อเสยีงและมคีวามมัน่คง พนกังานมคีวามสุภาพเรยีบรอ้ย และมอีธัยาศยั ไมตรจีติทีด่ี
ในการใหบ้รกิาร มคีวามรู ้ความสามารถ และความชาํนาญในงาน 
 12. การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า หมายถงึ ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูร้บับรกิาร
ตามความตอ้งการทีแ่ตกต่างของผูร้บับรกิารแต่ละคน 
 
แผนงานและระยะเวลาการดาํเนินงาน 
 ระยะเวลาในการศกึษาเริม่ตัง้แต่วนัที่ 1 กรกฎาคม พ.ศ.2562 ถงึ วนัที่ 29 กุมภาพนัธ ์
พ.ศ.2563 รวมเป็นระยะเวลาทัง้สิน้ 8 เดอืน โดยมกีารดาํเนินงานดงัน้ี 
 1. ผูว้จิยัศกึษาเอกสาร ขอ้มลูงานทฤษฏแีละงานวจิยัต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง และวางแผน
การเกบ็ขอ้มลู 
 2. ออกแบบเครื่องมอืในการสรา้งแบบสอบถาม โดยการวเิคราะหค์ุณลกัษณะความ
พงึพอใจแนวคดิตามหลกัคุณภาพของการให้บรกิาร พร้อมทัง้นโยบายของบรษิัท เพื่อให้ได้
คาํถามเพื่อนําไปออกแบบ แบบสอบถามตามแบบจําลองของ Kano’s Model ซึง่ประกอบไปดว้ย 
คาํถามแบบ Function (Functional Question) คอืคาํถามทีถ่ามความรูส้กึเมื่อพบคุณลกัษณะหรอื
คุณภาพนัน้ และคาํถามแบบ Dysfunction (Dysfunctional Question) คอืคาํถามทีถ่ามความ 
รูส้กึเมือ่ไมพ่บคุณลกัษณะหรอืคุณภาพนัน้ โดยใชร้ปูแบบของ Kano’s Model Chart 
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รปูที ่2 ตวัอยา่งคาํถามตามรปูแบบ Kano’s Model 
 
 ทีม่า     : Totini, Gerson.  (2003).  Deployment of Customer Needs in the QFD 
Using a Modified Kano’s Model.  Online. 
 
 1. คํานวณหาจํานวนกลุ่มตวัอย่าง โดยใชสู้ตรการหาขนาดกลุ่มตวัอย่างของ (Taro 
Yamane. 1973) 
 2. สง่แบบสอบถามใหผู้เ้ชีย่วชาญเพื่อประเมนิความสอดคลอ้งเชงิเน้ือหา (Index of 
Item-Objective Congruence : IOC) จากนัน้ทาํการปรบัแกเ้น้ือหาในแบบสอบถามตามขอ้แนะนํา
จากผูเ้ชีย่วชาญ 
 3. แจกและรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง 
 4. นําขอ้มลูทีไ่ดม้าทาํการวเิคราะหผ์ล 
 5. เลอืกคุณลกัษณะความพงึพอใจทีส่าํคญัและทาํการปรบัปรงุใหด้ขีึน้ 
 6. ประมวลผลและสรปุผล 
 7. จดัทาํรปูเล่มรายงานการวจิยั 
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ตารางที ่4 แผนงานและระยะเวลาการดาํเนินงาน 

ลาํดบั 
ขัน้ตอน 

กิจกรรม 
ระยะเวลาในการดาํเนินงาน 

ก.ค. 
62 

ส.ค. 
62 

ก.ย. 
62 

ต.ค. 
62 

พ.ย. 
62 

ธ.ค. 
62 

ม.ค. 
63 

ก.พ. 
63 

1 ผูว้จิยัศกึษาเอกสารและวางแผนการเกบ็
ขอ้มลู 

        

2 สรา้งเครือ่งมอืในการวเิคราะหข์อ้มลู คอื ออก
แบบสอบถาม 

        

3 แจกและเกบ็รวบรวมขอ้มลูผลจาก
แบบสอบถาม 

        

4 นําขอ้มลูทีไ่ดม้าทาํการวเิคราะหแ์ละกาํหนด
ปจัจยัต่างๆ 

        

5 วเิคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถาม         
6 ประมวลผลและสรปุผลการศกึษา         
7 จดัทาํรปูเลม่รายงานการวจิยั         
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บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 การศกึษาเรื่องการวเิคราะหค์วามสาํคญัของความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของศูนย ์
บรกิารงานซ่อมตามแบบจาํลองคาโน เพือ่ใหเ้ป็นตามวตัถุประสงคต์อ้งมแีนวคดิและทฤษฏดีงัน้ี 
 1.  แบบจาํลองของคาโน (Kano’s Model) 
 2. ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
 3.  เครือ่งมอืวดัคุณภาพบรกิาร (SERVQUAL) 
 4.  นโยบายของบรษิทั 
 5.  งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
แบบจาํลองของคาโน (Kano’s Model) 
 การออกแบบคุณลกัษณะการศกึษาถงึความตอ้งการของลูกคา้ ช่วยใหเ้ขา้ใจถงึความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งด ีแบบจาํลองคาโน (Kano’s Model) สรา้งขึน้โดย ดร.โนรยิาก ิ
คาโน ผูช้าํนาญการทางดา้นคุณภาพชาวญีปุ่น่ คาโน (Kano. 1984) สาเหตุทีต่อ้งนําแบบจาํลอง
คาโนมาใชใ้นการออกแบบและพฒันาผลติภณัฑ ์เน่ืองจากความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ต่ีอผลติภณัฑ์
นัน้มคีวามสมัพนัธอ์ยา่งยิง่กบัความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซึง่ตอ้งให้
เกดิความพงึพอใจสูงสุด โดยที่จะต้องมคีวามบกพร่องที่ทําใหลู้กคา้เกดิความไม่พงึพอใจน้อย
ที่สุด หรอืโดยรวมเรยีกว่า คุณภาพของผลติภณัฑ์ นัน่เอง แต่เน่ืองจากพฤติกรรมและความ
คาดหวงัในผลติภณัฑข์องลูกคา้มหีลากหลายรูปแบบ หลากหลายส่วน หลากหลายปจัจยัและ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเรว็ตลอดเวลา กย็ิง่ทําใหก้ารวเิคราะหย์ากมากตามไปดว้ย ดงัสามารถ
แสดงไดด้ว้ยแบบจาํลองคาโน (Kano’s Model) ดงัรปูที ่3 
 

 
 

รปูที ่3 แบบจาํลองคาโน (Kano’s Model) 
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 แบบจาํลองสามารถแบ่งคุณภาพของผลติภณัฑเ์ป็น 3 สว่น ดงัน้ี  
 1.  สิง่ทีท่าํใหล้กูคา้ไมพ่อใจ (Dissatisfiers, Must-be Requirement) 
  เป็นคุณลกัษณะทางคุณภาพที่ลูกคา้คาดหวงั โดยลูกค้าจะบอกหรอืไม่บอกก็ได ้
แต่อยา่งไรกต็ามถา้คุณลกัษณะดงักล่าวขาดหายไปลูกคา้จะเกดิความไม่พงึพอใจขึน้มาในทนัท ี
เช่น ความเรยีบรอ้ยของผลติภณัฑ ์ซื้อกระเป๋าสตางคก์ต็้องมรีอยเยบ็ทีด่ ีมหีนังทีส่วยงามไม่มี
รอยด่างดํา หรอืซื้อทวีกีต็้องมคีู่มอืการใชง้าน ซื้อมาแล้วกต็้องสามารถใชง้านปุ่มต่างๆ ที่มไีด้
ตามทีเ่ขยีนบอกไว ้เป็นต้น ซึ่งสิง่เหล่าน้ีสําคญักบัลูกคา้มากๆ โดยทางผูป้ระกอบการสามารถ
ตรวจหาไดจ้ากการรอ้งเรยีนของลูกคา้ทีม่ตีามศูนยบ์รกิารหรอืตวัแทนจําหน่ายได ้เน่ืองจากว่า 
หากผลติภณัฑไ์มส่ามารถทาํไดต้ามความตอ้งการดงักล่าวลกูคา้จะรอ้งเรยีนในทนัท ี
  2.  สิง่ทีท่าํใหล้กูคา้พอใจ (Satisfiers, One-dimensional Requirement) 
  เป็นคุณลกัษณะทางคุณภาพทีลู่กคา้ต้องการใหม้ใีนผลติภณัฑ ์ในกรณีทีส่ามารถ
เพิม่คุณลกัษณะทางคุณภาพเหล่าน้ีมากขึน้จะทําใหค้วามพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ต่ีอผลติภณัฑม์ี
มากขึน้ หรอืมลีกัษณะทีแ่ปรผนัตรงกบัความพงึพอใจของลกูคา้ เช่น การเพิม่ความเรว็ในการใชง้าน
ของคอมพวิเตอร์ การปรบัปรุงการใช้งานของไมโครซอฟออฟฟิศใหส้ามารถใชง้านไดง้่ายขึน้ 
การเพิม่ความจุหน่วยความจาํในโทรศพัท ์หรอืงานบรกิารทีส่ามารถใหบ้รกิารไดร้วดเรว็มากขึน้ 
ซึง่ความพงึพอใจแบบน้ีเมื่อลูกคา้เหน็ว่าผลติภณัฑใ์ดๆ มเีหมอืนกนัลูกคา้กจ็ะไปพจิารณาดา้น
อื่นๆ ต่อไป เชน่ ราคาของผลติภณัฑท์ีต่ํ่ากวา่ เป็นตน้ 
 3.  สิง่ทีท่าํใหล้กูคา้เบกิบาน (Delighters, Attractive Requirement) 
  คุณสมบตัน้ีิเป็นตวัทีม่ผีลกระทบต่อความพงึพอใจของลูกคา้มากทีสุ่ด ทัง้ทีไ่ม่ได้
เป็นทีค่าดหวงัหรอืตอ้งการล่วงหน้าจากลูกคา้ เป็นคุณลกัษณะของผลติภณัฑท์ีท่ําใหลู้กคา้ยนิดี
ดว้ยความประหลาดใจ เมื่อการที่ตวัสนิคา้มคีุณสมบตัน้ีิจะทําใหลู้กคา้มคีวามพงึพอใจมากขึน้ 
แต่ถา้สนิคา้ไม่มคีุณสมบตัน้ีิจะไม่มผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ ตวัอย่างเช่น ปากกาไฟฉาย 
ปากกา วทิยุ ซึง่คุณลกัษณะทางคุณภาพเหล่าน้ีเป็นความตอ้งการแฝงซึ่งทมีงานออกแบบควร
มองหาเพือ่สรา้งคุณสมบตัทิีท่าํใหล้กูคา้รูส้กึตื่นเตน้ เบกิบาน ยนิด ี
 
 ขัน้ตอนวเิคราะหแ์บบจาํลองคาโน แบ่งเป็น 3 ขัน้ตอน ดงัน้ี  
 1. การจาํแนกความตอ้งการของลกูคา้ 
   โดยเริม่ตน้จากการเรยีกรอ้งของลูกคา้หรอื (Voice of Customer) ซึง่โดยปกติ
แลว้ความต้องการของลูกคา้ทีส่ามารถทราบได ้จะมลีกัษณะเป็นถ้อยคําทีพู่ดออกมาจากความ 
รูส้กึหรอืความต้องการของลูกคา้โดยตรง ซึ่งโดยพืน้ฐานขอ้มูลเสยีงเรยีกรอ้งจากลูกคา้เหล่าน้ี 
ยอ่มจะไม่มคีวามเรยีบรอ้ยในการเรยีบเรยีงแนวคดิหรอืการใชค้ําศพัท ์ดงันัน้ขอ้มลูทีไ่ดจ้งึค่อนขา้ง
ทีจ่ะสบัสนวุ่นวายปนเปกนั นอกจากน้ีขอ้มูลทีไ่ดย้งัรวมถงึขอ้ตําหนิทีลู่กคา้ไม่ชอบอกีดว้ย ซึ่ง
ขอ้มลูเหล่าน้ีมปีระโยชน์อย่างมากในการนํามาตคีวามเพื่อใชใ้นการออกแบบและพฒันาผลติภณัฑ ์
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โดยทัว่ไปแลว้การรวบรวมเสยีงเรยีกรอ้งของลกูคา้สามารถกระทาํไดห้ลายวธิ ีเช่น การสอบถาม
โดยตรงจากลูกคา้ การใชแ้บบสอบถาม การระดมสมองของทมีงาน การสงัเกตการณ์การใชผ้ลติภณัฑ์
โดยตรงจากลูกคา้ เป็นตน้ โดยในการดาํเนินงานดงักล่าวน้ี จําเป็นทีจ่ะตอ้งใชค้วามร่วมมอืจาก
หลายหน่วยงานมาช่วยกนัเก็บขอ้มูล เช่น ฝ่ายออกแบบ ฝ่ายวจิยัและพฒันาผลติภณัฑ์ ฝ่าย
การตลาด รวมถงึอาจจําเป็นต้องมฝี่ายวศิวกรรมร่วมดว้ย ถ้ากรณีผลติภณัฑเ์ป็นผลติภณัฑ์ที่
ตอ้งการขอ้มลูทางเทคนิคมากๆ  
 2. การสรา้งแบบสอบถามของคาโน 
   เมื่อสามารถหาขอ้เรยีกรอ้งของลูกคา้ไดแ้ลว้ ทมีออกแบบและพฒันาตอ้งนําเสยีง
ของลูกคา้เหล่านัน้มาทาํการจดักลุ่มแยกเป็นส่วนๆ ตามการแบ่งคุณภาพผลติภณัฑ ์3 สว่นของ
แบบจาํลองคาโนและเมือ่ทาํการจาํแนกลกัษณะสาํคญัไดแ้ลว้ กจ็ะทาํการออกแบบคาํถาม 
 
ตารางที ่5 คาํถามแบบดา้นบวก (Positive Question) และดา้นลบ (Negative Question) ของ

แบบจาํลองคาโน 
หน้าท่ี (Functional) ท่ีได้จากคาํถาม คาํตอบ 

ถา้ผลติภณัฑม์คีุณลกัษณะน้ี คุณรูส้กึอยา่งไร  
(Positive Question)  

1) ชอบถา้มแีบบนัน้ (Like)  
2) ควรเป็นแบบน้ี (Must be)  
3) รูส้กึเฉยๆ (Neutral)  
4) ไมค่วรเป็นแบบ (Live with)  
5) ไมช่อบแบบนัน้เลย (Dislike)  

ถา้ผลติภณัฑไ์มม่คีุณลกัษณะน้ี คุณรูส้กึ
อยา่งไร (Negative Question)  

1) ชอบถา้มแีบบนัน้ (Like)  
2) ควรเป็นแบบน้ี (Must be)  
3) รูส้กึเฉยๆ (Neutral)  
4) ไมค่วรเป็นแบบ (Live with) 
5) ไมช่อบแบบนัน้เลย (Dislike)  

 
 ซึง่เมื่อทราบคําตอบแลว้ ในขัน้ตอนต่อไปคอืการนําคําตอบทีไ่ดจ้ากทัง้ 2 คําถาม มา
ผสมกนัตามตารางการประเมนิของคาโนในรปูที ่4 โดยใหแ้กน y เป็นคําตอบจากดา้นบวกและ
แกน x เป็นคาํตอบจากดา้นลบ  
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รปูที ่4 การประเมนิของคาโนโมเดล 
 
 ทีม่า     : Administrative Sciences.  (2019).  Application of the Kano Model for a 
Better Understanding of Customer  Requirements in Higher Education.  Online. 
 
  ความหมายของคุณลกัษณะต่างๆ มดีงัน้ี 
  A (Attractive) คอื สิง่ทีท่าํใหด้งึดดูลกูคา้ เป็นสิง่ทีด่เีกนิกวา่ความคาดหวงัของลกูคา้  
  O (One-Dimensional) คอื สิง่ทีท่าํใหล้กูคา้พงึพอใจแบบมติเิดยีวหรอืแบบทศิทางเดยีว 
  M (Must-be) คอื สิง่จาํเป็นตอ้งมใีนผลติภณัฑห์รอืบรกิารนัน้ๆ  
  Q (Questionable) คอื สิง่ทีจ่าํเป็นตอ้งตระหนกัใหม้ากเพราะอยูใ่นสว่นทีไ่มพ่งึพอใจ  
  R (Reverse) คอื สิง่ทีไ่มเ่ป็นทีต่อ้งการของลกูคา้ และควรมกีารปรบัปรงุ  
  I (Indifferent) คอื สิง่ทีไ่มเ่หน็ถงึความแตกต่างในความรูส้กึของลกูคา้ 
 3. การประเมนิและแปลความหมาย  
  หลงัจากทีไ่ดผ้ลลพัธจ์ากการแปลความหมายในขัน้ตอนที ่2 แลว้ ผลลพัธท์ีไ่ดจ้ะ
ถูกนํามาทําการประเมนิความต้องการทีไ่ดม้าจากลูกคา้ทัง้หมด โดยประเมนิจากค่าความถี่ใน
การตอบของลกูคา้ ดงัแสดงในตารางที ่5 
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ตารางที ่6 ตวัอยา่งการประเมนิผลลพัธจ์ากการประเมนิ 
ความต้องการท่ีมี 

ต่อบริการ 
A O M I R Q รวม การจาํแนก 

คุณลกัษณะที ่1 7.00 32.3 49.3 0.5 0.3 1.5 100% M 
คุณลกัษณะที ่2 10.4 45.1 30.5 11.5 1.2 1.2 100% O 
คุณลกัษณะที ่3 63.8 21.6 2.90 8.50 0.7 2.5 100% A 

 
 จากตารางที่ 6 จะเหน็ไดว้่าความต้องการที่มต่ีอการบรกิารในคุณลกัษณะที่ 1 มคี่า
เท่ากบั M (49.3%) หรอืหน้าทีน้ี่จําเป็นตอ้งมสีาํหรบัการบรกิาร คุณลกัษณะที ่2 เท่ากบั O 
(45.1%) หน้าทีน้ี่อยูส่ว่นทีท่าํใหลู้กคา้พอใจ และคุณลกัษณะที ่3 เท่ากบั A (63.8%) หน้าทีน้ี่อยู่
ในสว่นทีด่งึดดูลกูคา้   
 
 การประเมนิผลโดยใชก้ฎ M>O>A>I 
 สาํหรบักรณีทีค่วามต้องการของลูกคา้แต่ละประเภทไม่สามารถทีจ่ะกําหนดประเภท
ของตวัแปรไดอ้ย่างชดัเจน การประเมนิผลโดยใชก้ฎดงักล่าวจะมปีระโยชน์มาก เมื่อตดัสนิใจ
สาํหรบัการพฒันาบรกิารในเบือ้งตน้ คุณลกัษณะเหล่าน้ีจะตอ้งถูกนํามาพจิารณาว่าคุณลกัษณะ
ใดมผีลสูงสุดต่อการพฒันาคุณภาพของบรกิาร ความต้องการแรกที่จะต้องถูกตอบสนองก็คอื
ความต้องการทีม่าจากความไม่พงึพอใจ หลงัจากนัน้ จงึใชคุ้ณสมบตัดิา้นความพงึพอใจทําให้
คุณสมบตัิของสินค้าเป็นที่พอใจ ปจัจยัที่สําคญัเหล่าน้ีจะใช้เป็นตัวกําหนดความสําคญัของ
คุณสมบตัิของบรกิารที่มต่ีอลูกคา้ หรอืใชล้กัษณะของการระบุความต้องการที่สําคญัที่สุดของ
ลูกค้าไว้ในแบบสอบถามซึ่งถ้าผลสรุปของความต้องการออกมาในรูปแบบเดียวกันก็จะได้
คุณลกัษณะของสนิคา้ทีส่าํคญัทีไ่มส่ามารถเปลีย่นแปลงได ้
 
 การคาํนวณสมัประสทิธิร์ะดบัความพงึพอใจของลกูคา้ (Customer Satisfaction Coefficient)  
 เป็นการคํานวณระดบัความพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจของลูกคา้เป็นค่าทีส่าํคญัอย่างมาก
ในการทีจ่ะ ทําใหเ้ขา้ใจถงึระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ต่ีอบรกิาร เน่ืองจากว่าในบางครัง้ที่
การประเมนิบรกิารไดผ้ลลพัธม์าจากกลุ่มตลาดทีแ่ตกต่างกนัทําใหผ้ลลพัธท์ีไ่ดแ้ตกต่างกนัและ
การวเิคราะหผ์ลกจ็ะเป็นไปไดย้ากดว้ย ดงันัน้การหาค่าเฉลีย่ของผลกระทบทีม่ต่ีอลูกคา้จงึมปีระโยชน์
อย่างมาก โดยสมการในการหาค่าเฉลี่ยของระดบัความพงึพอใจของลูกคา้มดีงัน้ี (Sauerwein. 
1996) 
 
 



18 

 คา่ความพงึพอใจ Satisfaction (CS)  =  
)IMOA(

)OA(



  

 

 คา่ความไมพ่งึพอใจ Dissatisfaction (CS-)  =  
)1()IMOA(

)MO(



 

 
 โดยที่ค่าความพงึพอใจจะมคี่าอยู่ระหว่าง 0-1 ถ้าค่าเขา้ใกล ้1 แสดงว่ามคีวามพงึพอใจ
ต่อลูกคา้มาก ในทางกลบักนั ค่าความไม่พงึพอใจ ถา้มคี่าเขา้ใกล ้-1 แสดงว่าปจัจยันัน้มผีลต่อ
ความไมพ่งึพอใจมาก 
 
ตารางที ่7 ตวัอยา่งการประเมนิคา่สมัประสทิธิค์วามพอใจและไมพ่อใจ   

ความต้องการ 
ท่ีมีต่อบริการ 

A O M I 
ค่าความพึงพอใจ 

)IMOA(

)OA(




 

ค่าความไม่พึงพอใจ 

)1()IMOA(
)MO(



 

คุณลกัษณะที ่1 7.00 32.3 49.3 0.50 0.40 -0.83 
คุณลกัษณะที ่2 10.4 45.1 30.5 11.5 0.57 -0.78 
คุณลกัษณะที ่3 63.8 21.6 2.9 8.50 0.89 -0.25 

 
 จากตารางที ่7 สามารถอธบิายไดว้่า ทางดา้นลบ ความตอ้งการทีม่ต่ีอผลติภณัฑด์า้น
คุณลกัษณะที ่1 ถา้ไม่สามารถมใีนผลติภณัฑไ์ดจ้ะส่งผลต่อความไม่พอใจของลูกคา้มาก ระดบั   
-0.83 แต่ในดา้นบวก คุณลกัษณะที ่1 ส่งผลต่อความพงึพอใจไม่มาก คอือยู่ในระดบัเพยีง 0.4 
เทา่นัน้ 
 การที่ระดบัความไม่พงึพอใจมคี่าลบเป็นการแสดงใหเ้หน็ถึงผลกระทบทางด้านลบ
หากไมม่กีารตอบสนองต่อประเดน็คุณภาพนัน้ๆ ใหก้บัผูร้บับรกิาร คา่สมัประสทิธิค์วามพงึพอใจ
ของระดบัความพงึพอใจ (CS+) นัน้มคี่าอยู่ในช่วง 0-1 โดยหากค่าคุณภาพใดมคี่าเขา้ใกล ้1 
มาก แสดงว่าประเดน็คุณภาพนัน้มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารมาก แต่หากมคี่า
เขา้ใกล ้0 แสดงว่าประเดน็คุณภาพนัน้มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารเพยีงเลก็น้อย 
เชน่เดยีวกนักบัคา่สมัประสทิธิค์วามพงึพอใจของระดบัความไมพ่งึพอใจ (CS-) คอื หากประเดน็
คุณภาพใดมคี่าเขา้ใกล ้-1 มาก แสดงว่าหากไมพ่บประเดน็คุณภาพนัน้ผูร้บับรกิารจะรูส้กึไมพ่งึ
พอใจในระดบัสูง ส่วนประเด็นใดมีค่าเข้าใกล้ 0 แสดงว่าผู้รบับริการรู้สึกไม่พึงพอใจเพียง
เลก็น้อยหากไมพ่บประเดน็คุณภาพนัน้ 
 สาํหรบัคา่ CS+ และ CS- นัน้เป็นการพจิารณาว่าระดบัความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจ
นัน้มคี่าแตกต่างจากค่า 0 มากหรอืน้อยเพยีงใด ดงันัน้หากนําค่า lC-l ซึง่มคี่าเป็นบวก หารดว้ย
ค่า CS+ จะทาํใหค้่าทีไ่ดน้ัน้มคี่ามากว่า น้อยกว่า หรอืเท่ากบั โดยหากมคี่ามากกว่า 1 แสดงว่า 
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CS+ มคี่าน้อยกว่าค่า CS- ซึง่อาจจดัอยูใ่นประเภท Must-be โดยหากสดัสว่นนัน้มคี่ามากกว่า
เท่าใดย่อมแสดงใหเ้หน็ว่าประเดน็คุณภาพนัน้จดัอยูใ่นประเภท Must-be มากยิง่ขึน้ เน่ืองจาก
หากสดัส่วนมคี่ามาก แสดงว่าผูใ้ชบ้รกิารเกดิความไม่พงึพอใจมากกว่าความพงึพอใจมาก หาก
มคี่าน้อยกว่า 1 แสดงว่า CS+ มคี่ามากกว่า CS- ซึง่อาจจดัอยูใ่นประเภท Attractive โดยหาก
สดัสว่นนัน้มคี่ายิง่น้อยยิง่ทําใหป้ระเดน็คุณภาพนัน้ค่อนไปในทาง Attractive เพิม่มากขึน้ และ
หากมคี่าเท่ากบั 1 แสดงว่า ค่า CS+ และ CS- มคี่าใกลเ้คยีงกนั ซึง่อาจจดัอยูใ่นประเภท One-
dimension อยา่งไรกต็ามหากสดัสว่นทีไ่ดน้ัน้มคี่าใกลเ้คยีง 1 มากๆ เช่น 0.9 หรอื 1.1 ยงัอาจ
ถอืไดว้่าประเดน็คุณภาพนัน้จดัอยูใ่นประเภท One-dimension แต่จะค่อนไปทาง Must-be หรอื 
Attractive มากขึน้ ดงันัน้ผูว้จิยัจงึไดนํ้าเสนอการรวมค่า CS+ และ CS- เขา้ดว้ยกนัโดยการ
เปรยีบเทยีบหาสดัสว่นความแตกต่างกนัของทัง้สองคา่ดงัน้ี 
 

Customer Satisfaction Index (CSI) = 
CS

ICS 
 

 
 หลงัจากคาํนวณค่า Customer Satisfaction Index แลว้จะทาํใหไ้ดค้่าทีม่ากกว่า น้อย
กว่า หรอืเท่ากบั 1 ลําดบัถดัมาคอื การเรยีงลําดบัความสาํคญัจากค่า CSI ทีม่คี่ามากไปค่าน้อย 
ซึง่หมายถงึการเรยีงคุณลกัษณะคุณภาพบรกิารจดัอยู่ในประเภท Must-be One-Dimension 
และ Attractive ตามลาํดบั 
 ผูว้จิยัไดใ้ชค้่า CSI ในการจดัลําดบัความสาํคญัของคุณลกัษณะคุณภาพบรกิารแต่ละ
ประเภททัง้ 3 ประเภท กล่าวคอื เมื่อคาํนวณค่า CSI ไดค้รบทุกคุณลกัษณะบรกิารแลว้นัน้ จะ
นําค่า CSI ทีค่ํานวณได ้มาจดัเรยีงตามลําดบัค่ามากไปหาค่าน้อย เช่น คุณลกัษณะคุณภาพ
บรกิารประเภท Must-be หากคุณลกัษณะคุณภาพบรกิารขอ้ใด มคี่า CSI สงูสุด จะหมายความ
ว่าคุณลกัษณะคุณภาพบรกิารขอ้นัน้มคีวามสาํคญัมากทีสุ่ด โดยจะเรยีงลําดบัความสําคญัตาม
คา่ CSI เรยีงตามมากไปหาน้อยตามลาํดบั  
 
 ขัน้ตอนการดาํเนินงานตามแบบจาํลองคาโน Kano’s Model  
 วธิกีารดาํเนินงานตาม Kano’s Model มขีัน้ตอนดงัน้ี  
 1. ศกึษาคุณลกัษณะทีส่าํคญั  
  ในขัน้ตอนน้ีเป็นการศกึษาคุณลกัษณะที่สําคญัต่างๆ ที่สามารถพบไดใ้นผลผลติ
หรอืบรกิาร เพือ่ใชใ้นการศกึษาความตอ้งการของผูร้บับรกิาร และใชใ้นการสรา้งแบบสอบถาม  
 2. สรา้งแบบสอบถาม  
  จุดประสงค์ในการสรา้งแบบสอบถามน้ีเพื่อสรา้งความเขา้ใจ ว่าผูร้บับรกิารรูส้กึ
อยา่งไรหากพบ หรอืไมพ่บคุณภาพนัน้ๆ ทีอ่ยูภ่ายในผลผลติหรอืบรกิาร ซึง่ลกัษณะของคาํถาม
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จะเป็นคําถามทีต่รงกนัขา้มกบัคุณลกัษณะหรอืคุณภาพ ซึ่งประกอบไปดว้ยคําถามแบบ Function 
(Functional Question) คอืคําถามทีถ่ามความรูส้กึเมื่อพบคุณลกัษณะหรอืคุณภาพนัน้ และ
คาํถามแบบ Dysfunction (Dysfunctional Question) คอื คาํถามทีถ่ามความรูส้กึเมื่อไมพ่บคุณลกัษณะ
หรอืคุณภาพนัน้  
 3. แจกและรวบรวมแบบสอบถาม  
  เมือ่สรา้งแบบสอบถามเสรจ็เรยีบรอ้ยแลว้ จงึถงึขัน้ตอนการแจกแบบสอบสอบถาม
เพือ่ถามกลุ่มผูร้บับรกิารเป้าหมายทีต่อ้งการ และมจีาํนวนเพยีงพอต่อการวเิคราะหแ์บบสอบถาม  
 4. ระบุกลุ่มของคุณลกัษณะแต่ละแบบ  
  ขัน้ตอนน้ีเป็นการนําแบบสอบถามทีไ่ดม้าวเิคราะหผ์ลและจดักลุ่มของคุณลกัษณะ
คุณภาพบรกิารประเภทต่างๆ คาโน (Kano. 1984) โดยใชร้ปูแบบตารางวเิคราะหแ์บบ Kano 
Chart 
 

 
 

รปูที ่5 ตวัอยา่งคาํถาม และ The Kano Chart 
 
 ทีม่า     : Totini, Gerson.  (2003).  Deployment of Customer Needs in the QFD 
Using a Modified Kano’s Model.  Online. 
 
ทฤษฏีความพึงพอใจ  
 โดยทัว่ไปการประเมนิเกี่ยวกบัความพงึพอใจมกันิยมศกึษากนัใน 2 มติ ิคอื มติดิา้น
ความพงึพอใจในงาน (Job Satisfaction) และมติดิา้นความพงึพอใจในการบรกิาร (Service Satisfaction) 
ในการประเมนินัน้เป็นการประเมนิในมติหิลงัคอื มติดิา้นความพงึพอใจ (Satisfaction) ซึง่เป็น
ทศันคตทิีเ่ป็นรูปแบบนามธรรม ไม่สามารถมองเหน็เป็นรูปธรรมได ้การทีเ่ราจะทราบว่าบุคคล
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นัน้มคีวามพงึพอใจหรอืไม่ เราสามารถสงัเกตไดโ้ดยการแสดงออกที่ค่อนขา้งซบัซ้อน จงึเป็น
เรื่องยากที่จะวดัความพงึพอใจได้โดยตรง แต่เราสามารถวดัได้โดยทางอ้อม โดยการวดัจาก
ความคดิเหน็ของบุคคลเหล่านัน้ ซึ่งการแสดงความคดิเหน็เหล่านัน้จะต้องตรงกบัความรูส้กึที่
แทจ้รงิ จงึจะสามารถวดัความพงึพอใจนัน้ได ้
 โบวี,่ ฮสูตนั; และทลิ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2546 : 115; อา้งองิจาก Bovee, 
Houston; and Thill. 1995 : 12) บรกิาร (Service) เป็นกจิกรรม ผลประโยชน์หรอืความพงึพอใจ    
ที่สนองความต้องการแก่ลูกค้า บริการจึงเป็นผลิตภัณฑ์ที่ไม่สามารถสมัผสัได้ที่เสนอขาย
ผลประโยชน์ทางดา้นการเงนิ กฎหมาย การดูแลรกัษา การพกัผ่อนหรอืผลประโยชน์อื่นๆ แก่
ผูบ้รโิภค  
 สุดาดวง เรอืงรุจริะ (2549 : 316) บรกิาร คอื งานทีไ่มม่ตีวัตน สมัผสัไมไ่ด ้แต่สามารถ
สรา้งความพงึพอใจในการตอบสนองความต้องการของผูบ้รโิภค หรอืผูใ้ช้ในตลาดธุรกจิไดจ้ะ
เหน็ไดว้่าจุดมุ่งหมายหลกัของบรกิาร คอื การตอบสนองความตอ้งการของผูซ้ือ้ทําใหเ้กดิความ
พงึพอใจจากการซือ้บรกิารเหล่านัน้ดงันัน้การจาํหน่ายบรกิาร จงึมคีวามจาํเป็นทีจ่ะตอ้งคาํนึงถงึ
การบรหิารการตลาดเชน่เดยีวกบัการจาํหน่ายสนิคา้ทีม่ตีวัตน 
 ราชบณัฑติยสถาน (2542) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจ ไวว้่า พงึพอใจ หมายถงึ 
รกั ชอบใจ และพงึใจ หมายถงึ พอใจ ชอบใจ  
 ดเิรก ฤกษ์สาหร่าย (2528) กล่าวว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ทศันคตทิางบวกของ
บุคคล ทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึงทีเ่ป็นความรูส้กึ หรอืทศันคตทิีด่ต่ีองานของบุคคลในทางบวก ความสุข
ของบุคคลอนัเกดิจากการปฏบิตังิานและไดร้บัผลเป็นที่พงึพอใจ ทําใหบุ้คคลเกดิความกระตอื 
รอืรน้ มคีวามสุข ความมุง่มัน่ทีจ่ะทํางาน มขีวญัและมกีําลงัใจ มคีวามผกูพนักบัหน่วยงาน มคีวาม
ภาคภูมใิจในความสําเรจ็ของงานที่ทํา และสิง่เหล่าน้ีจะส่งผลต่อประสทิธภิาพและประสทิธผิล
ดา้นการทาํงาน อกีทัง้สง่ผลต่อถงึดา้นความกา้วหน้าและดา้นความสาํเรจ็ขององคก์ารอกีดว้ย 
 วริุฬ พรรณเทว ี(2542) กล่าวว่า ความพงึพอใจนัน้เป็นเรื่องของความรูส้กึภายในจติใจ
ของมนุษยท์ีไ่ม่เหมอืนกนั ทัง้น้ีขึน้อยู่กบัแต่ละบุคคลว่ามคีวามคาดหวงัต่อสิง่ใดสิง่หน่ึงอย่างไร 
ถ้าหากมคีวามคาดหวงัหรอืมคีวามตัง้ใจมากและไดร้บัการตอบสนองอย่างด ีกจ็ะมคีวามพงึพอใจ
มาก แต่ในทางตรงกนัขา้ม มนุษยอ์าจผดิหวงัหรอืไม่พอใจเป็นอย่างยิง่ เมื่อไม่ไดร้บัการตอบสนอง
ตามความตอ้งการดงัทีค่าดหวงัไว ้ทัง้น้ีขึน้อยูก่บัสิง่ทีต่ ัง้ใจไวว้า่จะมมีากหรอืน้อย  
 ฉตัรชยั คงสุข (2535) กล่าวว่า ความพงึพอใจหมายถงึความรูส้กึหรอืทศันคตขิอง
บุคคลทีม่ต่ีอสิง่หน่ึงหรอืปจัจยัต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง ความรูส้กึพอใจจะเกดิขึน้เมือ่ความตอ้งการของ
บุคคลไดร้บัการตอบสนองหรอืบรรลุจุดมุง่หมายในระดบัหน่ึง ความรูส้กึดงักล่าวจะลดลงหรอืไม่
เกดิขึน้ หากความตอ้งการหรอืจุดมุง่หมายนัน้ไมไ่ดร้บัการตอบสนอง 
 กติมิา ปรดีดีลิก (2529) กล่าวว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึชอบหรอืพอใจที่
มต่ีอองคป์ระกอบและสิง่จงูใจในดา้นต่างๆ เมือ่ไดร้บัการตอบสนอง 
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 กาญจนา อรณุสขุรจุ ี(2546) กล่าววา่ ความพงึพอใจของมนุษยเ์ป็นการแสดงออกทาง
พฤตกิรรมทีเ่ป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเหน็เป็นรปูร่างได ้การทีเ่ราจะทราบว่าบุคคลมคีวาม
พงึพอใจหรอืไม่ สามารถสงัเกตโดยการแสดงออกทีค่่อนขา้งสลบัซบัซอ้นและตอ้งมสีิง่เรา้ทีต่รง
ต่อความตอ้งการของบุคคล จงึจะทาํใหบุ้คคลเกดิความพงึพอใจ ดงันัน้การสิง่เรา้จงึเป็นแรงจงูใจ
ของบุคคลนัน้ใหเ้กดิความพงึพอใจในงานนัน้ 
 นภารตัน์ เสอืจงพร ู(2544) กล่าวว่า ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึทางบวกความรูส้กึ
ทางลบและความสุขที่มีความสัมพนัธ์กันอย่างซับซ้อน โดยความพึงพอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อ
ความรูส้กึทางบวกมากกวา่ทางลบ 
 เทพพนม เมอืงแมน; และสวงิ สุวรรณ (2540) กล่าวว่า ความพงึพอใจเป็นภาวะของ
ความพงึใจหรอืภาวะที่มอีารมณ์ในทางบวกที่เกดิขึน้ เน่ืองจากการประเมนิประสบการณ์ของ
คนๆหน่ึง สิง่ทีข่าดหายไประหว่างการเสนอใหก้บัสิง่ทีไ่ดร้บัจะเป็นรากฐานของการพอใจและไม่
พอใจได ้
 ประกายดาว ดาํรงพนัธ ์ (2536) ไดเ้สนอแนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจว่าความพงึ
พอใจเป็นความรูส้กึสองแบบของมนุษย ์คอื ความรูส้กึทางบวกและ ความรูส้กึทางลบ ความรูส้กึ
ทางบวกเป็นความรูส้กึที่เกดิขึน้แล้วจะทําใหเ้กดิความสุข ความสุขน้ีเป็นความรูส้กึที่แตกต่าง
จากความรูส้กึทางบวกอื่นๆ กล่าวคอื เป็นความรูส้กึที่มรีะบบยอ้นกลบัความสุขสามารถทําให้
เกดิความรูส้กึทางบวกเพิม่ขึน้ไดอ้กี ดงันัน้จะเหน็ไดว้่า ความสุขเป็นความรูส้กึทีส่ลบัซบัซ้อน 
และความสุขน้ีจะมผีลต่อบุคคลมากกว่าความรูส้กึในทางบวกอื่นๆ ขณะทีว่ชิยั กล่าวว่า แนวคดิ
ความพงึพอใจ มสี่วนเกีย่วขอ้งกบั ความต้องการของมนุษย ์กล่าวคอื ความพงึพอใจจะเกดิขึน้
ไดก้ต่็อเมื่อความต้องการของมนุษยไ์ดร้บัการตอบสนอง ซึ่งมนุษยไ์ม่ว่าอยู่ในทีใ่ด ยอ่มมคีวาม
ตอ้งการขัน้พืน้ฐานไมต่่างกนั 
 พทิกัษ์ ตรุษทบิ (2538) กล่าวว่า ความพงึพอใจเป็นปฏกิริยิาดา้นความรูส้กึต่อสิง่เรา้
หรอืสิง่กระตุน้ทีแ่สดงผลออกมาในลกัษณะของผลลพัธส์ดุทา้ย ของกระบวนการประเมนิ โดยบ่ง
บอกทศิทางของผลการประเมนิว่าเป็นไปในลกัษณะทศิทางบวกหรอืทศิทางลบหรอืไม่มปีฏกิริยิา  
คอืเฉยๆ ต่อสิง่เรา้หรอืสิง่ทีม่ากระตุน้ 
  สุเทพ พานิชพนัธุ์ (2541) ไดส้รุปว่า สิง่จูงใจทีใ่ชเ้ป็นเครื่องมอืกระตุน้ใหบุ้คคลเกดิ
ความพงึพอใจ มดีว้ยกนั 4 ประการ คอื 
 สิง่จงูใจทีเ่ป็นวตัถุ (Material Inducement) ไดแ้ก่ เงนิ สิง่ของ หรอืสภาวะทางกายที่
ใหแ้ก่ผูป้ระกอบกจิกรรมต่างๆ 
 สภาพทางกายทีพ่งึปรารถนา (Desirable Physical Condition) คอื สิง่แวดลอ้มในการ
ประกอบกจิกรรมต่างๆ ซึง่เป็นสิง่สาํคญัอยา่งหน่ึงอนัก่อใหเ้กดิความสขุทางกาย 
 ผลประโยชน์ทางอุดมคต ิ(Ideal Benefaction) หมายถงึ สิง่ต่างๆ ทีส่นองความตอ้งการ
ของบุคคล 
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 ผลประโยชน์ทางสงัคม (Association Attractiveness) หมายถงึ ความสมัพนัธฉ์นัท์
มติรกบัผูร้่วมกจิกรรม อนัจะทําใหเ้กดิความผูกพนั ความพงึพอใจ และสภาพการร่วมกนั อนัเป็น
ความพงึพอใจของบุคคลในดา้นสงัคมหรอืความมัน่คงในสงัคม ซึง่จะทาํใหรู้ส้กึมหีลกัประกนัและ
มคีวามมัน่คงในการประกอบกจิกรรม 
 ปรยีากร วงศ์อนุตรโรจน์ (2535) ไดม้กีารสรุปว่า ปจัจยัหรอืองคป์ระกอบทีใ่ชเ้ป็น
เครือ่งมอืบ่งชีถ้งึปญัหาทีเ่กีย่วกบัความพงึพอใจในการทาํงานนัน้ม ี3 ประการ คอื 
 ปจัจยัดา้นบุคคล (Personal Factors) หมายถงึ คุณลกัษณะส่วนตวัของบุคคลที่
เกีย่วขอ้งกบังาน ไดแ้ก่ ประสบการณ์ในการทาํงาน เพศ จาํนวนสมาชกิในความรบัผดิชอบ อาย ุ
เวลาในการทาํงาน การศกึษา เงนิเดอืน ความสนใจ เป็นตน้ 
 ปจัจยัดา้นงาน (Factor in the Job) ไดแ้ก่ ลกัษณะของงาน ทกัษะในการทาํงาน 
ฐานะทางวชิาชพี ขนาดของหน่วยงาน ความหา่งไกลของบา้นและทีท่าํงานสภาพทางภูมศิาสตร ์
เป็นตน้ 
 ปจัจยัดา้นการจดัการ (Factors Controllable by Management) ไดแ้ก่ ความมัน่คงใน
งานรายรบั ผลประโยชน์ โอกาสกา้วหน้า อํานาจตามตําแหน่งหน้าที่ สภาพการทํางาน เพื่อน
ร่วมงาน ความรบัผดิ การสื่อสารกบัผูบ้งัคบับญัชา ความศรทัธาในตวัผูบ้รหิาร การนิเทศงาน 
เป็นตน้ 
 คอทเลอร ์(Kotler. 1997) ไดนิ้ยามไวว้่า ความพงึพอใจ คอืความรูส้กึของผูร้บับรกิาร
ที่เกดิความรูส้กึสมหวงั หรอืผดิหวงั ที่มผีลมาจากการเปรยีบเทยีบระหว่างผลประโยชน์จาก
คุณภาพผลผลติทีไ่ดร้บั กบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิารนัน้  
 ฮวิ; และอเลก็แซนเดอร ์(Hill; and Alexander. 1997) ใหค้าํนิยามความพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิารวา่ หมายถงึ การรบัรูข้องผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอผลผลติว่าเป็นไปตามความคาดหวงั หรอื
เกนิความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร  
 โมเวน; และไมเนอร ์(Moven; Minor. 1998) ใหค้ํานิยามความพงึพอใจของผูร้บั 
บรกิารว่า หมายถงึ ทศันคตโิดยรวมของผูร้บับรกิารที่มต่ีอผลผลติหรอืบรกิารหลงัจากทีไ่ดร้บั
บรกิารหรอืไดร้บัผลผลตินัน้แลว้เกดิทศันคตใินทางบวกต่อหน่วยงานทีส่รา้งผลผลติและบรกิารนัน้  
 ชาตร ีคุม้อนุวงศ ์(2553) กล่าวว่านกัการตลาดไดแ้บ่งความหมายของความพงึพอใจ
ไว ้3 ประการ คอื 
 1.  ความหมายทีย่ดึสถานการณ์การซือ้เป็นหลกั ใหค้วามหมายว่า ความพงึพอใจเป็น
ผลทีเ่กดิขึน้เน่ืองจากการประเมนิสิง่ทีไ่ดร้บัภายหลงัสถานการณ์การซือ้สถานการณ์หน่ึง 
 2.  ความหมายทีย่ดึประสบการณ์เกีย่วกบัเครื่องหมายการคา้เป็นหลกั ใหค้วามหมาย
ว่าความพงึพอใจเป็นผลทีเ่กดิขึน้ เน่ืองจากการประเมนิภาพรวมทัง้หมดของประสบการณ์หลาย ๆ 
อย่างทีเ่กี่ยวกบัผลติภณัฑห์รอืบรกิารในระยะเวลาหน่ึง หรอืกล่าวอกีนัยหน่ึงว่า ความพงึพอใจ 
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หมายถงึการประเมนิความสามารถของการนําเสนอผลติภณัฑห์รอืบรกิารที่ตรงกบัความต้องการ
ของลกูคา้อยา่งต่อเน่ือง 
 มลิเลทิ (Millert. 1954) ไดใ้หร้ายละเอยีดเกีย่วกบัความพงึพอใจในการใหบ้รกิารหรอื
ความสามารถในการสรา้งความพงึพอใจกบัผูร้บับรกิาร โดยมอีงคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงัน้ีคอื 
 1. การใหบ้รกิารอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถงึ ความยุตธิรรมในการ
บรหิารของรฐัทีม่ทีศันคตทิีว่่าคนทุกคนเท่าเทยีมกนั ดงันัน้ประชาชนทุกคนจะไดร้บัการปฏบิตัิ
อย่างเท่าเทยีมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มกีารแบ่งแยกกดีกนัในการใหบ้รกิารประชาชนจะ
ไดร้บัการปฏบิตัใินฐานะทีเ่ป็นปจัเจกบุคคลทีใ่ชม้าตรฐานสากลใหบ้รกิารเดยีวกนั 
 2. การใหบ้รกิารอยา่งทนัเวลา (Timely Service) หมายถงึ ในการบรกิารจะตอ้งมอง
ว่าการใหบ้รกิารสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบตัิของหน่วยงานภาครฐั จะถือว่าไม่มี
ประสทิธผิลเลยถา้ไมม่กีารตรงเวลาทีจ่ะสรา้งความไมพ่งึพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 3. การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ (Ample Service) หมายถงึการใหบ้รกิารสาธารณะ
ตอ้งมลีกัษณะทีม่จีาํนวนการใหบ้รกิารและสถานทีใ่หบ้รกิารอยา่งเหมาะสม มลิเลทิ เหน็ว่าความ
เสมอภาค หรอืการตรงเวลาจะไม่มคีวามหมายเลยถ้ามจีํานวนการใหบ้รกิารที่ไม่เพยีงพอและ
สถานทีต่ัง้ทีใ่หบ้รกิารสรา้งความไมย่ตุธิรรมใหเ้กดิขึน้แก่ผูร้บับรกิาร 
 4. การใหบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถงึ การใหบ้รกิารสาธารณะ    
ที่เป็นไปอย่างสมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพงึพอใจของ
หน่วยงานทีใ่หบ้รกิารวา่จะใหห้รอืหยดุบรกิารเมือ่ใดกไ็ด ้
 5. การใหบ้รกิารอยา่งกา้วหน้า (Progressive Service) หมายถงึ การใหบ้รกิารสาธารณะ
ที่มกีารปรบัปรุงคุณภาพและการปฏบิตัิงาน กล่าวอกีนัยหน่ึง คอื การเพิม่ประสทิธิภาพหรอื
ความสามารถทีจ่ะทาํหน้าทีไ่ดม้ากขึน้โดยใชท้รพัยากรเทา่เดมิ 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ (2552) ไดก้ล่าวถงึการวดัความพงึพอใจของลูกคา้
สามารถทาํได ้ดว้ยวธิกีารต่างๆ ดงัน้ี 
 1.  ระบบการตเิตยีนและขอ้เสนอแนะ (Complaint and Suggestion System) เป็น 
การหาข้อมูลทัศนคติของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการทํางานของบริษัท ปญัหาเกี่ยวกับ
ผลติภณัฑแ์ละการทาํงาน รวมทัง้ขอ้เสนอแนะต่างๆ โดยมกีล่องเพือ่รบัความคดิเหน็จากลกูคา้ 
 2.  การสาํรวจความพงึพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction Surveys) โดยการ
เตรยีมแบบสอบถามเพื่อคน้หาความพงึพอใจของลูกคา้ เทคนิคต่างๆ ทีใ่ชส้าํรวจความพงึพอใจ
ของลกูคา้มดีงัน้ี 
  2.1  การใหค้ะแนนความพงึพอใจของลูกคา้ที่มต่ีอผลติภณัฑ์หรอืบรกิาร โดยใน
รปูแบบของการใหค้ะแนน เชน่ ไมพ่อใจอยา่งยิง่ ไมพ่อใจ ไมแ่น่ใจ พอใจ พอใจอยา่งยิง่ 
  2.2  การถามวา่ลกูคา้ไดร้บัความพอใจในผลติภณัฑห์รอืบรกิารหรอืไมอ่ยา่งไร 
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  2.3  การถามใหลู้กคา้ระบุปญัหาจากการใชผ้ลติภณัฑ ์การบรหิาร และเสนอแนะ
ประเดน็ต่างๆ ทีจ่ะแกป้ญัหานัน้เรยีกวา่ การวเิคราะหป์ญัหาของลกูคา้ 
  2.4  การถามลกูคา้เพือ่ใหค้ะแนนคุณสมบตัต่ิางๆ และการทาํงานของผลติภณัฑ ์
  2.5  การสาํรวจความตัง้ใจในการซือ้ซํ้าของลกูคา้ 
1ลกัษณะและองคป์ระกอบของความพงึพอใจในการบรกิาร 
  การดําเนินด้านการบรกิารจําเป็นต้องนํากลยุทธ์ทางการตลาดสมยัใหม่ที่มุ่งเน้น
ลูกคา้ และมคีวามพยายามที่จะทําใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึมคีวามพงึพอใจต่อการบรกิารที่ไดร้บัให้
มากที่สุด โดยการทําความเขา้ใจถงึลกัษณะและองค์ประกอบของความพงึพอใจในการบรกิาร 
ดงัน้ี  
 1. ลกัษณะและองค์ประกอบของความพงึพอใจในการบรกิารมคีวามสําคญัต่อการ
ดาํเนินงานบรกิารเพือ่ใหเ้กดิขึน้อยา่งมปีระสทิธภิาพอยา่งสงู ตอ้งมลีกัษณะ ดงัน้ี  
  1.1 ความพงึพอใจเป็นการแสดงออกดา้นอารมณ์และความรูส้กึในดา้นบวกของ
บุคคลที่มต่ีอสิง่ใดๆ บุคคลนัน้จําเป็นต้องมปีฏสิมัพนัธ์กบัสภาพแวดล้อมที่อยู่รอบๆ ตวั การ
ตอบสนองความตอ้งการสว่นบุคคล ดว้ยการโตต้อบกบับุคคลอื่นและสิง่ต่างๆ ในชวีติประจําวนั
ทําใหแ้ต่ละคนมปีระสบการณ์ของการรบัรูแ้ละเรยีนรูส้ ิง่ทีจ่ะไดร้บัผลตอบแทนทีแ่ตกต่างกนัไป 
ในสถานการณ์ของการบรกิารกเ็ช่นเดยีวกนั บุคคลจะรบัรูต่้อหลายสิง่หลายอย่างเกี่ยวกบัการ
บรกิาร ไมว่า่จะเป็นประเภทของการรบัการบรกิาร หรอืคุณภาพของการบรกิาร ซึง่ประสบการณ์
ทีไ่ดร้บัจากการไดร้บั ไดส้มัผสับรกิารต่างๆ นัน้ หากเป็นไปตามทีค่าดหวงั ความต้องการของ
ผูร้บับรกิาร สามารถทาํใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัตามสิง่ทีค่าดหวงั ยอ่มก่อใหเ้กดิความรูส้กึทีด่แีละพงึ
พอใจในการบรกิารที่ไดร้บันัน้ เช่น ลูกค้าเดนิเขา้มาในรา้นอาหาร และได้สัง่อาหารชนิดหน่ึง
พนักงานเสริฟ์อาหารไดนํ้าอาหารมาเสริฟ์อยา่งครบถว้นและถูกตอ้งตามทีลู่กคา้ตอ้งการ ลูกคา้
ยอ่มก่อใหเ้กดิความรูส้กึพงึพอใจทีด่ต่ีอการบรกิารทีไ่ดร้บันัน้ แต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้พนกังาน
เสริฟ์นําอาหารมาเสริฟ์ไม่ตรงกบัทีลู่กคา้ตอ้งการ ไม่ว่าจะดว้ยสาเหตุใด ลูกคา้กย็่อมเกดิความ
ไมพ่งึพอใจต่อบรกิารทีไ่ดร้บันัน้เชน่กนั 
  1.2 ความพงึพอใจเกดิจากการประเมนิคุณค่าถงึความแตกต่างระหว่างสิง่ที่คาดหวงั  
กบัสิง่ทีไ่ดร้บัจรงิต่อสถานการณ์ใดสถานการณ์หน่ึง ซึง่ในสถานการณ์ของการบรกิารนัน้ ก่อนที่
ลูกคา้จะมาใชบ้รกิารใดๆ กต็าม ลูกคา้มกัจะคดิเรื่องความมมีาตรฐานของการบรกิารนัน้ไวใ้นใจ
อยู่ก่อนแล้ว โดยคุณค่าและเจตคตินัน้อาจมกีารอ้างองิจากการมปีระสบการณ์เดมิที่เคยได้ใช้
บรกิาร การบอกเล่าของเพื่อนหรอืผูอ้ื่น การรบัทราบขอ้มูลข่าวสาร การรบัประกนับรกิารจาก
โฆษณา การใหค้ํามัน่สญัญาของผูใ้หบ้รกิาร เป็นต้น สิง่เหล่าน้ีเป็นปจัจยัพืน้ฐานทีผู่ร้บับรกิาร
นํามาใชเ้ปรยีบเทยีบกบัการบรกิารทีเ่คยไดร้บัในวงจรของการใหบ้รกิารตลอดระยะของช่วงเวลา
ของความจรงิ สิง่ทีผู่ร้บับรกิารไดร้บัรูเ้กีย่วกบัการบรกิารก่อนทีจ่ะมารบับรกิารหรอืความคาดหวงัใน
สิง่ทีค่ดิว่าควรจะไดร้บั (Expectations) น้ี ส่งผลและมอีทิธพิลต่อช่วงเวลาของการเผชญิกบัความจรงิ 
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หรอือาจไดม้กีารพบปะกนัระหวา่งผูใ้หบ้รกิารกบัผูร้บับรกิารเป็นอยา่งมาก เพราะผูร้บับรกิารนัน้
จะประเมนิคุณค่าและความคาดหวงัโดยเปรยีบเทยีบกบัผลทีไ่ดร้บัจรงิจากกระบวนการบรกิารที่
เกดิขึน้ (Performance) นัน้ ตรงกบัสิง่ทีลู่กคา้คาดหวงัเอาไวห้รอืไม่ หากสิง่ทีไ่ดร้บันัน้เป็นไป
ตามความคาดหวงั กถ็อืว่าเป็นการยนืยนัการรบับรกิารทีถู่กตอ้ง (Confirmation) ผูร้บับรกิาร
ยอ่มเกดิความพงึพอใจต่อบรกิารดงักล่าว แต่หากไมเ่ป็นไปตามทีค่าดหวงัซึง่อาจจะสงูกว่าหรอื
ตํ่ากว่า นัน้ถอืว่าเป็นการยนืยนัทีไ่ดร้บัการบรกิารคลาดเคลื่อน (Unconformities) ทัง้น้ีความ 
คลาดเคลื่อน (Discrepancy) ทีเ่กดิขึน้จะเป็นการชีใ้หเ้หน็ถงึระดบัของความพงึพอใจหรอืความ
ไม่พงึพอใจทีเ่กดิไดท้ัง้มากและน้อย ถา้ขอ้ยนืยนัมคีวามเบีย่งเบนไปในทางบวก แสดงว่าลูกคา้
เกดิความพงึพอใจ แต่ถา้มคีวามเบีย่งเบนไปในทางลบ แสดงว่าลูกค่าเกดิความไมพ่งึพอใจ เช่น 
ลกูคา้ไปทาํผมทีร่า้นเสรมิสวยแหง่หน่ึง และคาดหวงัวา่จะใชเ้วลาสระและแต่งทรงผมประมาณ 1 
ชัว่โมง ปรากฏว่าทีร่า้นทําผมไม่มลีูกคา้ท่านอื่นอยู่เลย และมชี่างทําผมว่างอยู่ ทําใหห้ลายคน
เขา้มาช่วยกนัแต่งทรงผมดว้ยความประณีต ทําผมใหต้รงตามทีลู่กคา้ตอ้งการเสรจ็ภายในระยะ 
เวลารวดเรว็เกนิกว่าที่ลูกคา้คาดไว้ ซึ่งหากประเมนิผลความพงึพอใจที่เกดิขึน้จากสิง่ที่ลูกค้า
ไดร้บันัน้ จากการบรกิารสงูกว่าความคาดหวงัทีม่อียู่ (ขอ้ยนืยนั เบีย่งเบนไปในทางบวก) แสดง
ว่า ลูกคา้ไดร้บัความพงึพอใจ (สูง) ในสถานการณ์ตรงขา้ม ถ้าลูกคา้ต้องเสยีเวลารอนานกว่าที่
คาดไว ้ลกูคา้กจ็ะเกดิความไมพ่งึพอใจได ้(ขอ้ยนืยนัเบีย่งเบนไปในทางลบ)      
  1.3 ความพงึพอใจนัน้เปลี่ยนแปลงไดต้ลอดขึน้อยู่กบัปจัจยัแวดลอ้มและสถานการณ์  
ทีเ่กดิขึน้ ความพงึพอใจเป็นเรื่องของความรูส้กึชอบสิง่ใดสิง่หน่ึงทีเ่ปลีย่นผนัไปตามปจัจยัอื่นที่
เขา้มาเกีย่วขอ้ง กบัความคาดหวงัของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ของช่วงเวลาหน่ึงซึง่บุคคลนัน้
อาจจะไมพ่อใจต่อสิง่หน่ึงเพราะไมต่รงตามทีค่าดหวงัไว ้แต่หากในอกีช่วงหน่ึง สิง่ทีค่าดหวงัไว้
ไดร้บัการตอบสนองอยา่งถูกตอ้ง บุคคลนัน้กจ็ะเปลีย่นความรูส้กึเดมิทีเ่คยมต่ีอสิง่นัน้ไดอ้ยา่งใน
ทนัททีนัใด แมว้่าจะเป็นความรูส้กึที่ตรงกนัขา้มกนักต็าม นอกจากน้ีแล้วความพงึพอใจก็เป็น
ความรูส้กึทีแ่สดงออกไดใ้นระดบัมากน้อย ทัง้น้ีขึน้อยูก่บัความแตกต่างของการประเมนิจากสิง่ที่
ไดร้บัจรงิกบัสิง่ทีค่าดหวงัไว ้โดยสว่นใหญ่แลว้ลูกคา้จะนําเวลามาใชเ้ป็นมาตรฐานในการเปรยีบ 
เทยีบกบัสิง่คาดหวงัจากการบรกิารต่างๆ เช่น ลูกคา้ไปซือ้สนิคา้ทีห่า้งสรรพสนิคา้แหง่หน่ึง และ
เลอืกซื้อทีม่ตีราผลติภณัฑท์ีเ่ชื่อถอืได ้ปรากฏว่าสนิคา้ชํารุดใชง้านไม่ได ้ทําใหลู้กคา้เกดิความ
ไม่พงึพอใจ เมื่อนําสนิคา้ไปขอเปลีย่นชิน้ใหม่คนื พนักงานขายไดใ้หก้ารบรกิารดูแลเป็นอย่างด ี
ได้กล่าวคําขอโทษและทําการเปลี่ยนสนิค้าชิ้นใหม่มาคนืใหพ้รอ้มทัง้ได้ช่วยเหลอืแนะนําและ
ทดสอบการใชง้านใหแ้ก่ลูกคา้ ทาํใหลู้กคา้เปลีย่นความรูส้กึจากความไมพ่งึพอใจเป็นความพงึพอใจ
และยิง่มคีวามรูส้กึพงึพอใจเป็นอยา่งมากทีพ่นกังานไดก้ล่าวขอโทษและยอมรบัขอ้บกพรอ่ง รวม 
ทัง้เอาใจใสด่แูลชว่ยเหลอืเป็นอยา่งด ี
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 2.  องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบรกิาร ความพงึพอใจในการบรกิารที่เกดิขึน้  
ในกระบวนการบรกิารระหว่างผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิาร เป็นผลของการรบัรูแ้ละประเมนิคุณภาพ
ของการบรกิารในสิง่ทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงัในสิง่ทีค่วรจะไดร้บั และสิง่ทีผู่ร้บับรกิารไดร้บัจรงิจาก
การบรกิารของแต่ละสถานการณ์ทีเ่กดิขึน้กบัการบรกิารทีไ่ดร้บั ซึง่ระดบัของความพงึพอใจนัน้
อาจไมค่งที ่จะเปลีย่นผนัไปตามชว่งเวลาทีแ่ตกต่างกนั ทัง้น้ีความพงึพอใจในการบรกิารมอีงคป์ระกอบ
ดว้ยกนั 2 ประการ ดงัน้ี คอื 
  2.1 องค์ประกอบดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ผูร้บับรกิารจะ
รบัรูว้่าผลติภณัฑแ์ละบรกิารทีไ่ดร้บันัน้ มลีกัษณะเป็นไปตามพนัธะสญัญาของกจิการของการ
บรกิารในแต่ละประเภท เช่น มลีูกคา้เขา้พกัในโรงแรมทีไ่ดพ้กัในหอ้งพกัตามทีจ่องไว ้ลูกคา้ที่
เขา้มาในภตัตาคารไดร้บัอาหารตามทีส่ ัง่ ผูโ้ดยสารเดนิทางจากที่หน่ึงไปสู่จุดหมายปลายทาง
อย่างปลอดภยั ลูกคา้ธนาคารไดร้บัการช่วยเหลอืดา้นสนิเชื่อ เป็นต้น สิง่เหล่าน้ีเป็นผลติภณัฑ์
และบรกิารทีผู่ร้บับรกิารควรจะไดร้บัตามลกัษณะของการบรกิารในแต่ละประเภท ซึง่จะสามารถ
สรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ได ้
  2.2 องคป์ระกอบดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการนําเสนอบรกิาร ผูร้บับรกิารจะรบัรู้
ว่าวธิกีารนําเสนอบรกิารในกระบวนการบรกิารของผู้ใหบ้รกิารนัน้มคีวามเหมาะสมมากน้อย
เพียงใด ไม่ว่าจะเป็นเรื่องความสะดวกสบายในการเข้าถึงการบริการ การแสดงออกของผู้
ใหบ้รกิารตามบทบาทและหน้าที ่ปฏกิริยิาการตอบสนองของการใหก้ารบรกิารทีม่ต่ีอผูร้บับรกิาร
ในเรื่องของความรบัผดิชอบในงาน การใชภ้าษาและสื่อความหมาย ตลอดจนการปฏบิตัใินการ
ใหบ้รกิาร เชน่ พนกังานโรงแรมตอ้นรบัแขกทีเ่ขา้มาพกัดว้ยอธัยาศยัทีด่ ีมไีมตรจีติอนัดงีามและ
ช่วยเหลอืแขกเรื่องสมัภาระ พนกังานเสริฟ์อาหารรบัคาํสัง่อาหารดว้ยความสุภาพ ยิม้แยม้ เป็น
กนัเอง พนักงานธนาคารช่วยชีแ้จงเรื่องระเบยีบขอ้บงัคบัของการยื่นขอสนิเชื่อดว้ยความเอาใจ
ใส่ เป็นต้น สิง่เหล่าน้ีเกี่ยวข้องกบัการสร้างความพงึพอใจให้กบัลูกค้าด้วยไมตรจีิตของการ
บรกิารที่แทจ้รงิจะเหน็ไดว้่า ความพงึพอใจในการบรกิารเกดิจากการประเมนิคุณค่า การรบัรู้
คุณภาพของการ บรกิารเกีย่วกบัผลติภณัฑบ์รกิารตามลกัษณะของการบรกิาร และกระบวนการ
นําเสนอบรกิารในวงจรของการใหบ้รกิาร ระหว่างผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิาร ซึ่งถา้ตรงกบัสิง่ที่
ผูร้บับรกิารมคีวามตอ้งการหรอืไดร้บัตรงกบัความคาดหวงัทีม่อียู ่หรอืมปีระสบการณ์ทีเ่คยไดร้บั
จากการบรกิารตามองคป์ระกอบดงักล่าวแลว้นัน้ ยอ่มทาํใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจในการ
บรกิารนัน้ๆ แต่หากตรงกนัขา้มกนั การรบัรูส้ ิง่ทีผู่ร้บับรกิารจากทีไ่ดร้บัจรงิไมต่รงกบัการรบัรูส้ ิง่
ที่ผูร้บับรกิารคาดหวงัไว้ ผูร้บับรกิารก็ย่อมเกดิความไม่พงึพอใจต่อผลติภณัฑแ์ละบรกิารจาก
การนําเสนอบรกิารนัน้ได ้
 ความคาดหวงัของลูกคา้เป็นสิง่ที่สําคญัเพราะทุกครัง้ที่ลูกคา้เขา้รบับรกิารลูกคา้ทุก
คนกม็คีวามคาดหวงัทีจ่ะไดร้บัการตอบสนองอยา่งทีต่อ้งการคลา้ยๆ กนั ดงัน้ี 
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 1. สถานทีต่ดิต่อสะดวก 
 2. บรกิารทีส่ะดวกรวดเรว็ 
 3. ความเอาใจใสข่องพนกังาน 
 4. การไดร้บัคาํตอบตามประสงค ์
 ความพึงพอใจของผู้ที่เกี่ยวข้องกบัการบริการ กุญแจสําคญัสู่ความสําเร็จในงาน
บรกิารกค็อื ความพงึพอใจทีลู่กคา้หรอืผูร้บับรกิารมต่ีอการบรกิารนัน่คอื การทีลู่กคา้ไดร้บัในสิง่
ทีค่าดหวงัไวใ้นการทีลู่กคา้จะไดร้บัในสงิที่คาดหวงัไดย้่อมเกี่ยวกนักบัการ ปฏสิมัพนัธ์กบัผูใ้ห ้
บรกิาร ซึ่งเป็นบุคคลทีม่บีทบาททีม่คีวามสําคญัในการรบัรูค้วามต้องการของผูร้บั บรกิาร และ
การสนองตอบบรกิารตามความตอ้งการของผูร้บับรกิาร คุณภาพการปฏบิตังิานของผูใ้หบ้รกิาร
จะมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลมากน้อยเพยีงใด ขึน้อยู่กบัความพงึพอใจของผูใ้ห ้บรกิารต่อ
การบรกิารดว้ย เพราะเมื่อผูป้ฏบิตังิานบรกิารมคีวามรูส้กึดต่ีองานทีร่บัผดิชอบกย็่อมจะปฏบิตังิาน
การใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ดว้ยความเตม็ใจอยา่งเตม็ความสามารถ มดีงัน้ี 
 1.  ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารเป็นการแสดงออกถงึ
ความรูส้กึ ในทางบวก ของผูร้บับรกิารต่อการบรกิาร อนัเป็นผลมาจากการประเมนิเปรยีบเทยีบ
สิง่ทีผู่ร้บับรกิารไดร้บัใน การบรกิาร กบัสิง่ทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงัว่าจะไดร้บัจากการบรกิารในแต่
ละสถานการณ์ของ การบรกิารทีเ่กดิขึน้ ซึ่งความรูส้กึน้ีสามารถแปรเปลี่ยนไดห้ลายระดบัตาม
ปจัจยัแวดลอ้มและเงือ่นไข ของการบรกิารในแต่ละครัง้ได ้ 
  1.1 ปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร มปีจัจยัสาํคญัๆ ดงัน้ี  
   1.1.1 ผลติภณัฑบ์รกิาร ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจะเกดิขึน้ เมื่อไดร้บั
บรกิารทีม่ลีกัษณะคุณภาพและระดบัการใหบ้รกิารตรงกบัความต้องการความเอาใจใส่ขององคก์าร
บรกิารในการออกแบบผลติภณัฑด์ว้ยความสนใจในรายละเอยีดของสิง่ทีลู่กคา้ตอ้งการใชใ้นชวีติ 
ประจําวนั วธิกีารใชห้รอื สถานการณ์ทีลู่กคา้ใชส้นิคา้หรอืบรกิารแต่ละอย่างและคํานึง ถงึคุณภาพ
ของการนําเสนอบรกิารเป็นสว่นสาํคญัยิง่ในการทีจ่ะสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้  
   1.1.2 ราคาคา่บรกิาร ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารขึน้อยูก่บัราคาค่าบรกิาร
ที ่ผูร้บับรกิารยอมรบัหรอืพจิารณาว่าเหมาะสมกบัคุณภาพของการบรกิารตามความเตม็ใจทีจ่ะ
จ่าย (Willingness to Pay) ของผูร้บับรกิารทัง้น้ีเจคตขิองผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอราคาค่าบรกิาร กบั
คุณภาพของการ บรกิารของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกนัออกไป เช่น บางคนอาจพจิารณาว่า
สนิคา้หรอืบรกิารทีม่รีาคาสงูเป็น สนิคา้หรอืบรกิารทีม่คีุณภาพสงู ในขณะทีลู่กคา้บางคนจะพจิารณา
ราคาคา่บรกิารตามลกัษณะความยากงา่ย ของการใหบ้รกิาร เป็นตน้ 
    1.1.3 สถานทีบ่รกิาร การเขา้ถงึบรกิารไดส้ะดวกเมื่อลูกคา้มคีวามต้องการ
ย่อมก่อใหเ้กดิความพงึพอใจต่อการบรกิาร ทําเลที่ตัง้และการกระจายสถานที่บรกิารใหท้ัว่ถึง
เพือ่อาํนวยความสะดวกแก่ลกูคา้ จงึเป็นเรือ่งสาํคญั  
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   1.1.4 การสง่เสรมิงานบรกิาร ความพงึพอใจของผูร้บัรกิารเกดิขึน้ไดจ้ากการ
ไดย้นิ ขอ้มูลข่าวสาร หรอืบุคคลอื่นกล่าวขานถงึคุณภาพของการบรกิารไปในทางบวก ซึง่หาก
ตรงกบัความเชื่อทีม่อียู ่กจ็ะรูส้กึดกีบับรกิารดงักล่าว อนัเป็นแรงจงูใจผลกัดนัใหม้คีวามตอ้งการ
บรกิารตามมาได ้ 
   1.1.5 ผูใ้หบ้รกิาร ผูป้ระกอบการ/ผูบ้รหิารการบรกิารและผูป้ฏบิตังิานบรกิาร 
ล้วน เป็นบุคคลที่มบีทบาทสําคญัต่อการปฏิบตัิงานบรกิารให้ผู้รบับรกิารเกิดความพงึพอใจ
ทัง้สิน้ ผูบ้รหิารการบรกิารทีว่างนโยบายการบรกิารโดยคาํนึงถงึความสาํคญัของลูกคา้เป็นหลกั 
ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับ
ผูป้ฏบิตังิานบรกิารหรอืพนักงานบรกิารทีต่ระหนัก ถงึลูกคา้เป็นสาํคญั จะแสดงพฤตกิรรมการ
บรกิาร และสนองบรกิารทีลู่กคา้ตอ้งการดว้ยความสนใจเอาใจใส่ อย่างเตม็ทีด่ว้ยจติสํานึกของ
การบรกิาร 
    1.1.6 สภาพแวดลอ้มของการบรกิาร สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการ
บรกิารม ีอทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัจะชื่นชมสภาพแวดลอ้มของการบรกิารที่
เกีย่วขอ้งกบัการออกแบบอาคาร สถานที ่ความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอรนิ์เจอร์
และการใหส้สีรร การจดัแบ่ง พืน้ทีเ่ป็นสดัสว่นตลอดจนการออกแบบวสัดุเครือ่งใชใ้นงานบรกิาร 
    1.1.7 กระบวนการบรกิาร วธิกีารนําเสนอบรกิารในกระบวนการบรกิารเป็น
สว่นสาํคญัในการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ ประสทิธภิาพของการจดัการระบบการบรกิาร
ส่งผลใหก้ารปฏบิตังิานบรกิารแก่ลูกคา้ มคีวามคล่องตวัและสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งมคีุณภาพ เช่น การนําเทคโนโลยคีอมพวิเตอรเ์ขา้มาจดัการระบบขอ้มลูของการ
สํารองห้องพกัโรงแรม หรือสายการบิน การใช้เครื่อง ฝาก-ถอนเงนิอตัโนมตัิ การใช้ระบบ
โทรศพัทอ์ตัโนมตัใินการรบั-โอนสายในการตดิต่อองคก์รต่างๆ เป็นตน้   
  1.2 ระดบัของความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร สามารถแบ่งออกเป็น 2 ระดบั คอื  
   1.2.1 ความพงึพอใจทีต่รงกบัความคาดหวงั เป็นการแสดงความรูส้กึยนิดมีี
ความสขุของผูร้บับรกิาร เมือ่ไดร้บัการบรกิารทีต่รงกบัความคาดหวงัทีม่อียู ่
    1.2.2 ความพงึพอใจทีเ่กนิความคาดหวงั เป็นการแสดงความรูส้กึปลาบปลืม้
ใจ หรอื ประทบัใจของผูร้บับรกิารเมือ่ไดร้บับรกิารทีเ่กนิความคาดหวงัทีม่อียู ่สาํหรบัความไมพ่งึ
พอใจเป็นการแสดงความรู้สกึขุ่นข้องใจ อารมณ์ไม่ดเีน่ืองจากไม่ได้รบับรกิาร ตรงกบัความ
คาดหวงั เชน่ ลกูคา้สัง่อาหาร และตอ้งนัง่รอคอยเป็นเวลานาน  
 2.  ความพงึพอใจของผูใ้หบ้รกิาร ความพงึพอใจของผูใ้หบ้รกิารเป็นการแสดงออกถงึ 
ความรูส้กึในทางบวก ของผูใ้หบ้รกิารต่อการบรกิารอนัเป็นผลจากการประเมนิเปรยีบเทยีบสิง่ที่
ผูใ้ห้บรกิารได้รบั ในการบรกิารกบัสิง่ที่ผู้ให้บรกิารคาดหวงัว่าจะได้รบัจากการบรกิารในการ
ดําเนินงานบรกิาร ซึง่ความรูส้กึดงักล่าวแปรเปลี่ยนไดห้ลายระดบัขึน้อยู่กบัปจัจยัแวดลอ้มและ 
นโยบายของงานบรกิารแต่ละประเภท  
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  2.1 ปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้หบ้รกิาร มปีจัจยัสาํคญัๆ ดงัน้ี  
   2.1.1 ลกัษณะงาน ความน่าสนใจและความทา้ทายของงานมผีลต่อความพงึ
พอใจของผูใ้หบ้รกิารการไดท้ํางานทีส่รา้งสรรคเ์ป็นประโยชน์และมโีอกาสทีจ่ะทําใหง้านสําเรจ็
ดว้ยความสามารถของผูก้ระทํา ย่อมทําใหบุ้คคลนัน้มคีวามต้องการที่จะปฏบิตังิานด้วยความ
ตัง้ใจเตม็ใจ และเกดิความผกูพนัต่องานนัน้ 
   2.1.2 การนิเทศงาน การชี้แนะแนวทางการดําเนินงานที่เหมาะสม จาก
ผู้บงัคบับญัชา หรอืผู้นิเทศนับเป็นส่วนสําคญัของการสร้างความพงึพอใจให้กบัผู้ปฏิบตัิงาน
บรกิาร ความเขา้ใจอนัดรีะหวา่งพนกังานบรกิารกบัผูนิ้เทศงานจะก่อใหเ้กดิบรรยากาศทีด่ใีนการ
ทาํงาน  
   2.1.3 เพื่อนร่วมงาน ความสมัพนัธ์ที่ดรีะหว่างเพื่อนร่วมงานทําใหค้นเรามี
ความสุขใน การทํางาน สมัพนัธภาพระหว่างกลุ่มเพื่อนร่วมงานด้วยความรู้สกึที่ดีต่อกนั มี
ความสําคญัต่อการสรา้งความพงึพอใจในการปฏบิตังิานของบุคลกรทุกฝ่าย ใหด้ําเนินไปตาม
บทบาทความรบัผดิชอบของแต่ละบุคคล 
   2.1.4 ค่าจา้ง ปรมิาณรายไดห้รอืเงนิเดอืนเป็นปจัจยัสาํคญัทีส่รา้งความพงึพอใจ
แก่ผูป้ฏบิตังิาน ความยตุธิรรม ความเสมอภาคในการจา้งและวธิกีารใหค้า่จา้ง ลว้นมผีลต่อความ
พงึพอใจของพนกังาน นัน่คอืการใหค้า่จา้งในอตัราทีพ่อเหมาะกบัลกัษณะงานและความสามารถ
ของพนกังาน รวมทัง้การ ขึน้เงนิเดอืนใหต้ามโอกาส 
   2.1.5 โอกาสก้าวหน้าในงาน ความกา้วหน้าในตําแหน่งหน้าที่การงานมคีวาม 
สําคญัต่อความพงึพอใจของผูใ้หบ้รกิาร ความยุติธรรมในการเลื่อนตําแหน่งการเสนอความดี
ความชอบ ตลอดจนการ ยอมรบัความสามารถของผู้ปฏิบตัิงานให้ได้รบัความก้าวหน้า และ
รบัผดิชอบงานในระดบัสูงขึน้ตามลําดบัขัน้ ของงานก่อใหเ้กดิความพงึพอใจในการทํางานสําหรบั
พนกังาน  
  2.2 ประเภทของความพงึพอใจของผูใ้หบ้รกิาร แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คอื 
   2.2.1 ความพงึพอใจในลกัษณะงาน เป็นความพงึพอใจทัว่ๆ ไปในภาพรวม
เกีย่วกบั ลกัษณะของงานบรกิาร  
   2.2.2 ความพงึพอใจในองคป์ระกอบของการงาน เป็นความพงึพอใจเฉพาะ
ในการ ทํางานที่มสี่วนเกี่ยวขอ้งกบัปจัจยัแวดลอ้มในการทํางาน เช่น ความพงึพอใจต่อรายได้
และผลประโยชน์  
 3.  ความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจของผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิาร การตระหนัก
ถงึความ พงึพอใจของผูใ้หบ้รกิารโดยเฉพาะผูป้ฏบิตังิานบรกิารควบคู่ไปกบัความพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิาร คอื เป็นกลสําคญัของการบรหิารการบรกิารและการตลาดสมยัใหม่หรอืที่เรยีกว่า 
“การบรหิารการบรกิารเชงิกลยุทธ”์ ซึง่นําเสนอโดยเฮสเกต็ต;์ และคณะ (Heskett; et al. 1988) 
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ไดก้ล่าวเน้นความสมัพนัธ์ระหว่างการสรา้งความพงึพอใจภายในองค์การ และความพงึ พอใจ
ภายนอกองคก์ารใหม้คีวามเชื่อมโยงกนั เรยีกวา่ “วงจรของความสาํเรจ็ในงานบรกิาร” ดงัรปูที ่6 
 

 
 

รปูที ่6 ความสาํเรจ็ในงานบรกิาร 
 

         ทีม่า : Heskett; et al.  (1988).  Managing Services :   Marketing, Operations 
and Human Resources.  p. 374. 
 
 จากรปูที ่6 แสดงใหเ้หน็ว่า บรกิารทีด่มีคีุณภาพยอ่มทาํใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจใน
บรกิารที่ได้รบัทําใหก้จิการสามารถรกัษาลูกค้าไว้ได้และมรีายได้ที่ด ีเมื่อกจิการมรีายได้สูงก็
สามารถจ่ายค่าตอบแทนใหก้บัผูป้ฏบิตังิานไดส้งูขึน้ ซึง่สง่ผลใหพ้นกังานเกดิความรูส้กึพงึพอใจ
ต่องานที่รบัผดิชอบ และสามารถรกัษาพนักงานไว้เป็นการลดสถานการณ์ลาออกหรอืเปลี่ยน
งานของพนักงานทําให้พนักงานมคีวามเชี่ยวชาญในงาน และสามารถตอบสนองบรกิารที่มี
คุณภาพตามความคาดหวงัของลูกคา้ ลูกคา้กย็่อมพงึพอใจทีจ่ะใชบ้รกิาร ต่อเน่ืองไปตลอดจน
เกดิเป็นความสาํเรจ็ของกจิการบรกิารดงักล่าว 
 สรุปไดว้่า ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิารต่างมอีทิธพิลต่อความสาํเรจ็
ในการดําเนินงานบรกิาร ผูบ้รหิารการบรกิารจําเป็นตอ้งทีจ่ะตอ้งสรา้งและรกัษาความพงึพอใจ
ของผูร้บับรกิาร และผูใ้หบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารอยา่งเท่าเทยีมกนั ความพงึพอใจในการบรกิาร
จงึจะบงัเกดิขึน้อยา่งแทจ้รงิ 
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เครื่องมือวดัคณุภาพบริการ (SERVQUAL) 
 ซเีทม็; และคณะ (Ziethaml; et al. 2013 : 20-23) กล่าวว่า คุณภาพบรกิารในสายตา
ผู้บริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบความความหวังและการรบัรู้ที่ได้รบัจากการบริการและ
สามารถจาํแนกคุณลกัษณะของการบรกิารของผูร้บับรกิารออกเป็น 10 ประการ ดงัน้ี 
  1.  ความเป็นรปูธรรม (Tangible) คอืสิง่ทีส่ามารถจบัตอ้งได ้เช่น สถานทีอ่าคาร การ
ตกต่างและบรเิวณที่ใหบ้รกิารลูกคา้ อุปกรณ์เครื่องมอืเครื่องใชท้ี่ทนัสมยั อธัยาศยัไมตรขีองผู้
ใหบ้รกิาร การแต่งกายของผูใ้หบ้รกิาร  
 2.  ความเชื่อมัน่ไววา้งใจได ้(Reliability) คอืการบรกิารทีท่ําใหส้ามารถนําเสนอได้
อยา่งถูกตอ้ง การใหบ้รกิารตามทีส่ญัญาไวแ้ละมคีวามน่าเชื่อถอื  
 3.  ความกระตือรอืรน้ (Responsiveness) คอืการแสดงน้ําใจยนิดทีี่จะช่วยเหลอื
ผูร้บับรกิาร และพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารไดท้นัท ีใหค้วามสนใจกบัปญัหาของผูร้บับรกิาร 
 4.  ความเชีย่วชาญ (Competence) คอืการเรยีนรูค้วามสามารถในการปฏบิตังิาน ที่
รบัผดิชอบไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพสามารถแสดงใหผู้ร้บับรกิารเหน็ไดว้่า ตอบสนองความต้องการ 
ของผูร้บับรกิารได ้
 5.  ความมอีธัยาศยัไมตร ี(Courtesy) คอืความสุภาพอ่อนโยนใหเ้กยีรตมิน้ํีาใจ และมี
ความเป็นมติรเหน็อกเหน็ใจต่อผูร้บับรกิาร  
 6.  ความน่าเชื่อถอื (Credibility) คอืความสามารถในการสรา้งความเชื่อมัน่ซึง่เกดิจาก
ความซื่อสตัยข์องผูใ้หบ้รกิารซึง่ผูร้บับรกิารรบัรูไ้ดจ้ากกการพดูปากต่อปาก  
 7.  ความปลอดภยั (Security) คอืความรูส้กึมัน่ใจในความปลอดภยัในชวีติและทรพัยส์นิ 
ชื่อเสยีงปราศจากความรูส้กึเสี่ยงอนัตรายและขอ้สงสยัต่างๆ รวมทัง้การรกัษาเช่นการรกัษา 
ความลบัของผูร้บับรกิาร 
 8.  เขา้ถงึบรกิาร (Access) คอืการทีผู่ร้บับรกิารสามารถตดิต่อเขา้รบับรกิารไดง้า่ย
และไดร้บัความสะดวกจาการรบับรกิาร  
 9.  การตดิต่อสื่อสาร (Communication) คอืการใหข้อ้มลูต่างๆแก่ผูร้บับรกิารใชก้าร
สือ่สาร ดว้ยภาษาทีผู่ร้บัรกิารเขา้ใจและรบัฟงัเรือ่งราวต่างๆ จากผูร้บับรกิาร  
 10. การเขา้ใจและเขา้ใจผูร้บับรกิาร (Understanding/Knowing the Customer) คอื  
ผู ้ใหบ้รกิารทาํความเขา้ใจและเขา้ใจความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 
 พบว่าปจัจยัทัง้ 10 ประการซึง่ลูกคา้ใชใ้นการประเมนิคุณภาพการบรกิารในบางดา้น
ไมเ่ป็นอสิระจากกนั เชน่ปจัจยัดา้นความน่าศรทัธา (Creditability) กบัความปลอดภยั (Security) 
อาจมคีวามเหลื่อมลํ้ากนัอยู ่ผลการวจิยัในชว่งแรกสามารถสรปุไดด้งัภาพประกอบ รปูที ่8 ดงัน้ี 
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รปูที ่7 ปจัจยักาํหนดคุณภาพ บรกิาร 
 
 จากปจัจยัทัง้ 10 ประการ ต่อมาไดท้าํการศกึษาพฒันาและสรา้งเครื่องมอืการประเมนิ
คุณภาพบรกิารเรยีกว่า SERVQUAL (Service Quality) โดยผูว้จิยัไดส้รา้งชุดคาํถามจาํนวน 97 
รายการเพื่อวดัความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัดา้นต่างๆ ทัง้ 10 ดา้นแต่ละคาํถามจะใหค้ะแนนโดย
ระบบ Seven-Point Likert Scale ผลคะแนนทีไ่ดจ้ะถูกนํามาคํานวณโดย นําคะแนนจาก
คุณภาพการบรกิารทีลู่กคา้รบัรูล้บดว้ยคะแนนคุณภาพการบรกิารทีลู่กคา้คาดหวงั ผลจากการ
ลบจะทําให้ได้ระดบัคะแนนที่แตกต่างกนัตัง้แต่ +6 ถึง -6 คะแนน ผลคะแนนที่สูงหมายถึง
คุณภาพการบรกิารตามความรบัรูข้องผูบ้รโิภคอยู่ในระดบัสูงและจากการใช้ วธิกีารทางสถิติ
หลายวธิใีนการวเิคราะหข์อ้มลูทาํใหส้ามารถลดจาํนวนคาํถามลงถงึ 2 ใน 3 ของ คาํถามทัง้หมด
และสามารถรวมปจัจยัด้านที่มคีวามเหลื่อมลํ้ากนั หรอืมคีวามสมัพนัธ์กนัเขา้ด้วยกนั ทําให้
ปจัจยัลดลงเหลอื 5 ปจัจยั ดงัต่อไปน้ี 
 1.  สิง่ที่สมัผสัได ้(Tangibles) คอืการบรกิารที่นําเสนอในลกัษณะทางกายภาพที่
ปรากฏให ้เหน็ถงึสิง่อํานวยความสะดวกต่างๆและสามารถสมัผสัไดซ้ึง่ไดแ้ก่ เครื่องมอือุปกรณ์ 
บุคลากร และการใชส้ญัลกัษณ์หรอืเอกสารทีใ่ชส้าํหรบัการตดิต่อสือ่สาร  
 2.  ความน่าเชื่อถอื (Reliability) คอืความสามารถในการใหบ้รกิารนัน้ตรงกบัสญัญาที่
ใหไ้วก้บัผูร้บับรกิารบรกิารทีใ่หทุ้กครัง้มคีวามถูกต้องเหมาะสมและมคีวามสมํ่าเสมอในทุกครัง้
ของบรกิารที่จะทําให้ผู้บรกิารรู้สกึว่าการบรกิารที่ได้รบัมคีวามน่าเชื่อถือสามารถให้ความไว ้
วางใจได ้ 
 3.  การตอบสนอง (Responsiveness) คอืผูใ้หบ้รกิารมคีวามพรอ้มและเตม็ใจทีจ่ะ
ใหบ้รกิาร โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิารไดอ้ย่างทนัท่วงท ีผูร้บับรกิาร
สามารถเขา้ถงึบรกิารไดง้า่ยและไดร้บัความสะดวกจากการมาใชบ้รกิาร  
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 4.  การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) คอืผูใ้หบ้รกิารมทีกัษะความรูค้วามสามารถใน
การ ใหบ้รกิารและตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารดว้ยความสุภาพ รวมทัง้การเอาใจใส ่
มกีริยิา ท่าทางและมารยาทที่ดใีนการใหบ้รกิารรวมทัง้สามารถทําใหผู้ร้บับรกิารเกดิความไว ้
วางใจ และเกดิความมัน่ใจในการรบับรกิารได ้
  5.  การเอาใจใส ่(Empathy) คอืความสามารถในการดูแล ความเอือ้อาทรเอาใจใสต่่อ
ผูร้บับรกิารตามความตอ้งการทีแ่ตกต่างกนัของผูร้บับรกิาร 
 สามารถแสดงความสมัพนัธ์ของปจัจยักําหนดคุณภาพการบรกิารใน SERVQUAL 
และปจัจยัพืน้ฐานสาํหรบัการประเมนิคุณภาพการบรกิารไดด้งัตารางที ่8 ดงัน้ี 
 
ตารางที ่8 ความสมัพนัธข์องปจัจยักําหนดคุณภาพการบรกิารใน SERVQUAL และปจัจยัพืน้ฐาน

สาํหรบัการประเมนิคุณภาพการบรกิาร 
ปัจจยัสาํหรบัการประเมินคณุภาพการบริการ (Servqual) 

ปัจจยัพืน้ฐาน 
สาํหรบัการประเมิน 

ส่ิงท่ีสมัผสัได้ 
ความ 

น่าเช่ือถือ 
การตอบสนอง ความมัน่ใจ การเอาใจใส่ 

คุณภาพการบรกิาร      
ลกัษณะทางกายภาพ      
ความเชือ่ถอื      
การตอบสนอง      
ความสามารถ      
ความมมีารยาท      
ความน่าศรทัธา      
ความปลอดภยั      
การเขา้ถงึบรกิาร      
การสือ่สาร      
ความเขา้ใจ      

 

 ทีม่า   :  Ziethaml; et al.  (2013).  A Multiple Item Scale for Measuring Consumer 
Perceptions of Service Quality.  Journal of Retailing.  64(5) : 12-40.  
 
นโยบายของบริษทั 
 เพื่อใหเ้กดิความพงึพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ หรอืผูเ้ขา้รบับรกิาร บรษิทัฯ ไดท้ําการกําหนด
นโยบายคุณภาพการบรกิาร เพื่อใหก้ารบรกิารมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลสูงสุดแก่ลูกค้า 
โดยการกําหนดใหอ้งคก์รตอ้งมรีะบบบรหิารงานคุณภาพ QMS (Quality Management System) 
หรอืแผนการจดัการคุณภาพองคก์ร ทีไ่ดมุ้ง่เน้นถงึองคป์ระกอบ 2 สว่นคอื สว่นขององคก์ร และ
สว่นของลกูคา้ 
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 โดยนโยบายคุณภาพที่กําหนดขึน้นัน้จะต้องสอดคล้องกบัรบัรองมาตรฐานคุณภาพ 
ISO9001:2015 ทีต่อ้งผ่านกระบวนการตรวจสอบ (Audit) ทัง้จากภายในและภายนอกองคก์ร 
และต้องไดร้บัการทดสอบ ตรวจสอบจากคณะบรหิารการจดัการคุณภาพทัว่ทัง้องคก์ร เพื่อให้
สามารถมัน่ใจได้ว่านโยบายที่ได้กําหนดขึน้นัน้ จะก่อใหเ้กดิผลประโยชน์ระยะยาวแก่องค์กร 
และตอบสนองความต้องการของลูกคา้ได ้ทัง้น้ีการจดัการคุณภาพภายในองค์กรนัน้ บรษิทัฯ
จะตอ้งมกีารจดัอบรม ISO9001 พืน้ฐานแก่พนกังานเพื่อใหพ้นักงานทราบและรบัรูถ้งึมาตรฐาน
ของคุณภาพบรกิาร  
 โดยการรบัรองมาตรฐาน ISO9001 ที่องค์กรได้กําหนดใหต้้องมนีัน้ได้แก่ ISO 9001:    
2015 คอื ระบบบรหิารงานคุณภาพทีม่คีุณภาพซึง่จะช่วยใหอ้งคก์ร สามารถตรวจสอบคุณภาพ
ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง และมาตรฐาน ISO 9001:2015 เป็นการบรหิารการจดัการดา้นคุณภาพ ซึง่ได้
มขีอ้กําหนดและมกีารพฒันามาเป็นเวอรช์ัน่ 2015 เป็นมาตรฐานการจดัการคุณภาพและไดร้บั
การยอมรบักนัอยา่งแพรห่ลายในหลายๆประเทศในระดบัสากล มาตรฐาน ISO 9001:2015 เน้น
บทบาทของผูบ้รหิารระดบัสงู ทีจ่ะตอ้งใหค้วามสาํคญักบัความตอ้งการ ความคาดหวงัของลูกคา้ 
และผูท้ีเ่กีย่วขอ้งในองคก์รทุกประเภท  
 และเพื่อใหส้ามารถตอบสนองไดอ้ย่างตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ องคก์รตอ้งมี
การสํารวจถงึความต้องการของลูกคา้ พรอ้มทัง้เกบ็ขอ้ตอบรบั หรอืขอ้เสนอแนะจากลูกคา้เพื่อ
นํามาปรบัปรงุและพฒันาการบรกิารเพื่อเพิม่ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ ภายใต ้Service Quality 
Policy ดงัน้ี 
 
 “Quality matters and it’s everyone’s responsibility. We are committed to 
continually improving the quality of our products and services. And we deliver an 
exceptional customer experience by meeting requirements and embedding quality in 
everything we do.” 
 
 “เรื่องคุณภาพนัน้เป็นความรบัผดิชอบของทุกคน เรามุ่งมัน่ทีจ่ะปรบัปรุงคุณภาพของ
ผลติภณัฑแ์ละบรกิารของเราอย่างต่อเน่ือง และเราจะมอบประสบการณ์ทีย่อดเยีย่มใหก้บัลูกคา้ 
โดยการตอบสนองถงึความตอ้งการ และเราปลกูฝงัเรือ่งคุณภาพในทุกสิง่ทีเ่ราทาํ” 
 
 โดยการวดัผลความพงึพอใจของลูกคา้นัน้ บรษิทัฯ ไดนํ้าวธิกีารวดัความพงึพอใจจาก
การใชค้ะแนน NPS (Net Promoter Score) เป็นเครื่องมอืสาํรวจความพงึพอใจ ทีใ่หลู้กคา้ระบุ
ความพงึพอใจจากการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารเป็นคะแนน ซึง่มรีะดบัใหเ้ลอืกตัง้แต่ 0 ถงึ 10 โดย
ลูกคา้ทีใ่หค้ะแนน 0-6 คอื Detractor (ไมพ่งึพอใจ), 7-8 คอื Passive (เฉยๆ) และ 9-10 คอื 
Promoters (พอใจและจะบอกต่อ)  
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  การกาํหนดมาตรฐานการบรกิาร บรษิทัฯกําหนดใหผ้ลการดาํเนินการของศูนยบ์รกิาร 
ควรไดค้ะแนนเท่ากบั 9-10 คอืลูกคา้มคีวามพงึพอใจและจะบอกต่อเท่านัน้ และผลการดําเนินการ
ของศนูยบ์รกิารโดยเฉลีย่ของทัง้ปีใหไ้ดค้ะแนนมากกวา่หรอืเทา่กบั 80%  
 ผลการวดัคะแนนจาก NPS ของผลการดาํเนินงานปี 2561 ทีผ่่านมาพบว่า ผลการ
ดาํเนินงานตลอดทัง้ปีนัน้ บรษิทัฯไดผ้ลการวดัตํ่ากว่ามาตรฐานทีไ่ดก้ําหนดไว ้คอื ระดบัคะแนน
ตํ่ากวา่ 80% 
 จากทัง้หมดที่กล่าวมาผู้วิจยัจึงได้นําเอาทฤษฏีความพึงพอใจ มาปรบัปรุงโดยใช้
เครื่องมอืคุณภาพในการวเิคราะหจ์ดัลําดบัคอื แบบจาํลองของคาโน (Kano’s Model) รว่มกบั
เครือ่งมอืวดัคุณภาพบรกิาร (SERVQUAL) และนโยบายบรษิทั มาใชใ้นการกําหนดคุณลกัษณะ
คุณภาพตามทีไ่ดก้ล่าวมาแลว้ขัน้ต้น  การวเิคราะหจ์ดัลําดบัความสาํคญัของคุณลกัษณะความ
พงึพอใจของบรกิารศนูยบ์รกิารงานซ่อมของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร ตามแบบจาํลอง
คาโน โดยจดัลกัษณะตามคุณลกัษณะของคุณภาพของบริการ ออกแบบคุณลกัษณะเป็น 5 
คุณลกัษณะ เมือ่ไดผ้ลการวจิยัแลว้จงึนําเอาผลมาวเิคราะหถ์งึลําดบัความสาํคญัตามแบบจาํลอง
คาโน (Kano’s Model) เพื่อนําเอาผลการวจิยัไปเป็นแนวทางในการปรบัปรุง และพฒันา
คุณภาพงานบรกิารของศนูยบ์รกิาร เพือ่ใหเ้กดิความพงึพอใจสงูสดุแก่ผูเ้ขา้รบับรกิาร  
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 ชามพิร เพชรแสง (2559) ไดศ้กึษาเรื่องความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ต่ีอการเขา้รบั
บรกิาร ทีศู่นยบ์รกิารมาตรฐานอซีูซุในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าผูเ้ขา้รบับรกิารจํานวน 400 
คนในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 31-40 ปี จบการศึกษาระดับ
ปรญิญาตร ีเป็นพนักงานบรษิทัเอกชน และมรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 15,001-30,000 บาท ส่วน
ใหญ่มกีารนํารถเขา้มารบับรกิารตรวจเชค็ตามระยะทาง ในช่วงเวลา 8.00-11.00 น. และในวนั
จนัทร-์วนัศุกร ์โดยมกีารนํารถมาเขา้รบับรกิาร 2-3 ครัง้ต่อปี ซึง่ตวัผูต้อบแบบสอบถามเองเป็น
ผูม้อีทิธพิลมากทีส่ดุต่อการตดัสนิใจเลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร อกีทัง้ยงัพบวา่ความสะดวกสบายในการ
เดนิทางไปยงัศูนยบ์รกิารเป็นเหตุผลทีส่ําคญัที่สุดในการเลอืกใชศู้นยบ์รกิาร ส่วนช่องทางการ
ไดร้บัขอ้มูล ข่าวสารเกีย่วกบัศูนยบ์รกิารมากทีสุ่ดนัน้จะไดร้บัจากตวับุคคล เช่น พนักงานขาย  
การวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจของผูบ้รโิภคกบัการเขา้ใช้บรกิารซํ้าที่ศูนย ์
บรกิารมาตรฐานอซีูซุในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ความพงึพอใจดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 
ความพงึพอใจดา้นราคา ความพงึพอใจดา้นบุคลากร และความพงึพอใจดา้นกระบวนการ เป็นปจัจยั
ที่มคีวามสมัพนัธ์กบัการเขา้ใช้บรกิารซํ้าที่ศูนยบ์รกิารมาตรฐานอซีูซุในเขตกรุงเทพมหานคร
อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 
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 แพรวกมล ชาปะวงั (2556) ศกึษาเรือ่ง การวเิคราะหค์วามพงึพอใจของนิสตินกัศกึษา
ที่มต่ีอลกัษณะการใหค้ําปรกึษาของอาจารยท์ี่ปรกึษาวทิยานิพนธ์โดยประยุกต์ใชโ้มเดลคาโน 
เพือ่ศกึษา 1.ความพงึพอใจของนิสตินกัศกึษาต่อลกัษณะการใหค้าํปรกึษาของอาจารยท์ีป่รกึษา
วทิยานิพนธจ์าํแนกตามประเภทของสาขาวชิา และ 2.เพือ่วเิคราะหค์วามพงึพอใจของนิสตินกัศกึษา
ต่อลกัษณะการใหค้าํปรกึษาของอาจารยท์ีป่รกึษาวทิยานิพนธจ์าํแนกตามประเภทของหลกัสตูร 
โดยประยุกต์ใชโ้มเดลคาโน ในการวเิคราะหข์อ้มลู ประชากรในการวจิยัคอืนิสตินักศกึษาระดบั
บณัฑติศกึษาทีอ่ยูร่ะหวา่งการทาํวทิยานิพนธห์รอืผา่นการทาํวทิยานิพนธเ์รยีบรอ้ยแลว้ เครื่องมอืที่
ใชค้อื แบบสอบถามในรปูแบบโมเดลคาโน ซึง่ประกอบดว้ยขอ้คาํถามแบบ Function และ Dysfunction 
(เชงิบวกและเชงิลบ) ซึง่เป็นคาํถามแบบเลอืกตอบ ผลการศกึษาพบวา่ 1. ผลการวเิคราะหค์วาม
พงึพอใจของนิสตินกัศกึษาต่อลกัษณะการใหค้าํปรกึษาของอาจารยท์ีป่รกึษาวทิยานิพนธจ์าํแนก
ตามประเภทของกลุ่มสาขาวชิาพบว่าลกัษณะการใหค้าํปรกึษาแบบชีนํ้าในขัน้ตอนของการนําเสนอ
รา่งวทิยานิพนธ ์การเกบ็ขอ้มลูวจิยั และการสรุปผลการวจิยั และลกัษณะการใหค้ําปรกึษาแบบ
สญัญาในขัน้ตอนการสรปุผลการวจิยัและการสอบวทิยานิพนธ ์มคีวามแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญั
ทีร่ะดบั .05 นอกนัน้ไมแ่ตกต่างกนั 2. ผลการวเิคราะหค์วามพงึพอใจของนิสตินกัศกึษาต่อลกัษณะ
การใหค้ําปรกึษาของอาจารยท์ีป่รกึษาวทิยานิพนธจ์ําแนกตามประเภทของหลกัสตูรพบว่าไม่มี
ความแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั .05   
 รฐันนัท ์พงศว์ริทิธิธ์ร; และคณะ (2556) ศกึษาเรื่อง แนวทางการพฒันาสว่นประสม
ทางการตลาดโครงการหลวงหนองหอยเพื่อการท่องเทีย่วเชงิเกษตรอยา่งยัง่ยนื โดยประยุกตใ์ช้
การวเิคราะหค์าโนโมเดล พบว่ากลุ่มตวัอย่างไดแ้ก่นักท่องเทีย่วชาวไทยและต่างประเทศที่มา
ท่องเที่ยวในจงัหวดัเชยีงใหม่จํานวน 400 ราย โดยรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม ผลการศกึษา
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชายอายุ 20-30 ปี การศึกษาระดบัปรญิญาตร ี
อาชพีพนักงานของเอกชน รายได้ 10,001-19,999 บาท โดยใหค้วามสําคญัปจัจยัส่วนประสม
ทางการตลาดในการท่องเทีย่วเชงิเกษตรของนักท่องเทีย่วทีม่าท่องเทีย่วในจงัหวดัเชยีงใหม ่ใน
ระดบัมากทุกด้าน โดยเรยีงลําดบัจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย ดงัน้ี ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา 
ดา้นสถานทีแ่ละช่องทางการจดัจําหน่าย และปจัจยัดา้นการส่งเสรมิการขาย โดยการประเมนิ
สมัประสทิธิร์ะดบัความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวในการพฒันาและออกแบบผลติภณัฑ์ จะให้
ความสาํคญัดา้นผลติภณัฑใ์นการพฒันาและออกแบบ ดงัน้ี 1) การส่งเสรมิใหน้ักท่องเทีย่วได้
ร่วมกจิกรรมและท่องเที่ยวเชงิเกษตรโดยเพิม่ วถิกีารดําเนินชวีติวฒันธรรม ประเพณี และให้
ศกึษาความรูป้ระวตักิารดาํรงชวีติ และปราชญช์าวบา้น 2) สิง่ทีอ่าํนวยความสะดวกสบายและมี
ความเป็นธรรมชาตขิองวถิกีารดาํเนินชวีติของชุมชน และควรหลกีเลีย่งการท่องเทีย่วเชงิเกษตร
ทีม่ลีกัษณะปรากฏเหมอืนการท่องเที่ยวทัว่ไปซึ่งผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่าระหว่าง อาย ุ
การศกึษา อาชพี และรายได้เฉลี่ยของนักท่องเที่ยวไม่มแีตกต่างกนัต่อปจัจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ซึง่การพฒันาส่วนประสมทางการตลาดเพื่อการท่องเทีย่วเชงิเกษตรเพื่อความยัง่ยนื 
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ควรมุง่การออกแบบและพฒันาผลติภณัฑต์ามความตอ้งการของนกัทอ่งเทีย่วตามแบบของคาโน
โมเดลทีมุ่ง่เน้นผลติภณัฑ ์1) สิง่อาํนวยความสะดวกสบายและมคีวามเป็นธรรมชาตขิองวถิกีาร
ดาํเนินชวีติของชุมชน 2) สิง่ทีด่งึดูดนักท่องเทีย่วใหม้าท่องเทีย่วนัน้ควรใหม้กีจิกรรมเกีย่วกบั
การเกษตร โดยการถ่ายทอดภูมปิญัญาชาวบา้น วธิกีารดําเนินชวีติของชุมชน 3) ความพอใจ
ของนักท่องเทีย่วในการท่องเทีย่วเชงิเกษตรนัน้ควรส่งเสรมิใหน้ักท่องเทีย่วไดร้่วมกจิกรรมและ
ท่องเที่ยวเชงิเกษตรโดยเพิม่ การประกอบอาหารพื้นบ้าน วฒันธรรม ประเพณีและให้ศกึษา
ความรูป้ระวตักิารดาํรงชวีติ และปราชญช์าวบา้น 
 วสันนันท์ สุดประเสรฐิ (2557) ศกึษาเรื่องปจัจยัทีส่่งผลต่อการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ 
บรษิทั ซมัมทิ ฮอนดา้ออโต้โมบลิ จํากดั (สาขาบางนา) พบว่าจากกลุ่มตวัอย่าง 351 ตวัอย่าง 
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู คอื 
รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน Independence Samples T-test, One-way ANOVA, 
Least Significant Different (LSD) และค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั โดยมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 พบว่าระดบัปจัจยัการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ดา้นความพงึพอใจและ
ประทบัใจการประกนัคุณภาพด้านระบบเทคโนโลยดี้านการยอมรบันับถืออยู่ในระดบัด ีระดบั
การใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นความสามารถการตอบสนอง ดา้นความแน่นอน 
ดา้นความเขา้ใจลูกคา้ ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัอยูใ่นระดบัด ีปจัจยัทีส่ง่ผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร
ดา้นความพงึพอใจและประทบัใจกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นระบบเทคโนโลยกีบัคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร และดา้นการยอมรบันบัถอืกบัคุณภาพใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธอ์ยูใ่นระดบัมากและอยู่
ในทศิทางเดยีวกนั ปจัจยัทีส่่งผลต่อคุณภาพดา้นการรบัประกนัคุณภาพกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร 
โดยมคีวามสมัพนัธอ์ยูใ่นระดบัปานกลางและอยูใ่นทศิทางเดยีวกนั  
 สุวรรณา เพยีรมานะ (2560) เพื่อศกึษาอทิธพิลของ ความพงึพอใจ ความไวใ้จ คุณภาพ
การบรกิาร ทีม่ผีลต่อการบอกต่อของลูกคา้รา้น JSK การวจิยัน้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณดว้ยวธิี
สาํรวจ โดย ประชากรในการวจิยั คอืกลุ่มลูกคา้ทีส่ ัง่ซือ้ “โชค้คา้ฝากระโปรงรถยนต”์ ทางอนิเทอเน็ต
จากทางรา้น JSK จํานวน 120 คน ในเขตกรุงเทพมหานครฯ  โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอื   
ในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ดว้ยวธิกีารสุม่ตวัอย่างแบบสะดวก สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ 
ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน และการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ผลการวจิยัพบว่า ลูกคา้มคีวามพงึพอใจดา้นผลติภณัฑ ์ในระดบัมากทีสุ่ด ตามดว้ย
ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ดา้นราคา และดา้นการสง่เสรมิการตลาด สาํหรบัความไวว้างใจทีม่ี
ต่อรา้น JSK ลกูคา้มรีะดบัความไวใ้จในระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณาถงึคุณภาพการบรกิาร ดา้น
ความน่าเชื่อถอื มคีุณภาพในระดบัมากทีสุ่ด ตามดว้ยดา้นการสรา้งความมัน่ใจ ดา้นการตอบสนอง 
และดา้นการเอาใจ ใสต่่อลูกคา้ และการบอกต่อ มคีุณภาพในระดบัมากทีสุ่ด ผลการทดสอบสมมตฐิาน
พบวา่ ความพงึพอใจดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นการสง่เสรมิการตลาด และคุณภาพการบรกิารดา้นการ
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ตอบสนอง ดา้นการเอาใจใสต่่อลกูคา้ มอีทิธพิลต่อการบอกต่อของ ลูกคา้รา้น JSK อยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 ธติพิน ปดัชาศร ี(2554) ศกึษาเรื่อง การปรบัปรุงความพงึพอใจของลูกคา้ในงานบรกิาร
ดา้นวศิวกรรม ดว้ยเครื่องมอืแปลงหน้าทีท่างคุณภาพ ประกอบทฤษฏคีาโนโมเดล และทฤษฏี
คุณภาพการบรกิาร พบว่าองค์กรสามารถทําความเขา้ใจความต้องการที่แทจ้รงิว่าลูกคา้จะให้
ความสาํคญักบัดชันีวดัทีส่ง่ผลกบัผลงานของหน่วยงานของลูกคา้กค็อื “การสื่อสาร” และ “ระยะ 
เวลาดาํเนินการ” และยงัสามารถสรา้งความเขา้ใจความสมัพนัธร์ะหว่างองคป์ระกอบการบรกิาร
กบัความต้องการลูกค้าว่าองค์ประกอบของการบรกิารในส่วนของ “การเตรยีมการ” ซึ่งลูกค้า
ไมไ่ดใ้หค้วามสาํคญัมากนกั กลบัสง่ผลต่อเป้าหมายสมรรถนะทีม่คีวามสาํคญัของลูกคา้คอื “การ
สื่อสาร” และ “ระยะเวลา” ซึง่ขอ้มลูดงักล่าวสามารถช่วยใหอ้งคก์รสามารถกําหนดทศิทางการ
ปรบัปรุงทีต่รงกบัตรงกบัความต้องการทีแ่ทจ้รงิของลูกคา้ภายใต้เป้าหมายระยะเวลาทีก่ําหนด 
ซึง่ไดส้่งผลใหป้ระสทิธภิาพการบรกิารอยูใ่นระดบั “ยอมรบัได”้ และ “ยอดเยีย่ม” โดยไมพ่บระดบั 
“ควรปรบัปรุงแกไ้ข” และ “ไมส่ามารถยอมรบัได”้ เกดิขึน้เลยในระยะเวลาทีท่าํการตดิตามผลใน
ชว่งเวลา ตัง้แต่เดอืนมกราคม ถงึเดอืนมถุินายน 2554 
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บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีวิจยั 

 
 ในการศกึษาเรื่อง การวเิคราะหค์วามสําคญัของความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ
ศนูยบ์รกิารงานซ่อมตามแบบจาํลองคาโน ผูศ้กึษานําเสนอวธิกีารดาํเนินการศกึษาตามลาํดบัน้ี 
 1. การกาํหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการศกึษา 
 3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 4.  การจดักระทาํและการวเิคราะหข์อ้มลู 
 5. การวดัผลการปรบัปรงุคุณลกัษณะของความพงึพอใจ 
 
การกาํหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากร เป็นกลุ่มประชากรผูใ้ชบ้รกิารทีศ่นูยบ์รกิารงานซ่อมของบรษิทัเอกชน ABC 
ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 1800 ราย (ขอ้มลูรายงานประจาํปี 2561 : จาํนวนผูใ้ชบ้รกิารงาน
ของบรษิทัเอกชน ABC) 
 กลุ่มตวัอย่าง ใชก้ารเลอืกกลุ่มตวัอย่างวธิเีชงิปรมิาณ (Quantitative Methodology) 
ซึ่งกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจงไดแ้ก่ เป็นกลุ่มประชากรผูใ้ชบ้รกิารทีศู่นยบ์รกิารงานซ่อม ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชว้ธิใีนการคํานวณเพื่อหาขนาดตวัอย่างกลุ่มตวัอย่าง (Sample size) 
อยา่งตํ่า โดยใชส้ตูรการหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ ทาโร ่ยามาเน่ (Taro Yamane. 1973)  ที่
ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 โดยระดบัความคลาดเคลื่อนทีร่ะดบั 0.05 
 

 สตูร   n  =  2Ne1
N


 

 
 เมือ่  n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง หรอื ขนาดของกลุ่มประชากรตวัอยา่ง 
   N  = ขนาดของประชากร 
   e =  คา่ความคลาดเคลื่อนทีย่อมรบัได ้ )รอ้ยละ หรอื เปอรเ์ซนต)์ 
 
 จากการคํานวณขนาดกลุ่มประชากรผูเ้ขา้รบับรกิารศูนยบ์รกิาร จะสามารถคํานวณ
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งไดด้งัน้ี 
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    n = 2)05.0(800,11
800,1


 

    n = 327 
 
 ดงันัน้จํานวนกลุ่มตวัอย่างที่คํานวณไดข้องผูเ้ขา้ใชบ้รกิารทีศู่นยบ์รกิารจะไดเ้ท่ากบั 
327 ราย 
 
การสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษา  
 เครื่องมอืทีผู่ศ้กึษาใชส้าํหรบัการศกึษา คอื แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งผูศ้กึษา  
ไดใ้ชด้ําเนินการสรา้งแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึง่เป็นคําถามลกัษณะปลายปิดและลกัษณะ
ปลายเปิด แบ่งออกเป็นคําถาม 3 ส่วน ขอ้คําถามไดผ้่านการตรวจสอบเน้ือหาของคําถามทีอ่ยู่
ในแบบสอบถาม และหาความเชื่อถอืไดข้องแบบสอบถาม ทัง้น้ีการดาํเนินการในเรื่องดงักล่าวมี
รายละเอยีดดงัต่อไปน้ี คอื 
 
 การสรา้งแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามทีใ่ชแ้บ่งเป็น 3 สว่น ดงัน้ี 
 สว่นที ่1 เป็นการสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ 
อายุ สถานภาพ อาชพี รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน ระดบัการศกึษา ลกัษณะคําถามปลายปิด (Close 
Ended Question) เป็นลกัษณะตวัเลอืก (Check List) ใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลอืกขอ้ทีต่รงกบั
ตนเองมากทีส่ดุ สว่นที ่1 มจีาํนวน 5 ขอ้  
 สว่นที ่2 เป็นการสอบถามถึงคําถามความรูส้กึเมื่อพบคุณลกัษณะหรอืคุณภาพนัน้
หรอืไมพ่บคุณลกัษณะหรอืคุณภาพ โดยใชร้ปูแบบของ Kano’s Model Chart เป็นคาํถามลกัษณะ
ปลายปิด ซึง่ประกอบไปดว้ยคาํถามแบบ Function (Functional Question) คอืคาํถามทีถ่าม
ความรูส้กึเมือ่พบคุณลกัษณะหรอืคุณภาพนัน้ และคาํถามแบบ Dysfunction (Dysfunctional Question) 
คอืคําถามที่ถามความรูส้กึเมื่อไม่พบคุณลกัษณะหรอืคุณภาพนัน้ โดยใช้รูปแบบของ Kano’s 
Model Chart วดัระดบัความพงึพอใจแบ่งออกเป็น 5 ประเภท คอื  
 ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
 มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
 รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
 พอรบัได ้(Live with) 
 ไมช่อบเลย (Dislike)  
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 โดยลกัษณะคําถามถูกสรา้งขึน้จากหลกัทฤษฏคีุณภาพบรกิาร ร่วมกบันโยบายของ
บรษิทั แบ่งคําถามตามหลกัคุณลกัษณะของความพงึพอใจทีม่ใีนแต่ละดา้นของคุณภาพบรกิาร
ออกเป็น 6 คุณลกัษณะ ดงัน้ี คุณภาพบรกิารดา้นที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibles), 
คุณภาพบรกิารดา้นที ่2 ความน่าเชื่อถอื (Reliability), คุณภาพบรกิารดา้นที ่3 การตอบสนอง
ลูกคา้ (Responsive), คุณภาพบรกิารดา้นที ่4 การใหค้วามเชื่อมัน่แก่ลูกคา้ (Assurance), คุณภาพ
บรกิารดา้นที ่ 5 การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ (Empathy) ประกอบดว้ยคุณภาพบรกิาร 5 ดา้นๆ 
รวมสว่นที ่2 มคีาํถามทัง้หมด 30 ขอ้ ดงัน้ี 
 
ตารางที ่9 คาํถามลกัษณะคุณภาพบรกิาร 5 ดา้น 

ข้อ 
ความคิดของผู้รบับริการเม่ือได้รบัคณุภาพ

การบริการด้านต่างๆ 
ความคิดของผู้รบับริการเม่ือไม่ได้รบั

คณุภาพการบริการด้านต่างๆ 
ด้านท่ี 1 ความเป็นรปูธรรมของการบริการ (Tangibles) 

1 ศนูยบ์รกิารมคีวามทนัสมยั เชน่ มเีทคโนโลยี
ใหม่ๆ  ในการใหบ้รกิาร มเีครือ่งมอืทีท่นัสมยัใน
การซ่อม มบีรกิาร WIFI ฟร ี

ศนูยบ์รกิารไมม่คีวามทนัสมยั เชน่ ไมม่ี
เทคโนโลยใีหม่ๆ  ในการใหบ้รกิาร ไมม่ี
เครือ่งมอืทีท่นัสมยัในการซ่อม ไมม่บีรกิาร  
Wifi ฟร ี

2 ศนูยบ์รกิารมเีครือ่งดื่มบรกิารแก่ผูม้ารบับรกิาร ศนูยบ์รกิารไมม่เีครือ่งดื่มบรกิารแก่ผูม้ารบั
บรกิาร 

3 พนกังานของศนูยบ์รกิาร แต่งกายสะอาด  
สวมใสเ่ครือ่งแบบของบรษิทั 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร แต่งกายไมส่ะอาด  
ไมส่วมใสเ่ครือ่งแบบของบรษิทั 

4 ศนูยบ์รกิาร มเีอกสาร แผน่พบั คูม่อืการใชง้าน
ต่างๆ บรกิารแก่ผูร้บับรกิาร 

ศนูยบ์รกิาร ไมม่เีอกสาร แผน่พบั คูม่อืการใช้
งานต่างๆ บรกิารแก่ผูร้บับรกิาร 

5 ศนูยบ์รกิารตัง้อยูใ่นทาํเลทีเ่ดนิทางสะดวก  
มขีนสง่สาธารณะ เชน่ รถไฟฟ้า 

ศนูยบ์รกิารตัง้อยูใ่นทาํเลทีเ่ดนิทางไมส่ะดวก 
ไมม่ขีนสง่สาธารณะ เชน่ รถไฟฟ้า 

6 ศนูยบ์รกิารมบีรกิาร รบั-สง่เครื่องซ่อม กรณี
ลกูคา้ไมส่ะดวกเดนิทางไปทีศ่นูยบ์รกิาร 

ศนูยบ์รกิารไมม่บีรกิาร รบั-สง่เครือ่งซ่อม กรณี
ลกูคา้ไมส่ะดวกเดนิทางไปทีศ่นูยบ์รกิาร 

ด้านท่ี 2 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
7 พนกังานของศนูยบ์รกิาร มจีาํนวนมากเพยีงพอ 

ต่อความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ศนูยม์กีารจดั
วางแผนการทาํงานของพนกังาน โดยแต่ละ
ตาํแหน่งจะตอ้งมผีู ้Back up อยา่งน้อย 1 คน
หากเกดิเหตุการณ์ฉุกเฉินหรอืลา จะยงัมี
พนกังานทีส่ามารถปฏบิตังิานแทนได ้

พนกังานของศนูยบ์รกิาร มจีาํนวนไมเ่พยีงพอ 
ต่อความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ศนูยบ์รกิารไม่
มกีารวางแผนการทาํงานของพนกังาน และไมม่ี
พนกังาน Back up งานในแต่ละตาํแหน่ง หาก
พนกังานลาจะไมม่พีนกังานทีส่ามารถ
ปฏบิตังิานแทนได ้
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ตารางที ่9 คาํถามลกัษณะคุณภาพบรกิาร 5 ดา้น (ต่อ) 

ข้อ 
ความคิดของผู้รบับริการเม่ือได้รบัคณุภาพ

การบริการด้านต่างๆ 
ความคิดของผู้รบับริการเม่ือไม่ได้รบั

คณุภาพการบริการด้านต่างๆ 
8 พนกังานของศนูยบ์รกิารใหบ้รกิารดว้ยความ

โปรง่ใส ซื่อสตัยส์จุรติ สามารถตรวจสอบได้
จากเอกสารรายงานซ่อมบาํรุงในระบบ CRM   

พนกังานของศนูยบ์รกิารไมใ่หบ้รกิารดว้ยความ
โปรง่ใส ไมซ่ื่อสตัยส์จุรติ ไมส่ามารถตรวจสอบ
ได ้

9 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถระบุปญัหา 
ของอุปกรณ์และแนวทางแกไ้ขไดอ้ยา่งชดัเจน 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร ไมส่ามารถระบุปญัหา
ของอุปกรณ์และแนวทางแกไ้ขไดอ้ยา่งชดัเจน 

10 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถระบุวนัซ่อม
เสรจ็ไดห้ลงัจากการตรวจเชค็อาการเครือ่ง 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร ไมส่ามารถระบุวนั
ซ่อมเสรจ็ไดห้ลงัจากการตรวจเชค็อาการเครือ่ง 

11 ศนูยบ์รกิารมกีารสง่มอบรายงานการซ่อม 
อธบิายอะไหล ่และอุปกรณ์ทีท่าํการซ่อมหรอื
เปลีย่น พรอ้มทัง้ระบุราคาไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 
ชดัเจน 

ศนูยบ์รกิารไมม่กีารสง่มอบรายงานการซ่อม ไม่
อธบิายอะไหล ่และอุปกรณ์ทีท่าํการซ่อมหรอื
เปลีย่น ระบุราคาไมถ่กูตอ้ง ไมช่ดัเจน 

12 พนกังานของศนูยบ์รกิารไดร้บัการอบรม และ
ไดร้บัใบรบัรองเกีย่วกบัการปฏบิตังิานการซ่อม
บาํรงุ และแสดงบตัรประจาํตวัพนกังานทีม่ ีQR 
Code ใหล้กูคา้สามารถ Scan QR Code เพือ่ดู
ใบรบัรองและหน่วยงาน ตาํแหน่งของพนกังาน
ได ้

พนกังานของศนูยบ์รกิารไมไ่ดร้บัการอบรม 
และไมม่ใีบรบัรองเกีย่วกบัการปฏบิตังิานการ
ซ่อมบาํรงุ และไมแ่สดงบตัรประจาํตวัพนกังาน
ทีม่ ีQR Code ใหล้กูคา้ซึง่ไมส่ามารถเพือ่ดู
ใบรบัรองและหน่วยงาน ตาํแหน่งของพนกังาน
ได ้

ด้านท่ี 3 การตอบสนองลกูค้า (Responsive) 
13 พนกังานของศนูยบ์รกิารใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ 

ไมป่ลอ่ยใหผู้ร้บับรกิารรอนานกวา่ 10 นาท ี
พนกังานของศนูยบ์รกิารไมใ่หบ้รกิารทีร่วดเรว็ 
ปลอ่ยใหผู้ร้บับรกิารรอนานกวา่ 10 นาท ี

14 ศนูยบ์รกิารมบีรกิารกดบตัรควิจากเครือ่งกด
บตัรควิอตัโนมตั ิและมบีรกิารโทรจองควิ หรอื
จองควิผา่นทางระบบ Internet ในกรณีลกูคา้
จองควิทาง Internet และกดบตัรควิที่
ศนูยบ์รกิารในเวลาเดยีวกนั ลกูคา้ทีก่ด
หมายเลขบตัรควิทีศ่นูยบ์รกิารจะไดร้บัการ
ใหบ้รกิารก่อน เพือ่ไมใ่หล้กูคา้ตอ้งรอนาน 

ศนูยบ์รกิารไมม่บีรกิารกดบตัรควิจากเครือ่งกด
บตัรควิอตัโนมตั ิไมม่บีรกิารโทรจองควิ หรอืไม่
มบีรกิารจองควิผา่นทางระบบ Internet 
ศนูยบ์รกิารไมไ่ดใ้หส้ทิธลิกูคา้ทีศ่นูยบ์รกิาร
ก่อน 

15 พนกังานของศนูยบ์รกิาร มคีวามตัง้ใจในการ
ใหบ้รกิาร มคีวามกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร ไมม่คีวามตัง้ใจในการ
ใหบ้รกิาร ไมม่คีวามกระตอืรอืรน้ในการ
ใหบ้รกิาร 

16 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถตอบคาํถาม
ไดอ้ยา่งทนัท่วงทเีมือ่ผูร้บับรกิารมขีอ้ซกัถาม
ปญัหา 

พนกังานของศนูยบ์รกิารไมส่ามารถตอบ
คาํถามไดอ้ยา่งทนัทว่งทเีมือ่ผูร้บับรกิารม ี
ขอ้ซกัถามปญัหา 
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ตารางที ่9 คาํถามลกัษณะคุณภาพบรกิาร 5 ดา้น (ต่อ) 

ข้อ 
ความคิดของผู้รบับริการเม่ือได้รบัคณุภาพ

การบริการด้านต่างๆ 
ความคิดของผู้รบับริการเม่ือไม่ได้รบั

คณุภาพการบริการด้านต่างๆ 
17 ขัน้ตอนการเขา้รบับรกิารทีศ่นูยบ์รกิาร 

ไมยุ่ง่ยาก ซบัซอ้น 
ขัน้ตอนทีก่ารเขา้รบับรกิารทีศ่นูยบ์รกิารยุง่ยาก 
ซบัซอ้น 

18 ศนูยบ์รกิารมบีรกิารครบถว้น สามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการครบทุกดา้น คอื 
บรกิารซ่อม รบัเปลีย่น ซือ้-ขายเครือ่งใหมแ่ละ
จาํหน่ายอุปกรณ์เสรมิ บรกิารใหค้าํปรกึษา 
สอบถามราคาคา่ซ่อมเบือ้งตน้โดยทีไ่มเ่สยี
คา่บรกิาร 

ศนูยบ์รกิารมบีรกิารไมค่รบถว้น ไมส่ามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการครบทุกดา้น คอื 
บรกิารซ่อม รบัเปลีย่น ซือ้-ขายเครือ่งใหมแ่ละ
จาํหน่ายอุปกรณ์เสรมิ บรกิารใหค้าํปรกึษา 
สอบถามราคาคา่ซ่อมเบือ้งตน้โดยทีไ่มเ่สยี
คา่บรกิาร 

ด้านท่ี 4 การให้ความมัน่ใจแก่ลกูค้า (Assurance) 
19 ศนูยบ์รกิารผา่นการรบัรอง และมใีบรบัรอง

มาตรฐาน ISO 9001:2015 
ศนูยบ์รกิารไมไ่ดผ้า่นการรบัรอง และไมม่ี
ใบรบัรองมาตรฐาน ISO 9001:2015 

20 พนกังานของศนูยบ์รกิารมกีารโทรรายงาน
ความกา้วหน้า เพือ่แจง้สถานะของงานซ่อมแก่
ผูร้บับรกิารทุกๆ 3 วนัทาํการ 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร ไมม่กีารโทรรายงาน
ความกา้วหน้า เพือ่แจง้สถานะของงานซ่อมแก่
ผูร้บับรกิารทุกๆ 3 วนัทาํการ 

21 ศนูยบ์รกิารมกีารใหเ้อกสารการรบัซ่อมทีอ่อก
จากบรษิทั พรอ้มทัง้แจง้เงือ่นไขและ
รายละเอยีดต่างๆ แก่ผูร้บับรกิารอยา่งชดัเจน 
ครบถว้น เมือ่ลกูคา้รอ้งขอ 

ศนูยบ์รกิารไมม่กีารใหเ้อกสารการรบัซ่อมที่
ออกจากบรษิทั พรอ้มทัง้ไมแ่จง้เงือ่นไขและ
รายละเอยีดต่างๆ แก่ผูร้บับรกิารอยา่งชดัเจน 
ครบถว้น เมือ่ลกูคา้รอ้งขอ 

22 เครือ่งมอืทีใ่ชต้รวจวดัคา่อุปกรณ์ หรอื
ตรวจสอบอุปกรณ์ผา่นการบาํรงุรกัษา อยูใ่น
สภาพด ีมเีอกสารยนืยนัการซ่อมบาํรงุ และ
สามารถแสดงแก่ผูร้บับรกิารได ้

เครือ่งมอืทีใ่ชต้รวจวดัคา่อุปกรณ์ หรอื
ตรวจสอบอุปกรณ์ทีไ่มไ่ดผ้า่นการบาํรงุรกัษา 
ไมอ่ยูใ่นสภาพทีด่ ีไมม่เีอกสารยนืยนัการซ่อม
บาํรงุ และไมส่ามารถแสดงใหแ้ก่ผูร้บับรกิารได ้

23 ศนูยบ์รกิาร มขีอ้กาํหนดระบุไวช้ดัเจนเกีย่วกบั
การเกบ็รกัษาขอ้มลูของผูร้บับรกิารไวเ้ป็น
ความลบั 

ศนูยบ์รกิาร ไมม่ขีอ้กาํหนดระบุไวช้ดัเจน
เกีย่วกบัการเกบ็รกัษาขอ้มลูของผูร้บับรกิารไว้
เป็นความลบั 

24 ศนูยบ์รกิารมปีระกนัรบัรองการซ่อม ภายใน
ระยะเวลา 90 วนั หากมอีาการเสยีทีอุ่ปกรณ์
หรอือะไหลช่ิน้เดมิ ผูร้บับรกิารจะไดร้บัการ
บรกิารฟรไีมเ่สยีคา่ใชจ้า่ย 

ศนูยบ์รกิารไมม่ปีระกนัรบัรองการซ่อม ภายใน
ระยะเวลา 90 วนั หากมอีาการเสยีทีอุ่ปกรณ์
หรอือะไหลช่ิน้เดมิ ผูร้บับรกิารจะตอ้งเสยี
คา่ใชจ้า่ย 

ด้านท่ี 5 การเข้าใจและรู้จกัลกูค้า (Empathy) 
25 ศนูยบ์รกิาร มชีอ่งทางในการตดิต่อหลากหลาย

นอกเหนือจากเบอรโ์ทรศพัท ์เชน่ Line, 
Facebook, E-mail 

ศนูยบ์รกิาร มชีอ่งทางในการตดิต่อสือ่สารทาง
เดยีวคอืเบอรโ์ทรศพัท ์
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ตารางที ่9 คาํถามลกัษณะคุณภาพบรกิาร 5 ดา้น (ต่อ) 

ข้อ 
ความคิดของผู้รบับริการเม่ือได้รบัคณุภาพ

การบริการด้านต่างๆ 
ความคิดของผู้รบับริการเม่ือไม่ได้รบั

คณุภาพการบริการด้านต่างๆ 
26 พนกังานของศนูยบ์รกิาร พดูจาดว้ยน้ําเสยีงทีม่ ี

ความไพเราะ สรา้งบรรยากาศทีเ่ป็นกนัเองแก่
ผูร้บับรกิาร 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร พดูจาดว้ยน้ําเสยีงที่
ไมม่คีวามไพเราะ ไมส่รา้งบรรยากาศทีเ่ป็น
กนัเองแก่ผูร้บับรกิาร 

27 พนกังานของศนูยบ์รกิารสามารถสือ่สารได้
มากกวา่ 1 ภาษา 

พนกังานของศนูยบ์รกิารสามารถสือ่สารได้
เพยีง 1 ภาษา 

28 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถอธบิายลาํดบั
ขัน้ตอนการสง่ซ่อมไดอ้ยา่งเขา้ใจไดง้า่ยและ
ชดัเจน 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร ไมส่ามารถอธบิาย
ลาํดบัขัน้ตอนการสง่ซ่อมไดอ้ยา่งชดัเจน 

29 พนกังานของศนูยบ์รกิาร มกีารแจง้อตัรา
คา่บรกิารก่อนการซ่อม และเสนอแนะ ชอ่งทาง 
หรอืทางเลอืกแก่ผูร้บับรกิาร หากพจิารณาแลว้
วา่อตัราคา่ซ่อมสงูหรอืมสีนิคา้ทีเ่ทยีบเคยีงกนั
ได ้ในราคาทีใ่กลเ้คยีงหรอืตํ่ากวา่ 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร ไมม่กีารแจง้อตัรา
คา่บรกิารก่อนการซ่อม และไมเ่สนอแนะ 
ชอ่งทาง หรอืทางเลอืกแก่ผูร้บับรกิาร หาก
พจิารณาแลว้วา่อตัราคา่ซ่อมสงูหรอืมสีนิคา้ที่
เทยีบเคยีงกนัได ้ในราคาทีใ่กลเ้คยีงหรอืตํ่ากวา่ 

30 ศนูยบ์รกิารมกีารสอบถามความพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิารหลงัการเขา้รบับรกิารทุกครัง้ 

ศนูยบ์รกิารไมม่กีารสอบถามความพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิารหลงัการเขา้รบับรกิารทุกครัง้ 

 
 สว่นที ่3 เป็นแบบสอบถามลกัษณะปลายเปิด เพือ่ใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดเ้สนอแนะ
ความคดิเหน็เพิม่เตมิเกีย่วกบับรกิารของศนูยบ์รกิารงานซ่อม สว่นที ่3 มคีาํถาม 1 ขอ้ 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 การเกบ็รวบรวมขอ้มลูในการวจิยัมขี ัน้ตอนการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ดงัน้ี 
 1.  ขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary Data) ศกึษาทบทวนจากตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฎี
หลกัการ และวรรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัการประมนิความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร Kano’s Model 
คุณภาพการบรกิาร เพือ่นํามาวเิคราะหแ์ละกาํหนดขอบเขตของการศกึษาและสรา้งเครือ่งมอื  
 2.  ขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary Data) เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่ง โดย
ใชแ้บบสอบถามทีไ่ดส้รา้งขึน้ 
 
การจดักระทาํและการวิเคราะหข้์อมลู 
 กระบวนการจดัทาํและการวเิคราะหข์อ้มลู ดาํเนินการตามขัน้ตอนดงัน้ี 
 1. จดัทําแบบสอบถาม และนําแบบสอบถามไปตรวจสอบความสมบูรณ์ ความเทีย่งตรง
เชงิเน้ือหาจาก อาจารยท์ีป่รกึษา สง่แบบสอบถามใหผู้เ้ชีย่วชาญเพือ่ประเมนิความสอดคลอ้งเชงิ
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เน้ือหา Index of Item-Objective Congruence จากนัน้ทาํการปรบัแกเ้น้ือหาในแบบสอบถาม
ตามขอ้แนะนําจากผูเ้ชีย่วชาญ จาํนวน 3 ทา่นดงัต่อไปน้ี 
  1.1  ผูช้่วยศาสตราจารย์ ดร. จกัร  ติงศภทัยิ์ อาจารย์ประจําสถาบนัเทคโนโลยี
ไทย - ญีปุ่น่ 
  1.2  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. วุฒ ิ สุขเจรญิ อาจารย์ประจําสถาบนัเทคโนโลย ี 
ไทย - ญีปุ่น่ 
  1.3  ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร. สุรสทิธิ ์ อุดมธนวงศ ์อาจารยป์ระจําสถาบนัเทคโนโลยี
ไทย - ญีปุ่น่ 
 2. นําแบบสอบถามทีป่รบัปรงุแกไ้ขแลว้ไปเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 3. ตรวจสอบความสมบรูณ์ของแบบสอบถามทีไ่ดร้บัคนื 
 4. นําแบบสอบถามมาวเิคราะห์ขอ้มูล การศึกษาครัง้น้ีผู้ศึกษาได้ทําการวเิคราะห์
ขอ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปูทางสถติสิาํหรบัการวจิยัทางสงัคมศาสตร ์(Statistical Package 
for Social Sciences/SPSS) และการวเิคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถามตามแบบจาํลองคาโน 
(Kano’s Model) เพือ่ใหไ้ดค้า่ CS (คา่สมัประสทิธิค์วามพงึพอใจ) โดยมวีธิกีารวเิคราะหข์อ้มลู 4 
วธิกีาร คอื  
  4.1 แบบสอบถามสว่นที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของประชากรที่ศึกษา วิเคราะห์โดยใช้
คา่สถติริอ้ยละ (Percentage) คา่เฉลีย่ (Mean) และ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
  4.2 แบบสอบถามสว่นที ่ 2 ใชก้ารวเิคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถามตามแบบจําลอง
คาโน (Kano’s Model) โดยการแปลงคาํตอบเป็นระดบัคุณภาพประเภทต่างๆ  
  4.3 การวเิคราะหค์่าสมัประสทิธิค์วามพงึพอใจ มคี่าระดบัความพอใจ 2 ประเภท 
คอื ระดบัความพงึพอใจ (CS+) และระดบัความไมพ่งึพอใจ (CS-) โดยจะใหค้า่ทีเ่ป็นบวกและลบ
ตามลําดบั ซึ่งในการบูรณการแบบจําลองนัน้ สมควรที่จะรวมค่าความพงึพอใจกบัไม่พงึพอใจ
เขา้ดว้ยกนัก่อนนําผลลพัธท์ีไ่ดเ้ขา้สูก่ารบรูณการแบบจาํลองต่อไป 
  4.4 การลําดบัความสําคญัของประเด็น และนําประเด็นที่ได้มาวิเคราะห์ขอ้มูล 
และนําเสนอขอ้เสนอแนะแก่ศนูยบ์รกิาร เรยีงตามลาํดบัความสาํคญัของประเดน็ 
 
การวดัผลการปรบัปรงุคณุลกัษณะของความพึงพอใจ 
 วธิกีารในการวดัผลการปรบัปรุงในการวจิยั การวเิคราะห์ความสําคญัของความพงึ
พอใจต่อการใหบ้รกิารของศูนยบ์รกิาร หลงัจากการปรบัปรุงแล้ว ศูนยบ์รกิารจะถูกวดัผลโดย
การประเมนิโดยการใช ้NPS (Net Promoter Score) เป็นเครื่องมอืสาํรวจความพงึพอใจทีใ่ห้
ระบุความพงึพอใจเป็นคะแนน ซึง่มรีะดบัใหเ้ลอืกตัง้แต่ 0 ถงึ 10 โดยลูกคา้ทีใ่หค้ะแนน 0-6 คอื 
Detractor (ไมพ่งึพอใจ), 7-8 คอื Passive (เฉยๆ) และ 9-10 คอื Promoters (พอใจและจะบอกต่อ) 
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 โดยกลุ่มทีไ่ม่พงึพอใจนัน้จะไม่สนใจซื้อสนิคา้หรอืใชบ้รกิารนัน้ๆ ต่อไป ลูกคา้กลุ่มน้ี
มกัจะหนัไปหาผูใ้หบ้รกิารที่เป็นคู่แข่ง ตลอดจนการลองเลอืกใชบ้รกิารที่พวกเขารูส้กึว่าดกีว่า
และถูกกวา่ไปเรื่อยๆ สว่นกลุ่มทีรู่ส้กึเฉยๆ นัน้โดยสว่นตวัลูกคา้เองนัน้มคีวามพงึพอใจในสนิคา้
หรอืบรกิารแต่ไมก่ระตอืรอืรน้ทีจ่ะบอกต่อหรอืกล่าวถงึบรกิารนัน้ๆ 
  ในกลุ่มพอใจและจะบอกต่อนัน้ ลูกคา้มคีวามพงึพอใจในสนิคา้หรอืบรกิาร และกระตอื 
รอืรน้ทีจ่ะบอกต่อถงึสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ไปยงัคนทีรู่จ้กัหรอืบุคคลอื่น 
 

NPS จะถูกคาํนวณดว้ยสตูร % Promoters - % detractors = NPS 
 
 การประเมนิ NPS ศูนยบ์รกิารจะทาํการว่าจา้ง ใหบ้รษิทัภายนอกทีไ่มม่สี่วนไดส้่วน
เสยีในการประเมนิใหเ้ป็นผูร้วบรวมคะแนน โดยการประเมนิลูกคา้จะไดร้บั E-mail ตามทีลู่กคา้
ไดแ้จง้ประวตัไิวท้ีศู่นยบ์รกิาร ทุกเดอืนบรษิทัผูท้ําการรวบรวมคะแนนจะส่งผลกลบัมายงัศูนย ์
บรกิารเพือ่ดผูลการประเมนิ   
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บทท่ี 4 
บทสรปุ อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 การวเิคราะหข์อ้มลูสาํหรบังานวจิยัเรื่อง การวเิคราะหค์วามสาํคญัของความพงึพอใจ
ต่อการใหบ้รกิารของศูนยบ์รกิารงานซ่อมตามแบบจําลองคาโน (Analyzing Service Satisfaction 
Priority Based on Kano’s Model : A Case Study of a Repair Service Center) ใน
กรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัไดนํ้าขอ้มลูจากการเกบ็แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 327 ชุด 
ทีผ่่านการตรวจสอบคุณภาพแลว้นํามาทําการวเิคราะหข์อ้มูลดว้ยวธิกีารตามแบบจําลองของคาโน  
ตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั และไดส้รปุผลการวเิคราะหข์อ้มลูออกเป็น 8 สว่น ดงัน้ี 
 1.  ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 2.  ผลการวเิคราะหแ์บบสอบถามตามแบบจาํลองของคาโน  
 3.  การวเิคราะหค์า่ความถีข่องประเดน็คุณภาพ  
 4.  การวเิคราะหค์า่สมัประสทิธิค์วามพงึพอใจ  
 5.  การอภปิรายและวเิคราะหผ์ลการวจิยั 
 6.  การนําผลการศกึษาไปปรบัปรงุ 
 7.  ขอ้เสนอแนะ 
 8.  สรปุผล 
 
ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามสว่นที ่1 ประกอบดว้ยคําถามขอ้ที ่ 1-5 เป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม ซึง่เป็นผูใ้ชบ้รกิารศูนยใ์หบ้รกิารงานซ่อม ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 327 คน   
มรีายละเอยีดดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่10 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
ข้อ ข้อมลูของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน ร้อยละ 
1 เพศ 
  ชาย 151 46% 
  หญงิ 176 54% 
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ตารางที ่10 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 
ข้อ ข้อมลูของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน ร้อยละ 
2 อาย ุ
  น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 20 ปี 10 3% 
  20-29 ปี 83 25% 
  30-39 ปี 120 37% 
  40-49 ปี 92 28% 
  50-59 ปี 17 5% 
  มากกวา่ 60 ปี 5 2% 
3 ระดบัการศกึษา 
  ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 88 27% 
  ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา่ 198 61% 
  สงูกวา่ปรญิญาตร ี 41 13% 
4 อาชพี 
  นกัเรยีน/นกัศกึษา 23 7% 
  ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 42 13% 
  พนกังาน/ลกูจา้งบรษิทัเอกชน    176 54% 
  ประกอบธุรกจิสว่นตวั 58 18% 
  พอ่บา้น/แมบ่า้น 24 7% 
  อื่นๆ 4 1% 
5 รายไดต่้อเดอืน 
  ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท 27 8% 
  10,001 - 20,000 บาท 98 30% 
  20,001 - 30,000 บาท 87 27% 
  30,001 - 40,000 บาท 67 20% 
  40,001 - 50,000 บาท 17 5% 
  มากกวา่ 50,000 บาท 31 9% 
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ผลการวิเคราะหแ์บบสอบถามตามแบบจาํลองของคาโน 
 แบบสอบถามสว่นที ่2 ประกอบด้วยคําถามข้อที่ 6-35 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับ
คุณลกัษณะคุณภาพบรกิาร 6 คุณลกัษณะ คุณลกัษณะละ 5 ขอ้ วเิคราะหข์อ้มลูตามแบบจาํลอง
คาโน ซึง่แบ่งคาํถามออกเป็น 2 แบบ คอื Functional และ Dysfunctional การวเิคราะหแ์บบสอบถาม
ตามแบบจาํลองคาโน มวีธิกีารวเิคราะหข์อ้มลู 4 ขัน้ตอน คอื 1) การแปลงคาํตอบเป็นระดบัคุณภาพ
ประเภทต่างๆ 2) การวเิคราะหค์่าความถีข่องประเดน็คุณภาพ 3) การวเิคราะหค์่าสมัประสทิธิ ์
ความพงึพอใจ และ 4) การลาํดบัความสาํคญัของประเดน็คุณภาพ โดยมรีายละเอยีดดงัต่อไปน้ี 
 
 การแปลงคาํตอบเป็นระดบัคุณภาพประเภทต่างๆ  
 การแปลงคําตอบเป็นระดบัคุณภาพประเภทต่างๆ เป็นขัน้ตอนแรกของการวเิคราะห์
แบบสอบถามตามแบบจาํลองคาโน ซึง่มรีะดบัคุณภาพ 6 ประเภท คอื  
 A คอื Attractive หมายถงึ หากคาํตอบตกที ่ช่อง A แสดงว่า หากคุณภาพการบรกิาร
นัน้มอียู่จะทําใหผู้บ้รกิารรูส้กึประทบัใจ ในทางกลบักนัถ้าไม่มคีุณภาพนัน้จะทําใหผู้ร้บับรกิาร
รูส้กึเฉยๆ เป็นคุณภาพบรกิารน้ีไมไ่ดเ้กดิขึน้จากความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร อยูน่อกเหนือสิง่
ทีค่าดการณ์ไว ้
 O คอื One-Dimension หมายถงึ หากคาํตอบตกที ่ช่อง O แสดงว่า หากคุณภาพการ
บรกิารนัน้เพิม่สูงขึน้ระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจะเพิม่สูงขึ้นเป็นสดัส่วนกนั ในทาง
กลบักนัถ้าไม่พบการคุณภาพบรกิารประเภทน้ีมากเท่าไรจะทําใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึไม่พงึพอใจ
มากเทา่นัน้  
 M คอื Must-be หมายถงึ หากคาํตอบตกที ่ช่อง M แสดงว่า เป็นคุณลกัษณะทีจ่าํเป็นตอ้ง  
ม ีหากคุณภาพการบรกิารนัน้ไม่มอียู่จะทําใหผู้บ้รกิารรูส้กึไม่พอใจ และหากขาดบรกิารน้ีไปแม้
เพยีงเลก็น้อยกจ็ะทาํใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึไมพ่อใจเป็นอยา่งมาก  
 I คอื Indifferent หมายถงึ หากคาํตอบตกที ่ช่อง I แสดงว่า คุณลกัษณะนัน้จะมอียู่
หรอืไมก่ต็ามกไ็มไ่ดท้าํใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึพงึพอใจหรอืไมพ่งึพอใจแต่อยา่งไร  
 Q คอื Questionable Result หมายถงึ หากคาํตอบตกที ่ช่อง Q แสดงว่า ผูร้บับรกิาร
เกดิความรูส้กึขดัแยง้และเกดิขอ้สงสยัในคาํถามและคาํตอบของแบบสอบถามนัน้ 
 R คอื Reverse หมายถงึ หากคาํตอบตกที ่ช่อง R แสดงว่า คาํถามทัง้ในแบบ Functional 
และ Dysfunctional เป็นคาํถามทีต่รงกนัขา้มกบัความรูส้กึของผูต้อบ  
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รปูที ่8 วธิกีารแปลงคาํตอบจากแบบสอบถามตามแบบจาํลองคาโน Kano’s Model 
 
การวิเคราะหค่์าความถ่ีของประเดน็คณุภาพ 
 เมื่อแปลงคําตอบของแบบสอบถามในแต่ละชุดในขัน้ตอนที่ 1 แล้ว ในขัน้ถดัมาคอื 
การวเิคราะห์ค่าความถี่ของลกัษณะคุณภาพบรกิารแต่ละลกัษณะ เพื่อจดัประเภทของระดบั
คุณภาพบรกิารในแต่ละลกัษณะ โดยหากระดบัลกัษณะคุณภาพใดมคีวามถี่มากทีสุ่ด จะถอืว่า
เป็นระดบัของลกัษณะคุณภาพของคุณภาพนัน้ เช่น ลกัษณะคุณภาพที ่1 มรีะดบัคุณภาพประเภท 
Attractive สงูสุด แสดงว่า ลกัษณะคุณภาพที ่1 มรีะดบัคุณภาพเป็น Attractive สว่น ลกัษณะ
คุณภาพที ่2 มรีะดบัคุณภาพประเภท One-Dimension สงูสุด แสดงว่า ลกัษณะคุณภาพที ่2 มี
ระดบัคุณภาพเป็น One-Dimension เป็นตน้ ซึง่ผลการวเิคราะหค์วามถีข่องลกัษณะคุณภาพทัง้ 
5 ลักษณะ แสดงดงัตารางที่ 10 ตารางที่ 11 แสดงร้อยละค่าความถี่ และตารางที่ 10 ประเด็น
คุณภาพเรยีงตามรอ้ยละและความถีข่องลกัษณะคุณภาพบรกิารประเภทต่างๆ  
 
ตารางที ่11 ความถีข่องคุณภาพในระดบัลกัษณะคุณภาพบรกิารประเภทต่างๆ 
ลกัษณะคณุภาพ

บริการท่ี 
A O M I R Q รวม ประเภท 

1 113 108 60 40 0 6 327 A 
2 118 96 48 62 0 3 327 A 
3 31 93 131 69 1 2 327 M 
4 103 85 35 92 9 3 327 A 
5 110 100 61 53 0 3 327 A 



52 

ตารางที ่11 ความถีข่องคุณภาพในระดบัลกัษณะคุณภาพบรกิารประเภทต่างๆ (ต่อ) 
ลกัษณะคณุภาพ

บริการท่ี 
A O M I R Q รวม ประเภท 

6 110 108 40 65 1 3 327 A 
7 101 92 64 67 0 3 327 A 
8 96 95 74 60 0 2 327 A 
9 122 86 65 51 1 2 327 A 
10 108 97 62 54 2 4 327 A 
11 105 100 84 37 0 1 327 A 
12 24 111 134 55 0 3 327 M 
13 41 103 69 110 2 2 327 I 
14 51 74 111 87 1 3 327 M 
15 94 96 84 51 1 1 327 O 
16 91 75 80 79 0 2 327 A 
17 40 110 61 112 0 4 327 I 
18 40 100 77 104 2 4 327 I 
19 110 111 57 45 1 3 327 O 
20 39 107 120 56 1 4 327 M 
21 99 79 70 76 1 2 327 A 
22 13 120 54 137 0 3 327 I 
23 54 93 103 73 0 4 327 M 
24 18 185 87 34 1 2 327 O 
25 49 162 52 59 1 4 327 O 
26 31 181 64 47 1 3 327 O 
27 114 88 50 71 0 4 327 A 
28 31 161 75 57 0 3 327 O 
29 31 183 59 50 1 3 327 O 
30 53 121 44 98 8 3 327 O 
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ตารางที ่12 คา่รอ้ยละของความถีข่องประเดน็คุณภาพในระดบัลกัษณะคุณภาพลกัษณะต่างๆ  
ลกัษณะคณุภาพ

บริการท่ี 
A O M I R Q รวม ประเภท 

1 34.56 33.03 18.35 12.23 0 1.83 100 A 
2 36.09 29.36 14.68 18.96 0 0.92 100 A 
3 9.48 28.44 40.06 21.1 0.31 0.61 100 M 
4 31.5 25.99 10.7 28.13 2.75 0.92 100 A 
5 33.64 30.58 18.65 16.21 0 0.92 100 A 
6 33.64 33.03 12.23 19.88 0.31 0.92 100 A 
7 30.89 28.13 19.57 20.49 0 0.92 100 A 
8 29.36 29.05 22.63 18.35 0 0.61 100 A 
9 37.31 26.3 19.88 15.6 0.31 0.61 100 A 
10 33.03 29.66 18.96 16.51 0.61 1.22 100 A 
11 32.11 30.58 25.69 11.31 0 0.31 100 A 
12 16.51 28.44 31.5 22.32 0 1.22 100 M 
13 12.54 31.5 21.1 33.64 0.61 0.61 100 I 
14 15.6 22.63 33.94 26.61 0.31 0.92 100 M 
15 28.75 29.36 25.69 15.6 0.31 0.31 100 O 
16 27.83 22.94 24.46 24.16 0 0.61 100 A 
17 12.23 33.64 18.65 34.25 0 1.22 100 I 
18 12.23 30.58 23.55 31.8 0.61 1.22 100 I 
19 33.64 33.94 17.43 13.76 0.31 0.92 100 O 
20 11.93 32.72 36.7 17.13 0.31 1.22 100 M 
21 30.28 24.16 21.41 23.24 0.31 0.61 100 A 
22 3.98 36.7 16.51 41.9 0 0.92 100 I 
23 7.34 33.94 40.98 16.82 0 0.92 100 M 
24 5.5 56.57 26.61 10.4 0.31 0.61 100 O 
25 14.98 49.54 15.9 18.04 0.31 1.22 100 O 
26 9.48 55.35 19.57 14.37 0.31 0.92 100 O 
27 34.86 26.91 15.29 21.71 0 1.22 100 A 
28 9.48 49.24 22.94 17.43 0 0.92 100 O 
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ตารางที ่12 คา่รอ้ยละของความถีข่องประเดน็คุณภาพในระดบัลกัษณะคุณภาพลกัษณะต่างๆ (ต่อ)  
ลกัษณะคณุภาพ

บริการท่ี 
A O M I R Q รวม ประเภท 

29 9.48 55.96 18.04 15.29 0.31 0.92 100 O 
30 16.21 37 13.46 29.97 2.45 0.92 100 O 

 
ตารางที่ 13 คุณลกัษณะคุณภาพเรยีงตามรอ้ยละและความถี่ของลกัษณะคุณภาพบรกิารประเภท

ต่างๆ  
ลกัษณะคณุภาพบริการท่ี A O M I ประเภท 

9 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถระบุปญัหา 
ของอุปกรณ์และแนวทางแกไ้ขไดอ้ยา่งชดัเจน 

37.31 26.3 19.88 15.6 A 

2 ศนูยบ์รกิารมเีครือ่งดื่มบรกิารแก่ผูม้ารบับรกิาร 36.09 29.36 14.68 18.96 A 
27 พนกังานของศนูยบ์รกิารสามารถสือ่สารได้

มากกวา่ 1 ภาษา 
34.86 26.91 15.29 21.71 A 

1 ศนูยบ์รกิารมคีวามทนัสมยั เชน่ มเีทคโนโลยี
ใหม่ๆ  ในการใหบ้รกิาร มเีครือ่งมอืทีท่นัสมยัใน
การซ่อม มบีรกิาร Wifi ฟร ี

34.56 33.03 18.35 12.23 A 

5 ศนูยบ์รกิารตัง้อยูใ่นทาํเลทีเ่ดนิทางสะดวก มี
ขนสง่สาธารณะ เชน่ รถไฟฟ้า 

33.64 30.58 18.65 16.21 A 

6 ศนูยบ์รกิารมบีรกิาร รบั-สง่เครื่องซ่อม กรณี
ลกูคา้ไมส่ะดวกเดนิทางไปทีศ่นูยบ์รกิาร 

33.64 33.03 12.23 19.88 A 

10 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถระบุวนัซ่อม
เสรจ็ไดห้ลงัจากการตรวจเชค็อาการเครือ่ง 

33.03 29.66 18.96 16.51 A 

11 ศนูยบ์รกิารมกีารสง่มอบรายงานการซ่อม อธบิาย
อะไหล ่และอุปกรณ์ทีท่าํการซ่อมหรอืเปลีย่น 
พรอ้มทัง้ระบุราคาไดอ้ยา่งถกูตอ้ง ชดัเจน 

32.11 30.58 25.69 11.31 A 

4 ศนูยบ์รกิาร มเีอกสาร แผน่พบั คูม่อืการใชง้าน
ต่างๆบรกิารแก่ผูร้บับรกิาร 

31.5 25.99 10.7 28.13 A 

7 พนกังานของศนูยบ์รกิาร มจีาํนวนมากเพยีงพอ 
ต่อความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ศนูยม์กีารจดั
วางแผนการทาํงานของพนกังาน โดยแต่ละ
ตาํแหน่งจะตอ้งมผีู ้Back up อยา่งน้อย 1 คน
หากเกดิเหตุการณ์ฉุกเฉินหรอืลา จะยงัมี
พนกังานทีส่ามารถปฏบิตังิานแทนได ้

30.89 28.13 19.57 20.49 A 



55 

ตารางที่ 13 คุณลกัษณะคุณภาพเรยีงตามรอ้ยละและความถี่ของลกัษณะคุณภาพบรกิารประเภท
ต่างๆ (ต่อ) 

ลกัษณะคณุภาพบริการท่ี A O M I ประเภท 
21 ศนูยบ์รกิารมกีารใหเ้อกสารการรบัซ่อมทีอ่อก

จากบรษิทั พรอ้มทัง้แจง้เงือ่นไขและรายละเอยีด
ต่างๆ แก่ผูร้บับรกิารอยา่งชดัเจน ครบถว้น เมือ่
ลกูคา้รอ้งขอ 

30.28 24.16 21.41 23.24 A 

8 พนกังานของศนูยบ์รกิารใหบ้รกิารดว้ยความ
โปรง่ใส ซื่อสตัยส์จุรติ สามารถตรวจสอบไดจ้าก
เอกสารรายงานซ่อมบาํรงุในระบบ CRM 

29.36 29.05 22.63 18.35 A 

16 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถตอบคาํถามได้
อยา่งทนัทว่งทเีมือ่ผูร้บับรกิารมขีอ้ซกัถามปญัหา 

27.83 22.94 24.46 24.16 A 

24 ศนูยบ์รกิารมปีระกนัรบัรองการซ่อม ภายใน
ระยะเวลา 90 วนั หากมอีาการเสยีทีอุ่ปกรณ์หรอื
อะไหลช่ิน้เดมิ ผูร้บับรกิารจะไดร้บัการบรกิารฟรี
ไมเ่สยีคา่ใชจ้า่ย 

5.5 56.57 26.61 10.4 O 

29 พนกังานของศนูยบ์รกิาร มกีารแจง้อตัรา
คา่บรกิารก่อนการซ่อม และเสนอแนะ ชอ่งทาง 
หรอืทางเลอืกแก่ผูร้บับรกิาร หากพจิารณาแลว้วา่
อตัราคา่ซ่อมสงูหรอืมสีนิคา้ทีเ่ทยีบเคยีงกนัได ้ใน
ราคาทีใ่กลเ้คยีงหรอืตํ่ากวา่ 

9.48 55.96 18.04 15.29 O 

26 พนกังานของศนูยบ์รกิาร พดูจาดว้ยน้ําเสยีงทีม่ ี
ความไพเราะ สรา้งบรรยากาศทีเ่ป็นกนัเองแก่
ผูร้บับรกิาร 

9.48 55.35 19.57 14.37 O 

25 ศนูยบ์รกิาร มชีอ่งทางในการตดิต่อหลากหลาย
นอกเหนือจากเบอรโ์ทรศพัท ์เชน่ Line, 
Facebook, E-mail 

14.98 49.54 15.9 18.04 O 

28 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถอธบิายลาํดบั
ขัน้ตอนการสง่ซ่อมไดอ้ยา่งเขา้ใจไดง้า่ยและ
ชดัเจน 

9.48 49.24 22.94 17.43 O 

30 ศนูยบ์รกิารมกีารสอบถามความพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิารหลงัการเขา้รบับรกิารทุกครัง้ 

16.21 37 13.46 29.97 O 

19 ศนูยบ์รกิารผา่นการรบัรอง และมใีบรบัรอง
มาตรฐาน ISO 9001 : 2015 

33.64 33.94 17.43 13.76 O 

15 พนกังานของศนูยบ์รกิาร มคีวามตัง้ใจในการ
ใหบ้รกิาร มคีวามกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร 

28.75 29.36 25.69 15.6 O 
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ตารางที่ 13 คุณลกัษณะคุณภาพเรยีงตามรอ้ยละและความถี่ของลกัษณะคุณภาพบรกิารประเภท
ต่างๆ (ต่อ) 

ลกัษณะคณุภาพบริการท่ี A O M I ประเภท 
3 พนกังานของศนูยบ์รกิาร แต่งกายสะอาด สวมใส่

เครือ่งแบบของบรษิทั 
9.48 28.44 40.06 21.1 M 

23 ศนูยบ์รกิาร มขีอ้กาํหนดระบุไวช้ดัเจนเกีย่วกบั
การเกบ็รกัษาขอ้มลูของผูร้บับรกิารไวเ้ป็น
ความลบั 

7.34 33.94 40.98 16.82 M 

20 พนกังานของศนูยบ์รกิารมกีารโทรรายงาน
ความกา้วหน้า เพือ่แจง้สถานะของงานซ่อมแก่
ผูร้บับรกิารทุกๆ 3 วนัทาํการ 

11.93 32.72 36.7 17.13 M 

14 ศนูยบ์รกิารมบีรกิารกดบตัรควิจากเครือ่งกดบตัร
ควิอตัโนมตั ิและมบีรกิารโทรจองควิ หรอืจองควิ
ผา่นทางระบบ Internet ในกรณีลกูคา้จองควิทาง 
Internet และกดบตัรควิทีศ่นูยบ์รกิารในเวลา
เดยีวกนั ลกูคา้ทีก่ดหมายเลขบตัรควิที่
ศนูยบ์รกิารจะไดร้บัการใหบ้รกิารก่อน เพือ่ไมใ่ห้
ลกูคา้ตอ้งรอนาน 

15.6 22.63 33.94 26.61 M 

12 พนกังานของศนูยบ์รกิารไดร้บัการอบรม และ
ไดร้บัใบรบัรองเกีย่วกบัการปฏบิตังิานการซ่อม
บาํรงุ และแสดงบตัรประจาํตวัพนกังานทีม่ ีQR 
Code ใหล้กูคา้สามารถ Scan QR Code เพือ่ดู
ใบรบัรองและหน่วยงาน ตาํแหน่งของพนกังานได ้

16.51 28.44 31.5 22.32 M 

22 เครือ่งมอืทีใ่ชต้รวจวดัคา่อุปกรณ์ หรอืตรวจสอบ
อุปกรณ์ผา่นการบาํรงุรกัษา อยูใ่นสภาพด ีมี
เอกสารยนืยนัการซ่อมบาํรงุ และสามารถแสดง
แก่ผูร้บับรกิารได ้

3.98 36.7 16.51 41.9 I 

17 ขัน้ตอนการเขา้รบับรกิารทีศ่นูยบ์รกิารไมยุ่ง่ยาก 
ซบัซอ้น 

12.23 33.64 18.65 34.25 I 

13 พนกังานของศนูยบ์รกิารใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ 
ไมป่ลอ่ยใหผู้ร้บับรกิารรอนานกวา่ 10 นาท ี

12.54 31.5 21.1 33.64 I 

18 ศนูยบ์รกิารมบีรกิารครบถว้น สามารถตอบสนอง
ต่อความตอ้งการครบทุกดา้น คอื บรกิารซ่อม รบั
เปลีย่น ซือ้-ขายเครือ่งใหมแ่ละจาํหน่าย
อุปกรณ์เสรมิ บรกิารใหค้าํปรกึษา สอบถามราคา
คา่ซ่อมเบือ้งตน้โดยทีไ่มเ่สยีคา่บรกิาร 

12.23 30.58 23.55 31.8 I 
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การวิเคราะหค่์าสมัประสิทธ์ิความพึงพอใจ 
 ในการจดัประเดน็ลกัษณะคุณภาพบรกิารออกเป็นระดบัคุณภาพประเภทต่างๆ นัน้ 
สามารถวเิคราะหไ์ดจ้ากการหาค่าความถี่ของขอ้มลู แต่โดยทัว่ไประดบัความตอ้งการและระดบั
ความคาดหวงัของผูร้บับรกิารแต่ละกลุ่มมคีวามแตกต่างกนั ดงันัน้การจดัประเภทของคุณภาพ
ต่างๆ จงึอาจมคีวามหลากหลายและไมช่ดัเจน การพจิารณาถงึผลโดยเฉลีย่ของประเดน็คุณภาพทีม่ี
ต่อระดบัความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจจงึเป็นสิง่สาํคญั ค่าสมัประสทิธิค์วามพงึพอใจจะแสดง
ใหเ้หน็ถงึระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารเมื่อพบบรกิารนัน้ และระดบัความไมพ่งึพอใจเมื่อ
ผูร้บับรกิารไม่พบบรกิารนัน้ๆ ซึ่งค่าสมัประสทิธิน้ี์จะเป็นตวัแทนของการวเิคราะหผ์ลของประเดน็
คุณภาพทีม่ต่ีอความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจเป็นอย่างด ีมลัเซล็; และฮนิเทอรฮ์วิเบอร ์
(Matzler; and Hinterhuber. 1988) โดยการคาํนวณค่า ลกัษณะคุณภาพทีม่ต่ีอระดบัความพงึ
พอใจนัน้ไดม้าจากผลรวมของ Attractive และ One-Dimension หารดว้ยผลรวมของ Attractive 
One-Dimension Must-be และ Indifferent ส่วนการคํานวณค่าลกัษณะคุณภาพทีม่ต่ีอระดบั
ความไมพ่งึพอใจไดจ้ากผลรวมของ One-Dimension และ Must-be หารดว้ยผลรวมของ Attractive 
One-Dimension Must-be และ Indifferent คณูดว้ย (-1) ดงัสมการต่อไปน้ี 
 

 คา่ความพงึพอใจ Satisfaction (CS)  =  
)IMOA(

)OA(



  

 

 คา่ความไมพ่งึพอใจ Dissatisfaction (CS-)  =  
)1()IMOA(

)MO(



 

 
 ระดบัความไมพ่งึพอใจจะถูกคาํนวณดว้ยค่าลบ แสดงใหเ้หน็ถงึผลกระทบทางดา้นลบ
หากไม่มกีารตอบสนองต่อคุณลกัษณะคุณภาพนัน้ๆกบัผู้รบับรกิาร ค่าสมัประสทิธิค์วามพงึ
พอใจของระดบัความพงึพอใจ (CS+) นัน้มคี่าอยูใ่นช่วง 0-1 โดยหากค่าคุณภาพใดมคี่าเขา้ใกล ้
1 มาก แสดงว่าประเดน็คุณภาพนัน้มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารมาก แต่หากมคี่า
เขา้ใกล ้0 แสดงว่าประเดน็คุณภาพนัน้มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารเพยีงเลก็น้อย 
เชน่เดยีวกนักบัคา่สมัประสทิธิค์วามพงึพอใจของระดบัความไมพ่งึพอใจ (CS-) คอื หากประเดน็
คุณภาพใดมคี่าเขา้ใกล ้-1 มาก แสดงว่าหากไมพ่บประเดน็คุณภาพนัน้ผูร้บับรกิารจะรูส้กึไมพ่งึ
พอใจในระดบัสูง ส่วนประเด็นใดมีค่าเข้าใกล้ 0 แสดงว่าผู้รบับริการรู้สึกไม่พึงพอใจเพียง
เลก็น้อยหากไมพ่บประเดน็คุณภาพนัน้  
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 สาํหรบัผลการวเิคราะหค์่าสมัประสทิธิค์วามพงึพอใจนัน้พบว่า ค่า CS+ มสีว่นใหญ่มี
ค่ามากกว่า 0.5 ทัง้น้ีแสดงใหเ้หน็ว่าลกัษณะคุณภาพสว่นใหญ่นัน้สามารถตอบสนองความพงึพอใจ
ของผูบ้รกิารไดใ้นระดบัปานกลางถงึระดบัมาก สว่นคา่ CS- นัน้พบวา่มคีา่อยูใ่นช่วงตัง้แต่ -0.84 
ถงึ -0.38 แสดงวา่ลกัษณะคุณภาพบรกิารนัน้หากไมไ่ดร้บัการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร จะทาํให้
ผูร้บับรกิารเกดิความไมพ่งึพอใจทัง้ในระดบัน้อย ปานกลาง และมาก ดงัตารางที ่14  
 
ตารางที ่14 ค่าสมัประสทิธิค์วามพงึพอใจ (CS-Coefficient) ของคุณภาพแต่ละลกัษณะคุณภาพ

บรกิาร 
ลกัษณะคณุภาพบริการท่ี CS CS- 

1 ศนูยบ์รกิารมคีวามทนัสมยั เชน่ มเีทคโนโลยใีหม่ๆ ในการ
ใหบ้รกิาร มเีครือ่งมอืทีท่นัสมยัในการซ่อม มบีรกิาร Wifi ฟร ี

0.69 -0.52 

2 ศนูยบ์รกิารมเีครือ่งดื่มบรกิารแก่ผูม้ารบับรกิาร 0.66 -0.44 
3 พนกังานของศนูยบ์รกิาร แต่งกายสะอาด สวมใสเ่ครือ่งแบบของ

บรษิทั 
0.38 -0.69 

4 ศนูยบ์รกิาร มเีอกสาร แผน่พบั คูม่อืการใชง้านต่างๆ บรกิารแก่
ผูร้บับรกิาร 

0.6 -0.38 

5 ศนูยบ์รกิารตัง้อยูใ่นทาํเลทีเ่ดนิทางสะดวก มขีนสง่สาธารณะ 
เชน่ รถไฟฟ้า 

0.65 -0.5 

6 ศนูยบ์รกิารมบีรกิาร รบั-สง่เครือ่งซ่อม กรณลีกูคา้ไมส่ะดวก
เดนิทางไปทีศ่นูยบ์รกิาร 

0.67 -0.46 

7 พนกังานของศนูยบ์รกิาร มจีาํนวนมากเพยีงพอ ต่อความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิาร ศนูยม์กีารจดัวางแผนการทาํงานของ
พนกังาน โดยแต่ละตําแหน่งจะตอ้งมผีู ้Back up อยา่งน้อย  
1 คน หากเกดิเหตุการณ์ฉุกเฉินหรอืลา จะยงัมพีนกังานที่
สามารถปฏบิตังิานแทนได ้

0.6 -0.48 

8 พนกังานของศนูยบ์รกิารใหบ้รกิารดว้ยความโปรง่ใส ซื่อสตัย์
สจุรติ สามารถตรวจสอบไดจ้ากเอกสารรายงานซ่อมบาํรงุใน
ระบบ CRM   

0.59 -0.52 

9 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถระบุปญัหา ของอุปกรณ์และ
แนวทางแกไ้ขไดอ้ยา่งชดัเจน 

0.64 -0.47 

10 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถระบุวนัซ่อมเสรจ็ไดห้ลงัจาก
การตรวจเชค็อาการเครือ่ง 

0.64 -0.5 
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ตารางที ่14 ค่าสมัประสทิธิค์วามพงึพอใจ (CS-Coefficient) ของคุณภาพแต่ละลกัษณะคุณภาพ
บรกิาร (ต่อ) 

ลกัษณะคณุภาพบริการท่ี CS CS- 
11 ศนูยบ์รกิารมกีารสง่มอบรายงานการซ่อม อธบิายอะไหล่ และ

อุปกรณ์ทีท่าํการซ่อมหรอืเปลีย่น พรอ้มทัง้ระบุราคาไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง ชดัเจน 

0.63 -0.56 

12 พนกังานของศนูยบ์รกิารไดร้บัการอบรม และไดร้บัใบรบัรอง
เกีย่วกบัการปฏบิตังิานการซ่อมบาํรงุ และแสดงบตัรประจาํตวั
พนกังานทีม่ ีQR Code ใหล้กูคา้สามารถ Scan QR Code เพือ่ดู
ใบรบัรองและหน่วยงาน ตําแหน่งของพนกังานได ้

0.42 -0.76 

13 พนกังานของศนูยบ์รกิารใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ ไมป่ลอ่ยให้
ผูร้บับรกิารรอนานกวา่ 10 นาท ี

0.45 -0.53 

14 ศนูยบ์รกิารมบีรกิารกดบตัรควิจากเครือ่งกดบตัรควิอตัโนมตั ิ
และมบีรกิารโทรจองควิ หรอืจองควิผา่นทางระบบ Internet ใน
กรณลีกูคา้จองควิทาง Internet และกดบตัรควิทีศ่นูยบ์รกิารใน
เวลาเดยีวกนั ลกูคา้ทีก่ดหมายเลขบตัรควิทีศ่นูยบ์รกิารจะไดร้บั
การใหบ้รกิารก่อน เพือ่ไมใ่หล้กูคา้ตอ้งรอนาน 

0.39 -0.57 

15 พนกังานของศนูยบ์รกิาร มคีวามตัง้ใจในการใหบ้รกิาร มคีวาม
กระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร 

0.58 -0.55 

16 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถตอบคาํถามไดอ้ยา่งทนัทว่งที
เมือ่ผูร้บับรกิารมขีอ้ซกัถามปญัหา 

0.51 -0.48 

17 ขัน้ตอนการเขา้รบับรกิารทีศ่นูยบ์รกิารไมยุ่ง่ยาก ซบัซอ้น 0.46 -0.53 
18 ศนูยบ์รกิารมบีรกิารครบถว้น สามารถตอบสนองต่อความ

ตอ้งการครบทุกดา้น คอื บรกิารซ่อม รบัเปลีย่น ซือ้-ขายเครือ่ง
ใหมแ่ละจาํหน่ายอุปกรณ์เสรมิ บรกิารใหค้าํปรกึษา สอบถาม
ราคาคา่ซ่อมเบือ้งตน้โดยทีไ่มเ่สยีคา่บรกิาร 

0.44 -0.55 

19 ศนูยบ์รกิารผา่นการรบัรอง และมใีบรบัรองมาตรฐาน ISO 9001 
: 2015 

0.68 -0.52 

20 พนกังานของศนูยบ์รกิารมกีารโทรรายงานความกา้วหน้า เพือ่
แจง้สถานะของงานซ่อมแก่ผูร้บับรกิารทกุๆ 3 วนัทาํการ 

0.45 -0.7 
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ตารางที ่14 ค่าสมัประสทิธิค์วามพงึพอใจ (CS-Coefficient) ของคุณภาพแต่ละลกัษณะคุณภาพ
บรกิาร (ต่อ) 

ลกัษณะคณุภาพบริการท่ี CS CS- 
21 ศนูยบ์รกิารมกีารใหเ้อกสารการรบัซ่อมทีอ่อกจากบรษิทั พรอ้ม

ทัง้แจง้เงือ่นไขและรายละเอยีดต่างๆ แก่ผูร้บับรกิารอยา่งชดัเจน 
ครบถว้น เมือ่ลกูคา้รอ้งขอ 

0.55 -0.46 

22 เครือ่งมอืทีใ่ชต้รวจวดัคา่อุปกรณ์ หรอืตรวจสอบอุปกรณ์ผา่นการ
บาํรงุรกัษา อยูใ่นสภาพด ีมเีอกสารยนืยนัการซ่อมบาํรงุ และ
สามารถแสดงแก่ผูร้บับรกิารได ้

0.41 -0.54 

23 ศนูยบ์รกิาร มขีอ้กาํหนดระบุไวช้ดัเจนเกีย่วกบัการเกบ็รกัษา
ขอ้มลูของผูร้บับรกิารไวเ้ป็นความลบั 

0.46 -0.61 

24 ศนูยบ์รกิารมปีระกนัรบัรองการซ่อม ภายในระยะเวลา 90 วนั 
หากมอีาการเสยีทีอุ่ปกรณ์หรอือะไหล่ชิน้เดมิ ผูร้บับรกิารจะ
ไดร้บัการบรกิารฟรไีมเ่สยีคา่ใชจ้า่ย 

0.63 -0.84 

25 ศนูยบ์รกิาร มชีอ่งทางในการตดิต่อหลากหลายนอกเหนือจาก
เบอรโ์ทรศพัท ์เชน่ Line, Facebook, E-mail 

0.66 -0.66 

26 พนกังานของศนูยบ์รกิาร พดูจาดว้ยน้ําเสยีงทีม่คีวามไพเราะ 
สรา้งบรรยากาศทีเ่ป็นกนัเองแก่ผูร้บับรกิาร 

0.66 -0.76 

27 พนกังานของศนูยบ์รกิารสามารถสือ่สารไดม้ากกวา่ 1 ภาษา 0.63 -0.43 
28 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถอธบิายลาํดบัขัน้ตอนการสง่

ซ่อมไดอ้ยา่งเขา้ใจไดง้า่ยและชดัเจน 
0.59 -0.73 

29 พนกังานของศนูยบ์รกิาร มกีารแจง้อตัราคา่บรกิารก่อนการซ่อม 
และเสนอแนะ ชอ่งทาง หรอืทางเลอืกแก่ผูร้บับรกิาร หาก
พจิารณาแลว้วา่อตัราคา่ซ่อมสงูหรอืมสีนิคา้ทีเ่ทยีบเคยีงกนัได ้
ในราคาทีใ่กลเ้คยีงหรอืตํ่ากวา่ 

0.66 -0.75 

30 ศนูยบ์รกิารมกีารสอบถามความพงึพอใจของผูร้บับรกิารหลงัการ
เขา้รบับรกิารทุกครัง้ 

0.55 -0.52 

 
 การวเิคราะห์ค่าสมัประสทิธิค์วามพงึพอใจและไม่พงึพอใจของคุณภาพบรกิารของ
ศูนยบ์รกิารงานซ่อม ตามแบบจําลองของคาโนนัน้ สามารถนําค่าสมัประสทิธิค์วามพงึพอใจไป
เปรยีบเทยีบในรปูแบบกราฟทีแ่บ่ง Quadrant ออกเป็น 4 สว่น เพือ่เปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจ
และไมพ่งึพอใจไดด้งัรปูภาพที ่10 ดงัน้ี  
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 Quadrant ที ่ 1 คอื คา่สมัประสทิธิค์วามพงึพอใจ (CS+) มากกว่า 0.5 และค่าสมัประสทิธิ ์
ความไมพ่งึพอใจ (CS-) น้อยกวา่ 0.5 เป็นประเภท One-dimension 
 Quadrant ที ่ 2 คอื คา่สมัประสทิธิค์วามพงึพอใจ (CS+) มากกว่า 0.5 และค่าสมัประสทิธิ ์
ความไมพ่งึพอใจ (CS-) มากกวา่ 0.5 เป็นประเภท Attractive 
 Quadrant ที ่ 3 คอื คา่สมัประสทิธิค์วามพงึพอใจ (CS+) น้อยกวา่ 0.5 และคา่สมัประสทิธิ ์
ความไมพ่งึพอใจ (CS-) น้อยกวา่ 0.5 เป็นประเภท Must-be 
 Quadrant  ที ่ 4 คอื คา่สมัประสทิธิค์วามพงึพอใจ (CS+) น้อยกวา่ 0.5 และคา่สมัประสทิธิ ์
ความไมพ่งึพอใจ (CS-) มากกวา่ 0.5 เป็นประเภท Indifferent 
 

 
 
รปูที ่9 คา่สมัประสทิธิข์องคุณลกัษณะของประเดน็คุณภาพต่อความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจ 

 
 ค่าสมัประสทิธิค์วามพงึพอใจทัง้ระดบัความพงึพอใจ (CS+) และระดบัความไม่พงึพอใจ 
(CS-) ซึง่มคี่าเป็นบวกและลบตามลําดบันัน้ หากพจิารณาแยกวเิคราะหต์ามประเดน็คุณภาพบรกิาร 
อาจทาํใหเ้กดิความสบัสน ดงันัน้ การวจิยัน้ีจะใชห้ลกัการวเิคราะหค์วามแตกต่างของระดบัความ
พงึพอใจ (CS+) และระดบัความไม่พงึพอใจ (CS-) โดยเป็นการรวมค่าสมัประสทิธิค์วามพงึพอใจ
เป็นดชันีความพงึพอใจ (Customer Satisfaction Index) โดยใชส้ตูร 
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Customer Satisfaction Index (CSI) = 
CS

ICS 
 

 
 โดยหากค่าดชันีทีค่ํานวณไดน้ัน้มคี่ามากกว่า 1 แสดงว่า CS+ มคี่าน้อยกว่าค่า CS- 
ซึง่อาจจดัอยู่ในประเภท Must-be โดยหากสดัส่วนนัน้มคี่ามากกว่าเท่าใดย่อมแสดงใหเ้หน็ว่า
คุณลกัษณะคุณภาพนัน้จดัอยูใ่นประเภท Must-be มากยิง่ขึน้เท่านัน้ เน่ืองจากหากสดัสว่นมคี่า
มาก แสดงว่าผูใ้ชบ้รกิารเกดิความไม่พงึพอใจมากกว่าความพงึพอใจมาก หากมคี่าน้อยกว่า 1 
แสดงว่า CS+ มคี่ามากกว่า CS- ซึง่อาจจดัอยูใ่นประเภท Attractive โดยหากสดัสว่นนัน้มคี่ายิง่
น้อยยิง่ทําใหป้ระเดน็คุณภาพนัน้ค่อนไปในทาง Attractive เพิม่มากขึน้ และหากมคี่าเท่ากบั 1 
แสดงวา่ คา่ CS+ และ CS- มคีา่ใกลเ้คยีงกนั ซึง่อาจจดัอยูใ่นประเภท One-Dimension อยา่งไร
กต็ามหากสดัสว่นทีไ่ดน้ัน้มคี่าใกลเ้คยีง 1 มากๆ เช่น 0.9 หรอื 1.1 ยงัอาจถอืไดว้่าประเดน็คุณภาพ
นัน้จดัอยูใ่นประเภท One-Dimension แต่จะค่อนไปทาง Must-be หรอื Attractive มากขึน้ หลงัจาก
คาํนวณค่า Customer Satisfaction Index แลว้จะทาํใหไ้ดค้่าทีม่ากกว่า น้อยกว่า หรอืเท่ากบั 1 
ลําดบัถดัมาคอื การเรยีงลําดบัความสําคญัจากค่า CSI ทีม่คี่ามากไปค่าน้อย ซึง่หมายถงึการ
เรยีงประเดน็คุณภาพจดัอยูใ่นประเภท Must-be One-Dimension และ Attractive ตามลาํดบั  
 ผูว้จิยัไดใ้ชค้่า CSI ในการจดัเรยีงลําดบัความสาํคญัของคุณลกัษณะคุณภาพบรกิาร
ทัง้ 3 ประเภท กล่าวคอื เมือ่คาํนวณค่า CSI ไดค้รบทุกคุณลกัษณะบรกิารแลว้นัน้ จะนําค่า CSI 
ทีค่ํานวณได ้มาจดัเรยีงตามลําดบัค่ามากไปหาค่าน้อย ไดแ้ก่ คุณลกัษณะคุณภาพบรกิารประเภท 
Must-be หากคุณลกัษณะคุณภาพบรกิารขอ้ใด มคี่า CSI สงูสุด จะหมายความว่าคุณลกัษณะคุณภาพ
บรกิารขอ้นัน้มคีวามสาํคญัมากทีสุ่ด โดยจะเรยีงลําดบัความสาํคญัตามค่า CSI เรยีงตามมากไป
หาน้อยตามลําดบั คุณลกัษณะคุณภาพบรกิารประเภท One-Dimension สามารถแบ่งออกได้
เป็น 2 กรณีคอื กรณีที ่1 หาก ค่า CSI ไดค้่ามากกว่า 1 หมายถงึ คุณภาพ นัน้มผีลต่อความไม่
ถงึพอใจ ยิง่ CSIมคี่าสงู ยิง่มคีวามสาํคญั และกรณีที ่2 CSI ไดค้่าน้อยกว่า1 หมายถงึคุณภาพ
นัน้ มผีลต่อความพอใจมาก ยิง่ CSI มคี่าตํ่า ยิง่มคีวามสาํคญั คุณลกัษณะประเภท Attractive 
หากคา่ CSI มคีา่ตํ่าหมายถงึ คุณภาพนัน้มคีวามสาํคญัต่อความพงึพอใจมาก 
 เมือ่คาํนวณคา่ CSI ของแต่ละลกัษณะคุณภาพแลว้ จงึนําคา่CSI มาเรยีงตามคา่ความ 
สาํคญัจากมากไปน้อยตามลาํดบั ดงัตารางที ่15 
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ตารางที ่15 ค่า Customer Satisfaction Index (CSI) คุณภาพแต่ละลกัษณะคุณภาพบรกิาร เรยีง
ตามความสาํคญั 

ลกัษณะคณุภาพบริการท่ี CS -CS CSI 
12 พนกังานของศนูยบ์รกิารไดร้บัการอบรม และไดร้บั

ใบรบัรองเกีย่วกบัการปฏบิตังิานการซ่อมบาํรงุ และแสดง
บตัรประจาํตวัพนกังานทีม่ ีQR Code ใหล้กูคา้สามารถ 
Scan QR Code เพือ่ดใูบรบัรองและหน่วยงาน ตําแหน่ง
ของพนกังานได ้

0.42 -0.76 1.81 

3 พนกังานของศนูยบ์รกิาร แต่งกายสะอาด สวมใส่
เครือ่งแบบของบรษิทั 

0.38 -0.69 1.81 

20 พนกังานของศนูยบ์รกิารมกีารโทรรายงานความกา้วหน้า 
เพือ่แจง้สถานะของงานซ่อมแก่ผูร้บับรกิารทุกๆ 3 วนั 
ทาํการ 

0.45 -0.7 1.55 

14 ศนูยบ์รกิารมบีรกิารกดบตัรควิจากตูก้ดบตัรควิอตัโนมตั ิ
และมบีรกิารโทรจองควิ หรอืจองควิผา่นทางระบบ 
Internet 

0.39 -0.57 1.48 

24 ศนูยบ์รกิารมปีระกนัรบัรองการซ่อม ภายในระยะเวลา  
90 วนั หากมอีาการเสยีทีอุ่ปกรณ์หรอือะไหล่ชิน้เดมิ 
ผูร้บับรกิารจะไดร้บัการบรกิารฟรไีมเ่สยีคา่ใชจ้า่ย 

0.63 -0.84 1.34 

23 ศนูยบ์รกิาร มขีอ้กาํหนดระบุไวช้ดัเจนเกีย่วกบัการเกบ็
รกัษาขอ้มลูของผูร้บับรกิารไวเ้ป็นความลบั 

0.46 -0.61 1.33 

22 เครือ่งมอืทีใ่ชต้รวจวดัคา่อุปกรณ์ หรอืตรวจสอบอุปกรณ์
ผา่นการบาํรงุรกัษา อยูใ่นสภาพด ีมเีอกสารยนืยนัการ
ซ่อมบาํรงุ และสามารถแสดงแก่ผูร้บับรกิารได ้

0.41 -0.54 1.31 

18 ศนูยบ์รกิารมบีรกิารครบถว้น สามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการครบทุกดา้น คอื บรกิารซ่อม รบัเปลีย่น ซือ้-ขาย
เครือ่งใหมแ่ละจาํหน่ายอุปกรณ์เสรมิ บรกิารใหค้าํปรกึษา 
สอบถามราคาคา่ซ่อมเบือ้งตน้โดยทีไ่มเ่สยีคา่บรกิาร 

0.44 -0.55 1.26 

28 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถอธบิายลาํดบัขัน้ตอน
การสง่ซ่อมไดอ้ยา่งเขา้ใจไดง้า่ยและชดัเจน 

0.59 -0.73 1.23 

13 พนกังานของศนูยบ์รกิารใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ ไมป่ลอ่ย
ใหผู้ร้บับรกิารรอนานกวา่ 10 นาท ี

0.45 -0.53 1.19 
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ตารางที ่15 ค่า Customer Satisfaction Index (CSI) คุณภาพแต่ละลกัษณะคุณภาพบรกิาร เรยีง
ตามความสาํคญั (ต่อ) 

ลกัษณะคณุภาพบริการท่ี CS -CS CSI 
26 พนกังานของศนูยบ์รกิาร พดูจาดว้ยน้ําเสยีงทีม่คีวาม

ไพเราะ สรา้งบรรยากาศทีเ่ป็นกนัเองแก่ผูร้บับรกิาร 
0.66 -0.76 1.16 

17 ขัน้ตอนการเขา้รบับรกิารทีศ่นูยบ์รกิารไมยุ่ง่ยาก ซบัซอ้น 0.46 -0.53 1.14 
29 พนกังานของศนูยบ์รกิาร มกีารแจง้อตัราคา่บรกิารก่อน

การซ่อม และเสนอแนะ ชอ่งทาง หรอืทางเลอืกแก่
ผูร้บับรกิาร หากพจิารณาแลว้วา่อตัราคา่ซ่อมสงูหรอืมี
สนิคา้ทีเ่ทยีบเคยีงกนัได ้ในราคาทีใ่กลเ้คยีงหรอืตํ่ากวา่ 

0.66 -0.75 1.13 

25 ศนูยบ์รกิาร มชีอ่งทางในการตดิต่อหลากหลาย
นอกเหนือจากเบอรโ์ทรศพัท ์เชน่ Line, Facebook,  
E-mail 

0.66 -0.66 1.01 

30 ศนูยบ์รกิารมกีารสอบถามความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร
หลงัการเขา้รบับรกิารทุกครัง้ 

0.55 -0.52 0.95 

15 พนกังานของศนูยบ์รกิาร มคีวามตัง้ใจในการใหบ้รกิาร  
มคีวามกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร 

0.58 -0.55 0.95 

16 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถตอบคาํถามไดอ้ยา่ง
ทนัทว่งทเีมือ่ผูร้บับรกิารมขีอ้ซกัถามปญัหา 

0.51 -0.48 0.93 

11 ศนูยบ์รกิารมกีารสง่มอบรายงานการซ่อม อธบิายอะไหล่ 
และอุปกรณ์ทีท่าํการซ่อมหรอืเปลีย่น พรอ้มทัง้ระบุราคา
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน 

0.63 -0.56 0.9 

8 พนกังานของศนูยบ์รกิารใหบ้รกิารดว้ยความโปรง่ใส 
ซื่อสตัยส์จุรติ สามารถตรวจสอบไดจ้ากเอกสารรายงาน
ซ่อมบาํรงุในระบบ CRM   

0.59 -0.52 0.88 

21 ศนูยบ์รกิารมกีารใหเ้อกสารการรบัซ่อมทีอ่อกจากบรษิทั 
พรอ้มทัง้แจง้เงือ่นไขและรายละเอยีดต่างๆ แก่ผูร้บับรกิาร
อยา่งชดัเจน ครบถว้น เมือ่ลกูคา้รอ้งขอ 

0.55 -0.46 0.84 

7 พนกังานของศนูยบ์รกิาร มจีาํนวนมากเพยีงพอ ต่อความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิาร ศนูยม์กีารจดัวางแผนการทาํงาน
ของพนกังาน โดยแต่ละตําแหน่งจะตอ้งมผีู ้Back up 
อยา่งน้อย 1 คน หากเกดิเหตุการณ์ฉุกเฉินหรอืลา จะยงัมี
พนกังานทีส่ามารถปฏบิตังิานแทนได ้

0.6 -0.48 0.81 
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ตารางที ่15 ค่า Customer Satisfaction Index (CSI) คุณภาพแต่ละลกัษณะคุณภาพบรกิาร เรยีง
ตามความสาํคญั (ต่อ) 

ลกัษณะคณุภาพบริการท่ี CS -CS CSI 
10 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถระบุวนัซ่อมเสรจ็ได้

หลงัจากการตรวจเชค็อาการเครือ่ง 
0.64 -0.5 0.78 

5 ศนูยบ์รกิารตัง้อยูใ่นทาํเลทีเ่ดนิทางสะดวก มขีนสง่
สาธารณะ เชน่ รถไฟฟ้า 

0.65 -0.5 0.77 

1 ศนูยบ์รกิารมคีวามทนัสมยั เชน่ มเีทคโนโลยใีหม่ๆ  ใน
การใหบ้รกิาร มเีครือ่งมอืทีท่นัสมยัในการซ่อม มบีรกิาร 
Wifi ฟร ี

0.69 -0.52 0.76 

19 ศนูยบ์รกิารผา่นการรบัรอง และมใีบรบัรองมาตรฐาน ISO 
9001 : 2015 

0.68 -0.52 0.76 

9 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถระบุปญัหา ของ
อุปกรณ์และแนวทางแกไ้ขไดอ้ยา่งชดัเจน 

0.64 -0.47 0.73 

27 พนกังานของศนูยบ์รกิารสามารถสือ่สารไดม้ากกวา่  
1 ภาษา 

0.63 -0.43 0.68 

6 ศนูยบ์รกิารมบีรกิาร รบั-สง่เครือ่งซ่อม กรณลีกูคา้ไม่
สะดวกเดนิทางไปทีศ่นูยบ์รกิาร 

0.67 -0.46 0.68 

2 ศนูยบ์รกิารมเีครือ่งดื่มบรกิารแก่ผูม้ารบับรกิาร 0.66 -0.44 0.67 
4 ศนูยบ์รกิาร มเีอกสาร แผน่พบั คูม่อืการใชง้านต่างๆ

บรกิารแก่ผูร้บับรกิาร 
0.6 -0.38 0.64 

 
การอภิปรายและวิเคราะหผ์ลการวิจยั 
 เมื่อทําการเปรยีบเทยีบผลการวเิคราะหป์ระเภทของคุณลกัษณะคุณภาพบรกิารออก 
เป็น 3 ประเภท จะพบว่าการวเิคราะหแ์บบค่าความถี ่ตามตารางที ่13 และการวเิคราะหโ์ดยใช้
ค่าประสทิธิค์วามพงึพอใจ (CS+) และค่าสมัประสทิธิค์วามไมพ่งึพอใจ (CS-) ออกมาเป็นกราฟ 
ตามรูปภาพที ่10 ทัง้ 2 วธิจีะจําแนกค่าไดแ้ตกต่างกนั ในการวจิยัการหาคุณลกัษณะคุณภาพ
บรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในครัง้น้ี ผูว้จิยัเลอืกใชก้ารจําแนกประเภทตามค่าสมัประสทิธิ ์
เป็นการแบ่งประเภทลกัษณะคุณภาพบรกิารทัง้ 4 ประเภท คอื Must-be, One-Dimension, Attractive 
และ Indifferent เน่ืองจากการวเิคราะหค์่าสมัประสทิธิ ์มคีวามแม่นยํามากกว่าการวเิคราะห์
คา่ความถี ่เพราะมกีารนําค่าลกัษณะคุณภาพทีม่ต่ีอระดบัความพงึพอใจ ทีไ่ดม้าจากผลรวมของ 
Attractive และ One-Dimension หารดว้ยผลรวมของ Attractive One-Dimension Must-be และ 
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Indifferent ส่วนการคาํนวณค่าลกัษณะคุณภาพทีม่ต่ีอระดบัความไม่พงึพอใจไดจ้ากผลรวมของ 
One-Dimension และ Must-be หารดว้ยผลรวมของ Attractive One-Dimension Must-be และ 
Indifferent คณูดว้ย (-1) ซึง่คา่สมัประสทิธิด์งักล่าวน้ีจะเป็นตวัแทนการวเิคราะหป์ระเดน็คุณภาพทีม่ี
ต่อความพงึพอใจและความไมพ่งึพอใจไดเ้ป็นอยา่งด ี
 การเลอืกปรบัปรงุพฒันา ผูว้จิยัไดนํ้าเสนอใหท้าํการปรบัปรุงคุณลกัษณะประเภท Must-be 
เท่านัน้ สว่นการปรบัปรุงคุณลกัษณะประเภท One-Dimension และประเภท Attractive นัน้เป็น
แผนปรบัปรงุในอนาคตขึน้กบัการพจิารณาของบรษิทัฯ 
  จากรปูที ่8 การจําแนกค่าสมัประสทิธิค์วามพงึพอใจและค่าสมัประสทิธิค์วามไมพ่งึพอใจ
ออกเป็น 4 Quadrant พบว่าคุณภาพบรกิารทีพ่บอยูใ่น Quadrant ที ่1 ประเภท One-Dimension 
คอื คุณภาพบรกิารทีเ่ป็นคุณลกัษณะทีผู่ใ้ชบ้รกิารเมื่อพบว่ามบีรกิารจะพอใจเป็นอยา่งมาก และ
ถา้ไมพ่บจะไมพ่อใจเป็นอยา่งมาก มทีัง้หมด 11 คุณภาพบรกิาร ไดแ้ก่ 
  คุณภาพบรกิารที ่24 ศูนยบ์รกิารมปีระกนัรบัรองการซ่อม ภายในระยะเวลา 90 วนั 
หากมอีาการเสยีทีอุ่ปกรณ์หรอือะไหล่ชิน้เดมิ ผูร้บับรกิารจะไดร้บัการบรกิารฟรไีมเ่สยีคา่ใชจ้า่ย  
 คุณภาพบรกิารที ่28 พนักงานของศูนยบ์รกิาร สามารถระบุปญัหา ของอุปกรณ์และ
แนวทางแกไ้ขไดอ้ยา่งชดัเจน  
 คุณภาพบรกิารที่ 26 พนักงานของศูนยบ์รกิาร พูดจาด้วยน้ําเสยีงที่มคีวามไพเราะ 
สรา้งบรรยากาศทีเ่ป็นกนัเองแก่ผูร้บับรกิาร  
 คุณภาพบรกิารที ่29 พนกังานของศนูยบ์รกิาร มกีารแจง้อตัราค่าบรกิารก่อนการซ่อม 
และเสนอแนะ ช่องทาง หรอืทางเลอืกแก่ผูร้บับรกิาร หากพจิารณาแลว้ว่าอตัราค่าซ่อมสงูหรอืมี
สนิคา้ทีเ่ทยีบเคยีงกนัได ้ในราคาทีใ่กลเ้คยีงหรอืตํ่ากวา่  
 คุณภาพบรกิารที่ 25 ศูนยบ์รกิาร มชี่องทางในการตดิต่อหลากหลายนอกเหนือจาก
เบอรโ์ทรศพัท ์เชน่ Line, Facebook, E-mail  
 คุณภาพบรกิารที่ 30 ศูนยบ์รกิารมกีารสอบถามความพงึพอใจของผูร้บับรกิารหลงั
การเขา้รบับรกิารทุกครัง้  
 คุณภาพบรกิารที ่15 พนักงานของศูนยบ์รกิาร มคีวามตัง้ใจในการใหบ้รกิาร มคีวาม
กระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร  
 คุณภาพบรกิารที่ 11 ศูนยบ์รกิารมกีารส่งมอบรายงานการซ่อม อธบิายอะไหล่ และ
อุปกรณ์ทีท่าํการซ่อมหรอืเปลีย่น พรอ้มทัง้ระบุราคาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน  
 คุณภาพบรกิารที ่8 พนักงานของศูนยบ์รกิารใหบ้รกิารดว้ยความโปร่งใส ซื่อสตัยส์ุจรติ 
สามารถตรวจสอบไดจ้ากเอกสารรายงานซ่อมบาํรงุในระบบ CRM   
 คุณภาพบรกิารที ่1 ศูนยบ์รกิารมคีวามทนัสมยั เช่น มเีทคโนโลยใีหม่ๆ ในการใหบ้รกิาร 
มเีครือ่งมอืทีท่นัสมยัในการซ่อม มบีรกิาร Wifi ฟร ี 
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 คุณภาพบรกิารที ่19 ศูนยบ์รกิารผ่านการรบัรอง และมใีบรบัรองมาตรฐาน ISO 9001: 
2015 
 คุณภาพบรกิารทีพ่บอยูใ่น Quadrant ที ่2 ประเภท Attractive คอื คุณภาพบรกิารที่
เป็นคุณลกัษณะดงึดูดใจผูร้บับรกิาร เมื่อผูร้บัจะรูส้กึพอใจเมื่อไดร้บับรกิาร และเฉยๆ เมื่อไม่ได้
รบับรกิาร เป็นคุณลกัษณะทีท่าํหน้าทีใ่นการดงึดดูลกูคา้ มทีัง้หมด 10 คุณภาพบรกิาร ไดแ้ก่  
 คุณภาพบรกิารที ่16 พนกังานของศูนยบ์รกิาร สามารถตอบคาํถามไดอ้ยา่งทนัท่วงที
เมือ่ผูร้บับรกิารมขีอ้ซกัถามปญัหา  
 คุณภาพบรกิารที ่21 ศูนยบ์รกิารมกีารใหเ้อกสารการรบัซ่อมทีอ่อกจากบรษิทั พรอ้ม
ทัง้แจง้เงือ่นไขและรายละเอยีดต่างๆ แก่ผูร้บับรกิารอยา่งชดัเจน ครบถว้น เมือ่ลกูคา้รอ้งขอ  
 คุณภาพบรกิารที ่7 พนกังานของศนูยบ์รกิาร มจีาํนวนมากเพยีงพอ ต่อความตอ้งการ
ของผูร้บับรกิาร ศูนยม์กีารจดัวางแผนการทาํงานของพนกังาน โดยแต่ละตําแหน่งจะตอ้งมผีู ้Back up 
อยา่งน้อย 1 คน หากเกดิเหตุการณ์ฉุกเฉินหรอืลา จะยงัมพีนกังานทีส่ามารถปฏบิตังิานแทนได ้ 
 คุณภาพบรกิารที ่10 พนักงานของศูนยบ์รกิาร สามารถระบุวนัซ่อมเสรจ็ไดห้ลงัจาก
การตรวจเชค็อาการเครือ่ง  
 คุณภาพบริการที่ 5 ศูนย์บริการมีบริการ รบั-ส่งเครื่องซ่อม กรณีลูกค้าไม่สะดวก
เดนิทางไปทีศ่นูยบ์รกิาร 
 คุณภาพบรกิารที่ 9 พนักงานของศูนย์บรกิาร สามารถระบุปญัหา ของอุปกรณ์และ
แนวทางแกไ้ขไดอ้ยา่งชดัเจน  
 คุณภาพบรกิารที ่27 พนกังานของศนูยบ์รกิารสามารถสือ่สารไดม้ากกวา่ 1 ภาษา  
 คุณภาพบรกิารที่ 6  ศูนย์บรกิารมบีรกิาร รบั-ส่งเครื่องซ่อม กรณีลูกค้าไม่สะดวก
เดนิทางไปทีศ่นูยบ์รกิาร  
 คุณภาพบรกิารที ่2 ศนูยบ์รกิารมเีครือ่งดื่มบรกิารแก่ผูม้ารบับรกิาร  
 คุณภาพบรกิารที ่4 ศูนยบ์รกิาร มเีอกสาร แผ่นพบั คู่มอืการใชง้านต่างๆ บรกิารแก่
ผูร้บับรกิาร  
 คุณภาพบรกิารทีพ่บอยูใ่น Quadrant ที ่3 ประเภท Must-be คอื คุณภาพทีม่คีวาม 
สําคญัทีจ่ะต้องมใีนศูนยบ์รกิารซ่อม เป็นคุณลกัษณะทีลู่กคา้คาดหวงัว่าจะต้องพบบรกิาร และ
สาํคญัทีส่ดุในศนูยบ์รกิาร มทีัง้หมด 9 คุณภาพบรกิาร ไดแ้ก่  
 คุณภาพบรกิารที่ 12 พนักงานของศูนย์บรกิารได้รบัการอบรม และได้รบัใบรบัรอง
เกีย่วกบัการปฏบิตังิานการซ่อมบํารุง และแสดงบตัรประจาํตวัพนกังานทีม่ ีQR Code ใหลู้กคา้
สามารถ Scan QR Code เพือ่ดใูบรบัรองและหน่วยงาน ตําแหน่งของพนกังานได ้ 
 คุณภาพบรกิารที ่3 พนักงานของศูนยบ์รกิาร แต่งกายสะอาด สวมใส่เครื่องแบบของ
บรษิทั  
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 คุณภาพบรกิารที ่20 พนักงานของศูนยบ์รกิารมกีารโทรรายงานความกา้วหน้า เพื่อ
แจง้สถานะของงานซ่อมแก่ผูร้บับรกิารทุกๆ 3 วนัทาํการ  
 คุณภาพบรกิารที ่14 ศูนยบ์รกิารมบีรกิารกดบตัรควิจากตูก้ดบตัรควิอตัโนมตั ิและมี
บรกิารโทรจองควิ หรอืจองควิผา่นทางระบบ Internet  
 คุณภาพบรกิารที่ 23 ศูนย์บรกิาร มขีอ้กําหนดระบุไว้ชดัเจนเกี่ยวกบัการเก็บรกัษา
ขอ้มลูของผูร้บับรกิารไวเ้ป็นความลบั  
 คุณภาพบรกิารที่ 22 เครื่องมอืที่ใชต้รวจวดัค่าอุปกรณ์ หรอืตรวจสอบอุปกรณ์ผ่าน
การบาํรงุรกัษา อยูใ่นสภาพด ีมเีอกสารยนืยนัการซ่อมบาํรงุ และสามารถแสดงแก่ผูร้บับรกิารได ้ 
 คุณภาพบรกิารที ่18 ศูนยบ์รกิารมบีรกิารครบถว้น สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ
ครบทุกดา้น คอื บรกิารซ่อม รบัเปลีย่น ซือ้-ขายเครื่องใหมแ่ละจาํหน่ายอุปกรณ์เสรมิ บรกิารให้
คาํปรกึษา สอบถามราคาคา่ซ่อมเบือ้งตน้โดยทีไ่มเ่สยีคา่บรกิาร  
 คุณภาพบรกิารที่ 13 พนักงานของศูนย์บรกิารให้บรกิารอย่างรวดเรว็ ไม่ปล่อยให้
ผูร้บับรกิารรอนานกวา่ 10 นาท ี
 คุณภาพบรกิารที ่17 ขัน้ตอนการเขา้รบับรกิารทีศ่นูยบ์รกิารไมยุ่ง่ยาก ซบัซอ้น 
           สว่นคุณภาพบรกิารทีอ่ยูใ่น Quadrant ที ่4 เป็นคุณภาพบรกิารประเภท Indifferent 
นัน้ไมพ่บคุณภาพบรกิารใดๆ 
 
การนําผลการศึกษาไปปรบัปรงุ 
 ผู้วจิยัได้นําเสนอรายงานผลการศึกษาในประเด็นลกัษณะคุณภาพบรกิารประเภท
ต่างๆ แก่ผู้บรหิารเพื่อทําการพจิารณาในการจดัลําดบัความสําคญัของประเภทของลกัษณะ
คุณภาพบรกิาร ว่าบรษิทัฯจะมแีนวทางและนโยบายเลอืกประเภทของลกัษณะคุณภาพบรกิาร
แบบไหนมาพจิารณาในการพฒันาปรบัปรุงก่อนหรอืหลงั ซึ่งได้นําเสนอผลการศกึษาวจิยัไป
ปรบัปรงุพฒันานัน้ มดีงัน้ีคอื 
 1. ลกัษณะคุณภาพบรกิารทีเ่ป็นประเภท Must-be เน่ืองจากเป็นคุณลกัษณะทีลู่กคา้
คาดหวงัว่าตอ้งมจีากการเขา้รบับรกิาร และหากไมม่ ีหรอืไม่พบคุณภาพน้ีจะก่อใหเ้กดิความไม่
พงึพอใจเป็นอย่างสูง และไดนํ้าเสนอแก่ผูบ้รหิารถงึความจําเป็นของลกัษณะคุณภาพบรกิารที่
เป็นประเภท Must-be วา่ควรพจิารณามาดาํเนินการพฒันาปรบัปรงุเป็นลาํดบัแรกก่อน  
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ตารางที ่16 แผนการปรบัปรงุคุณภาพบรกิารประเภท Must-be เรยีงตามคา่ CSI 
ลกัษณะคณุภาพบริการท่ี CS+ CS CSI ประเภท 

12 พนกังานของศนูยบ์รกิารไดร้บัการอบรม และ
ไดร้บัใบรบัรองเกีย่วกบัการปฏบิตังิานการซ่อม
บาํรงุ และแสดงบตัรประจาํตวัพนกังานทีม่ ีQR 
Code ใหล้กูคา้สามารถ Scan QR Code เพือ่ดู
ใบรบัรองและหน่วยงาน ตําแหน่งของพนกังาน
ได ้

0.42 0.76 1.81 M 

3 พนกังานของศนูยบ์รกิาร แต่งกายสะอาด  
สวมใสเ่ครือ่งแบบของบรษิทั 

0.38 0.69 1.81 M 

20 พนกังานของศนูยบ์รกิารมกีารโทรรายงาน
ความกา้วหน้า เพือ่แจง้สถานะของงานซ่อมแก่
ผูร้บับรกิารทกุๆ 3 วนัทาํการ 

0.45 0.7 1.55 M 

14 ศนูยบ์รกิารมบีรกิารกดบตัรควิจากเครือ่งกด
บตัรควิอตัโนมตั ิและมบีรกิารโทรจองควิ หรอื
จองควิผา่นทางระบบ Internet ในกรณลีกูคา้
จองควิทาง Internet และกดบตัรควิที่
ศนูยบ์รกิารในเวลาเดยีวกนั ลกูคา้ทีก่ด
หมายเลขบตัรควิทีศ่นูยบ์รกิารจะไดร้บัการ
ใหบ้รกิารก่อน เพือ่ไมใ่หล้กูคา้ตอ้งรอนาน 

0.39 0.57 1.48 M 

23 ศนูยบ์รกิาร มขีอ้กาํหนดระบุไวช้ดัเจนเกีย่วกบั
การเกบ็รกัษาขอ้มลูของผูร้บับรกิารไวเ้ป็น
ความลบั 

0.46 0.61 1.33 M 

22 เครือ่งมอืทีใ่ชต้รวจวดัคา่อุปกรณ์ หรอืตรวจสอบ
อุปกรณ์ผา่นการบาํรงุรกัษา อยูใ่นสภาพด ีมี
เอกสารยนืยนัการซ่อมบาํรงุ และสามารถแสดง
แก่ผูร้บับรกิารได ้

0.41 0.54 1.31 M 

18 ศนูยบ์รกิารมบีรกิารครบถว้น สามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการครบทุกดา้น คอื 
บรกิารซ่อม รบัเปลีย่น ซือ้-ขายเครือ่งใหมแ่ละ
จาํหน่ายอุปกรณ์เสรมิ บรกิารใหค้าํปรกึษา 
สอบถามราคาคา่ซ่อมเบือ้งตน้โดยทีไ่มเ่สยี
คา่บรกิาร 

0.44 0.55 1.26 M 
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ตารางที ่16 แผนการปรบัปรงุคุณภาพบรกิารประเภท Must-be เรยีงตามคา่ CSI (ต่อ) 
ลกัษณะคณุภาพบริการท่ี CS+ CS CSI ประเภท 

13 พนกังานของศนูยบ์รกิารใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ 
ไมป่ล่อยใหผู้ร้บับรกิารรอนานกวา่ 10 นาท ี

0.45 0.53 1.19 M 

17 ขัน้ตอนการเขา้รบับรกิารทีศ่นูยบ์รกิารไมยุ่ง่ยาก 
ซบัซอ้น 

0.46 0.53 1.14 M 

 
 2.  ลกัษณะคุณภาพบรกิารที่เป็นประเภท One-Dimension เน่ืองจากคุณภาพน้ีหาก     
ผูไ้ดร้บับรกิารพบคุณภาพประเภทน้ีสูง จะสรา้งความพงึพอใจสูงเป็นสดัส่วนเดยีวกนั และหากผูร้บั 
บรกิารไมไ่ดร้บับรกิารประเภทน้ีมากเทา่ไหร ่กส็ง่ผลใหเ้กดิความไมพ่งึพอใจมากเชน่เดยีวกนั  
 คุณลกัษณะทีเ่ป็นคุณลกัษณะคุณภาพบรกิารประเภท One-Dimension เรยีงตามลําดบั
ความสาํคญัตามค่า Customer Satisfaction Index (CSI)  คุณภาพบรกิารประเภท One-Dimension 
สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 กรณีคอื กรณีที ่1 หาก ค่า CSI ไดค้่ามากกว่า 1 หมายถงึ คุณภาพนัน้  
มผีลต่อความไมพ่งึพอใจ ยิง่ CSI มคี่าสงู ยิง่มคีวามสาํคญั และกรณีที ่2 CSI ไดค้่าน้อยกว่า 1 
หมายถงึ คุณภาพนัน้ มผีลต่อความพอใจมาก ยิง่ CSI มคี่าตํ่า ยิง่มคีวามสาํคญั การปรบัปรุง
คุณลกัษณะคุณภาพบรกิารน้ี เริม่ทําที่ คุณภาพที่ไดค้่า CSI มากกว่า 1 ก่อนแล้วตามดว้ย
คุณภาพทีไ่ดค้า่ CSI น้อยกวา่ 1 ตามลาํดบัตารางที ่17 และตารางที ่18  
 
ตารางที ่17 แผนการปรบัปรุงคุณภาพบรกิารประเภท One-Dimension กรณีที ่1 เรยีงตามค่า CSI 

ทีม่ากกวา่ 1 
ลกัษณะคณุภาพบริการท่ี CS+ CS CSI ประเภท 

24 ศนูยบ์รกิารมปีระกนัรบัรองการซ่อม ภายใน
ระยะเวลา 90 วนั หากมอีาการเสยีทีอุ่ปกรณ์
หรอือะไหล่ชิน้เดมิ ผูร้บับรกิารจะไดร้บัการ
บรกิารฟรไีมเ่สยีคา่ใชจ้า่ย 

0.63 0.84 1.34 O 

28 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถอธบิายลาํดบั
ขัน้ตอนการสง่ซ่อมไดอ้ยา่งเขา้ใจไดง้า่ยและ
ชดัเจน 

0.59 0.73 1.23 O 

26 พนกังานของศนูยบ์รกิาร พดูจาดว้ยน้ําเสยีงทีม่ี
ความไพเราะ สรา้งบรรยากาศทีเ่ป็นกนัเองแก่
ผูร้บับรกิาร 

0.66 0.76 1.16 O 
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ตารางที ่17 แผนการปรบัปรุงคุณภาพบรกิารประเภท One-Dimension กรณีที ่1 เรยีงตามค่า CSI 
ทีม่ากกวา่ 1 (ต่อ) 

ลกัษณะคณุภาพบริการท่ี CS+ CS CSI ประเภท 
29 พนกังานของศนูยบ์รกิาร มกีารแจง้อตัรา

คา่บรกิารก่อนการซ่อม และเสนอแนะ ชอ่งทาง 
หรอืทางเลอืกแก่ผูร้บับรกิาร หากพจิารณาแลว้
วา่อตัราคา่ซ่อมสงูหรอืมสีนิคา้ทีเ่ทยีบเคยีงกนั
ได ้ในราคาทีใ่กลเ้คยีงหรอืตํ่ากวา่ 

0.66 0.75 1.13 O 

25 ศนูยบ์รกิาร มชีอ่งทางในการตดิต่อหลากหลาย
นอกเหนือจากเบอรโ์ทรศพัท ์เชน่ Line, 
Facebook, E-mail 

0.66 0.66 1.01 O 

 
ตารางที ่18 แผนการปรบัปรุงคุณภาพบรกิารประเภท One-Dimension กรณีที ่2 เรยีงตามค่า CSI 

ทีน้่อยกวา่ 1  
ลกัษณะคณุภาพบริการท่ี CS+ CS CSI ประเภท 

19 ศนูยบ์รกิารผา่นการรบัรอง และมใีบรบัรอง
มาตรฐาน ISO 9001 : 2015 

0.68 0.52 0.76 O 

1 ศนูยบ์รกิารมคีวามทนัสมยั เชน่ มเีทคโนโลยี
ใหม่ๆ  ในการใหบ้รกิาร มเีครือ่งมอืทีท่นัสมยัใน
การซ่อม มบีรกิาร Wifi ฟร ี

0.69 0.52 0.76 O 

8 พนกังานของศนูยบ์รกิารใหบ้รกิารดว้ยความ
โปรง่ใส ซื่อสตัยส์จุรติ สามารถตรวจสอบไดจ้าก
เอกสารรายงานซ่อมบาํรงุในระบบ CRM   

0.59 0.52 0.88 O 

11 ศนูยบ์รกิารมกีารสง่มอบรายงานการซ่อม 
อธบิายอะไหล ่และอุปกรณ์ทีท่าํการซ่อมหรอื
เปลีย่น พรอ้มทัง้ระบุราคาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
ชดัเจน 

0.63 0.56 0.9 O 

15 พนกังานของศนูยบ์รกิาร มคีวามตัง้ใจในการ
ใหบ้รกิาร มคีวามกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร 

0.58 0.55 0.95 O 

30 ศนูยบ์รกิารมกีารสอบถามความพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิารหลงัการเขา้รบับรกิารทุกครัง้ 

0.55 0.52 0.95 O 
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 3. และลกัษณะคุณภาพบรกิารประเภทถดัไปคอื ประเภท Attractive เน่ืองจากลกัษณะ
คุณภาพบรกิารน้ีสามารถสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ผูร้บับรกิารเกดิความประทบัใจ  
 คุณลกัษณะคุณภาพบรกิารประเภท Attractive เรยีงตามลําดบัความสาํคญัตามค่า Customer 
Satisfaction Index (CSI) คุณลกัษณะคุณภาพประเภท Attractive เป็นคุณภาพประเภททีห่าก
ผูร้บับรกิารพบว่ามจีะมผีลต่อความพงึพอใจ แต่หากไม่พบกร็ูส้กึเฉยๆ ดงันัน้ผูว้จิยัไดเ้สนอให้
ทาํการปรบัปรงุคุณลกัษณะคุณภาพบรกิารทีไ่ดค้่า CSI น้อยกว่า 1 และเรยีงตามค่า CSI ทีน้่อย
ไปหามากตามลาํดบั คุณลกัษณะคุณภาพประเภท Attractive โดยเรยีงจากน้อยไปหามาก ดงัน้ี 
 
ตารางที ่19 แผนการปรบัปรงุคุณภาพบรกิารประเภท Attractive เรยีงตามคา่ CSI  

ลกัษณะคณุภาพบริการท่ี CS+ CS CSI ประเภท 
4 ศนูยบ์รกิาร มเีอกสาร แผน่พบั คูม่อืการใชง้าน

ต่างๆ บรกิารแก่ผูร้บับรกิาร 
0.6 0.38 0.64 A 

2 ศนูยบ์รกิารมเีครือ่งดื่มบรกิารแก่ผูม้ารบับรกิาร 0.66 0.44 0.67 A 
6 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถตอบคาํถาม

ไดอ้ยา่งทนัทว่งทเีมือ่ผูร้บับรกิารมขีอ้ซกัถาม
ปญัหา 

0.51 0.48 0.93 A 

27 พนกังานของศนูยบ์รกิารสามารถสือ่สารได้
มากกวา่ 1 ภาษา 

0.63 0.43 0.68 A 

9 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถระบุปญัหา 
ของอุปกรณ์และแนวทางแกไ้ขไดอ้ยา่งชดัเจน 

0.64 0.47 0.73 A 

5 ศนูยบ์รกิารตัง้อยูใ่นทาํเลทีเ่ดนิทางสะดวก  
มขีนสง่สาธารณะ เชน่ รถไฟฟ้า 

0.65 0.5 0.77 A 

10 พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถระบุวนัซ่อม
เสรจ็ไดห้ลงัจากการตรวจเชค็อาการเครือ่ง 

0.64 0.5 0.78 A 

7 พนกังานของศนูยบ์รกิาร มจีาํนวนมากเพยีงพอ 
ต่อความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ศนูยม์กีารจดั
วางแผนการทาํงานของพนกังาน โดยแต่ละ
ตําแหน่งจะตอ้งมผีู ้Back up อยา่งน้อย 1 คน
หากเกดิเหตุการณ์ฉุกเฉินหรอืลา จะยงัมี
พนกังานทีส่ามารถปฏบิตังิานแทนได ้

0.6 0.48 0.81 A 
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ตารางที ่19 แผนการปรบัปรงุคุณภาพบรกิารประเภท Attractive เรยีงตามคา่ CSI (ต่อ) 
ลกัษณะคณุภาพบริการท่ี CS+ CS CSI ประเภท 

1 ศนูยบ์รกิารมกีารใหเ้อกสารการรบัซ่อมทีอ่อก
จากบรษิทั พรอ้มทัง้แจง้เงือ่นไขและรายละเอยีด
ต่างๆ แก่ผูร้บับรกิารอยา่งชดัเจน ครบถว้น เมือ่
ลกูคา้รอ้งขอ 

0.55 0.46 0.84 A 

 
 เมื่อเลอืกประเดน็คุณภาพจากกราฟรูปที ่9 แลว้จงึนํามาเรยีงตามลําดบัความสําคญั
จาก ค่า Customer Satisfaction Index (CSI) โดยแบ่งตามคุณลกัษณะคุณภาพบรกิารแต่ละ
ประเภท ดงัน้ี คุณลกัษณะคุณภาพประเภท Must-be หากคุณลกัษณะคุณภาพบรกิารขอ้ใด มี
คา่ CSI สงูสดุ จะหมายความวา่คุณลกัษณะคุณภาพบรกิารขอ้นัน้มคีวามสาํคญัมากทีสุ่ด โดยจะ
เรยีงลําดบัความสําคญัตามค่า CSI เรยีงตามมากไปหาน้อยตามลําดบั คุณลกัษณะคุณภาพ
บรกิารประเภท One-Dimension สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 กรณีคอื กรณีที ่1 หาก ค่า CSI ได้
ค่ามากกว่า 1 หมายถงึ คุณภาพ นัน้มผีลต่อความไมพ่งึพอใจ ยิง่ CSI มคี่าสงู ยิง่มคีวามสาํคญั 
และกรณีที ่2 CSI ไดค้่าน้อยกว่า 1 หมายถงึ คุณภาพนัน้ มผีลต่อความพอใจมาก ยิง่ CSI มคี่าตํ่า 
ยิง่มคีวามสาํคญั คุณลกัษณะประเภท Attractive หากค่า CSI ทีไ่ดค้่าน้อยกว่า 1 และมคี่าตํ่า 
หมายถงึ คุณภาพนัน้มคีวามสาํคญัต่อความพงึพอใจมาก  
 จากผลการวเิคราะหก์ารจดัประเภทของคุณลกัษณะคุณภาพออกเป็นประเภทต่างๆ 
โดยแต่ละประเภทเรยีงลําดบัค่าความสาํคญัตามค่า Customer Satisfaction Index (CSI) วเิคราะห์
ร่วมกบันโยบายของบรษิทัฯ และไดผ้ลสรุปความเหน็ชอบจากผูบ้รหิารว่า ใหนํ้าคุณลกัษณะคุณภาพ
บรกิารทีเ่ป็นประเภท Must-be มาดําเนินการพฒันาปรบัปรุงเป็นลําดบัแรกก่อนเท่านัน้ เน่ือง 
จากเป็นคุณลกัษณะที่ลูกค้าคาดหวงัว่าต้องมจีากการเขา้รบับรกิาร และหากไม่ม ีหรอืไม่พบ
คุณภาพน้ีจะก่อใหเ้กดิความไมพ่งึพอใจเป็นอยา่งสงู จงึไดนํ้ามาซึง่แผนการปรบัปรุงคุณภาพใน
การใหบ้รกิารในการศกึษาวจิยัในครัง้น้ี โดยเริม่ดําเนินการปรบัปรุงในเดอืน มกราคม 2563 – 
กรกฎาคม 2563 (สิน้สดุไตรมาสที ่3 ของปีงบประมาณ 2563)  
 สว่นการปรบัปรุงของคุณลกัษณะคุณภาพประเภท One-Dimension และลกัษณะคุณภาพ
ประเภท Attractive จะทําการปรบัปรุงหรอืไม่นัน้ ทัง้น้ีขึน้อยู่กบัการพจิารณาของฝ่ายบรหิาร 
และปีงบประมาณของบรษิทัฯ 
 
 แผนการปรบัปรงุคุณภาพการใหบ้รกิาร 
 จากผลสรุปสุดทา้ยจากความเหน็ชอบของฝ่ายบรหิาร ไดพ้จิารณาใหด้ําเนินการพฒันา
ปรบัปรุงคุณลกัษณะลกัษณ์คุณภาพบรกิารประเภท Must-be โดยอา้งองิจากตารางที ่16 แผน 



74 

การปรบัปรงุคุณภาพบรกิารประเภท Must-be เรยีงตามคา่ CSI  โดยเรยีงจากค่ามากไปหาน้อย 
ดงัน้ี 
 1.  คุณลกัษณะที ่12 พนักงานของศูนยบ์รกิารไดร้บัการอบรม และไดร้บัใบรบัรอง
เกีย่วกบัการปฏบิตังิานการซ่อมบํารุง และแสดงบตัรประจาํตวัพนกังานทีม่ ีQR Code ใหลู้กคา้
สามารถ Scan QR Code เพื่อดใูบรบัรองและหน่วยงาน ตําแหน่งของพนกังานได ้ปจัจุบนัศูนย ์
บรกิารมบีตัรประจําตวัใหพ้นักงานทุกคน แต่บตัรประจําตวันัน้ ไม่ไดร้ะบุรายละเอยีดของช่าง 
หรอืตําแหน่งของช่างได้ จงึได้ทําการปรบัปรุงแก้ไขรูปแบบของบตัรพนักงานโดยมกีารระบุ
ขอ้มลูต่างๆ ของช่างไวบ้นบตัรพนกังาน ดงัน้ี ดา้นหน้า ระบุชื่อ รปูถ่าย ตําแหน่ง Learner ID 
ดา้นหลงัระบุ Certified List หรอืหลกัสตูรทีช่่างไดท้าํการอบรม ชื่อของหวัหน้า บตัรพนกังาน
ต้องมกีารอนุมตัพิรอ้มมลีายเซน็ของหวัหน้ากํากบั ซึ่งในส่วนคุณลกัษณะดา้นน้ีไดด้ําเนินการ
เสรจ็เรยีบรอ้ยแลว้ ดงัรปูที ่10 
 

   
 

รปูที ่10 บตัรของพนกังานหลงัการปรบัปรงุ 
 
 2.  คุณลกัษณะที ่3 พนักงานของศูนยบ์รกิาร แต่งกายสะอาด สวมใส่เครื่องแบบของ
บรษิทั ปจัจุบนัพบว่า ช่างบางคนไม่สวมใส่เสือ้ผา้ที่ไม่สะอาด ก่อใหเ้กดิความไม่น่าเชื่อถอืแก่    
ผูเ้ขา้ใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารจงึไดท้ําเสือ้ฟอรม์ทีม่ตีราของบรษิทัแจกแก่ช่างทุกคน ใหส้วมใส่ใน
เวลาปฏิบตัิงาน ซึ่งในส่วนคุณลกัษณะด้านน้ีอยู่ระหว่างดําเนินการ คาดว่าจะเสร็จสมบูรณ์
ภายในเดอืน เมษายน 2563 ดงัรทูี ่11 
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รปูที ่11 แบบฟรอ์มของพนกังานหลงัการปรบัปรงุ 
 
 3.  คุณลกัษณะที ่20 พนักงานของศูนยบ์รกิารมกีารโทรรายงานความกา้วหน้า เพื่อ
แจง้สถานะของงานซ่อมแก่ผูร้บับรกิารทุกๆ 3 วนัทาํการ ปจัจุบนัพบว่า เมื่อลูกคา้นําเครื่องเขา้
ซ่อมทีศ่นูยบ์รกิารแลว้ ลกูคา้จะเป็นผูโ้ทรตดิตามงานซ่อมดว้ยตนเอง ถงึจะทราบสถานะของงาน
ซ่อมนัน้ๆ ศูนย์บรกิารจงึแก้ไขโดยการใหพ้นักงานต้องโทรแจ้งลูกคา้ทราบถงึสถานะของงาน
ซ่อมทุกๆ 3 วนัทาํการ และใหพ้นกังานทําการจดบนัทกึรายงานการโทรทุกครัง้ลงในระบบของ
ศนูยบ์รกิาร ซึง่ในสว่นคุณลกัษณะดา้นน้ีไดด้าํเนินการเสรจ็เรยีบรอ้ยแลว้ 
 4.  คุณลกัษณะที ่14 ศูนยบ์รกิารมกีารจดัใหบ้รกิารกดบตัรควิจากตูก้ดบตัรควิอตัโนมตั ิ
และมบีรกิารโทรจองควิ หรอืจองควิผ่านทางระบบ Internet เน่ืองจากปจัจุบนัศูนยบ์รกิารไม่มี
บรกิารจองควิ จงึทําใหเ้กดิปญัหาลําดบัการใหบ้รกิาร เมื่อมลีูกคา้เขา้มาใชบ้รกิารทีศู่นยบ์รกิาร
พรอ้มกนัเป็นจาํนวนมาก ศูนยบ์รกิารจงึไดท้าํการแกไ้ขปญัหาโดยการเพิม่ Application ทีใ่ชใ้น
การจองควิซ่อมล่วงหน้า คอื Application QQ ทีผู่ใ้ชก้ารบรกิารสามารถ Download ไดฟ้ร ี ไดจ้าก 
ระบบ IOS และ Android การพฒันา Application นัน้จําเป็นตอ้งใชร้ะยะเวลาในการทดสอบระบบ 
คุณลกัษณะน้ีจงึวางแผนการตดิตัง้และใชท้ดลองใชง้านในเดอืน กรกฎาคม 2563  
 5.  คุณลกัษณะที ่ 23 ศูนยบ์รกิาร มขีอ้กําหนดระบุไวช้ดัเจนเกีย่วกบัการเกบ็รกัษา
ขอ้มลูของผูร้บับรกิารไวเ้ป็นความลบั เน่ืองจากปจัจุบนัแบบฟอรม์ทีใ่ชใ้นการรบัเครื่องซ่อม ไมม่ี
ขอ้กําหนดหรอืระบุเกี่ยวกบัการรกัษาความลบัของผูร้บับรกิาร ทัง้น้ีศูนยบ์รกิารขอใหท้างฝ่าย
กฎหมายทาํการรา่งขอ้ความระบุเรื่องการรกัษาความลบัของลูกคา้ลงในฟอรม์การรบัเครื่องซ่อม
ใหช้ดัเจน ซึง่ในส่วนคุณลกัษณะดา้นน้ีอยู่ระหว่างดําเนินการ คาดว่าจะเสรจ็สมบูรณ์ภายในเดอืน 
เมษายน 2563 
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 6.  คุณลกัษณะที่ 22 เครื่องมอืที่ใช้ตรวจวดัค่าอุปกรณ์ หรอืตรวจสอบอุปกรณ์ผ่าน
การบาํรงุรกัษา อยูใ่นสภาพด ีมเีอกสารยนืยนัการซ่อมบาํรงุ และสามารถแสดงแก่ผูร้บับรกิารได ้
ปจัจุบนัศูนยบ์รกิารพบว่าอุปกรณ์บางชิ้นไม่ไดท้ําการตรวจวดัค่าเครื่องมอืตามระยะเวลาที่ได้
กําหนดไวต้ามคู่มอื จงึใหศู้นยบ์รกิารเพิม่แบบฟอรม์การตรวจวดัค่าอุปกรณ์เป็นรายอาทติยแ์ละ
ทาํการบนัทกึผลการวดัทุกครัง้ลงในใบรายงานการวดัผล รวมทัง้ทาํการสุม่ตรวจทุกไตรมาส ซึง่
ในสว่นคุณลกัษณะดา้นน้ีไดด้าํเนินการเสรจ็เรยีบรอ้ยแลว้ 
 7.  คุณลกัษณะที ่18 ศูนยบ์รกิารมบีรกิารครบถว้น สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ
ครบทุกดา้น คอื บรกิารซ่อม รบัเปลีย่น ซือ้-ขายเครื่องใหมแ่ละจาํหน่ายอุปกรณ์เสรมิ บรกิารให้
คาํปรกึษา สอบถามราคาคา่ซ่อมเบือ้งตน้โดยทีไ่มเ่สยีคา่บรกิาร ปจัจุบนัศนูยบ์รกิารใหบ้รกิารแต่
การรบัซ่อมเท่านัน้ โดยไม่มกีารให้บรกิารด้านอื่นๆ เช่น รบัเปลี่ยน ซื้อ-ขายเครื่องใหม่และ
จําหน่ายอุปกรณ์เสรมิ การปรบัปรุงคุณลกัษณะขอ้น้ี ศูนยบ์รกิารไดเ้พิม่บรกิารในศูนยบ์รกิาร 
เพื่อใหม้คีวามหลากหลายและครบถว้น เช่น เพิม่ผลติภณัฑใ์หม่ๆ เพื่อใหลู้กคา้ไดเ้ลอืกซื้อ ให ้
บรกิารแลกเปลี่ยน รบัซื้อเครื่องเก่าคนื จากลูกคา้ เพิม่ช่องทางการสัง่ซื้อสนิคา้ อุปกรณ์เสรมิ 
ผา่นออนไลน์ ซึง่ในสว่นคุณลกัษณะดา้นน้ีอยูร่ะหวา่งขัน้ตอนการพจิารณาของฝา่ยบรหิาร 
 8.  คุณลกัษณะที่ 13 พนักงานของศูนย์บรกิารให้บรกิารอย่างรวดเรว็ ไม่ปล่อยให้
ผูร้บับรกิารรอนานกวา่ 10 นาท ีซึง่คุณลกัษณะขอ้น้ีไดท้าํการแกไ้ขโดย ทางบรษิทัฯ มแีผนปรบั 
เปลี่ยนจากเดมิคอืการยกเครื่องเขา้ศูนย์บรกิารงานซ่อม เป็นการบรกิารแบบซ่อมถึงสถานที ่
เรยีกว่า Onsite Service เพื่อลดการรอคอย ซึง่ในส่วนคุณลกัษณะดา้นน้ีไดด้ําเนินการเสรจ็
เรยีบรอ้ยแลว้ 
 9.  คุณลกัษณะที ่17 ขัน้ตอนการเขา้รบับรกิารทีศู่นยบ์รกิารไม่ยุ่งยาก ซบัซอ้น ศูนย ์
บรกิารไดท้าํการลดขัน้ตอนการใหบ้รกิารบางขัน้ตอนเพื่อเพิม่ความสะดวกรวดเรว็ และลดความ
ซบัซอ้นในการส่งเครื่องซ่อม เช่น เพิม่ระบบการจดัเกบ็ขอ้มลูของลูกคา้ เจา้หน้าทีข่องศูนยบ์รกิาร
จะทําการบนัทกึขอ้มูลของลูกคา้ลงในระบบ เพื่อเป็นการง่ายต่อการหาประวตักิารซ่อม และลูกคา้  
ไม่จําเป็นต้องกรอกขอ้มลูส่วนตวัทุกครัง้ทีนํ่าเครื่องแจง้ซ่อม ยกเวน้กรณีมกีารเปลี่ยนแปลงขอ้มูล
ส่วนตวั ซึ่งในส่วนคุณลกัษณะดา้นน้ีอยู่ระหว่างดําเนินการ คาดว่าจะเสรจ็สมบูรณ์ภายในเดอืน 
เมษายน 2563 
 ในส่วนของการทาํแผนปรบัปรุงคุณลกัษณะคุณภาพบรกิารประเภท Mus-be นัน้ได้
นําเสนอแก่ผูบ้รหิาร และเหน็ชอบไดท้ําการอนุมตัใิหเ้ริม่ทําการปรบัปรุง หลกัจากทีไ่ดนํ้าเสนอ
ไปตัง้แต่เดอืนมกราคม 2563 ใหด้าํเนินการใหแ้ลว้เสรจ็ภายในเดอืน เมษายน 2563 
 หลงัจากไดด้ําเนินการปรบัปรุงคุณลกัษณะคุณภาพบรกิารประเภท Must-be ของ
คุณลกัษณะทีไ่ดด้ําเนินการเสรจ็เรยีบรอ้ยแลว้ในบางส่วนนัน้ ทางบรษิทัไดท้ําการสํารวจความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารจาก Net Promoter Score (NPS) โดยไดท้าํการวดัความพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิารจากการสาํรวจผา่นทาง อเีมล ์(E-mail) ซึง่จากผลการสาํรวจความพงึพอใจของผูใ้ช ้
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บรกิารจาก Net Promoter Score (NPS) ทีไ่ดน้ัน้นําผลการสาํรวจมาเปรยีบเทยีบความพงึพอใจ
โดยภาพรวมของศนูยบ์รกิาร จากก่อนและหลงัการปรบัปรงุพบวา่ ผลการวดัคะแนนจาก NPS 3 
เดอืนก่อนดาํเนินการปรบัปรุงในเดอืนตุลาคม 2562 ไดค้ะแนน 65% จากจาํนวนเครื่องซ่อม 58 
เครื่อง เดอืนพฤศจกิายน 2562 ไดค้ะแนน 72% จากจาํนวนเครื่องซ่อม 69 เครื่อง เดอืนธนัวาคม 
2562 ไดค้ะแนน 69 % จากจาํนวนเครื่องซ่อม 60 เครื่อง ซึง่ผลคะแนนทีไ่ดพ้บว่าศูนยบ์รกิาร
ไดผ้ลการวดัตํ่ากวา่มาตรฐานทีไ่ดก้าํหนดไวใ้นระบบ 80% ทุกเดอืน และผลการวดัระดบัคะแนน
จาก NPS หลงัการปรบัปรุงของผลการดําเนินงานของเดอืนมกราคมปี 2563 ไดค้ะแนน 79% 
จากจาํนวนเครือ่งซ่อม 52 เครือ่ง และกุมภาพนัธ ์2563  ไดค้ะแนน 82% จากจาํนวนเครื่องซ่อม 
55 เครือ่ง ตามลาํดบั จะเหน็ไดว้่า เมื่อมกีารพฒันาการใหบ้รกิารของศูนยบ์รกิาร ทาํใหค้วามพงึ
พอใจของลกูคา้เพิม่ขึน้ และในเดอืนกุมภาพนัธไ์ดร้ะดบัคะแนนเกนิกว่าเกณฑม์าตรฐานทีก่ําหนดไว้
ทีร่ะดบั 80% ดงัรปูที ่14 

 
 

รปูที ่12 จาํนวนเครือ่งซ่อมและคะแนน NPS ก่อนและหลงัการปรบัปรงุ 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1.  เน่ืองจากลูกคา้ของศูนยบ์รกิารบางครัง้เป็นลูกค้าที่เป็นบรษิทั รา้นค้า ซึ่งผูท้ี่นํา
เครื่องเขา้มาส่งซ่อมนัน้จงึเป็นพนักงานรบัส่งเอกสารเอกชนภายนอก ทีไ่ม่ใช่ผูใ้ชง้านอย่างแทจ้รงิ 
การตอบแบบสอบถามจงึไดผ้ลทีอ่าจจะคลาดเคลื่อนจากความเป็นจรงิ การเกบ็แบบสอบถามจงึ
ควรเลอืกเกบ็แบบสอบถามเฉพาะผูท้ีเ่ป็นผูใ้ชง้านโดยแทจ้รงิเท่านัน้ โดยการ 1) ใหพ้นกังานที่
ดแูลลกูคา้ผูใ้ชง้านสอบถามก่อนใหท้าํแบบสอบถามโดยตรงระหว่างใชบ้รกิารของศูนยบ์รกิาร 2) 
เพิม่ช่องทางในการทาํแบบสอบถามผา่นระบบ QR Code เพื่อความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ 3) ทาํ
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การสมัภาษณ์ตรงกบัลูกคา้ที่เป็นบรษิทัคู่คา้ทีเ่คยใชบ้รกิารของศูนยบ์รกิาร เพื่อเพิม่มุมมองที่
มากขึน้ และนํามาพฒันาปรบัปรงุไดด้ยีิง่ขึน้ 
  2.  การสรา้งแบบสอบถามแบบคาโนโมเดล เป็นคําถามที่ถามเกี่ยวกบัความรูส้กึพงึ
พอใจเมื่อไดร้บัหรอืไม่ไดร้บับรกิาร ซึ่งลูกคา้บางคนไม่เขา้ใจในคําถาม จงึทําใหต้อบแบบสอบถาม
มาเพยีงดา้นเดยีวคอื คาํถามประเภท Functional และไมไ่ดต้อบคาํถามประเภท Dysfunctional 
จงึทําใหแ้บบสอบถามฉบบันัน้ไม่สมบูรณ์และนําใชใ้นการเกบ็ไม่ได ้ดงันัน้การสรา้งแบบสอบถาม
แบบคาโนโมเดลจงึควรต้องสรา้งแบบสอบถามใหม้คีวามชดัเจน และระบุวธิกีารตอบคําถามให้
ชดัเจนและเขา้ใจงา่ย เพื่อป้องกนัไม่ใหผู้ต้อบแบบสอบถามสบัสนในการตอบและไดผ้ลการการ
สาํรวจอย่างถูกต้อง เน่ืองจากการสรา้งแบบสอบถามแบบคาโนโมเดลน้ีเป็นสิง่ใหม่ ลูกคา้ไม่คุน้ชนิ 
สามารถทาํไดโ้ดยการจดัใหม้เีจา้หน้าทีช่่วยอธบิายลกัษณะคาํถาม-คาํตอบก่อนใหลู้กคา้ทาํแบบ
สอบ หรอืมเีอกสารอธบิายลกัษณะคําถาม-คําตอบพรอ้มตวัอย่างก่อนใหลู้กคา้ทําแบบสอบถาม 
เพือ่ป้องกนัความสบัสน และไดผ้ลสาํรวจของแบบสอบถามทีแ่มน่ยาํขึน้ 
 3. การศึกษาครัง้น้ี เน้นทําเฉพาะลูกค้าที่นําเครื่องมาซ่อมที่ศูนย์บริการที่อยู่ใน
กรุงเทพมหานคร เท่านัน้ ซึ่งพฤติกรรมผูบ้รโิภคนัน้ย่อมมคีวามแตกต่างกนัไปในแต่ละทอ้งที ่
การนําเอาผลของการศกึษาในครัง้น้ีไปปรบัปรุงที่ศูนยบ์รกิารทีอ่ยู่ต่างจงัหวดัอาจจะต้องนําไป
ประยุกต์ใชเ้พื่อความเหมาะสม และในการศกึษาครัง้ต่อไป ควรทําการขยายผลการศกึษาไปยงั
ศูนยบ์รกิารทีอ่ยู่ต่างจงัหวดัดว้ยเช่นกนั โดยการนําเสนอใหก้บัผูบ้รหิารทราบผลของทําการศกึษา 
วจิยัครัง้น้ี มผีลต่อการสรา้งความพงึพอใจที่แท้จรงิที่เกดิขึน้ต่อลูกค้า ภาพลกัษณ์ขององค์กร 
ผลตอบแทนการลงทุนทีไ่ดร้บั สง่ผลดต่ีอองคก์รเพยีงใด เพื่อนํามาซึง่การพจิารณาขยายผลการ
ปรบัปรงุคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองต่อไปในอนาคต 
 
สรปุผล 
 จากผลการวจิยัทําใหท้ราบถงึคุณภาพบรกิารทีก่่อใหเ้กดิความพอใจและไม่พงึพอใจ
ของลกูคา้ ผูว้จิยัไดนํ้าเสนอผลการวจิยัและแนวทางการแกไ้ขปญัหาแก่บรษิทัฯ เพื่อใหพ้จิารณา
แกไ้ขในสว่นทีก่่อใหเ้กดิความไม่พงึพอใจแก่ลูกคา้เพื่อแกไ้ขใหเ้กดิความพงึพอใจ และในส่วนที่
ก่อใหเ้กดิความพงึพอใจนัน้บรษิทัฯ ยงัคงรกัษาลกัษณะบรกิารนัน้ไว ้หรอืพฒันาใหด้ขีึน้เพื่อคง
รกัษาความพงึพอใจแก่ลกูคา้ใหเ้ทา่เดมิหรอืมากยิง่ขึน้ 
 บรษิทัฯ สามารถนําตวัอย่างการปรบัปรุงของศูนยบ์รกิารของกรุงเทพฯ น้ี ไปเป็นต้นแบบ
ในการปรบัปรุงศูนยบ์รกิารสาขาต่างจงัหวดัได ้โดยเมื่อไดท้าํการปรบัปรุงศูนยบ์รกิารของกรุงเทพฯ 
ในส่วนทีเ่ป็น Must-be จนครบแลว้ จะนําเอาผลการปรบัปรุงและคะแนนความพงึพอใจของลูกคา้  
มาวเิคราะหเ์พือ่ดวูา่ ก่อนและหลงัการปรบัปรงุนัน้ไดต้ามผลคะแนนการสาํรวจวดัความพงึพอใจ
ของลูกคา้ (NPS) มากกว่าเป้าหมายทีต่ ัง้ไวท้ีร่ะดบั 80% หรอืไม ่หากพจิารณาแลว้พบว่าศูนย ์
บรกิารไดร้บัคะแนนความพงึพอใจมากกว่าเป้าหมายที่ได้ตัง้ไวอ้ย่างต่อเน่ือง กจ็ะสามารถนํา
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แผนการปรบัปรุงนัน้ไปใชป้รบัปรุงที่ศูนย์บรกิารสาขาต่างจงัหวดัไดต่้อไป แต่เน่ืองจากความ
ตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละพืน้ที ่และขดีจํากดัของการใหบ้รกิารของแต่ละพืน้ทีย่่อมแตกต่างกนัไป 
ก่อนการปรบัปรุงของต่างจงัหวดัจงึจําเป็นตอ้งมกีารศกึษาถงึความตอ้งการและลกัษณะนิสยัใน
การอุปโภค บรโิภคของกลุ่มเป้าหมายนัน้ๆ ควบคูไ่ปพรอ้มกนั 
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แบบสอบถาม 

เรื่อง การจดัลาํดบัความสาํคญัของความพึงพอใจต่อการให้บริการของศนูยบ์ริการงาน
ซ่อมตามแบบจาํลองคาโน 

 
คาํช้ีแจง 
 แบบสอบถามฉบบัน้ี เป็นแบบสอบถามเพื่อเกบ็รวบรวมขอ้มลูไปประกอบการศกึษา
ระดบัปรญิญาโท สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุน่ ซึง่ผลการวจิยัน้ีจะนาไปใชเ้ป็นประโยชน์ต่อการ
พฒันาการใหบ้รกิารของศูนยบ์รกิารงานซ่อม ผูว้จิยัจงึใคร่ขอความร่วมมอืจากท่านในการตอบ
แบบสอบถามด้วยความเป็นจรงิที่สุด ทัง้น้ีเพื่อใหก้ารศกึษาวจิยัครัง้น้ีเกดิประสทิธสิูงสุด และ
ผลการวจิยัสามารถนําไปใชป้ระโยชน์ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพต่อไป แบบสอบถามนี้ แบ่งออกเป็น   
3 สว่น คอื 
 สว่นที ่ 1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 สว่นที ่ 2 ขอ้มลูเกีย่วกบัคุณลกัษณะความพงึพอใจดา้นคุณภาพการบรกิาร 
 สว่นที ่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการงานซ่อมใน
กรงุเทพมหานครและปรมิณฑล 
 

อมัพร ดา่นเจรญิ 
นกัศกึษาหลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ 

สาขาวชิาการจดัการอุตสาหกรรมเชงินวตักรรม 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย – ญีปุ่น่ 
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ส่วนท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
คาํช้ีแจง  กรณุาทาํเครือ่งหมาย  ลงใน  หน้าขอ้ทีต่รงกบัความเป็นจรงิของทา่นมากทีส่ดุ

เพยีงคาํตอบเดยีว 
 
1. เพศ 
  ชาย   หญงิ  
 
2. อาย ุ
  น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 20 ปี   20-29 ปี 
  30-39 ปี   40-49 ปี 
  50-59 ปี   มากกวา่ 60 ปี 
 
3. ระดบัการศกึษา 
  ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี  ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา่ 
  สงูกวา่ปรญิญาตร ี
 
4. อาชพี 
  นกัเรยีน/นกัศกึษา   ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
  พนกังาน/ลกูจา้งบรษิทัเอกชน    ประกอบธุรกจิสว่นตวั 
  พอ่บา้น/แมบ่า้น  อื่นๆ โปรดระบุ................................... 
 
5. รายไดต่้อเดอืน 
  ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท   10,001 - 20,000 บาท 
  20,001 - 30,000 บาท   30,001 - 40,000 บาท 
  40,001 - 50,000 บาท   มากกวา่ 50,000 บาท 
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ส่วนท่ี 2 แบบวดัคณุลกัษณะความพึงพอใจด้านคณุภาพการบริการ 
คาํช้ีแจง  โปรดทาํเครื่องหมาย ลงใน � หน้าขอ้ทีต่รงกบัความเป็นจรงิของท่านมากทีสุ่ด เพยีง

คาํตอบเดยีว   
 
ด้านท่ี 1 ความเป็นรปูธรรมของการบริการ (Tangibles) 
ข้อคาํถาม 
ความคิดของผูร้บับริการเม่ือได้รบัคณุภาพ

การบริการด้านต่างๆ 
ความคิดของผูร้บับริการเม่ือไม่ได้รบั

คณุภาพการบริการด้านต่างๆ 
6. ศนูยบ์รกิารมคีวามทนัสมยั เชน่ มี

เทคโนโลยใีหม่ๆ  ในการใหบ้รกิาร มี
เครือ่งมอืทีท่นัสมยัในการซ่อม มี
บรกิาร WIFI ฟร ี
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

ศนูยบ์รกิารไมม่คีวามทนัสมยั เชน่ ไมม่ี
เทคโนโลยใีหม่ๆ  ในการใหบ้รกิาร ไมม่ี
เครือ่งมอืทีท่นัสมยัในการซ่อม ไมม่บีรกิาร 
WIFI ฟร ี
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

7. ศนูยบ์รกิารมเีครือ่งดื่มบรกิารแก่ผูม้า
รบับรกิาร 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

ศนูยบ์รกิารไมม่เีครือ่งดื่มบรกิารแก่ผูม้ารบั
บรกิาร 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

8. พนกังานของศนูยบ์รกิาร แต่งกาย
สะอาด สวมใสเ่ครือ่งแบบของบรษิทั 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร แต่งกายไม่
สะอาด ไมส่วมใสเ่ครือ่งแบบของบรษิทั 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 
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ด้านท่ี 1 ความเป็นรปูธรรมของการบริการ (Tangibles) (ต่อ) 
ข้อคาํถาม 
ความคิดของผูร้บับริการเม่ือได้รบัคณุภาพ

การบริการด้านต่างๆ 
ความคิดของผูร้บับริการเม่ือไม่ได้รบั

คณุภาพการบริการด้านต่างๆ 
9. ศนูยบ์รกิาร มเีอกสาร แผน่พบั คูม่อื

การใชง้านต่างๆ บรกิารแก่ผูร้บับรกิาร 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

ศนูยบ์รกิาร ไมม่เีอกสาร แผน่พบั คูม่อืการ
ใชง้านต่างๆ บรกิารแก่ผูร้บับรกิาร 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

10. ศนูยบ์รกิารตัง้อยูใ่นทาํเลทีเ่ดนิทาง
สะดวก มขีนสง่สาธารณะ เชน่ 
รถไฟฟ้า 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

ศนูยบ์รกิารตัง้อยูใ่นทาํเลทีเ่ดนิทางไม่
สะดวก ไมม่ขีนสง่สาธารณะ เชน่ ไมม่ี
รถไฟฟ้า 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

11. ศนูยบ์รกิารมบีรกิาร รบั-สง่เครือ่งซ่อม 
กรณลีกูคา้ไมส่ะดวกเดนิทางไปที่
ศนูยบ์รกิาร 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

ศนูยบ์รกิารไมม่บีรกิาร รบั-สง่เครือ่งซ่อม 
กรณลีกูคา้ไมส่ะดวกเดนิทางไปที่
ศนูยบ์รกิาร 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 
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ด้านท่ี 2 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
ข้อคาํถาม 
ความคิดของผูร้บับริการเม่ือได้รบัคณุภาพ

การบริการด้านต่างๆ 
ความคิดของผูร้บับริการเม่ือไม่ได้รบั

คณุภาพการบริการด้านต่างๆ 
12. พนกังานของศนูยบ์รกิาร มจีาํนวนมาก

เพยีงพอ ต่อความตอ้งการของผูร้บั 
บรกิาร ศนูยม์กีารจดัวางแผนการ
ทาํงานของพนกังาน โดยแต่ละ
ตําแหน่งจะตอ้งมผีู ้Back up อยา่ง
น้อย 1 คน หากเกดิเหตุการณ์ฉุกเฉิน
หรอืลา จะยงัมพีนกังานทีส่ามารถ
ปฏบิตังิานแทนได ้ 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร มจีาํนวนไม่
เพยีงพอ ต่อความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 
ศนูยบ์รกิารไมม่กีารวางแผนการทาํงาน
ของพนกังาน และไมม่พีนกังาน Back up 
งานในแต่ละตาํแหน่ง หากพนกังานลาจะ
ไมม่พีนกังานทีส่ามารถปฏบิตังิานแทนได ้
 
 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

13. พนกังานของศนูยบ์รกิารใหบ้รกิารดว้ย
ความโปรง่ใส ซื่อสตัยส์จุรติ สามารถ
ตรวจสอบไดจ้ากเอกสารรายงานซ่อม
บาํรงุในระบบ CRM   
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

พนกังานของศนูยบ์รกิารไมใ่หบ้รกิารดว้ย
ความโปรง่ใส ไมซ่ื่อสตัยส์จุรติ ไมส่ามารถ
ตรวจสอบได ้
 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 
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ด้านท่ี 2 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) (ต่อ) 
ข้อคาํถาม 
ความคิดของผูร้บับริการเม่ือได้รบัคณุภาพ

การบริการด้านต่างๆ 
ความคิดของผูร้บับริการเม่ือไม่ได้รบั

คณุภาพการบริการด้านต่างๆ 
14. พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถระบุ

ปญัหา ของอุปกรณ์และแนวทางแกไ้ข
ไดอ้ยา่งชดัเจน 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร ไมส่ามารถระบุ
ปญัหาของอุปกรณ์และแนวทางแกไ้ขได้
อยา่งชดัเจน 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

15. พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถระบุ
วนัซ่อมเสรจ็ไดห้ลงัจากการตรวจเชค็
อาการเครือ่ง 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร ไมส่ามารถระบุ
วนัซ่อมเสรจ็ไดห้ลงัจากการตรวจเชค็
อาการเครือ่ง 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

16. ศนูยบ์รกิารมกีารสง่มอบรายงานการ
ซ่อม อธบิายอะไหล่ และอุปกรณ์ทีท่าํ
การซ่อมหรอืเปลีย่น พรอ้มทัง้ระบุ
ราคาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

ศนูยบ์รกิารไมม่กีารสง่มอบรายงานการ
ซ่อม ไมอ่ธบิายอะไหล่ และอุปกรณ์ทีท่าํ
การซ่อมหรอืเปลีย่น ระบุราคาไมถู่กตอ้ง 
ไมช่ดัเจน 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

 
 



93 

ด้านท่ี 2 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) (ต่อ) 
ข้อคาํถาม 
ความคิดของผูร้บับริการเม่ือได้รบัคณุภาพ

การบริการด้านต่างๆ 
ความคิดของผูร้บับริการเม่ือไม่ได้รบั

คณุภาพการบริการด้านต่างๆ 
17. พนกังานของศนูยบ์รกิารไดร้บัการ

อบรม และไดร้บัใบรบัรองเกีย่วกบั 
การปฏบิตังิานการซ่อมบาํรงุ และ
แสดงบตัรประจาํตวัพนกังานทีม่ ีQR 
Code ใหล้กูคา้สามารถ Scan QR 
Code เพือ่ดใูบรบัรองและหน่วยงาน 
ตําแหน่งของพนกังานได ้ 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

พนกังานของศนูยบ์รกิารไมไ่ดร้บัการอบรม 
และไมม่ใีบรบัรองเกีย่วกบัการปฏบิตังิาน
การซ่อมบาํรงุ และไมแ่สดงบตัรประจาํตวั
พนกังานทีม่ ีQR Code ใหล้กูคา้ Scan 
เพือ่ดใูบรบัรองและหน่วยงาน ตําแหน่ง 
ของพนกังานได ้
 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

ด้านท่ี 3 การตอบสนองลกูค้า (Responsive) 
ข้อคาํถาม 
18. พนกังานของศนูยบ์รกิารใหบ้รกิาร

อยา่งรวดเรว็ ไมป่ล่อยใหผู้ร้บับรกิาร
รอนานกวา่ 10 นาท ี 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

พนกังานของศนูยบ์รกิารไมใ่หบ้รกิารที่
รวดเรว็ ปล่อยใหผู้ร้บับรกิารรอนานกวา่  
10 นาท ี 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 
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ด้านท่ี 3 การตอบสนองลกูค้า (Responsive) (ต่อ) 
ข้อคาํถาม 
ความคิดของผูร้บับริการเม่ือได้รบัคณุภาพ

การบริการด้านต่างๆ 
ความคิดของผูร้บับริการเม่ือไม่ได้รบั

คณุภาพการบริการด้านต่างๆ 
19. ศนูยบ์รกิารมบีรกิารกดบตัรควิจาก

เครือ่งกดบตัรควิอตัโนมตั ิและมบีรกิาร
โทรจองควิ หรอืจองควิผา่นทางระบบ 
Internet ในกรณลีกูคา้จองควิทาง 
Internet และกดบตัรควิทีศ่นูยบ์รกิาร
ในเวลาเดยีวกนั ลกูคา้ทีก่ดหมายเลข
บตัรควิทีศ่นูยบ์รกิารจะไดร้บัการ
ใหบ้รกิารก่อน เพือ่ไมใ่หล้กูคา้ตอ้งรอ
นาน 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

ศนูยบ์รกิารไมม่บีรกิารกดบตัรควิจาก
เครือ่งกดบตัรควิอตัโนมตั ิไมม่บีรกิารโทร
จองควิ หรอืไมม่บีรกิารจองควิผา่นทาง
ระบบ Internet ศนูยบ์รกิารไมไ่ดใ้หส้ทิธิ
ลกูคา้ทีศ่นูยบ์รกิารก่อน 
 
 
 
 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

20. พนกังานของศนูยบ์รกิาร มคีวามตัง้ใจ
ในการใหบ้รกิาร มคีวามกระตอืรอืรน้
ในการใหบ้รกิาร 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร ไมม่คีวามตัง้ใจ
ในการใหบ้รกิาร ไมม่คีวามกระตอืรอืรน้ใน
การใหบ้รกิาร  
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 
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ด้านท่ี 3 การตอบสนองลกูค้า (Responsive) (ต่อ) 
ข้อคาํถาม 
ความคิดของผูร้บับริการเม่ือได้รบัคณุภาพ

การบริการด้านต่างๆ 
ความคิดของผูร้บับริการเม่ือไม่ได้รบั

คณุภาพการบริการด้านต่างๆ 
21. พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถตอบ

คาํถามไดอ้ยา่งทนัทว่งทเีมือ่
ผูร้บับรกิารมขีอ้ซกัถามปญัหา  
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

พนกังานของศนูยบ์รกิารไมส่ามารถตอบ
คาํถามไดอ้ยา่งทนัทว่งทเีมือ่ผูร้บับรกิารมี
ขอ้ซกัถามปญัหา 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

22. ขัน้ตอนการเขา้รบับรกิารทีศ่นูยบ์รกิาร
ไมยุ่ง่ยาก ซบัซอ้น  
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

ขัน้ตอนการเขา้รบับรกิารทีศ่นูยบ์รกิาร 
ยุง่ยาก ซบัซอ้น 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

23. ศนูยบ์รกิารมบีรกิารครบถว้น สามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการครบทุก
ดา้น คอื บรกิารซ่อม รบัเปลีย่น  
ซือ้-ขายเครือ่งใหมแ่ละจาํหน่าย
อุปกรณ์เสรมิ บรกิารใหค้าํปรกึษา 
สอบถามราคาคา่ซ่อมเบือ้งตน้โดยที ่
ไมเ่สยีคา่บรกิาร 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

ศนูยบ์รกิารมบีรกิารไมค่รบถว้น ไม่
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการครบ
ทุกดา้น คอื บรกิารซ่อม รบัเปลีย่น  
ซือ้-ขายเครือ่งใหมแ่ละจาํหน่ายอุปกรณ์ 
เสรมิ บรกิารใหค้าํปรกึษา สอบถามราคา
คา่ซ่อมเบือ้งตน้โดยทีไ่มเ่สยีคา่บรกิาร 
 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 
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ด้านท่ี 4 การให้ความมัน่ใจแก่ลกูค้า (Assurance) 
ข้อคาํถาม 
ความคิดของผูร้บับริการเม่ือได้รบัคณุภาพ

การบริการด้านต่างๆ 
ความคิดของผูร้บับริการเม่ือไม่ได้รบั

คณุภาพการบริการด้านต่างๆ 
24. ศนูยบ์รกิารผา่นการรบัรอง และมี

ใบรบัรองมาตรฐาน ISO 9001:2015 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

ศนูยบ์รกิารไมไ่ดผ้า่นการรบัรอง และไมม่ี
ใบรบัรองมาตรฐาน ISO 9001:2015 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

25. พนกังานของศนูยบ์รกิารมกีารโทร
รายงานความกา้วหน้า เพือ่แจง้สถานะ
ของงานซ่อมแก่ผูร้บับรกิารทุกๆ 3  
วนัทาํการ 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร ไมม่กีารโทร
รายงานความกา้วหน้า เพือ่แจง้สถานะของ
งานซ่อมแก่ผูร้บับรกิารทุกๆ 3 วนัทาํการ 
 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

26. ศนูยบ์รกิารมกีารใหเ้อกสารการรบั
ซ่อมทีอ่อกจากบรษิทั พรอ้มทัง้แจง้
เงือ่นไขและรายละเอยีดต่างๆ แก่
ผูร้บับรกิารอยา่งชดัเจน ครบถว้น  
เมือ่ลกูคา้รอ้งขอ 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

ศนูยบ์รกิารไมม่กีารใหเ้อกสารการรบัซ่อม
ทีอ่อกจากบรษิทั พรอ้มทัง้ไมแ่จง้เงือ่นไข
และรายละเอยีดต่างๆ แก่ผูร้บับรกิารอยา่ง
ชดัเจน ครบถว้น เมือ่ลกูคา้รอ้งขอ 
 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

 



97 

ด้านท่ี 4 การให้ความมัน่ใจแก่ลกูค้า (Assurance) (ต่อ) 
ข้อคาํถาม 
ความคิดของผูร้บับริการเม่ือได้รบัคณุภาพ

การบริการด้านต่างๆ 
ความคิดของผูร้บับริการเม่ือไม่ได้รบั

คณุภาพการบริการด้านต่างๆ 
27. เครือ่งมอืทีใ่ชต้รวจวดัคา่อุปกรณ์ หรอื

ตรวจสอบอุปกรณ์ผา่นการบาํรงุรกัษา 
อยูใ่นสภาพด ีมเีอกสารยนืยนัการซ่อม
บาํรงุ และสามารถแสดงแก่ผูร้บับรกิาร
ได ้
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

เครือ่งมอืทีใ่ชต้รวจวดัคา่อุปกรณ์ หรอื
ตรวจสอบอุปกรณ์ทีไ่มไ่ดผ้า่นการบาํรงุ 
รกัษา ไมอ่ยูใ่นสภาพทีด่ ีไมม่เีอกสาร
ยนืยนัการซ่อมบาํรงุ และไมส่ามารถแสดง
ใหแ้ก่ผูร้บับรกิารได ้
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

28. ศนูยบ์รกิาร มขีอ้กาํหนดระบุไวช้ดัเจน
เกีย่วกบัการเกบ็รกัษาขอ้มลูของ
ผูร้บับรกิารไวเ้ป็นความลบั 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

ศนูยบ์รกิาร ไมม่ขีอ้กาํหนดระบุไวช้ดัเจน
เกีย่วกบัการเกบ็รกัษาขอ้มลูของผูร้บั 
บรกิารไวเ้ป็นความลบั 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

29. ศนูยบ์รกิารมปีระกนัรบัรองการซ่อม 
ภายในระยะเวลา 90 วนั หากมอีาการ
เสยีทีอุ่ปกรณ์หรอือะไหล่ชิน้เดมิ ผูร้บั 
บรกิารจะไดร้บัการบรกิารฟรไีมเ่สยี
คา่ใชจ้า่ย  
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

ศนูยบ์รกิารไมม่ปีระกนัรบัรองการซ่อม 
ภายในระยะเวลา 90 วนั หากมอีาการเสยี
ทีอุ่ปกรณ์หรอือะไหล่ชิน้เดมิ ผูร้บับรกิาร
จะตอ้งเสยีคา่ใชจ้า่ย 
 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 
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ด้านท่ี 5 การเข้าใจและรู้จกัลกูค้า (Empathy) 
ข้อคาํถาม 
ความคิดของผูร้บับริการเม่ือได้รบัคณุภาพ

การบริการด้านต่างๆ 
ความคิดของผูร้บับริการเม่ือไม่ได้รบั

คณุภาพการบริการด้านต่างๆ 
30. ศนูยบ์รกิาร มชีอ่งทางในการตดิต่อ

หลากหลายนอกเหนือจากเบอร์
โทรศพัท ์เชน่ Line, Facebook,  
E-mail  
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

ศนูยบ์รกิาร มชีอ่งทางในการตดิต่อสือ่สาร
ทางเดยีวคอืเบอรโ์ทรศพัท ์
 
 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

31. พนกังานของศนูยบ์รกิาร พดูจา 
ดว้ยน้ําเสยีงทีม่คีวามไพเราะ สรา้ง
บรรยากาศทีเ่ป็นกนัเองแก่ผูร้บับรกิาร 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร พดูจาดว้ย
น้ําเสยีงทีไ่มม่คีวามไพเราะ ไมส่รา้ง
บรรยากาศทีเ่ป็นกนัเองแก่ผูร้บับรกิาร 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

32. พนกังานของศนูยบ์รกิารสามารถ
สือ่สารไดม้ากกวา่ 1 ภาษา  
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

พนกังานของศนูยบ์รกิารสามารถสือ่สารได้
เพยีง 1 ภาษา  
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 
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ด้านท่ี 5 การเข้าใจและรู้จกัลกูค้า (Empathy) (ต่อ) 
ข้อคาํถาม 
ความคิดของผูร้บับริการเม่ือได้รบัคณุภาพ

การบริการด้านต่างๆ 
ความคิดของผูร้บับริการเม่ือไม่ได้รบั

คณุภาพการบริการด้านต่างๆ 
33. พนกังานของศนูยบ์รกิาร สามารถ

อธบิายลาํดบัขัน้ตอนการสง่ซ่อมได้
อยา่งเขา้ใจไดง้า่ยและชดัเจน 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร ไมส่ามารถ
อธบิายลาํดบัขัน้ตอนการสง่ซ่อมไดอ้ยา่ง
ชดัเจน 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

34. พนกังานของศนูยบ์รกิาร มกีารแจง้
อตัราคา่บรกิารก่อนการซ่อม และ
เสนอแนะชอ่งทาง หรอืทางเลอืกแก่
ผูร้บับรกิาร หากไดพ้จิารณาแลว้วา่
อตัราคา่ซ่อมสงูหรอืมสีนิคา้ที่
เทยีบเคยีงกนัได ้ในราคาทีใ่กลเ้คยีง
หรอืตํ่ากวา่ 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร ไมม่กีารแจง้
อตัราคา่บรกิารก่อนการซ่อม และไม่
เสนอแนะ ชอ่งทาง หรอืทางเลอืกแก่
ผูร้บับรกิาร หากพจิารณาแลว้วา่อตัราคา่
ซ่อมสงูหรอืมสีนิคา้ทีเ่ทยีบเคยีงกนัได ้ใน
ราคาทีใ่กลเ้คยีงหรอืตํ่ากวา่ 
 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

35. ศนูยบ์รกิารมกีารสอบถามความ 
พงึพอใจของผูร้บับรกิารหลงัการเขา้รบั
บรกิารทุกครัง้ 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 

ศนูยบ์รกิารไมม่กีารสอบถามความพงึ
พอใจของผูร้บับรกิารหลงัการเขา้รบับรกิาร
ทุกครัง้ 
� ชอบถา้มแีบบน้ี (Like)   
� มนัตอ้งเป็นแบบน้ี (Must be) 
� รูส้กึเฉยๆ (Neutral) 
� พอรบัได ้(Live with) 
� ไมช่อบเลย (Dislike) 
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ส่วนท่ี 3 ความคิดเหน็และข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
 

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

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

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

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

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

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

*** ขอขอบพระคุณทา่นทีใ่หค้วามอนุเคราะหต์อบแบบสอบถาม *** 
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ภาคผนวก ข. 
การประเมินแบบสอบถามโดยผูเ้ช่ียวชาญ รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญ ตาราง IOC 
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การประเมินแบบสอบถามโดยผูเ้ช่ียวชาญ 
 รายชื่อผูเ้ชีย่วชาญทีต่รวจสอบคุณภาพเครือ่งมอืวจิยั 
 1.  ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์ดร. จกัร ตงิศภทัยิ ์อาจารยป์ระจาํสถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
 2.  ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์ดร. วุฒ ิสขุเจรญิ อาจารยป์ระจาํสถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
 3.  ผูช้่วยศาสตราจารย์ ดร. สุรสทิธิ ์อุดมธนวงศ์ อาจารย์ประจําสถาบนัเทคโนโลยี
ไทย-ญีปุ่น่ 
 
 เกณฑก์ารประเมนิความสอดคลอ้งถูกตอ้งตรงกบัตวัแปรทีต่อ้งการวดั กําหนดค่าตวัเลข 
ดงัน้ี 
 +1 เมือ่แน่ใจวา่ขอ้คาํถามนัน้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
 0 เมือ่ไมแ่น่ใจวา่ขอ้คาํถามนัน้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
 -1 เมือ่แน่ใจวา่ขอ้คาํถามนัน้ไมม่คีวามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
 
ส่วนท่ี 1 คาํถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ปัจจยัส่วนบคุคล 
ผูเ้ช่ียวชาญ สตูร IOC 

IOC = 
(e1+e2+e3)/3 

ค่า 
IOC 

ผลการ
ประเมิน 

 
คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

1. เพศ 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
 ชาย 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
 หญงิ 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
2. อาย ุ 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
 น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 20 ปี 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
 20-29 ปี 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
 30-39 ปี 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
 40-49 ปี 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
 50-59 ปี 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
 มากกวา่ 60 ปี 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
3. ระดบัการศกึษา 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
 ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
 ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา่ 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
 สงูกวา่ปรญิญาตร ี 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
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ปัจจยัส่วนบคุคล 
ผูเ้ช่ียวชาญ สตูร IOC 

IOC = 
(e1+e2+e3)/3 

ค่า 
IOC 

ผลการ
ประเมิน คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

4. อาชพี 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
 นกัเรยีน/นกัศกึษา 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
 ขา้ราชการ/พนกังาน 
 รฐัวสิาหกจิ 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

 พนกังาน/ลกูจา้ง 
 บรษิทัเอกชน    

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

 ประกอบธุรกจิสว่นตวั 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
 พอ่บา้น/แมบ่า้น 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
 อื่นๆ โปรดระบุ................ 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
5. รายไดต้่อเดอืน 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
 ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั  
 10,000 บาท 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

 10,001 - 20,000 บาท 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
 20,001 - 30,000 บาท 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
 30,001 - 40,000 บาท 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
 40,001 - 50,000 บาท 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
 มากกวา่ 50,000 บาท 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

 
ส่วนท่ี 2 แบบวดัคณุลกัษณะความพึงพอใจด้านคณุภาพการบริการ 
 

วดัคณุลกัษณะความพึงพอใจ
ด้านคณุภาพการบริการ 

ผูเ้ช่ียวชาญ สตูร IOC 
IOC = 

(e1+e2+e3)/3 

ค่า 
IOC 

ผลการ
ประเมิน คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

6. ศนูยบ์รกิารมคีวามทนัสมยั 
เชน่ มเีทคโนโลยใีหม่ๆ ในการ
ใหบ้รกิาร มเีครือ่งมอืทีท่นัสมยั
ในการซ่อม มบีรกิาร WIFI ฟร ี

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

ศนูยบ์รกิารไมม่คีวามทนัสมยั 
เชน่ ไมม่เีทคโนโลยใีหม่ๆ  ใน
การใหบ้รกิาร ไมม่เีครือ่งมอืที่
ทนัสมยัในการซ่อม ไมม่บีรกิาร 
WIFI ฟร ี

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
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วดัคณุลกัษณะความพึงพอใจ
ด้านคณุภาพการบริการ 

ผูเ้ช่ียวชาญ สตูร IOC 
IOC = 

(e1+e2+e3)/3 

ค่า 
IOC 

ผลการ
ประเมิน คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

7. ศนูยบ์รกิารมเีครือ่งดื่มบรกิาร
แก่ผูม้ารบับรกิาร 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

ศนูยบ์รกิารไมม่เีครือ่งดื่มบรกิาร
แก่ผูม้ารบับรกิาร 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

8. พนกังานของศนูยบ์รกิาร แต่ง
กายสะอาด สวมใสเ่ครือ่งแบบ
ของบรษิทั 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร แต่ง
กายไมส่ะอาด ไมส่วมใส่
เครือ่งแบบของบรษิทั 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

9. ศนูยบ์รกิาร มเีอกสาร  
แผน่พบั คูม่อืการใชง้านต่างๆ 
บรกิารแก่ผูร้บับรกิาร 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

ศนูยบ์รกิาร ไมม่เีอกสาร  
แผน่พบั คูม่อืการใชง้านต่างๆ 
บรกิารแก่ผูร้บับรกิาร 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

10. ศนูยบ์รกิารตัง้อยูใ่นทาํเล 
ทีเ่ดนิทางสะดวก มขีนสง่
สาธารณะ เชน่ รถไฟฟ้า 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

ศนูยบ์รกิารตัง้อยูใ่นทาํเล 
ทีเ่ดนิทางไมส่ะดวก ไมม่ขีนสง่
สาธารณะ เชน่ ไมม่รีถไฟฟ้า 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

11. ศนูยบ์รกิารมบีรกิาร รบั-สง่
เครือ่งซ่อม กรณีลกูคา้ไมส่ะดวก
เดนิทางไปทีศ่นูยบ์รกิาร 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

ศนูยบ์รกิารไมม่บีรกิาร รบั-สง่
เครือ่งซ่อม กรณีลกูคา้ไมส่ะดวก
เดนิทางไปทีศ่นูยบ์รกิาร 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
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วดัคณุลกัษณะความพึงพอใจ
ด้านคณุภาพการบริการ 

ผูเ้ช่ียวชาญ สตูร IOC 
IOC = 

(e1+e2+e3)/3 

ค่า 
IOC 

ผลการ
ประเมิน คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

12. พนกังานของศนูยบ์รกิาร มี
จาํนวนมากเพยีงพอ ต่อความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิาร ศนูยม์ี
การจดัวางแผนการทาํงานของ
พนกังาน โดยแต่ละตาํแหน่ง
จะตอ้งมผีู ้Back up อยา่งน้อย  
1 คน หากเกดิเหตุการณ์ฉุกเฉิน
หรอืลา จะยงัมพีนกังานที่
สามารถปฏบิตังิานแทนได ้

1 0 1 2/3 0.66 สอดคลอ้ง 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร มี
จาํนวนไมเ่พยีงพอ ต่อความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิาร ศนูย ์
บรกิารไมม่กีารวางแผนการ
ทาํงานของพนกังาน และไมม่ี
พนกังาน Back up งานในแต่ละ
ตาํแหน่ง หากพนกังานลาจะไมม่ี
พนกังานทีส่ามารถปฏบิตังิาน
แทนได ้

1 0 1 2/3 0.66 สอดคลอ้ง 

13. พนกังานของศนูยบ์รกิาร
ใหบ้รกิารดว้ยความโปรง่ใส 
ซื่อสตัยส์จุรติ สามารถตรวจสอบ
ไดจ้ากเอกสารรายงานซ่อมบาํรุง
ในระบบ CRM   

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

พนกังานของศนูยบ์รกิารไม่
ใหบ้รกิารดว้ยความโปรง่ใส  
ไมซ่ื่อสตัยส์จุรติ ไมส่ามารถ
ตรวจสอบได ้

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

14. พนกังานของศนูยบ์รกิาร 
สามารถระบุปญัหา ของอุปกรณ์
และแนวทางแกไ้ขไดอ้ยา่ง
ชดัเจน 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร ไม่
สามารถระบุปญัหาของอุปกรณ์
และแนวทางแกไ้ขไดอ้ยา่ง
ชดัเจน 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
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วดัคณุลกัษณะความพึงพอใจ
ด้านคณุภาพการบริการ 

ผูเ้ช่ียวชาญ สตูร IOC 
IOC = 

(e1+e2+e3)/3 

ค่า 
IOC 

ผลการ
ประเมิน คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

15. พนกังานของศนูยบ์รกิาร 
สามารถระบุวนัซ่อมเสรจ็ได้
หลงัจากการตรวจเชค็อาการ
เครือ่ง 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร  
ไมส่ามารถระบุวนัซ่อมเสรจ็ได้
หลงัจากการตรวจเชค็อาการ
เครือ่ง 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

16. ศนูยบ์รกิารมกีารสง่มอบ
รายงานการซ่อม อธบิายอะไหล ่
และอุปกรณ์ทีท่าํการซ่อมหรอื
เปลีย่น พรอ้มทัง้ระบุราคาได้
อยา่งถกูตอ้ง ชดัเจน 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

ศนูยบ์รกิารไมม่กีารสง่มอบ
รายงานการซ่อม ไมอ่ธบิาย
อะไหล ่และอุปกรณ์ทีท่าํการ
ซ่อมหรอืเปลีย่น ระบุราคาไม่
ถกูตอ้ง ไมช่ดัเจน 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

17. พนกังานของศนูยบ์รกิาร
ไดร้บัการอบรม และไดร้บั
ใบรบัรองเกีย่วกบัการปฏบิตังิาน
การซ่อมบาํรงุ และแสดงบตัร
ประจาํตวัพนกังานทีม่ ีQR 
Code ใหล้กูคา้สามารถ Scan 
QR Code เพือ่ดใูบรบัรองและ
หน่วยงาน ตาํแหน่งของ
พนกังานได ้

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

พนกังานของศนูยบ์รกิารไมไ่ด้
รบัการอบรม และไมม่ใีบรบัรอง
เกีย่วกบัการปฏบิตังิานการซ่อม
บาํรงุ และไมแ่สดงบตัรประจาํตวั
พนกังานทีม่ ีQR Code ใหล้กูคา้ 
Scan เพือ่ดใูบรบัรองและหน่วย 
งาน ตาํแหน่งของพนกังานได ้

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
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วดัคณุลกัษณะความพึงพอใจ
ด้านคณุภาพการบริการ 

ผูเ้ช่ียวชาญ สตูร IOC 
IOC = 

(e1+e2+e3)/3 

ค่า 
IOC 

ผลการ
ประเมิน คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

18. พนกังานของศนูยบ์รกิาร
ใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ ไมป่ลอ่ย
ใหผู้ร้บับรกิารรอนานกวา่  
10 นาท ี

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

พนกังานของศนูยบ์รกิารไม่
ใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ ปลอ่ยให้
ผูร้บับรกิารรอนานกวา่ 10 นาท ี

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

19, ศนูยบ์รกิารมบีรกิารกดบตัร
ควิจากเครือ่งกดบตัรควิอตัโนมตั ิ
และมบีรกิารโทรจองควิ หรอืจอง
ควิผา่นทางระบบ Internet ใน
กรณีลกูคา้จองควิทาง Internet 
และกดบตัรควิทีศ่นูยบ์รกิารใน
เวลาเดยีวกนั ลกูคา้ทีก่ด
หมายเลขบตัรควิทีศ่นูยบ์รกิาร
จะไดร้บัการใหบ้รกิารก่อน เพื่อ
ไมใ่หล้กูคา้ตอ้งรอนาน 

1 0 1 2/3 0.66 สอดคลอ้ง 

ศนูยบ์รกิารไมม่บีรกิารกดบตัร
ควิจากเครือ่งกดบตัรควิอตัโนมตั ิ
ไมม่บีรกิารโทรจองควิ หรอืไมม่ี
บรกิารจองควิผ่านทางระบบ 
internet ศนูยบ์รกิารไมไ่ดใ้ห้
สทิธลิกูคา้ทีศ่นูยบ์รกิารก่อน 

1 0 1 2/3 0.66 สอดคลอ้ง 

20.พนกังานของศนูยบ์รกิาร  
มคีวามตัง้ใจในการใหบ้รกิาร  
มคีวามกระตอืรอืรน้ในการให ้
บรกิาร 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร ไมม่ี
ความตัง้ใจในการใหบ้รกิาร ไมม่ี
ความกระตอืรอืรน้ในการ
ใหบ้รกิาร 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
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วดัคณุลกัษณะความพึงพอใจ
ด้านคณุภาพการบริการ 

ผูเ้ช่ียวชาญ สตูร IOC 
IOC = 

(e1+e2+e3)/3 

ค่า 
IOC 

ผลการ
ประเมิน คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

21. พนกังานของศนูยบ์รกิาร 
สามารถตอบคาํถามไดอ้ยา่ง
ทนัทว่งทเีมือ่ผูร้บับรกิารมขีอ้
ซกัถามปญัหา 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

พนกังานของศนูยบ์รกิารไม่
สามารถตอบคาํถามไดอ้ยา่ง
ทนัทว่งทเีมือ่ผูร้บับรกิารมขีอ้
ซกัถามปญัหา 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

22. ขัน้ตอนการเขา้รบับรกิารที่
ศนูยบ์รกิารไมยุ่ง่ยาก ซบัซอ้น  
ขัน้ตอนการเขา้รบับรกิารที่
ศนูยบ์รกิารไมยุ่ง่ยาก ซบัซอ้น 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

ขัน้ตอนการเขา้รบับรกิารที่
ศนูยบ์รกิาร ยุง่ยาก ซบัซอ้น 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

23. ศนูยบ์รกิารมบีรกิาร
ครบถว้น สามารถตอบสนองต่อ
ความตอ้งการครบทุกดา้น คอื 
บรกิารซ่อม รบัเปลีย่น ซือ้-ขาย
เครือ่งใหมแ่ละจาํหน่ายอุปกรณ์ 
เสรมิ บรกิารใหค้าํปรกึษา 
สอบถามราคาคา่ซ่อมเบือ้งตน้
โดยทีไ่มเ่สยีคา่บรกิาร 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

ศนูยบ์รกิารมบีรกิารไมค่รบถว้น 
ไมส่ามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการครบทุกดา้น คอื บรกิาร
ซ่อม รบัเปลีย่น ซือ้-ขายเครือ่ง
ใหมแ่ละจาํหน่ายอุปกรณ์เสรมิ 
บรกิารใหค้าํปรกึษา สอบถาม
ราคาคา่ซ่อมเบือ้งตน้โดยทีไ่ม่
เสยีคา่บรกิาร 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
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วดัคณุลกัษณะความพึงพอใจ
ด้านคณุภาพการบริการ 

ผูเ้ช่ียวชาญ สตูร IOC 
IOC = 

(e1+e2+e3)/3 

ค่า 
IOC 

ผลการ
ประเมิน คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

24. ศนูยบ์รกิารผา่นการรบัรอง 
และมใีบรบัรองมาตรฐาน ISO 
9001:2015 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

ศนูยบ์รกิารไมไ่ดผ้า่นการรบัรอง 
และไมม่ใีบรบัรองมาตรฐาน ISO 
9001:2015 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

25. พนกังานของศนูยบ์รกิารมี
การโทรรายงานความกา้วหน้า 
เพือ่แจง้สถานะของงานซ่อมแก่
ผูร้บับรกิารทุกๆ 3 วนัทาํการ 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร ไมม่ี
การโทรรายงานความกา้วหน้า 
เพือ่แจง้สถานะของงานซ่อมแก่
ผูร้บับรกิารทุกๆ 3 วนัทาํการ 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

26. ศนูยบ์รกิารมกีารใหเ้อกสาร
การรบัซ่อมทีอ่อกจากบรษิทั 
พรอ้มทัง้แจง้เงือ่นไขและ
รายละเอยีดต่างๆ แก่ผูร้บั 
บรกิารอยา่งชดัเจน ครบถว้น 
เมือ่ลกูคา้รอ้งขอ 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

ศนูยบ์รกิารไมม่กีารใหเ้อกสาร
การรบัซ่อมทีอ่อกจากบรษิทั 
พรอ้มทัง้ไมแ่จง้เงือ่นไขและ
รายละเอยีดต่างๆ แก่ผูร้บั 
บรกิารอยา่งชดัเจน ครบถว้น 
เมือ่ลกูคา้รอ้งขอ 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

27. เครือ่งมอืทีใ่ชต้รวจวดัคา่
อุปกรณ์ หรอืตรวจสอบอุปกรณ์
ผา่นการบาํรงุรกัษา อยูใ่นสภาพ
ด ีมเีอกสารยนืยนัการซ่อมบาํรุง 
และสามารถแสดงแก่ผูร้บับรกิาร
ได ้

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
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วดัคณุลกัษณะความพึงพอใจ
ด้านคณุภาพการบริการ 

ผูเ้ช่ียวชาญ สตูร IOC 
IOC = 

(e1+e2+e3)/3 

ค่า 
IOC 

ผลการ
ประเมิน คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

เครือ่งมอืทีใ่ชต้รวจวดัคา่อุปกรณ์ 
หรอืตรวจสอบอุปกรณ์ทีไ่มไ่ด้
ผา่นการบาํรงุรกัษา ไมอ่ยูใ่น
สภาพทีด่ ีไมม่เีอกสารยนืยนัการ
ซ่อมบาํรงุ และไมส่ามารถแสดง
ใหแ้ก่ผูร้บับรกิารได ้

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

28. ศนูยบ์รกิาร มขีอ้กาํหนด
ระบุไวช้ดัเจนเกีย่วกบัการเกบ็
รกัษาขอ้มลูของผูร้บับรกิารไว้
เป็นความลบั 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

ศนูยบ์รกิาร ไมม่ขีอ้กาํหนดระบุ
ไวช้ดัเจนเกีย่วกบัการเกบ็รกัษา
ขอ้มลูของผูร้บับรกิารไวเ้ป็น
ความลบั 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

29. ศนูยบ์รกิารมปีระกนัรบัรอง
การซ่อม ภายในระยะเวลา 90 
วนั หากมอีาการเสยีทีอุ่ปกรณ์
หรอือะไหลช่ิน้เดมิ ผูร้บับรกิาร
จะไดร้บัการบรกิารฟรไีมเ่สยี
คา่ใชจ้า่ย 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

ศนูยบ์รกิารไมม่ปีระกนัรบัรอง
การซ่อม ภายในระยะเวลา 90 
วนั หากมอีาการเสยีทีอุ่ปกรณ์
หรอือะไหลช่ิน้เดมิ ผูร้บับรกิาร
จะตอ้งเสยีคา่ใชจ้า่ย 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

30. ศนูยบ์รกิาร มชีอ่งทางใน
การตดิต่อหลากหลายนอก 
เหนือจากเบอรโ์ทรศพัท ์เชน่ 
Line, Facebook, E-mail 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

ศนูยบ์รกิาร มชีอ่งทางในการ
ตดิต่อสือ่สารทางเดยีวคอืเบอร์
โทรศพัท ์

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
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วดัคณุลกัษณะความพึงพอใจ
ด้านคณุภาพการบริการ 

ผูเ้ช่ียวชาญ สตูร IOC 
IOC = 

(e1+e2+e3)/3 

ค่า 
IOC 

ผลการ
ประเมิน คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

31. พนกังานของศนูยบ์รกิาร 
พดูจาดว้ยน้ําเสยีงทีม่คีวาม
ไพเราะ สรา้งบรรยากาศทีเ่ป็น
กนัเองแก่ผูร้บับรกิาร 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร พดูจา
ดว้ยน้ําเสยีงทีไ่มม่คีวามไพเราะ 
ไมส่รา้งบรรยากาศทีเ่ป็นกนัเอง
แก่ผูร้บับรกิาร 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

32.พนกังานของศนูยบ์รกิาร
สามารถสือ่สารไดม้ากกวา่  
1 ภาษา 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร
สามารถสือ่สารไดเ้พยีง 1 ภาษา 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

33. พนกังานของศนูยบ์รกิาร 
สามารถอธบิายลาํดบัขัน้ตอน
การสง่ซ่อมไดอ้ยา่งเขา้ใจไดง้า่ย
และชดัเจน 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร ไม่
สามารถอธบิายลาํดบัขัน้ตอน
การสง่ซ่อมไดอ้ยา่งชดัเจน 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

34. พนกังานของศนูยบ์รกิาร 
 มกีารแจง้อตัราคา่บรกิารก่อน
การซ่อม และเสนอแนะชอ่งทาง 
หรอืทางเลอืกแก่ผูร้บับรกิาร 
หากไดพ้จิารณาแลว้วา่อตัราค่า
ซ่อมสงูหรอืมสีนิคา้ทีเ่ทยีบเคยีง
กนัได ้ในราคาทีใ่กลเ้คยีงหรอื 
ตํ่ากวา่ 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

พนกังานของศนูยบ์รกิาร ไมม่ี
การแจง้อตัราคา่บรกิารก่อนการ
ซ่อม และไมเ่สนอแนะ ชอ่งทาง 
หรอืทางเลอืกแก่ผูร้บับรกิาร 
หากพจิารณาแลว้วา่อตัราคา่
ซ่อมสงูหรอืมสีนิคา้ทีเ่ทยีบเคยีง
กนัได ้ในราคาทีใ่กลเ้คยีงหรอื 
ตํ่ากวา่ 

1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
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วดัคณุลกัษณะความพึงพอใจ
ด้านคณุภาพการบริการ 

ผูเ้ช่ียวชาญ สตูร IOC 
IOC = 

(e1+e2+e3)/3 

ค่า 
IOC 

ผลการ
ประเมิน คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

35. ศนูยบ์รกิารมกีารสอบถาม
ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร
หลงัการเขา้รบับรกิารทุกครัง้ 

1 1 0 2/3 0.66 สอดคลอ้ง 

ศนูยบ์รกิารไมม่กีารสอบถาม
ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร
หลงัการเขา้รบับรกิารทุกครัง้ 

1 1 0 2/3 0.66 สอดคลอ้ง 

 
 เกณฑก์ารตดัสนิค่า IOC ถา้มคี่า 0.50 ขึน้ไป แสดงว่า ขอ้คาํถามนัน้วดัไดต้รงจุดประสงค ์
หรอืตรงตาม เน้ือหานัน้ แสดงวา่ ขอ้คาถามขอ้นัน้ใชไ้ด ้สอดคลอ้ง   
 จากการวเิคราะหผ์ลแบบสอบถาม เรื่อง การจดัลําดบัความสาํคญัของความพงึพอใจ
ต่อการใหบ้รกิารของศูนยบ์รกิารงานซ่อมตามแบบจาํลองคาโน ค่า IOC (Item Objective Congruence 
Index) แลว้ไดค้า่ IOC ทีม่คีา่ตัง้แต่ 0.6 - 1 ซึง่ถอืวา่มคีวามสอดคลอ้ง 
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