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 การศกึษาน้ีมวีตัถุประสงค ์เพือ่ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทักรณศีกึษา โดย
ใชแ้บบประเมนิ SERVQUAL และแบบจําลองคาโน สาํหรบัหาช่องว่างของความตอ้งการของ
ลกูคา้ กาํหนดระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ และสรา้งแผนการปรบัปรุงคุณภาพดา้นบรกิารของ
บรษิัทกรณีศึกษา โดยประยุกต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพในการวางแผนการ
พฒันาดา้นบรกิารของบรษิทักรณีศกึษาระบบปรบัอากาศ โดยขอบเขตการวจิยัครัง้น้ี จะศกึษา
เกีย่วกบัธุรกจิบรกิารประเภทเครื่องปรบัอากาศสาํหรบัเชงิพาณิชยแ์ละเชงิอุตสาหกรรม ในการ
สรา้งแบบสอบถามจะประยุกตใ์ชท้ฤษฏมีติคิุณภาพสาํคญั 5 มติ ิ(SERVQUAL), แนวคดิดา้นลูกคา้
สมัพนัธ ์(Foremen’s Institute Customer Relation Theory และนโยบายของบรษิทักรณีศกึษา 
ซึง่ประกอบดว้ย 3 หวัขอ้ คอื ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืความเชื่อมัน่  
ในการใหบ้รกิาร และดา้นความสุภาพอ่อนน้อมและการเอาใจใส่ ทําใหไ้ดแ้บบสอบถามทีป่ระกอบ 
ดว้ยคุณภาพการบรกิาร 22 หวัขอ้ จากนัน้ทําการสาํรวจจากลูกคา้ทัง้หมด 8 บรษิทั บรษิทัละ 3 
ทา่น รวมทัง้หมด 24 ทา่น 
 โดยผลการศึกษาวิจยั หวัข้อที่ผู้ให้บริการด้านระบบปรบัอากาศและทําความเย็น
บรษิทักรณีศกึษา ควรทําการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารมทีัง้หมด 11 หวัขอ้ หลงัจากนัน้นํา
ประเดน็คุณภาพเหล่าน้ีเขา้สู่การประยุกต์ใชเ้ทคนิคการกระจายหน้าที่การทํางานเชงิคุณภาพ 
โดยแบ่งเป็น 3 เฟส ผลการศกึษา ในเฟสที่ 1 พบว่าความต้องการดา้นการออกแบบมทีัง้หมด 
13 หวัขอ้ ในเฟสที ่2 พบว่ากระบวนการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารมทีัง้หมด 6 หวัขอ้ และใน
เฟสที ่3 พบวา่บรษิทักรณศีกึษาควรทาํการควบคุมและปรบัปรุงคุณภาพการบรกิาร ซึง่กจิกรรม
แผนการควบคุมประกอบดว้ย 4 ส่วนหลกัๆ ไดแ้ก่ 1. การตรวจสอบและตดิตามการสรุปแผนงาน   
2. การตรวจสอบผงัโครงสรา้งองคก์ร 3. การตรวจสอบและตดิตามดา้นทกัษะความสามารถและ
การฝึกอบรม 4. การตรวจสอบและตดิตามดา้นการจดัการอะไหล่ 
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 The purpose of this research was to study the service quality of the case 
study company by using the SERVQUAL evaluation form and the Kano model in order 
to find the gap of customer needs, to determine the level of customer satisfaction, and 
to create the improvement plan for service quality of the case study company by 
applying the Quality Function Deployment (QFD) technique. The scope of this research 
will study about the commercial and industrial air-conditioning service business. The 
questionnaire was developed by applying the SERVQUAL theory, the customer 
relationship theory and the case study company’s policy which consists of 3 topics 
including the speed of service, the reliability of service and the courtesy of service. The 
questionnaires consist of 22 topics of service quality. Then, the survey was conducted 
from 8 customers (3 respondents each); thus total respondents were 24 persons. 
 According to the research results, it was found that the service quality to be 
improved involves 11 topics. Applying the technique of Quality Function Deployment the 
improvement was planned in 3 phases. In phase 1, the service design requirement was 
generated in 13 topics. In phase 2, the quality improvement process was designed in 6 
aspects. Finally in phase 3, the control plan of four prioritized improvement process was 
designed. The control plan consists of working plan, organization structure, skills & 
training, and spare part management. 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
สภาพความเป็นมา แนวทางเหตผุล และปัญหา 
 ธุรกิจปรบัอากาศและทําความเย็นสามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเภท (กรมพฒันา
พลงังานทดแทนและอนุรกัษ์พลงังาน กระทรวงพลงังาน. 2551) ตามลกัษณะการใชง้านของ
ผูใ้ชบ้รกิาร ประเภทแรกคอืการทาํความเยน็ในครวัเรอืน (Domestic Refrigeration) เช่น เครื่องปรบั 
อากาศแบบแยกส่วนขนาดเลก็ ซึง่มขีนาดการทําความเยน็ไม่เกนิ 3 ตนัหรอื 36,000 บทียี ูเครื่อง
ฟอกอากาศขนาดเลก็ พดัลมไอเยน็ เป็นตน้ ผูร้บับรกิาร ไดแ้ก่ บุคคลทัว่ไปตามทีพ่กัอาศยั ประเภท
ทีส่องคอืการทาํความเยน็ในเชงิพาณิชย ์(Commercial Refrigeration) เช่น ระบบ Air Handling 
Unit (AHU), ระบบ VRV หรอื VRF, เครื่องปรบัอากาศขนาดใหญ่ ซึง่มขีนาดการทาํความเยน็
มากกว่า 3 ตนั หรอื 36,000 บทียีู เป็นต้น ผูร้บับรกิาร ไดแ้ก่ หา้งสรรพสนิคา้ รา้นคา้ โรงแรม 
อพารท์เมน้ท ์รวมถงึการขนส่งอาหารสดและอาหารแช่แขง็ ประเภททีส่ามคอืการทําความเยน็
ในเชงิอุตสาหกรรม (Industrial Refrigeration) เช่น เครื่องทาํน้ําเยน็ (Chiller), หอทําความเยน็
(Cooling Tower), หอ้งแช่แขง็หรอืหอ้งเยน็ เป็นตน้ ในวงการอุตสาหกรรมของเมอืงไทยมลีกัษณะ
การใชง้านระบบความเยน็อย่างแพร่หลาย เช่น โรงงานผลติน้ําแขง็ โรงงานอาหารแช่แขง็ โรงงาน 
ชําแหละสตัว ์โรงงานแช่ผกัและผลไม ้โรงงานปิโตรเคมแีละเวชภณัฑย์า โรงงานพลาสตกิ และ
โรงงานผลติยาง เป็นตน้ จากการเตบิโตของอุตสาหกรรมในประเทศไทย ทาํใหใ้นปจัจุบนัมกีาร
เตบิโตของธุรกจิระบบปรบัอากาศและทําความเยน็เพิม่ขึน้ตามกนั เป็นผลใหม้กีารเพิม่ขึน้ของ
จาํนวนผูใ้หบ้รกิารระบบปรบัอากาศและทําความเยน็ การแขง่ขนัทีรุ่นแรงของธุรกจิปรบัอากาศ
และทาํความเยน็ ซึง่แต่ละบรษิทัมกีลยุทธท์างธุรกจิแตกต่างกนัไป ทัง้ในดา้นราคา คุณภาพการ
ใหบ้รกิาร การรบัประกนั รวมถงึการสรา้งความประทบัใจใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร 
 การบรกิารของธุรกจิปรบัอากาศและทําความเยน็ของแต่ละบรษิทัเป็นไปตามจุดประสงค์
และความพรอ้มขององคก์ร แบ่งออกเป็น 5 บรกิาร ดงัต่อไปน้ี 
 1. การใหบ้รกิารออกแบบผลติภณัฑ ์
 2. การใหบ้รกิารออกแบบงานระบบ 
 3. การใหบ้รกิารตดิตัง้ผลติภณัฑ ์ 
 4. การใหบ้รกิารเชงิบาํรงุรกัษา 
 5. การใหบ้รกิารงานซ่อม และอะไหล่ 
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 การใหบ้รกิารต้องควบคู่ไปกบัคุณภาพการบรกิาร คอืต้องสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการในดา้นบรกิาร ใหต้รงตามความตอ้งการหรอืความคาดหวงัของผูร้บับรกิารโดยไม่
มขีอ้พกพร่อง และเมื่อผูร้บับรกิารไดร้บัการบรกิารตามทีค่าดหวงั จะทาํใหผู้ร้บับรกิารเกดิความ
พงึพอใจ นําไปสูก่ารบอกต่อ และการกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า 
 ดงันัน้การที่จะปรบัปรุงด้านคุณภาพไม่ใช่แค่การนําเทคนิคการพฒันาคุณภาพมา
ปรบัปรุงเท่านัน้ แต่บรษิทัตอ้งเขา้ใจและรบัรูถ้งึความคาดหวงัและความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 
หลงัจากนัน้นําความคาดหวงัและความต้องการของผู้รบับรกิารเปรยีบเทยีบกบัคุณภาพการ
บรกิารปจัจุบนัในสายตาผูร้บับรกิารหรอืความรูส้กึทีผู่ร้บับรกิารรบัรู ้ความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวงัและสภาพคุณภาพทีผู่ร้บับรกิารรบัรู ้ สามารถใชแ้บบประเมนิคุณภาพการบรกิารใน
รปูแบบ SERVQUAL เป็นเครื่องมอืทีช่่วยใหส้ามารถทราบถงึช่องว่างระหว่างคุณภาพการบรกิาร  
ทีผู่ร้บับรกิารรบัรู ้และคุณภาพการบรกิารทีผู่บ้รโิภคคาดหวงัและตอ้งการ จากนัน้จงึศกึษาความ
ต้องการของผู้บริโภค โดยใช้แบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ซึ่งเป็นเครื่องมือหรือ
หลกัการหน่ึงทีส่ามารถชว่ยในการวเิคราะหค์วามตอ้งการของผูบ้รโิภคไดเ้ป็นอยา่งด ีกล่าวไดว้่า
การใชแ้บบสาํรวจ SERVQUAL และแบบจาํลองของคาโน คอืกระบวนการรบัฟงัเสยีงจากลูกคา้ 
(Voice of Customer) สุดทา้ยในการวเิคราะหห์าแนวทางเพื่อพฒันาคุณภาพการศกึษานัน้ จะ
ประยกุตใ์ชเ้ทคนิคการกระจายหน้าทีเ่ชงิคุณภาพ หรอืทีเ่รยีกว่า Quality Function Deployment 
(QFD) ซึง่เป็นเทคนิคการคน้หาขอ้กาํหนดหรอืรายละเอยีดของผลผลติอยา่งเป็นทางการ เพื่อใช้
ในการจดัโครงสร้างเพื่อการออกแบบ วางแผน และพฒันาผลผลิต กระบวนการหรอืการให ้
บรกิาร ที่มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของผู้รบับริการเป็นสําคญั ดงันัน้ผลผลิตหรือ
บรกิารนัน้ๆ จะถูกออกแบบมาโดยใชส้ิง่ทีผู่ร้บับรกิารนัน้เป็นเกณฑ ์
 
ความมุ่งหมายของการวิจยั 
 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไวด้งัน้ี 
 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของบริษัทกรณีศึกษา โดยใช้แบบประเมิน 
SERVQUAL และแบบจาํลองคาโน สาํหรบัหาคา่ความแตกต่างของความตอ้งการของผูบ้รโิภค 
 2. เพื่อศึกษาการใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่เชงิคุณภาพในการแก้ไข หรอืลดค่า
ความแตกต่างของความต้องการของผูบ้รโิภค ซึง่ไดม้าจากแบบประเมนิ SERVQUAL และ
แบบจาํลองคาโน 
 3. เพื่อสรา้งแผนการปรบัปรุงคุณภาพดา้นบรกิารของบรษิทักรณีศกึษา โดยใช้
เทคนิคการกระจายหน้าทีเ่ชงิคุณภาพ 
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ขอบเขตของการวิจยั 
 ศกึษาการประยุกตใ์ชเ้ทคนิคการกระจายหน้าทีเ่ชงิคุณภาพสาํหรบัการประยุกต์ใชใ้น
การวางแผนการพฒันาดา้นบรกิารของบรษิทักรณีศกึษาระบบปรบัอากาศและทาํความเยน็ โดย
ขอบเขตการวจิยัครัง้น้ี จะศกึษาพฒันาการบรกิารประเภทเครื่องปรบัอากาศสาํหรบัเชงิพาณิชย์
และเชงิอุตสาหกรรม เน่ืองจากกลุ่มน้ีเป็นรายได้หลกัของบรษิัทกรณีศึกษา และเจาะจงไปที่
ผูร้บับรกิารทีม่ยีอดการใชบ้รกิารมากกวา่ 1 ลา้นบาทต่อปี ซึง่มจีาํนวนผูร้บับรกิาร 8 บรษิทั และ
หากคดิเป็นยอดขายรวมของ 8 บรษิทัน้ี จะอยู่ทีร่อ้ยละ 82 ของยอดรายรบัรวมของบรษิทั
กรณีศกึษา ผูว้จิยัจะประยุกต์ใชเ้ครื่องมอืแบบประเมนิคุณภาพดา้นการบรกิาร 2 ประเภท คอื 
แบบประเมนิคุณภาพ SERVQUAL เพื่อคน้หาช่องว่างระหว่างสภาพปจัจุบนัและความคาดหวงั
ของผูบ้รโิภค และใชแ้บบจาํลองของคาโนเพื่อคน้หาความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของผูบ้รโิภค และนํา
แบบประเมนิทัง้สองประเภท มาวเิคราะหร์ว่มกนัเพื่อนําผลลพัธ ์มาทาํแผนปรบัปรุงคุณภาพการ
บรกิาร โดยประยุกต์เทคนิคการกระจายหน้าทีเ่ชงิคุณภาพ ระยะเวลาในการดําเนินการตัง้แต่ 
เดอืนตุลาคม 2561 ถงึเดอืนมนีาคม 2562 
 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รปูที ่1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

 
ขัน้ตอนการวิจยั และการดาํเนินงาน 
 1. ศกึษาสภาพทัว่ไปของบรษิทักรณศีกึษา 
 2. สาํรวจและรวบรวมงานวจิยั และทฤษฏทีีม่คีวามเกีย่วขอ้ง 
 3. ศกึษาเรื่องการคน้หาความคาดหวงัและความตอ้งการของลูกคา้โดยใชท้ฤษฏแีบบ
ประเมนิ SERVQUAL และแบบจาํลองคาโน 
 4. จดัทาํแบบสอบถาม และตรวจสอบความสมบรูณ์ของแบบสอบถาม 

คุณภาพการบรกิารของบรกิาร

ดา้นระบบปรบัอากาศและทาํ

ความเยน็ในความคดิเหน็ของ

ผูร้บับรกิารของบรษิทั

กรณศีกึษา โดยใชเ้ครือ่งมอื

ประเมนิคุณภาพ SERVQUAL 

และแบบจาํลองคาโน 

การใชเ้ทคนิคการกระจาย

หน้าทีก่ารทาํงานเชงิคุณภาพ 

ออกแบบกระบวนการ

ตอบสนองความตอ้งการของ

ผูร้บับรกิาร 

การวางแผนปรบัปรงุคุณภาพ

การบรกิารของบรษิทั กรณ ี

ศกึษาดา้นคุณภาพการให ้

บรกิาร 
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 5. แจกจา่ยและใหผู้ร้บับรกิารตอบแบบสอบถาม 
 6. วเิคราะหแ์บบสอบถาม 
 7. ใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่เชงิคุณภาพเพื่อวางแผนการปรบัปรุงคุณภาพด้าน
การบรกิาร 
 8. วเิคราะหผ์ล และประเมนิ ก่อนและหลงัการปรบัปรงุ 
 9. สรปุผลการศกึษา/วจิยั 
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 1. ทราบถงึคุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทักรณศีกึษา 
 2. ทราบถงึแนวทางการใชเ้ทคนิคการกระจายหน้าที่เชงิคุณภาพในการวางแผนปรบัปรุง
พฒันาคุณภาพดา้นการบรกิารของบรษิทักรณศีกึษาได ้ 
 3. สามารถวางแผนการปรบัปรงุคุณภาพดา้นบรกิารของบรษิทักรณศีกึษา 
 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 1. องคก์ร หมายถงึ บรษิทักรณีศกึษา ซึ่งวตัถุประสงคห์ลกัของบรษิทัคอืการจําหน่าย
และบรกิารเครือ่งปรบัอากาศ และระบบทาํความเยน็ 
 2. การบริการ หมายถึง การบรกิารของบรษิัทกรณีศกึษา ซึ่งเป็นการบรกิารด้าน
ระบบปรบัอากาศและทําความเยน็ เพื่อความพงึพอใจสูงสุดของลูกคา้เป็นความสําคญั รวมถงึ
การพฒันาศกัยภาพและความรูด้า้นบรกิารหลงัการขายใหก้บับุคลากรทีเ่กีย่วขอ้งอย่างต่อเน่ือง 
การใหค้ําแนะนําหรอืสอบถามขอ้มลูจากฝ่ายบรกิาร การทีเ่จา้หน้าทีม่พีรอ้มใหบ้รกิารอย่างกระตอื 
รอืรน้ ไม่ว่าจะเป็นคําถามทางเทคนิค คําถามเกี่ยวกบัผลติภณัฑ ์อะไหล่ หรอืแจง้ขอรบับรกิาร 
รายละเอยีดการใหบ้รกิาร แบ่งออกเป็น 5 บรกิาร ดงัต่อไปน้ี 
 3. การให้บริการออกแบบผลิตภณัฑ ์ คอื การใหบ้รกิารออกแบบ และปรบัผลติภณัฑ์
ใหเ้ขา้กบัลกัษณะการใช้งาน และพื้นที่การติดตัง้ โดยคํานึงถึงประโยชน์สูงสุดจากการใชง้าน 
และความปลอดภยัต่อตวัผูร้บับรกิาร รวมถงึความตอ้งการลดการใชพ้ลงังาน 
 4. การให้บริการออกแบบงานระบบ คือ การออกแบบการวางระบบให้เข้ากบั
ลกัษณะการใชง้าน รูปแบบตวัอาคาร และอุปกรณ์ไฟฟ้า โดยครอบคลุมทัง้การวางระบบใหม ่
หรอืปรบัปรงุระบบทีใ่ชง้านอยูเ่ดมิ เพือ่ประสทิธภิาพการใชง้านสงูสดุ 
 5. การให้บริการติดตัง้ผลิตภณัฑ ์คอื การใหบ้รกิารตดิตัง้โดยทมีช่าง และวศิวกรที่
มคีวามรูค้วามเขา้ใจเรือ่งระบบปรบัอากาศและทาํความเยน็เป็นอยา่งด ี
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 6. การให้บริการบาํรงุรกัษาเชิงป้องกนั คอื การบรกิารเขา้มาตรวจสอบการทาํงาน
ของผลติภณัฑ ์วเิคราะห ์และแก้ไขปญัหาไดอ้ย่างตรงจุด เพื่อการใชง้านที่ราบรื่น และการส่ง
มอบประสบการณ์การใชง้านทีด่ทีีส่ดุใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร 
 7. การให้บริการงานซ่อม และอะไหล่ คอื การบรหิารจดัการอะไหล่อุปกรณ์เพื่อ
งานซ่อมบํารุง ทําใหม้อีะไหล่พรอ้มเปลี่ยน การฝึกอบรมทมีช่าง และวศิวกร เพื่อใหเ้ขา้ใจใน
ระบบการทาํงานของระบบปรบัอากาศและทาํความเยน็อยา่งท่องแท ้สามารถใหบ้รกิารงานซ่อม 
ดูแลรกัษาตวัเครื่อง หรอืเปลี่ยนตวัอะไหล่ไดอ้ย่างชํานาญ สะดวก และรวดเรว็ รวมถงึบรกิาร
การรบัประกนัคุณภาพดว้ย 
 8. ผู้รบับริการ หมายถึง บรษิัทหรอืลูกค้าของบรษิัทกรณีศึกษาซึ่งได้รบับรกิารมี
ยอดคา่ใชบ้รกิารมากกวา่ 1ลา้นบาทต่อปี หรอืคดิเป็นจาํนวน 8ราย 
 9. ความพึงพอใจของผูร้บับริการ หมายถงึ ทศันคตโิดยรวมของผูร้บับรกิารทีไ่ดร้บั 
แลว้เกดิทศันคตใินเชงิบวกต่อผูใ้หบ้รกิาร ในดา้นต่างๆ  
 10. การประยุกต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าท่ีเชิงคณุภาพ หรือ เทคนิค QFD 
หมายถงึ การรวบรวมความตอ้งการ ความคาดหวงั และสภาพคุณภาพในปจัจุบนัจรงิ โดยใช้
แบบประเมนิคุณภาพการบรกิารในรปูแบบ SERVQUAL และคน้หาความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของ
ผูร้บับรกิาร โดยใชแ้บบจาํลองของคาโน จากนัน้มาทาํการจดัการกบัความตอ้งการของลูกคา้นัน้
โดยใชเ้ทคนิคทางวศิวกรรม และนําความตอ้งการนัน้มา ระบุวธิกีารผลติ หรอืเทคนิคทางวศิวกรรม 
ทีจ่ะชว่ยตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร โดยจะแบ่งการดาํเนินงานออกเป็น 3 เฟส คอื 
  เฟสที ่1 การออกแบบการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารดา้นระบบปรบัอากาศตาม
ความตอ้งการของลกูคา้ 
  เฟสที ่2 การวางแผนกระบวนการบรกิาร 
  เฟสที ่3 การวางแผนการควบคุมกระบวนการปรบัปรงุคุณภาพการบรกิาร 
 11. แผนปรบัปรุงคุณภาพการให้บริการ หมายถึง การวางแผนควบคุมกระบวน 
การปรบัปรุงคุณภาพการให้บริการของบริษัทกรณีศึกษาในเทคนิคการกระจายหน้าที่เชิง
คุณภาพในเฟสที ่3 
 
แผนงานและระยะเวลาการดาํเนินงาน 
 การวจิยัดาํเนินตามแผนงานและระยะเวลาการดาํเนินงานตามแผน ดงัแสดงในตารางที ่1 
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ตารางที ่1 แผนงานและระยะเวลาการดาํเนินงาน 

 
 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

1 ศึกษาสภาพทัว่ไปของบรษิทักรณศีึกษา

2
สํารวจและรวบรวมงานวิจยั และทฤษฏีที่ม ี

ความเกี่ยวข้อง

3

ศึกษาเร ื่องการคน้หาความคาดหวังและความ

ตอ้งการของลูกคา้โดยใช้ทฤษฏีแบบประเมนิ 

SERVQUAL และ แบบจําลองคาโน

4
จดัทําแบบสอบถาม และตรวจสอบความ

สมบูรณข์องแบบสอบถาม

5 แจกจ่ายและให้ผูร้บับรกิารตอบแบบสอบถาม

6 วิเคราะห์แบบสอบถาม

7
ใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพเพื่อ

วางแผนการปรบัปรุงคุณภาพดา้นการบรกิาร

8 สรุปผลการศึกษา/วิจยั

9 จดัทําแก้ไขรูปเล่ม

มนีาคม-62มกราคม-62 กุมภาพนัธ-์62
ขัน้ตอน รายละเอยีดการดําเนินงาน

ตุลาคม-61 พฤศจกิายน-61 ธนัวาคม-61
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บทท่ี 2 

หลกัการพืน้ฐาน เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 
หลกัการพืน้ฐาน 
 ในการศึกษาวจิยัเรื่อง “การปรบัปรุงคุณภาพการให้บรกิารและความพงึพอใจของ
ลูกคา้ กรณีศกึษาธุรกจิระบบปรบัอากาศและทําความเยน็”  ไดนํ้าแนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัที่
เกีย่วขอ้ง เพือ่นํามาเป็นกรอบแนวคดิในการศกึษา ดงัน้ี 
 1. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร 
 2. แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 3. แนวคดิเกีย่วกบัความตอ้งการและลกูคา้สมัพนัธ ์
 4. เครือ่งมอืวดัคุณภาพ SERVQUAL 
 5. แบบจาํลองคาโน 
 6. เทคนิคการกระจายหน้าทีก่ารทาํงานเชงิคุณภาพ 
 7. ขอ้มลูเบือ้งตน้ของบรษิทักรณศีกึษา 
 8. เอกสาร และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
แนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ  
 คุณภาพการใหบ้รกิาร หรอื Service Quality หมายถงึ ความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการในดา้นบรกิาร ใหต้รงตามความตอ้งการหรอืความคาดหวงัของผูร้บับรกิารโดยไม่
มขีอ้พกพรอ่ง  
 คุณภาพการใหบ้รกิารเกดิจากการประเมนิของผูร้บับรกิาร โดยทําการเปรยีบเทยีบ
ระหว่างการบรกิารทีค่าดหวงั (Expectation Service) กบัการบรกิารทีร่บัรูจ้รงิ (Perception 
Service) จากผูใ้หบ้รกิาร หากความคาดหวงัอยูใ่นระดบัทีย่อมรบัได ้(Tolerance Zone) ผูร้บั 
บรกิารกจ็ะมคีวามพงึพอใจในการใหบ้รกิาร ซึง่จะมรีะดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงั
ของแต่ละบุคคล หากผู้ใหบ้รกิารสามารถใหบ้รกิารตรงตามความต้องการ หรอืสอดคล้องกบั
ความต้องการของผู้รบับรกิาร หรอืให้บรกิารที่มรีะดบัสูงกว่าที่ผู้รบับรกิารคาดหวงั จะทําให้
ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารเป็นอย่างมาก ซึง่มกีารวเิคราะหท์ีเ่รยีกว่า 
SERVQUAL เป็นการตดัสนิใจวนิิจฉยัเกีย่วกบัความเลศิของบรกิาร (Superiority of the Service) 
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แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ  
 ความหมายของความพงึพอใจ 
 คอทเลอร ์(Kotter. 2003) ใหค้ํานิยามความพงึพอใจของผูร้บับรกิารว่า หมายถงึ 
ความรูส้กึของผูร้บับรกิารที่เกดิความรูส้กึ สมหวงัหรอืผดิหวงั ที่มผีลมาจากการเปรยีบเทยีบ
ระหวา่งผลประโยชน์จากคุณภาพผลผลติทีไ่ดร้บักบัความตาดหวงัของผูร้บับรกิารนัน้ 
 ฮวิ; และอเลก็แซนเตอร ์(Hill; and Alexander. 1997) ใหค้าํนิยามความพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิารวา่ หมายถงึ การรบัรูข้องผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอผลผลติว่าเป็นไปตามความคาดหวงั หรอื
เกนิความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร 
 โมเวน; และไมเนอร ์(Moven; and Minor. 1998) ใหค้ํานิยามความพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิารว่า หมายถึง ทศันคติโดยรวมของผูร้บับรกิารที่มต่ีอผลผลิตหรอืบรกิารหลงัจากที่
ไดร้บับรกิารหรอืไดร้บัผลผลตินัน้แล้วเกดิทศันคตใินทางบวกต่อหน่วยงานทีส่รา้งผลผลติและ
บรกิารนัน้ๆ 
 
 ความสาํคญัของความพงึพอใจ 
 รสัท;์ และโอลเิวอร ์(Rust; and Oliver. 1994) ไดก้ล่าวถงึความสาํคญัของความพงึพอใจ
ว่า เป็นสิง่ที่ทําใหก้ารจดัการเกี่ยวกบัคุณภาพของผลผลติและการบรกิารมปีระสทิธภิาพมาก
ยิง่ขึน้ เน่ืองจากความพงึพอใจเป็นสิง่ที่เกดิขึน้ในใจของผูร้บับรกิาร มผีลต่อความทรงจําและ
นําไปสูก่ารตดัสนิใจในอนาคตของผูร้บับรกิาร 
 เกอรส์นั (Gerson. 1993) กล่าวว่า การทําใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจ เป็น
สิง่จําเป็นเพราะความพึงพอใจเป็นปจัจยัสําคญั ที่ทําให้การดําเนินงานขององค์กรสามารถ
ดาํเนินต่อไปได ้
 จากความหมายและความสําคญัของความพงึพอใจขา้งต้น จงึมนีักวชิาการและนักวจิยั  
ไดอ้อกแบบเครื่องมอืประเมนิคุณภาพโดยการระบุระดบัความพอใจของผูร้บับรกิารในระดบัและ
มติต่ิางๆกนัไป ดงัปรากฏในแบบประเมนิคุณภาพ SERVQUAL และแบบจาํลองคาโน ทีใ่ชเ้ป็น
เครือ่งมอืในการวจิยัในครัง้น้ี 
 
แนวคิดเก่ียวกบัความต้องการและลกูค้าสมัพนัธ ์
 แนวคดิเกีย่วกบัความตอ้งการ 
 จากทฤษฏลีําดบัชัน้ของความตอ้งการของมาสโลว ์(Maslow’s Need Hierarchy Theory) 
เดย ์ยิง่ชล (2543) ไดก้ล่าวว่า Maslow ไดม้กีารตัง้สมมตฐิานเกีย่วกบัพฤตกิรรมความตอ้งการ
ของมนุษย ์ดงัน้ี 
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 1. มนุษยม์คีวามต้องการอยู่เสมอและไม่มทีี่สิน้สุด แต่สิง่ที่มนุษยต์้องการนัน้ขึน้อยู่
กบัว่ามสีิง่นัน้อยู่แลว้หรอืยงั ขณะทีค่วามตอ้งการใดไดร้บัการตอบสนองแลว้ ความต้องการอื่น
จะเขา้แทนที ่และกระบวนการดงักล่าวจะไมม่ทีีส่ ิน้สดุและจะเริม่ตน้ตัง้แต่เกดิจนตาย 
 2. ความตอ้งการทีไ่ดร้บัการตอบสนองแลว้ จะไมเ่ป็นสิง่จงูใจของพฤตกิรรมอกีต่อไป 
คามตอ้งการทีไ่มไ่ดร้บัการตอบสนองเทา่นัน้ทีจ่ะเป็นสิง่จงูใจของพฤตกิรรม 
 3. ความตอ้งการของมนุษยเ์ป็นลําดบัขัน้ตามความสาํคญั (Hierarchy of Need) คอื 
ความตอ้งการในระดบัตํ่าเมื่อไดร้บัการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการในระดบัสงูกจ็ะเรยีกรอ้งให้
มกีารตอบสนองทนัท ี
 เน่ืองจากมนุษยม์คีวามต้องการดงัน้ีแล้ว การที่จะกําหนดรูปแบบของการใหบ้รกิาร
อย่างมคีุณภาพ จะตอ้งรูเ้ท่าทนัว่าขณะน้ี เวลาน้ี ลูกคา้มคีวามตอ้งการอะไร เมื่อรูท้ศิทางความ
พอใจของลูกค้าและสามารถตอบสนองความต้องการได้ ก็จะนําไปสู่ความพงึพอใจของลูกค้า 
(Customer Satisfaction) 
 พนิต พิกุลทอง (2555) คํากล่าวของ มร.ฟราสเชสโก โมราเซ ผู้นําของศูนย์วิจยั 
Future Concept Lab แหง่สถาบนั Domus Academy ประเทศอติาล ีเกีย่วกบัแนวโน้มใหมข่อง
การตลาด ซึ่งไดพู้ดถงึแนวโน้มใหม่การตลาด 6 ประการทีแ่ยกย่อยตามพฤตกิรรมการบรโิภค
สนิคา้ ซึง่น่าสนใจมาก และมรีายละเอยีดดงัน้ี 
 1. การบรโิภคเพื่อสรา้งความมสีว่นรว่มกบัสงัคม (Convivial Shared Consumption) 
เป็นลกัษณะการแบ่งปนัประสบการณ์ดว้ยการใชส้นิคา้ หรอืบรกิารดว้ยเหตุผลตอ้งการเป็นสว่น
หน่ึงของสงัคม และเป็นทีย่อมรบัของสงัคม ซึ่งนักการตลาดจะต้องออกแบบสนิคา้ หรอืบรกิาร
ช่วยใหลู้กคา้สามารถปรบัสมดุลระหว่างการเลอืกสนิคา้เพื่อเขา้สงัคม และสะทอ้นความเป็นตวั
ของตวัเองใหไ้ดอ้ยา่งลงตวั 
 2. การบรโิภคจากความแตกต่างของประเภทสนิคา้จากกระบวนการผลติ (Arche Typical 
Consumption) ปจัจุบนัผูบ้รโิภคตอ้งการทีจ่ะเขา้ใจถงึความเป็นมาเป็นไปของสนิคา้ ซึง่จุดเด่น
ของการสื่อจําเป็นตอ้งสื่อใหเ้หน็ถงึกระบวนการผลติ ซึง่แต่ละทอ้งทีจ่ะมคีวามแตกต่างกนั โดย
ใช ้“ความแตกต่าง” เป็นจุดขายเป็นแนวคดิสาํคญัในกรณทีีต่อ้งการทาํสนิคา้ใหเ้ป็นแบรนดร์ะดบั
โลก สามารถเขา้ถงึระดบัทอ้งถิน่ 
 3. การบรโิภคเพือ่ไดร้บัสิง่ทีด่กีวา่ หรอือยูใ่นสภาพการทีป่ลอดภยัผา่นสนิคา้ (Transitive 
Consumption) เป็นการใชส้นิคา้จากเหตุผลทีต่อ้งการทดแทนสิง่ทีข่าดไป ถงึแมว้่าสนิคา้ทีซ่ือ้
เป็นสนิคา้ธรรมดากต็าม อยา่งเชน่ การซือ้ตุ๊กตา “คติตี”้ หรอื “เทดดแีบลร”์ เพือ่ตดิกระเป๋า เป็นตน้ 
 4. การบรโิภคแบบยอ้นราํลกึความสขุครัง้อดตี (Consumption of the Vital Memory) 
ซึง่ถอืว่าเป็นแนวโน้มใหมใ่นการทาํการตลาดทีด่งึเอาความทรงจาํในอดตีมาผสมผสานกบัความ
เป็นปจัจุบนั (Contemporary) โดยใหป้ระวตัคิวามเป็นมาของสนิคา้เป็นสิง่ทีส่รา้งความมัน่ใจ 
และความภกัดเีป็นจุดขาย ตวัอยา่งเชน่ ความสาํเรจ็ของ รถเต่า ของโฟลค์สวาเกน ฯลฯ 
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 5. การบรโิภคตามช่วงเวลา (Consumption for Occasion) ในปจัจุบนัการมองตลาด
จากไลฟ์สไตล์จะไม่เพยีงพอต่อการทําตลาด เพราะลูกคา้มคีวามพถิพีถินัมากขึน้ การมองจาก
ไลฟ์สไตล์เป็นการมองในภาพกวา้งเกนิไป จะต้องแยกย่อยไปตามวาระและโอกาสของการใช้
สนิคา้ เพื่อสรา้ง “พฤตกิรรมใหม่-สรา้งแนวโน้มใหม่” ตวัอย่างความสาํเรจ็คอื บลอ็กบลาสเตอร ์
ทีไ่มไ่ดม้องเพยีงวา่เป็นรา้นเช่า-ซือ้ วดิโีอ แต่มองว่าโอกาสของลูกคา้กบักจิกรรมอื่นๆ อาท ิการ
รบัประทานอาหาร ดงันัน้ หากมกีจิกรรมน้ีเสรมิจะเป็นตวัสรา้งโอกาสและเทรนดใ์หม่ๆ  
 6. การบรโิภคจากความต้องการสบายและมสีุขภาพดี ทัง้ทางร่างกาย ที่อยู่อาศยั 
บรรยากาศ ช่วงเวลา (Deconstructive Consumption) ซึง่เป็นแนวโน้มทีส่าํคญัทีท่ําให ้สปา 
ไดร้บัความนิยมในปจัจุบนั 
 “โมราเซ” สรุปทิง้ทา้ยไวว้่าแนวโน้มทัง้ 6 ประการน้ีจะเป็นพืน้ฐาน และส่วนผสมทาง 
การตลาดที่แต่ละองค์กรสามารถนําไปใช้ในการออกแบบผลิตภณัฑ์เพื่อสร้าง “จุดขาย” และ 
“แนวโน้มใหม”่ ได ้
 นอกจากน้ียงัแถมทา้ยไวด้ว้ยว่า กลยุทธ ์4P ลา้สมยัไปแลว้ ตอ้งเปลีย่นไปใหค้วาม 
สาํคญักบั 4P ตวัใหมค่อื คน (People) สถานที ่(Place) การวางแผน (Plan) และโครงการดา้น
การตลาดใหม่ๆ (Project) เพื่อใหค้วามสําคญักบัการ “คดิใหม่ทําใหม่” สําหรบัแนวโน้มใหม่
การตลาดมากขึน้ 
 
 แนวคดิดา้นลกูคา้สมัพนัธ ์
 วราภรณ์ จงึสวุด ี(2553) แนวคดิดา้นลูกคา้สมัพนัธ ์(Foremen’s Institute Customer 
Relation Theory) แนวคดิเกีย่วกบัแนวทางการปฏบิตัเิพือ่ใหเ้กดิความสมัพนัธท์ีด่ต่ีอลูกคา้ม ี14 ขอ้ 
ดงัน้ี 
 1. รกัษาคํามัน่สญัญาทีใ่หไ้วก้บัลูกคา้ เมื่อมกีารนัดหมายหรอืการตกลงใดๆ จะต้อง
บรกิารโดยเรว็ มปีระสทิธภิาพ และมมีติรภาพ ดว้ยสหีน้ายิม้แยม้แจ่มใส มคีวามนอบน้อม โดย
ไมม่กีารบ่นถงึความยากลาํบากหรอืสิน้เปลอืงต่างๆ 
 2. ตอบรบัโทรศัพท์ที่โทรเข้ามาอย่างรวดเร็วภายในไม่เกิน 5 นาที การตอบรบั
โทรศพัทช์า้ถอืวา่เป็นการทาํลายภาพพจน์และความน่าเชื่อถอืของบรษิทั 
 3. ควรทําการตอบรบัไม่ว่าจะทางจดหมายหรอืโทรศพัท ์ในเรื่องทีไ่ดร้บัเอกสาร หลกัฐาน
ต่างๆ แลว้ภายใน 2 วนั ในกรณีทีไ่มส่ามารถทาํไดต้ามกําหนดจะตอ้งแจง้ใหลู้กคา้ทราบโดยเรว็ 
พรอ้มทัง้แจง้ใหแ้น่ชดัวา่จะทาํใหแ้ลว้เสรจ็เมือ่ใด 
 4. ไม่ควรใหลู้กค้ารอคอยนานกว่า 5 นาท ีก่อนที่จะมผีูม้าใหบ้รกิาร เน่ืองจากเป็น
การสญูเสยีทางเศรษฐกจิของลกูคา้ 
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 5. พนักงานทุกคนตอ้งมทีศันคตทิีด่ต่ีอลูกคา้ การตดิต่อหรอืทําธุรกจิในทุกครัง้ พนักงาน
ตอ้งทําแบบใหเ้กยีรตแิก่ลูกคา้ แสดงกริยิามารยาทเรยีบรอ้ย อ่อนน้อยถ่อมตนมคีวามเป็นมติร
กบัลกูคา้ และจะตอ้งแสดงความสนใจในตวัลกูคา้ 
 6. เมื่อมสีิง่บกพรอ่งเกดิขึน้ รบีไปหาและแจง้แก่ลูกคา้ทราบก่อนทีลู่กคา้จะทราบดว้ย
ตนเอง 
 7. การติดต่อสื่อสารหรอืเจรจาธุรกิจใดๆ การบรกิารจะต้องตัง้อยู่บนรากฐานของ
ความซื่อสตัยแ์ละเปิดเผย 
 8. ระบบการบรกิารจะตอ้งมคีวามน่าเชื่อมัน่ 
 9. ควรแกไ้ขขอ้ผดิพลาดต่างๆ อย่างรวดเรว็ และไม่ควรใหม้คีวามผดิพลาดในเรื่อง
เดยีวกนัเกดิขึน้เป็นครัง้ที ่2 โดยเฉพาะอยา่งยิง่ต่อลกูคา้รายเดยีวกนั 
 10. พนักงานทุกคนจะต้องเป็นผูรู้ข้อ้มูลต่างๆทีจ่ําเป็น เช่น เรื่องเกี่ยวกบัสนิคา้ทีต่น
ขาย, เรือ่งเกีย่วกบับรกิารทีใ่ห,้ รูจ้กัองคก์รทีต่นทาํงานอยู,่ รูว้า่จะตอ้งทาํงานอะไรบา้รงใหส้าํเรจ็
ลุล่วง, รูจ้กัวธิกีารแกป้ญัหา, รูจ้กัชื่อของลกูคา้ประจาํ เป็นตน้ 
 11. พนักงานที่ใหบ้รกิารต่อลูกคา้จะต้องเป็นผูท้ี่สามารถตดัสนิใจหรอืตอบสนองต่อ
ความตอ้งการลกูคา้ได ้
 12. การบรกิารพเิศษเล็กๆ น้อยๆ นอกเหนือจากที่ได้ตามปกติทําให้ลูกค้ารู้สกึว่า
ตนเองเป็นบุคคลพเิศษกวา่คนอื่น 
 13. อย่ามองขา้มถงึความสําคญัของรายละเอยีดเลก็ๆ น้อยๆ แมว้่าโดยส่วนใหญ่จะ
สมบรูณ์กต็าม เพราะอาจจะทาํใหล้กูคา้มคีวามรูส้กึแปลกและขาดความรูส้กึทีด่ต่ีอผูใ้หบ้รกิาร 
 14. พยายามจดัสาํนกังานและทุกๆอยา่งในสาํนกังานใหม้คีวามสงา่ สวยงาม 
 
เครื่องมือวดัคณุภาพ SERVQUAL 
 เจนนิเฟอร ์จารเ์รต็; และคณะ (Jeffrey Jarrett; et al. 2019) เครื่องมอืวดัคุณภาพ 
SERVQUAL (Service Quality Management) ไดม้าจากการนําปรชัญาทางวชิาการทางวชิาการ    
ทีป่ระกอบไปดว้ยองคค์วามรูม้าใชใ้นการพฒันาคุณภาพการบรกิาร โดยมเีป้าหมายศกึษาความ
ต้องการของผูร้บับรกิาร ที่สามารถตรวจวดั หรอืประเมนิผลศกัยภาพในการสรา้งผลผลติและ
บรกิาร สาระสาํคญัของเครื่องมอืวดัคุณภาพ SERVQUAL คอื การหาคุณภาพและคุณลกัษณะ
ผลผลติและการบรกิารทีผู่ร้บับรกิารทีผู่ร้บับรกิารพงึพอใจ ทําใหเ้กดิการใชบ้รกิารซํ้า การบอก
ต่อ ซึง่แสดงถงึผูร้บับรกิารเกดิความศรทัธาและเชื่อถอืในองคก์ร ในการบรหิารองคก์รทัง้หมดทัง้
ปวงถอืเป็นกระบวนการสรา้งผลผลติ และบรกิาร เพื่อนําไปสู่ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร ซึง่
รวมไปถงึการบรกิารองคค์วามรู ้ขอ้มลูขา่วสาร 
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 พาราซุรามาน; เบอรร์ี;่ และซแีทมล ์(Parasuraman; Berry; and Zeithaml. 1991) 
ได้พฒันาตวัแบบเพื่อใช้สําหรบัการประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารโดยอาศยัการประเมนิจาก
พืน้ฐานการรบัรูข้องผูร้บั บรกิาร ไดนิ้ยามความหมายของมติ ิมุมมองของคุณภาพการใหบ้รกิาร 
10 มติ ิดงัน้ี 
 1. ลกัษณะของการบรกิาร (Appearance) หมายถงึ สภาพทีป่รากฏใหเ้หน็หรอืจบั
ตอ้งไดใ้นการใหบ้รกิาร 
 2. ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการนําเสนอผลติภณัฑห์รอื
การบรกิารทีเ่ป็นไปตามคาํมัน่สญัญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 
 3. ความกระตอืรอืรน้ (Responsiveness) หมายถงึ การทีผู่ใ้หบ้รกิารแสดงความ
พรอ้มและเตม็ใจทีจ่ะชว่ยเหลอืในการบรกิารใหแ้ก่ผูร้บับรกิารทนัททีนัใดอยา่งเตม็ที ่
 4. สมรรถนะ (Competence) หมายถงึ ความสามารถ ความเชีย่วชาญในการปฏบิตังิาน
ดา้นบรกิารทีร่บัผดิชอบอยา่งมปีระสทิธภิาพ โดยใชค้วามรูท้ีอ่งคก์รม ี
 5. ความมไีมตรจีติ (Courtesy) หมายถงึ การมคีวามออ้นน้อมถ่อมตน มคีวามเป็น
กนัเอง ใหเ้กยีรตผิูอ้ื่น มน้ํีาใจ จรงิใจ และใหบ้รกิารแก่ผูร้บับรกิารอยา่งเป็นมติร 
 6. ความน่าเชื่อถอื (Creditability) หมายถงึ ความสามารถในดา้นการสรา้งความ
เชื่อมัน่ โดยการใหบ้รกิารดว้ยความสจุรติ ซื่อตรง 
 7. ความปลอดภยั (Security) หมายถงึ การบรกิารทีไ่มเ่สีย่งอนัตราย หรอืเสีย่งทีจ่ะ
ไมป่ลอดภยั 
 8. การเขา้ถงึบรกิาร (Access) หมายถงึ ความสะดวก ความงา่ย หรอืความไมยุ่ง่ยาก
ลาํบากในการตดิต่อ เพือ่ขอรบัการบรกิาร 
 9. การตดิต่อสื่อสาร (Communication) หมายถงึ ความสามารถในการสื่อสาร การสรา้ง
ความสมัพนัธ ์
 10. การเขา้ใจลูกคา้หรอืผูร้บับรกิาร (Understanding of Customer) การเขา้ใจความ
ต้องการของผูร้บับรกิาร ว่าผูร้บับรกิารมคีวามคาดหวงัอย่างไร และการใหค้วามสนใจต่อการ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้หรอืผูร้บับรกิาร 
 SERVQUAL ทีป่รบัปรุงใหมไ่ดยุ้บบางมติจิาก SERVQUAL เดมิ ประกอบดว้ย 5 มติิ
หลกั ประกอบดว้ย 
 1. ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibility) หมายถงึ สิง่ทีส่ามารถมองเหน็ได ้หรอื
ปรากฏใหเ้หน็ถึงสิง่อํานวยความสะดวกต่างๆ อนัได้แก่ เครื่องมอื อุปกรณ์ สถานที่ บุคลากร 
เอกสารต่างๆ รวมทัง้สภาพแวดลอ้มทีท่ําใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึว่าไดร้บัการบรกิารอย่างตัง้ใจ ผูร้บั 
บรกิารสามารถรบัรูถ้งึการใหบ้รกิารนัน้ๆ ไดช้ดัเจนขึน้ 
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 2. ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถงึ ความสามารถใหก้ารใหบ้รกิารทีม่ี
ความถูกตอ้ง แมน่ยํ่า และเหมาะสม ตรงตามทีต่กลงสญัญาไวแ้ก่ผูร้บับรกิาร รวมถงึผลของการ
ใหบ้รกิารตอ้งออกมาเหมอืนเดมิทุกครัง้ เพราะสิง่น้ีแสดงถงึความเป็นมาตรฐาน ผูร้บับรกิารจะมี
ความรูส้กึน่าเชื่อถอืไวว้างจากในการรบับรกิารครัง้ต่อไป 
 3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง การที่ผูร้บับรกิารสามารถ
เขา้ถงึการใหบ้รกิารไดส้ะดวก การใหบ้รกิารนัน้ต้องสามารถตอบสนองความต้องการไดอ้ย่าง
ทนัทแีละทัว่ถงึ 
 4. การให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง การที่ผู้ให้บรกิารมคีวามรู ้
ทกัษะ ความสามารถ ทีแ่สดงใหผู้ร้บับรกิารไดเ้หน็จากการใหบ้รกิาร การบรกิารตอ้งเป็นไปดว้ย
ความสุภาพ อ่อนโยน กรยิามารยาทด ีและการพูดคุยติดต่อสื่อสารต้องมคีวามมัน่ใจว่าจะให ้
บรกิารอยา่งดทีีส่ดุแก่ผูร้บับรกิาร 
 5. การรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถงึ การตอบสนองความต้องการ และ
การดแูลไวใ้จใส ่แมว้า่ผูร้บับรกิารจะมคีวามตอ้งการทีแ่ตกต่างกนักต็าม ดงันัน้ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้ง
ใหก้ารบรกิารทีแ่ตกต่างกนัดว้ย 
 SERVQUALได้รบัความนิยมในการนํามาใช้เพื่อศกึษาในธุรกจิอุตสาหกรรมบรกิาร
อยา่งกวา้งขวาง ซึง่ผูใ้หบ้รกิารตอ้งการทําความเขา้ใจต่อการรบัรูข้องกลุ่มผูร้บับรกิารเป้าหมาย
ตามความต้องการในบริการที่เขาต้องการ และเป็นเทคนิคที่ให้วิธีการวัดคุณภาพในการ
ใหบ้รกิารขององคก์าร 
 นอกจากน้ี ยงัสามารถประยกุตใ์ช ้SERVQUAL สาํหรบัการทาํความเขา้ใจกบัการรบัรู้
ของบุคลากรต่อคุณภาพในการใหบ้รกิาร โดยมเีป้าหมายสาํคญัเพื่อใหก้ารพฒันาการใหบ้รกิาร
ประสบผลสาํเรจ็ 
 การสํารวจความต้องการของผู้รบับรกิารยงัคงใช้ ฐานการวิเคราะห์ช่องว่าง (Gap 
Analysis) ลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตรวดัการประเมนิค่า 9 ระดบั สําหรบั 2 ดา้น คอื 1. 
ดา้นความคาดหวงัทีพ่งึปรารถนา (Expectation) และ 2. ดา้นการรบัรูเ้รื่องบรกิาร (Perception) 
ตวัอย่างแบบสอบถามดงัตารางที่ 2 ในการดําเนินการประเมนิจะใชข้อ้มูลเปรยีบเทยีบในดา้น
ต่างๆ เพื่อดูความแตกต่างระหว่างคะแนนโดยการลบคะแนนความหวงัออกจากคะแนนการรบัรู ้
เพื่อใหเ้หน็ความแตกต่างระหว่างคะแนนการรบัรูก้บัคะแนนความคาดหวงัว่าเป็นอย่างไร หาก
คะแนนความคาดหวงัคอื 5 คะแนน ในขณะทีค่ะแนนการรบัรูค้อื 8 คะแนน ความแตกต่างทีไ่ด้
คอื +3 คะแนน องคก์รสามารถเปรยีบเทยีบคะแนนการรบัรูก้บัคะแนนความปรารถนาหรอืความ
คาดหวงั เพือ่พจิารณาวา่องคก์รทาํไดต่้างจากสิง่ทีผู่ร้บับรกิารปรารถนามากน้อยเพยีงใด 
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ตารางที ่2 ตวัอยา่งแบบสอบถามรปูแบบ SERVQUAL 

ลาํดบัท่ี หวัข้อการบริการ 
ระดบัคณุภาพท่ีคาดหวงั ระดบัคณุภาพท่ีรบัรู้ 
น้อย                       มาก น้อย                    มาก 

1 หวัขอ้การบรกิารที ่1 1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 
2 หวัขอ้การบรกิารที ่2 1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 
3 หวัขอ้การบรกิารที ่3 1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 
4 หวัขอ้การบรกิารที ่4 1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 
5 หวัขอ้การบรกิารที ่5 1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

 
 การวเิคราะหแ์บบสอบถามตามแบบ SERVQUAL 
 ในการวเิคราะหแ์บบสอบถามตามแบบ SERVQUAL มวีธิกีารวเิคราะห ์2 แบบ ไดแ้ก่ 
 1. วธิกีารวเิคราะหแ์บบคะแนนช่องว่างของระดบับรกิาร หรอื Gap Score การประเมนิ
คุณภาพของแบบสอบถามแบบ SERVQUAL จะมกีารประเมนิคุณภาพ 2 ดา้น ไดแ้ก่  
  • Expectation คอื ดา้นการบรกิารทีค่าดหวงัจะไดร้บั 
  • Perception คอื ดา้นการบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิ หรอื ทีผู่ร้บับรกิารรบัรู ้
 ซึ่งการหาคะแนนช่องว่างระหว่างการบรกิารที่ไดร้บัจรงิกบัการบรกิารที่คาดหวงัจะ
ไดร้บั สามารถหาไดจ้ากสมการดงัน้ี 
 

Gap Score = Perception (P) – Expectation (E) 
 

 การวเิคราะหผ์ลค่าทีไ่ดจ้าก Gap Score คอื หากค่าทีไ่ดเ้ป็นค่าบวก แสดงถงึคุณภาพ
การบรกิารทีม่อียูใ่นปจัจุบนัหรอืผูร้บับรกิารรบัรู ้ดกีว่าคุณภาพการบรกิารทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั
ไว ้ยิง่ค่าบวกมากเท่าไร กแ็สดงว่าผูร้บับรกิารมคีวามพอใจและประทบัใจในการบรกิารนัน้มาก 
แต่หากค่า Gap Score ทีค่ํานวณออกมาเป็นค่าตดิลบ แสดงถงึคุณภาพการบรกิารทีม่อียู่ใน
ปจัจุบนัตํ่ากว่าค่าความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร หากคุณภาพทีม่อียู่ไม่เพยีงพอมากเท่าไร ค่า 
Gap Score กจ็ะตดิลบมากเท่านัน้ ผลทีต่ามมาคอืการทําใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึไม่พงึพอใจ ไม่
ประทบัใจ 
 
แบบจาํลองคาโน  
 คาโน (Kano. 1984) การมองคุณภาพดา้นเดยีว เป็นรปูแบบการมองคุณภาพแบบเดมิ 
คอื คุณภาพทีด่ ี(Good Quality) และคุณภาพทีไ่มม่ ี(Bad Quality) แต่ศาสตราจารยโ์นรอิาก ิ 
คาโน (Professor Noriaki Kano) ไดพ้ฒันาแบบจาํลองคาโน (Kano’s Model) บูรณาการคุณภาพ
ออกเป็น 2 ทศิทาง คอื 
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 1. ระดบัการแสดงออกของคุณภาพผลผลติหรอืบรกิาร (Performance Quality) 
 2. ระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร (Satisfaction) 
 ศาสตราจารยค์าโนไดแ้บ่งคุณภาพออกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ 
 
 1. คุณภาพทีจ่าํเป็นตอ้งม ี(Basic/Must-be Quality) 
  คุณภาพทีจ่ะเป็นตอ้งม ีเป็นคุณภาพขัน้พืน้ฐานทีจ่ะตอ้งพบในผลผลติหรอืบรกิาร
นัน้ๆ ซึ่งคุณภาพขึ้นพื้นฐานน้ีหากพบอยู่ในผลผลิตหรือบริการนัน้ๆ จะทําให้ผู้รบับริการรู้สึก      
พงึพอใจ แต่อย่างไรกต็ามหากขาดคุณภาพดา้นน้ีแมเ้พยีงเลก็น้อยกจ็ะทําใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึไม่
พอใจเป็นอย่างมาก ตวัอย่างเช่น บรษิทับรกิารดา้นเครื่องปรบัอากาศ ผูร้บับรกิารคอืเจา้ของ
บา้นทีต่อ้งการลา้งเครื่องปรบัอากาศ ผูร้บับรกิารหวงัว่าเมื่อใชบ้รกิารลา้งเครื่องปรบัอากาศแลว้ 
เครือ่งปรบัอากาศจะสะอาดขึน้ ปลอดฝุน่ และไมม่กีลิน่เหมน็อบัชืน้ แต่หากผูร้บับรกิารใชบ้รกิาร
แลว้ เครื่องปรบัอากาศรูส้กึไม่ไม่สะอาดเท่าทีค่วร มฝีุน่ หรอืกลิน่อบัชืน้ ผูร้บับรกิารอาจรูส้กึไม่
พอใจในคุณภาพของผลผลติหรอืบรกิาร จงึเกดิการรอ้งรอ้ง (Complaining) เพื่อใหไ้ดคุ้ณภาพ
ของผลผลติหรอืบรกิารนัน้ ขอ้มูลในการรอ้งเรยีนน้ีอาจเป็นส่วนหน่ึงของการสรา้งคุณภาพขึน้
พืน้ฐานกไ็ด ้
 
 2. คุณภาพในทศิทางเดยีว (One Dimensional Quality : Performance/Linear) 
  คุณภาพทศิทางเดยีวเป็นคุณภาพทีข่ ึน้อยูก่บัระดบัการแสดงออกของคุณภาพของ
ผลผลติหรอืบรกิาร นัน้คอืระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจะเพิง่สงูขึน้เป็นสดัส่วนกนักบัระดบั
ของการแสดงออกของผลผลติหรอืบรกิารคุณภาพเพิม่สงูขึน้ คุณภาพสูงมากเท่าไร ความพงึพอใจ  
กส็ูงเท่านัน้ แต่หากผูร้บับรกิารไม่พบคุณภาพที่ต้องการมากเท่าไร ก็จะทําใหผู้ร้บับรกิารเกดิ
ความไมพ่งึพอใจมากขึน้เป็นสดัส่วนเช่นกนั ตวัอย่างเช่น ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการใหช้่างซ่อมเครื่อง 
ปรบัอากาศ โดยหวงัว่าช่างจะสามารถแกไ้ข ซ่อมเครื่องปรบัอากาศไดอ้ย่างรวดเรว็และถูกตอ้ง 
ซึง่หากบรษิทัสามารถสรา้งคุณภาพไดอ้ย่างทีผู่ร้บับรกิารตอ้งการคอื เครื่องปรบัอากาศถูกซ่อม
ใหส้ามารถใชง้านไดอ้ยา่งรวดเรว็ ถูกตอ้ง มอีะไหล่ซ่อมใหบ้รกิารเปลีย่น จะทาํใหผู้ร้บับรกิารพงึ
พอใจเป็นอยา่งมาก แต่ในขณะเดยีวกนัหากผูร้บับรกิารไมไ่ดร้บับรกิารตามทีค่าดหวงักจ็ะทาํให้
ผูร้บับรกิารรูส้กึไมพ่งึพอใจอยา่งมากได ้
 
 3. คุณภาพทีน่่าดงึดดูใจ (Attractive Quality) 
  คุณภาพทีน่่าดงึดดูใจน้ี เป็นคุณภาพทีน่อกจากสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูร้บับรกิาร
อย่างมากแลว้ ยงัเป็นการสรา้งความประทบัใจใหก้บัผูร้บับรกิารอกีดว้ย ซึ่งคุณภาพประเภทน้ี
เป็นสิง่ทีผู่ร้บับรกิารไมไ่ดค้าดหวงัมาก่อน แต่หากเกดิขึน้จะทาํใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพอใจและ
ประทบัใจเป็นอย่างมาก ตวัอย่างเช่นบรษิทับรกิารเครื่องปรบัอากาศ ผูร้บับรกิารไม่ไดค้าดหวงั
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ว่าจะได้รบัการตรวจเช็คแรงดนัสารทําความเยน็และเติมสารทําความเยน็ฟรจีากผู้ให้บรกิาร
หลงัจากลา้งเครื่องปรบัอากาศเสรจ็สิน้ แต่หากผูใ้หบ้รกิารทําการวดัแรงดบัน้ํายา และเตมิน้ํายาฟรี
ใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร จะทําใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจรวมทัง้ยงัเป็นการสรา้งความประทบัใจ
ใหแ้ก่ผูร้บับรกิารอกีดว้ย แต่อย่างไรกต็ามเมื่อเวลาเปลีย่นไป กจ็ะทําใหค้วามพงึพอใจของผูร้บั 
บรกิารเปลีย่นแปลงไปดว้ย โดยเมื่อเวลาผา่นไปความพงึพอใจของผูร้บับรกิารในประเภทต่างๆ
กจ็ะลดลง ทาํใหคุ้ณภาพของประเภทต่างๆ เปลีย่นแปลงไปดว้ย กล่าวคอื เมื่อผา่นไประยะเวลาหน่ึง 
คุณภาพทีน่่าประทบัใจกจ็ะเปลีย่นไปเป็นคุณภาพในทศิทางเดยีว และกจ็ะกลายเป็นคุณภาพที่
จะเป็นตอ้งมใีนทีส่ดุ 
 

 
 

รปูที ่2 การแบ่งคุณลกัษณะคุณภาพตามแบบจาํลองคาโน 
 
 ขัน้ตอนการดาํเนินงานตามแบบจาํลองคาโนม ี4 ขัน้ตอน ดงัน้ี 
 1. ศกึษาคุณลกัษณะทีส่าํคญั ในขึน้ตอนน้ีเป็นการศกึษาคุณลกัษณะทีส่าํคญัต่างๆที่
สามารถพบไดใ้นผลผลติหรอืบรกิาร เพือ่ใชใ้นการศกึษาความตอ้งการของผูร้บับรกิาร และใชใ้น
การสรา้งแบบสอบถาม 
 2. สรา้งแบบสอบถาม จุดประสงคก์ารสรา้งแบบสอบถามมเีพื่อสรา้งความเขา้ใจ ว่า
ผูร้บับรกิารรูส้กึอย่างไรหากพบหรอืไม่พบคุณภาพนัน้ๆ ทีอ่ยู่ภายในผลผลติหรอืบรกิารซึง่ลกัษณะ
ของคําถามจะเป็นคําถามทีต่รงกนัขา้งกบัคุณลกัษณะหรอืคุณภาพ ซึ่งประกอบไปดว้ยคําถาม
แบบ Function (Functional Question) คอืคาํถามทีถ่ามความรูส้กึเมื่อพบคุณลกัษณะหรอืคุณภาพ
นัน้ และคาํถามแบบ Dysfunction (Dysfunctional Question) คอืคาํถามทีถ่ามความรูส้กึเมื่อไม่
พบคุณลกัษณะหรอืคุณภาพนัน้ ปรากฏดงัตารางที ่3 

Expected Features / 
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 3. แจกและรวบรวมแบบสอบถาม เมื่อสรา้งแบบสอบถามเสรจ็เรยีบรอ้ยแล้ว จงึถึง
ขัน้ตอนการแจกแบบสอบถามเพื่อถามกลุ่มผูร้บับรกิารเป้าหมายทีต่้องการ และมจีํานวนเพยีงพอ  
ต่อการวเิคราะหแ์บบสอบถาม 
 4. ระบุกลุ่มของคุณลกัษณะแต่ละแบบ ขัน้ตอนน้ีเป็นการนําแบบสอบถามที่ได้มา
วเิคราะหผ์ลและจดักลุ่มของคุณลกัษณะต่างๆ โดยใชร้ปูแบบตารางการวเิคราะหแ์บบ Kano Chart 
 
ตารางที ่3 ตวัอยา่งแบบสอบถามรปูแบบคาโนโมเดล 

1 ถา้ผูใ้หบ้รกิารเขา้ถงึหน้างาน หลงัจากรบัเรือ่ง
อยา่งรวดเรว็ 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

ถา้ผูใ้หบ้รกิารไม่ได้เขา้ถงึหน้างาน หลงัจากรบั
เรือ่งอยา่งรวดเรว็ 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

 
 การวเิคราะหแ์บบสอบถามตามแบบจาํลองคาโน 
 การวเิคราะหแ์บบสอบถามตามแบบจําลองคาโนมวีธิกีารวเิคราะหข์อ้มูล 3 ขัน้ตอน
ดงัน้ี  
 1. การแปลงคําตอบเป็นระดบัคุณภาพประเภทต่างๆ ซึ่งสามารถแบ่งระดบัคุณภาพ
ไดท้ัง้หมด 6 ระดบั ปรากฏดงัตารางที ่4 ไดแ้ก่ 
  1.1 A (Attractive) หมายถงึ ประเดน็คาํตอบนัน้เป็นประเดน็ทีห่ากการบรกิารนัน้
มอียู่ จะทําใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึประทบัใจ ในทางตรงกนัขา้ง หากผูร้บับรกิารไม่ไดร้บัสิง่นัน้ จะ
รูส้กึไมพ่งึพอใจ 
  1.2 O (One-dimension) หมายถงึ ประเดน็คําตอบนัน้เป็นประเดน็ทีห่ากการ
บรกิารมมีากเท่าไร ระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารกจ็ะมากเท่านัน้ ซึง่แปรผนัตามกนั และ
ในทางตรงกนัขา้ว หากผูร้บับรกิารไม่ไดร้บัสิง่นัน้มากเท่าไร ความไม่พงึพอใจของรูร้บับรกิารก็
จะไมพ่อใจมากเทา่นัน้  
  1.3 E (Expected Features) หรอื Must-be หมายถงึ ประเดน็คําตอบนัน้เป็น
ประเดน็ที่ต้องมใีนบรกิารอย่างขาดไม่ได้ หากขาดบรกิารน้ีไปแมเ้พยีงเล็กน้อย จะทําใหผู้ร้บั 
บรกิารรูส้กึไมพ่อใจเป็นอยา่งมาก 
  1.4 I (Indifferent) หมายถงึ ประเดน็คาํตอบนัน้เป็นประเดน็ทีม่หีรอืไมม่ใีนบรกิาร
นัน้กไ็ด ้เน่ืองจากผูร้บับรกิารไมรู่ส้กึอยา่งไรกบัประเดน็ดงักล่าว 
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  1.5 Q (Questionable Result) หมายถงึ ประเดน็คาํตอบนัน้เป็นประเดน็ทีผู่ร้บั 
บรกิารรูส้กึสงสยั สบัสนในคาํถามและคาํตอบ 
  1.6 R (Reverse) หมายถงึ ประเดน็คาํตอบนัน้เป็นประเดน็ทีค่าํถาม Functional 
และ Dysfunctional เป็นคาํถามทีต่รงกนัขา้มกบัความรูส้กึของผูร้บับรกิาร 
 
ตารางที ่4 การแปลงคาํตอบจากแบบสอบถามแบบจาํลองคาโน 

ความต้องการของผูร้บับริการ 

คาํถามแบบ Dysfunctional 

 1.
 ฉั
นร

ู้สึก
ชอ

บ/
พอ

ใจ
 

 2.
 เป็

นค
ณุ
ภา

พที่
บริ

ษทั
จาํ

เป็
นต้

อง
มี 

 3.
 ฉั
นร

ู้สึก
เฉ
ยๆ

 

 4.
 ฉั
นย

อม
รบั

กบั
สิ่ง

นี้ไ
ด้ 

 5.
 ฉั
นร

ู้สึก
ไม่

ชอ
บ/
ไม่

พอ
ใจ

 

คาํ
ถา

มแ
บบ

 F
un

ct
io

na
l 1. ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ Q A A A O 

2. เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี R I I I E 

3. ฉนัรูส้กึเฉยๆ R I I I E 

4. ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้ R I I I E 

5. ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ R R R I Q 

 
 2. การวเิคราะหค์่าความถี่ของประเดน็คุณภาพ คอื การรวมจํานวนของการแปลง
คําตอบของแบบสอบถามในขัน้ตอนที่ 1 แล้วมาวเิคราะห์ความถี่ของแต่ละประเดน็ โดยหาก
ประเดน็ใดๆ มคี่าความถี่ของระดบัคุณภาพนัน้ๆ สงูสุด จะถอืว่าเป็นระดบัคุณภาพของประเดน็
นัน้ เพื่อจดัประเภทของระดบัคุณภาพในแต่ละประเดน็ เช่น หากประเดน็คุณภาพที ่1 มรีะดบั
คุณภาพประเภท One-Dimension สงูสุด แสดงว่าประเดน็คุณภาพที1่ จดัเป็นประเดน็ทีม่รีะดบั
คุณภาพเป็นแบบ One-Dimension เป็นตน้  
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 3. การลําดบัความสําคญัของประเดน็คุณภาพตามคุณลกัษณะคุณภาพโดยใหล้ําดบั
ดงัน้ี 
  3.1 E (Expected Features หรอื Must-be) มคี่าความสาํคญัมากทีสุ่ดทีผู่ใ้ห้
บรกิารควรใหค้วามสาํคญั เน่ืองจากหากผูร้บับรกิารไมไ่ดร้บัคุณภาพบรกิารดา้นน้ีแลว้ จะทําให้
ผูร้บับรกิารไมพ่อใจเป็นอยา่งมาก  
  3.2 O (One-Dimension) มคี่าความสาํคญัเป็นอนัดบัสอง เน่ืองจากหากผูร้บั 
บรกิารไม่ไดร้บัคุณภาพบรกิารดา้นน้ีแล้ว จะทําใหผู้ร้บับรกิารไม่พอใจ แต่ในทางกลบักนัหาก
ผูร้บับรกิารไดร้บัคุณภาพบรกิารดา้นน้ีแลว้ จะเกดิความพงึพอใจในบรกิาร  
  3.3 A (Attractive) มคี่าความสาํคญัเป็นอนัดบัสาม เป็นประเดน็การคุณภาพการ
บรกิารทีท่าํใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึประทบัใจ  
  3.4 I (Indifferent) มคี่าความสาํคญัเป็นอนัดบัสุดทา้ย เน่ืองจากหวัขอ้คุณภาพ
บรกิารดงักล่าว แมว้่ารูร้บับรกิารจะไดร้บั หรอืไม่ไดร้บัคุณภาพบรกิารนัน้ กไ็มม่ผีลต่อความพงึ
พอใจของผูร้บับรกิาร  
  สว่น Q (Questionable result) และ R (Reverse) จะไมเ่ป็นประเดน็ความสาํคญั
ของการวจิยัในครัง้น้ี เน่ืองจากเป็นประเดน็คําถามที่ผูต้อบสอบถามอาจจะเกดิความสบัสนใน
คาํถาม 
 
 การพจิารณารว่มกนัระหวา่ง Gap Score และคุณลกัษณะคุณภาพ 
 คุณลกัษณะคุณภาพทีไ่ดจ้ากแบบสอบถามตามแบบจําลองคาโน แบ่งระดบัความพงึพอใจ  
ทีนํ่ามาพจิารณาออกเป็น 4 ประเภท คอื  E (Expected Features หรอื Must-be, O (One-Dimension), 
A (Attractive) และ I (Indifferent) ตามลําดบั และค่า Gap Score ทีไ่ดจ้ากแบบสอบตามแบบ 
SERVQUAL การนําค่า Gap Score และ ระดบัความพงึพอใจมาพจิารณารว่มกนั สามารถโดย
มขีัน้ตอน 3 ขัน้ตอน ดงัน้ี 
 ขัน้ตอนที ่1 เรยีงลาํดบัคา่ Gap Score จากน้อยไปหามาก 
 ขัน้ตอนที ่2 จดักลุ่มจากคา่ Gap Score โดยแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ดงัน้ี 
 1. ระดบัคุณภาพการบริการที่ผู้รบับริการรบัรู้ตํ่ากว่าระดบัคุณภาพบริการที่ผู้รบั 
บรกิารคาดหวงั ดงันัน้ควรใหค้าํสาํคญัต่อหวัขอ้คุณภาพในกลุ่มน้ีเป็นมากทีส่ดุ 
 2. ระดบัคุณภาพการบรกิารที่ผูร้บับรกิารรบัรูใ้กล้เคยีงระดบัคุณภาพบรกิารที่ผูร้บั 
บรกิารคาดหวงั ดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิารควรใหค้าํสาํคญัต่อหวัขอ้คุณภาพในกลุ่มน้ีเป็นอนัดบัรองลงมา 
 3. ระดบัคุณภาพการบรกิารทีผู่ร้บับรกิารรบัรูสู้งกว่าระดบัคุณภาพบรกิารทีผู่ร้บับรกิาร
คาดหวงั ดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิารควรใหค้าํสาํคญัต่อหวัขอ้คุณภาพในกลุ่มน้ีเป็นลําดบัสุดทา้ย อาจจะ
เป็นการพจิารณาพฒันาใหด้ขีึน้กว่าเดมิ เพื่อเป็นขอ้ไดเ้ปรยีบ หรอืจุดแขง็ทีส่ามารถสรา้งความ
ไดเ้ปรยีบในตลาดแขง่ขนั 
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 ขัน้ตอนที ่3 การนําผลการแบ่งกลุ่ม Gap Score และคุณลกัษณะคุณภาพ นําจดัลําดบั
โดยสรา้งตารางเมตรกิ ตวัอยา่งปรากฏดงัตารางที ่5 
 
ตารางที ่5 เมตรกิระหวา่งการแบ่งกลุ่ม Gap Score และคุณลกัษณะคุณภาพ 

คณุลกัษณะ
คณุภาพ 

คณุภาพรบัรูต้ํา่กว่า
คาดหวงั 

คณุภาพรบัรู้
ใกล้เคียงคาดหวงั 

คณุภาพรบัรูส้งูกว่า
คาดหวงั 

E Expected ประเดน็คุณภาพทีม่ี
ลกัษณะคุณภาพเป็น 
Expected และ
คุณภาพรบัรูต้ํ่ากวา่
คาดหวงั 

ประเดน็คุณภาพทีม่ี
ลกัษณะคุณภาพเป็น 
Expected และ
คุณภาพรบัรู้
ใกลเ้คยีงคาดหวงั 

ประเดน็คุณภาพทีม่ี
ลกัษณะคุณภาพเป็น 
Expected และ
คุณภาพรบัรูส้งูกวา่
คาดหวงั 

O One 
Dimensional 

ประเดน็คุณภาพทีม่ี
ลกัษณะคุณภาพเป็น 
One dimensional 
และคุณภาพรบัรูต้ํ่า
กวา่คาดหวงั 

ประเดน็คุณภาพทีม่ี
ลกัษณะคุณภาพเป็น 
One dimensional 
และคุณภาพรบัรู้
ใกลเ้คยีงคาดหวงั 

ประเดน็คุณภาพทีม่ี
ลกัษณะคุณภาพเป็น 
One dimensional 
และคุณภาพรบัรูส้งู
กวา่คาดหวงั 

A Attractive ประเดน็คุณภาพทีม่ี
ลกัษณะคุณภาพเป็น 
Attractive และ
คุณภาพรบัรูต้ํ่ากวา่
คาดหวงั 

ประเดน็คุณภาพทีม่ี
ลกัษณะคุณภาพเป็น 
Attractive และ
คุณภาพรบัรู้
ใกลเ้คยีงคาดหวงั 

ประเดน็คุณภาพทีม่ี
ลกัษณะคุณภาพเป็น 
Attractive และ
คุณภาพรบัรูส้งูกวา่
คาดหวงั 

I Indifferent ประเดน็คุณภาพทีม่ี
ลกัษณะคุณภาพเป็น 
Indifferent และ
คุณภาพรบัรูต้ํ่ากวา่
คาดหวงั 

ประเดน็คุณภาพทีม่ี
ลกัษณะคุณภาพเป็น 
Indifferent และ
คุณภาพรบัรู้
ใกลเ้คยีงคาดหวงั 

ประเดน็คุณภาพทีม่ี
ลกัษณะคุณภาพเป็น 
Indifferent และ
คุณภาพรบัรูส้งูกวา่
คาดหวงั 

 
เทคนิคการกระจายหน้าท่ีการทาํงานเชิงคณุภาพ 
 ความหมายของเทคนิคการกระจายหน้าทีก่ารทาํงานเชงิคุณภาพ 
 การกระจายหน้าทีก่ารทาํงานเชงิคุณภาพ (Quality Function Deployment : QFD) 
(Totini; and Gerson. 2009) เป็นเทคนิคการคน้หาขอ้กาํหนด หรอืรายละเอยีดของผลผลติอยา่ง
เป็นทางการ เพื่อใชใ้นการจดัโครงสรา้งเพื่อการออกแบบ วางแผน และพฒันาผลผลติกระบวนการ 
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หรอืการบรกิาร ทีมุ่่งเน้นการตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิารเป็นสําคญั ดงันัน้ผลผลติ 
หรอืบรกิารนัน้ๆ จะถูกออกแบบมาโดยใชส้ิง่ทีผู่ร้บับรกิารนัน้เป็นเกณฑ ์
 เทคนิคการกระจายหน้าทีก่ารทาํงานเชงิคุณภาพ เริม่ตน้จากการสาํรวจความตอ้งการ
ของผูร้บับรกิาร (Voice of Customer) แลว้แปรความตอ้งการนัน้ใหอ้ยูใ่นรปูของขอ้กําหนด
ทางดา้นคุณภาพ (Quality Characteristic) ซึง่ขอ้กําหนดเหล่าน้ีจะแสดงในรปูของขอ้กําหนดที่
สามารถวดัไดห้ลงัจากทีไ่ดข้อ้กําหนดต่างๆ น้ีแลว้ จงึทําการลําดบัความสําคญัว่าควรปรบัปรุง
หรอืพฒันาขอ้กําหนดขอ้ใดเป็นอนัดบัแรก และมเีป้าหมายของการปรบัปรุงอยู่ในตําแหน่งใด 
พรอ้มทัง้ทาํการเปรยีบเทยีบระหว่างศกัยภาพของหน่วยงานของเรากบัศกัยภาพของหน่วยงาน
อื่น เพือ่ประเมนิตําแหน่งของหน่วยงานของเราในปจัจุบนั 
 เทคนิคการกระจายหน้าทีก่ารทาํงานเชงิคุณภาพเป็นวธิกีารทางเมตรกิซึง่ควรนํา มา
ใช้ในสภาพวะที่ทํางานเป็นทมี วิธีการน้ีได้นํามาใช้เพื่อช่วยในการตดัสนิใจในขัน้ตอนต่างๆ
ต่อไปน้ี ไดอ้ยา่งสะดวกและสามารถตรวจสอบได ้คอื 
 1. ความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 
 2. ความตอ้งการเกีย่วกบัการออกแบบ 
 3. คุณภาพของผลผลติ 
 4. ขัน้ตอนการดาํเนินงาน 
 5. ความตอ้งการเกีย่วกบัผลผลติ 
 โดยทัว่ไปเทคนิคการกระจายหน้าทีก่ารทํางานเชงิคุณภาพแบ่งออกเป็น 4 เฟส โดย
ภายในเฟสแต่ละเฟสจะแสดงผลของลกัษณะสมบตั ิซึ่งไดม้าจากขอ้มูลป้อนเขา้ และความสมัพนัธ์
ระหวา่งคุณลกัษณะสมบตักิบัขอ้มลูป้อนเขา้ในรปูของการประเมนิแบบเมตรกิ หลงัจากนัน้จะนํา
ค่าการประเมนิแบบเมตรกิทีเ่ป็นตวัเลขไปกําหนดใหก้บัความสมัพนัธท์ีเ่กดิขึน้ เพื่อลําดบัความ 
สาํคญัของลกัษณะสมบตั ิทีไ่ดล้กัษณะสมบตัหิรอืกระบวนการทีส่าํคญัทีส่ดุจากแต่ละเฟส จะเป็น
ขอ้มลูทีม่คีวามสาํคญัต่อผูร้บับรกิารทีสุ่ด ความยากทีจ่ะนําแนวคดิน้ีใหเ้ป็นจรงิหรอืความแปลก
ใหมข่องแนวคดิน้ีจะสง่ผา่นไปยงัเฟสถดัไป ดว้ยกระบวนการน้ีจงึทาํใหม้ัน่ใจไดว้่า แนวคดิต่างๆ
ทีไ่ดเ้ป็นแนวคดิทีไ่ดร้บัการพจิารณาอยา่งถีถ่ว้นแลว้ ดงันัน้การตดัสนิใจในการดาํเนินการพฒันา
คุณภาพทีเ่กดิขึน้จงึสะทอ้นใหเ้หน็ความตอ้งการของผูร้บับรกิารอยา่งแทจ้รงิ 
 ในทางปฏบิตัิ มคีวามจําเป็นอย่างมากที่จะต้องสร้างแผนภูมเิพื่อแสดงรายละเอยีด 
QFD1 (เฟสที ่1) ขึน้มาก่อน แลว้จงึสง่ผา่นเพื่อไปทาํงานในแผนภูม ิQFD2 (เฟสที ่2) แผนภูม ิ
QFD3 (เฟสที ่3) และแผนภมู ิQFD4 (เฟสที ่4) ตามลาํดบั 
 เฟสที ่1 การวางแผนผลผลติหรอืบา้นแหง่คุณภาพ (Product Planning or House of 
Quality : HOQ) บา้นแหง่คุณภาพเป็นการรวบรวมความคดิของลกูคา้วา่ตอ้งการใหม้คีุณภาพใน
ผลผลติหรอิบรกิาร (Voice of Customer) โดยนําขอ้มลูมาจากการตอบแบบสอบถามสมัภาษณ์ 
หรอืวธิีอื่นๆ ด้านความต้องการของผูร้บับรกิาร โดยให้น้ําหนักความสําคญัไปที่คุณภาพของ
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ผลผลิต จากนัน้จึงแปลความต้องการของผู้รบับริการไปเป็นคุณภาพหรือคุณลักษณะหรือ
ขอ้กําหนดว่า จะทําอยา่งไรจงึจะใหไ้ดม้าในสิง่ทีผู่ร้บับรกิารตอ้งการ จานัน้จดัลําดบัความสาํคญั
และทําการเปรยีบเทยีบว่าควรจะเริม่พฒันาทีข่อ้กําหนดใดก่อน โดยพจิารณาจากขอ้กําหนดที่
สาํคญัทีส่ดุ ซึง่กระบวนการน้ีจะบรรจุอยูใ่นแผนภมู ิQFD1 
 
 องคป์ระกอบสาํคญัของบา้นแหง่คุณภาพม ี6 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
 1. ค่าเป้าหมาย (Target Values) ความต้องการดา้นการออกแบบควรจะมคีวาม
เฉพาะเจาะจง และเป็นปรมิาณทีว่ดัได ้เรยีกว่า ค่าเป้าหมาย (Target Values) โดยค่าเป้าหมายน้ี
ตัง้ขึน้โดยอาศยัพืน้ฐานจากประสบการณ์ในอดตี การคํานวณ การทดสอบผลติภณัฑข์องคู่แขง่ขนั 
หรอืการทดสอบโปรแกรม 
 2. ทศิทางการปรบัปรุง (Improvement Direction) เมื่อพจิารณาค่าเป้าหมายทีล่ะค่า 
พบว่าค่าเป้าหมายบางอยา่งมทีศิทางการปรบัปรุง (Improvement Direction) แบบยิง่มากยิง่ด ี
(Maximize) ในขณะทีค่่าเป้าหมายอื่นมทีศิทางการปรบัปรุงแบบยิง่น้อยยิง่ด ี(Minimize) หรอื
เป็นไปตามเป้าหมายที่ตัง้ไว้จะดทีี่สุด ดงันัน้การแสดงให้เห็นความแตกต่างของทิศทางการ
ปรบัปรุง จึงแบ่งสญัลกัษณ์ที่ใช้ชี้บ่งคุณลกัษณะดงักล่าว เป็น 3 รายการได้แก่ ↓ หมายถึง 
Minimize, ↑หมายถงึ Maximize และ = หมายถงึ Target 
 3. เมตรกิความสมัพนัธ ์(Relationship Matrix) การสรา้งเมตรกิความสมัพนัธ ์(Relationship 
Matrix) ระหว่างความต้องการของลูกคา้กบัความต้องการดา้นการออกแบบ ทําไดโ้ดยการ
ประเมนิความสมัพนัธ์ด้วยคําถามที่ว่า “ความต้องการด้านการออกแบบน้ี มอีทิธพิลต่อความ 
สามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกคา้มากน้อยเพยีงใด” ซึ่งจะไดค้ําตอบเป็น
ระดบัความสมัพนัธ ์3 ระดบั ไดแ้ก่  หมายถงึ Weak, ○ หมายถงึ Meduim และ ◉ หมายถงึ 
Strong 
 4. ค่าความสาํคญั (Importance Values) หลงัจากสรา้งเมตรกิความสมัพนัธแ์ลว้ 
ต่อจากนัน้คอืการใหค้่าความสาํคญั วตัถุประสงคห์ลกัของ QFD1 คอืการหารายการของลําดบั
ความสมัพนัธข์องความตอ้งการดา้นการออกแบบ เพื่อทําใหค้วามพยายามในการออกแบบนัน้
มุ่งไปสู่ความพงึพอใจสูงสุดของผูร้บับรกิาร ดงันัน้จงึมคีวามจําเป็นทีจ่ะกําหนดค่าเชงิตวัเลขที่
แสดงถงึความสมัพนัธ์ในเมตรกิ ค่าที่ใชใ้หค้วามสมัพนัธ์มดีว้ยกนั 3 ระดบั คอื 1 หมายถงึ Weak 
Relationship 3 หมายถงึ Medium Relationship และสงูสดุคอื 9 หมายถงึ Strong Relationship 
 5. สหสมัพนัธเ์มตรกิ (Correlation Matrix) คอื เมตรกิรปูสามเหลีย่มเปรยีบเสมอืน
หลงัคาบา้นแหง่คุณภาพของแผนภูม ิQFD1 ความมปีฏกิริยิาต่อกนัจะถูกแบ่งออกเป็น 4 ระดบั 
โดยจะถูกแบ่งว่าเป็นบวกหรอืลบ มากหรอืน้อย ไดแ้ก่ ◉ หมายถงึ Strong Positive Relationship, 
○ หมายถงึ Positive Relationship, X หมายถงึ Negative Relationship และ * หมายถงึ Strong 
Negative Relationship 
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 6. การประเมนิคู่แขง่ (Customer Competitive Assessments) การประเมนิคู่แขง่จะ
แสดงให้เห็นจุดอ่อน และจุดแข็งของบริษัทเราเมื่อเทียบกับคู่แข่งที่อยู่ในตลาด ทัง้น้ีความ
ต้องการของลูกคา้จะต้องไดร้บัการตอบสนองจนเป็นที่น่าพงึพอใจ โดยผลติภณัฑใ์หม่ของเรา
จะตอ้งตอบสนองใหไ้ดเ้ทยีบเท่ากบัของคู่แขง่ หรอืสงูกว่าคู่แขง่ และสว่นทีผ่ลติภณัฑค์ู่แขง่มคี่า
คะแนนตํ่า นัน้คอืคู่แข่งไม่สามารถตอบสนองความต้องการนัน้ได ้หากในขณะทีเ่ราตอบสนอง
ความตอ้งการในดา้นนัน้ใหแ้ก่ผูร้บับรกิารได ้ นัน้แสดงใหเ้หน็ถงึโอกาสในการสรา้งความไดเ้ปรยีบ
ในดา้นการตลาด 
 เฟสที ่2 การออกแบบผลผลติ (Product Design or Product Deployment) ในเฟสน้ี
จะทําการออกแบบโดยอาศยั Function Tree Diagram ดาํเนินการกระจายส่วนประกอบของ
ผลผลิตจนกระทัง่ได้คุณลกัษณะหรอืคุณภาพของส่วนประกอบที่สําคญั โดยเริม่จากการแบ่ง
ผลผลติรวม (Total Product) ออกเป็นระบบยอ่ย (Subsystems) หลงัจากนัน้แบ่งเป็นชิน้สว่น
ยอ่ย (Parts) แลว้จงึประเมนิชิน้สว่นยอ่ยแต่ละสว่น เพื่อหาคุณลกัษณะทีส่าํคญัของสว่นยอ่ยแต่
ละส่วน (Parts Characteristics) ซึง่ผลทีไ่ดจ้ากการกระจายส่วนประกอบของผลผลติเพื่อหา
คุณลกัษณะและคุณภาพน้ีจะเป็นตวัวดัผลทีบ่่งชีถ้งึทศิทางของผลผลติทีไ่ดว้า่ดขีึน้หรอืไม ่
 เฟสที ่3 การวางแผนกระบวนการ (Process Planning) การวางแผนกระบวนการเป็น
การทํางานเป็นทมีในการช่วยกนัระบุตวัแปรทีส่าํคญัอย่างชดัเจนของกระบวนการ โดยทมีงาน
จะระบุกระบวนการหลกัหรอืกระบวนการประกอบของระบบ (System Assembly Process) แลว้
หากระบวนการการประกอบทีย่อ่ยลงมา (Subassembly Process) เพื่อป้อนเขา้สูก่ระบวนการหลกั 
จากนัน้ระบุวธิกีารปฏบิตังิาน และลงมอืปฏบิตังิานโดยใชค้วามรูค้วามสามารถ ความเชีย่วชาญ
พเิศษประกอบกบัการทดลอง เพื่อใหท้ราบถงึตวัแปรทีม่ผีลต่อการปฏบิตังิานในทุกขัน้ตอนและ
สามารถปรบัปรงุไดถู้กจุด 
 เฟสที ่4 การวางแผนขัน้ตอนการสรา้งผลผลติและควบคุมกระบวนการ (Production 
Operations Planning and Process Control) ในเฟสน้ีเป็นช่วงของการตดัสนิใจ เกีย่วกบัการ
ควบคุมพารามเิตอร์วกิฤติ การรกัษาบํารุงให้งานคุณภาพดําเนินไปด้วยด ีการป้องกนัความ
ผดิพลาด และการใหค้วามรูเ้พิม่เตมิดว้ยการศกึษาและฝึกอบรม 
 
 การประยกุตใ์ชเ้ทคนิคการกระจายหน้าทีก่ารทาํงานเชงิคุณภาพในภาคบรกิาร 
 ในการบรกิารสามารถประยุกตใ์ชเ้ทคนิคการกระจายหน้าทีก่ารทาํงานเชงิคุณภาพได้
เชน่เดยีวกบัใชใ้นภาพการผลติ นัน้คอื 
 เฟสที ่1 คอื การวางแผนผลการใหบ้รกิารหรอืบ้านแห่งคุณภาพ โดยเทยีบกบัความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิาร 
 เฟสที ่2 คอื การคน้หาการดาํเนินการทีเ่หมาะสม นําไปสูผ่ลการใหบ้รกิารทีว่างไว ้
 เฟสที ่3 คอื การควบคุมกระบวนเหล่านัน้ใหส้ามารถวางแผนได ้
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 เมตรกิคุณลกัษณะคุณภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รปูที ่3 การประยกุตใ์ชเ้ทคนิคการกระจายหน้าทีก่ารทาํงานเชงิคุณภาพในภาคบรกิาร 
 
 ประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากเทคนิคการกระจายหน้าทีก่ารทาํงานเชงิคุณภาพ 
 1. QFD เป็นการใหค้วามสาํคญัของความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ชว่ยทาํใหล้ดความ
ผดิพลาดของผลติหรอืบรกิารทีไ่มต่รงตามตามตอ้งการของผูร้บับรกิารได ้
 2. ช่วยใหก้ารจดัการในการออกแบบมคีวามแน่นอน ส่งผลใหส้ามารถลดเวลาการ
ทาํงานลงไปได ้
 3. ทําใหทุ้กคนมสี่วนร่วมในการออกแบบ ออกความคดิเหน็เพื่อค้นหาวธิกีารสรา้ง
ผลผลติหรอืบรกิารทีม่คีุณภาพ และสามารถดําเนินการไดอ้ย่างถูกตอ้งชดัเจน ไดผ้ลตรงตามที่
ตอ้งการ 
 4. ง่ายต่อการพฒันาเน่ืองจากสามารถมองเหน็ภาพรวมของขอ้มูลในดา้นต่างๆ ได้
อย่างครบถ้วน จากการสรา้งระบบเอกสารโดยเขยีนขอ้มูลลงในกระดาษแผ่นเดยีวเพื่อทําการ
วเิคราะห ์
 
ข้อมลูเบือ้งต้นของบริษทักรณีศึกษา 
 การจดัการและบรหิารของบรษิทักรณศีกึษา 
 บรษิทักรณีศกึษาเป็นบรษิทัซึ่งใหก้ารบรกิารดา้นระบบปรบัอากาศและทําความเยน็  
ทําการผลติ จดัจําหน่าย และบรกิาร เครื่องปรบัอากาศขนาดเลก็ เครื่องปรบัอากาศขนาดใหญ่ 
ชลิเลอร ์คลูลิง่ทาวเวอร ์ซึง่ลกูคา้แบ่งหลกัๆ ไดอ้อกเป็น 2 ประเภท คอื 
 1. ลูกคา้ในรูปแบบทีพ่กัอาศยั ซึ่งเป็นมจีํานวนมาก ส่วนใหญ่จะใชบ้รกิารซ่อม ล้าง 
และซือ้เครื่องปรบัอากาศขนาดเลก็ ขนาดไมเ่กนิ 3 ตนั หรอื 36,000 บทียี ูซึง่จะถูกดูแลโดยทมี
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บรกิาร 1 ทมี ไม่มวีศิวกรดูแลการทํางาน แต่จะมหีวัหน้าทมีเป็นช่าง 1 คน และลูกทมี 2 คน 
หลงัจากใหบ้รกิารจะมกีารรบัประกนัการบรกิารอยู่ที ่7 วนั ถงึแมว้่าลูกคา้ในรปูแบบทีพ่กัอาศยั
จะมจีาํนวนมาก แต่รายไดท้ีม่าจากสว่นน้ีเพยีง 15% ของรายไดท้ัง้หมด 
 2. ลูกคา้ในรูปแบบเชงิพาณิชยแ์ละอุตสาหกรรม มจีํานวนประมาณ 15 ราย รายได้
จากสว่นน้ีคดิเป็น 85% ของรายไดร้วมทัง้หมด ดแูลโดยทมีบรกิาร 1 ทมี ทมีโครงการ 1 ทมี มี
วศิวกรดูแล 1 คน ดูแลทัง้ 2 ทมี ส่วนใหญ่จะดูแลทมีโครงการเป็นหลกั ทมีบรกิารมชี่างผูช้ํานาญ   
1 คน มลีูกทมี 3 คน ทมีโครงการมหีวัหน้าช่าง 1 คน ช่าง 2 คน และลูกทมี 7 คน หากมโีครงการ
ขนาดใหญ่จะใชก้ารจา้งพนักงานรบัเหมาชัว่คราวเขา้มาช่วย ดงันัน้ ความชํานาญของพนกังาน
รบัเหมาชัว่คราวจงึมคี่อนขา้งน้อย ทําไดเ้ฉพาะงานที่ไม่ต้องการใชเ้ทคนิค หรอืความสามารถ
มาก วศิวกรมหีน้าทีห่ลกัคอืการประเมนิราคา ดูหน้างาน ออกแบบ ตดิตามงานใหเ้ป็นไปตาม
แผนที่วางไว ้เน่ืองจากมวีศิวกรเพยีง 1 คน จงึไม่สามารถดูแลลูกคา้ไดค้รอบคลุมทุกโครงการ 
จงึทาํใหม้าตรฐานการทาํงานขึน้อยูก่บัชา่ง หรอื หวัหน้าชา่ง แต่ละทมี 
  
 สภาพปจัจุบนัในการใหบ้รกิารของบรษิทักรณศีกึษา 
 จากที่กล่าวมาแล้วจะพบว่าบรษิทักรณีศึกษามทีมีงานหลกัๆ อยู่ทัง้หมด 3 ทมี คอื 
ทมีที่ 1 ดูแลลูกคา้รูปแบบที่พกัอาศยั ทมีที่ 2 ดูแลลูกคา้รูปแบบเชงิพาณิชยแ์ละอุตสาหกรรม
ดา้นการบรกิาร ทมีที่ 3 ดูแลดา้นโครงการ การรบังานและแผนการทํางานจะดูแลโดยเจา้ของ
บรษิัทเพยีงผู้เดียว และจะส่งถ่ายงานให้แต่ละทีมรบัผดิชอบเป็นวนัๆ ไป ไม่มีแผนที่แน่ชดั 
อย่างไรกต็าม แต่ละทมีจะมกีารแปรผนังานตามจํานวนของงาน เช่น ทมีที ่2 มงีานจํานวนมาก 
ไม่สามารถรบัรองการใหบ้รกิารไดท้นั ทมีที ่1 จะทําการช่วยเหลอืทมีที ่2 ดงันัน้ ทัง้สามทมีจงึ
ตอ้งสามารถคอยช่วยเหลอืงานกนัได ้แต่มาตรฐานการใหบ้รกิารทัง้สามทมีไม่เหมอืนกนั ทําให้
การบรกิารไมเ่ป็นไปตามมาตรฐานทีล่กูคา้ตอ้งการ ทาํใหบ้างงาน ลูกคา้เกดิความไมพ่งึพอใจใน
การบรกิารนัน้ 
 การเขา้ถึงลูกค้าจะขึ้นอยู่กบัว่า ช่วงไหนไม่มงีานหรอืงานน้อย การเขา้ถึงลูกค้าจะ
สามารถทาํไดอ้ยา่งรวดเรว็ ประมาณ 1-3 วนัหลงัจากรบัแจง้ แต่หากช่วงใดงานมาก การเขา้ถงึ
ลกูคา้จะไมส่ามารถกาํหนดเวลาได ้เน่ืองจากไมม่กีารวางแผน บางงานอาจใชเ้วลาถงึ 2 สปัดาห์
จงึสามารถเขา้ไปดหูน้างานได ้ทาํใหบ้างครัง้ลกูคา้เกดิความไมพ่อใจอยา่งมาก 
 บรษิทัไมม่กีารจดัการดา้นอะไหล่ จะทาํการสัง่ซือ้เมือ่มคีวามตอ้งการของลูกคา้ หรอืมี
การเรยีกรอ้งจากลูกคา้ใหท้ําการซือ้อะไหล่ล่วงหน้าเท่านัน้ ระยะเวลาการสัง่ซือ้ขึน้อยู่กบัสนิคา้
แต่ละชนิดไมส่ามารถระบุได ้
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 บรษิทัมนีโยบายคุณภาพการใหบ้รกิารอยู ่3 ประการ ไดแ้ก่ 
 1. ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 
 2. ความน่าเชื่อถอืและความเชื่อมัน่ในการใหบ้รกิาร 
 3. ความสภุาพออ่นน้อมและการเอาใจใสข่องการใหบ้รกิาร 
 
เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 ธญันนัท ์ใจปนั; และจกัรกฤษณ์ พจนศลิป์ (2559) ไดท้าํการศกึษาเรื่องการวเิคราะห์
คุณลกัษณะที่เหมาะสมของผลิตภณัฑ์น้ํามะเขอืเทศสําหรบัผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
การวจิยัน้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาสภาพทัว่ไปทางเศรษฐกจิสงัคม และพฤตกิรรมการเลอืกซื้อ
ผลติภณัฑน้ํ์ามะเขอืเทศของผูบ้รโิภค เพื่อวเิคราะหส์่วนตลาดตามลกัษณะทางเศรษฐกจิสงัคม
และพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคส่วนต่างๆ และเพื่อวเิคราะหค์ุณลกัษณะทีเ่หมาะสมของผลติภณัฑ์
น้ํามะเขอืเทศทีม่กีบัความพงึพอใจตามส่วนตลาดของผูบ้รโิภค โดยใชแ้นวคดิแบบจําลองคาโน 
เพื่อหาคุณลกัษณะทีผู่บ้รโิภคพงึพอใจโดยรวม แลว้ทําการแบ่งกลุ่มผูบ้รโิภคตามขอ้มูล สภาพ
ทัว่ไปดว้ยเทคนิค Cluster Analysis หลงัจากนัน้ใชแ้นวคดิวเิคราะหร์ว่ม อกีครัง้เพื่อหาคุณลกัษณะ
ที่เหมาะสมของผลติภณัฑน้ํ์ามะเขอืเทศ จากการสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง ส่วนการวจิยัโดย
แนวคดิเครื่องมอืคาโน เพื่อหาคุณลกัษณะที่ทําหน้าที่ดงึดูดผู้บรโิภค และสิง่ที่ทําใหผู้้บรโิภค
พอใจ หลงัจากที่ทําการแบ่งกลุ่มผู้บริโภคออกเป็น 3 กลุ่ม ความสําคญักบัสิง่ที่แตกต่างกนั
ออกไป จากผลการวิจยัในครัง้น้ีทําให้ได้ข้อเสนอแนะว่า ผู้ประกอบการธุรกิจน้ํามะเขอืเทศ 
สามารถใชก้ลยทุธด์า้นใดบา้ง เพือ่ทาํใหส้นิคา้มคีุณลกัษณะทีเ่หมาะสมต่อผูบ้รโิภคมากทีส่ดุ 
 สมเกยีรต ิจนัทรเ์ทศ; ธงชยั สุวรรณสชิณน์; และสุนทร ีสุวรรณสชิณน์ (2556) ได้
ทําการศกึษาเรื่องการประยุกต์ใชแ้บบจําลองคาโนคน้หาความต้องการของผูบ้รโิภคในผลติภณัฑ์
มะม่วงอดัเมด็ การศกึษาน้ีเพื่อคน้หาและสํารวจความต้องการของผูบ้รโิภคทีนิ่ยมผลไมอ้ดัเมด็
ในเขตกรงุเทพมหานคร จาํนวน 200คน ตอบแบบสอบถามความตอ้งการของคุณลกัษณะหน้าที ่
16 ลกัษณะทัง้เชงิบวกและลบ ดว้ยแบบจาํลองคาโนพบว่า สามารถจาํแนกความชอบและความ
ประทบัของผูบ้รโิภคออกเป็น 2กลุ่ม คอื ความต้องการคุณภาพแบบทศิทางเดยีว และความ
ตอ้งการคุณภาพแบบดงึดูดใจ และพบว่าความพงึพอใจของผูบ้รโิภคจะแตกต่างกนัออกไป ในช่วง
อายทุีต่่างกนั 
 ปญัญาวุธ ถมยาวทิย ์ (2553) ไดศ้กึษาการวดัระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัจาํหน่ายและบรกิารเครื่องปรบัอากาศ โดยใชแ้บบจําลอง SERVQUAL ซึง่ไดศ้กึษา
ความคาดหวงั การรบัรู ้ความพอใจ และเปรยีบเทยีบปจัจยัทีม่ผีลต่อคุณภาพการบรกิารหลงัการ
ขายดว้ย 5 มติคิุณภาพ SERVQUAL ลูกคา้จะอยู่ในกลุ่มอุตสาหกรรมการผลติมากทีสุ่ด โดย
เป็นลูกคา้ทีม่สีญัญาการบรกิารกบับรษิทั เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ, 
ค่าเฉลีย่, ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน, One Sample T-Test, Paired Sample T-Test, One-way 
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ANOVA และการเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น ผลการวจิยับ่งบอกถงึลําดบัความคาดหวงัของกลุ่มลูกคา้ 
การรบัรูท้ี่ต่อคุณภาพการบรกิารหลงัการขาย และระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพงานบรกิาร
หลงัการขาย และนําผลวจิยัครัง้น้ีปรบัปรุงและพฒันาการใหบ้รกิารหลงัการขายใหม้ปีระสทิธภิาพ
มากยิง่ขึน้ 
 วราภรณ์ จงึสุวด ี (2553) ไดท้าํการศกึษาเรื่องการประยุกตเ์ทคนิคการกระจายหน้าที่
การทํางานเชงิคุณภาพ เพื่อการวางแผนปรบัปรุงคุณภาพการบรหิาร โรงเรยีนเศรษฐเสถยีรใน
พระราชูปถมัภ ์ การศกึษาน้ีเป็นการประยุกต์เทคนิคการกระจายหน้าทีก่ารทํางานเชงิคุณภาพ 
เพือ่การวางแผนปรบัปรุงคุณภาพการบรหิารการศกึษาโรงเรยีนเศรษฐเสถยีร ในพระราชปูถมัภ ์
งานวจิยัในครัง้น้ี ไดนํ้าเสนอวธิกีารวดัระดบัคุณภาพ และการบรหิารโรงเรยีนเศรษฐเสถยีรใน     
พระราชูปถมัภ ์ดา้นผูบ้รหิารมภีาวะผูนํ้าและมคีวามสามารถในการบรหิารจดัการ โดยการประยุกต ์
ใชเ้ครื่องมอืคุณภาพสองประเภท คอื เครื่องมอืประเมนิคุณภาพ SERVQUAL และแบบจาํลอง
คาโน ซึง่แบบประเมนิคุณภาพ SERVQUAL สามารถวดัระดบัคุณภาพ การบรหิารบรหิารศกึษา
จากความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทางการศกึษา สว่นแบบจาํลองคาโนนัน้ สามารถแบ่งประเภท
ของความพงึพอใจในคุณภาพการบรหิารการศกึษาออกเป็น 3 ประเภท คอื คุณภาพทีน่่าประทบัใจ 
(Attractive) คุณภาพทศิทางเดยีวกนั (One-Dimension) และคุณภาพที ่จาํเป็นตอ้งม ี(Must-be) 
และเพื่อที่จะทําใหเ้กดิการตดัสนิใจในการวางแผนปรบัปรุงคุณภาพ การศกึษาได้ถูกต้องและ
แม่นยํายิง่ขึน้ ผูว้จิยัจงึไดนํ้าผลลพัธ์จากเครื่องมอืคุณภาพทัง้สอง มาบูรณาการ โดยการแปลง
รวมกนัเป็นค่าสมัประสทิธิท์ีเ่รยีกว่า ค่าคะแนนความสําคญัทางคุณภาพ (Quality Important 
Scale; QIS) มาใชใ้นการวเิคราะหร์ะดบัคุณภาพการบรหิารโรงเรยีนเศรษฐเสถยีรในพระราชปูถมัภ ์ 
จากนัน้จงึนําผลลพัธ์ที่ได้จากการบูรณาการมาใช้เป็นขอ้มูลเริม่ต้น ในการออกแบบแผนการ
ปรบัปรุงคุณภาพการบรหิารการศกึษา โดยประยุกต์ใชเ้ทคนิคการกระจายหน้าทีก่ารทาํงานเชงิ
คุณภาพ (QFD) มาวเิคราะหเ์พื่อแปลความต้องการของผูร้บับรกิารทางการศกึษาใหเ้ป็นการ
ดาํเนินงานเพือ่การจดัการศกึษาทีม่คีุณภาพ โดยนําเทคนิค QFD มาประยกุต ์ใช ้ 3 เฟส  ไดแ้ก่ 
การกําหนดรูปแบบการบรหิารตามความต้องการของผูร้บับรกิารทางการศกึษา การวางแผน
กระบวนการบรหิาร และการวางแผนการควบคุมกระบวนการบรหิาร 
 ยุทธนาการ ฟกันาคนิ (2551) ไดท้าํการศกึษาเรื่องการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิาร
โดยใช้หลกัการแปรหน้าที่เชงิคุณภาพของสถานตรวจสภาพรถเอกชน การวจิยัครัง้น้ีทําการ
สํารวจความพงึพอใจของลูกค้า และระดบัความสําคญัของการบรกิารในแต่ละประเภทของ
กจิกรรมการใหบ้รกิาร และนําค่าความสาํคญัทีไ่ด ้เปลีย่นเป็นปจัจยัของการแปรหน้าทีเ่ชงิคุณภาพ
แบบ 4 ช่วง คอื การวางแผนผลติภณัฑก์ารบรกิาร การออกแบบผลติภณัฑก์ารบรกิาร การวางแผน
กระบวนการผลติการบรกิาร และการวางแผนการควบคุมกระบวนการการบรกิาร และนําไป
ปรบัปรุง จากผลการปรบัปรุงพบว่าลูกคา้มคีวามพงึพอใจมากขึน้เกอืบทุกกจิกรรมที่ได้มกีาร
สาํรวจก่อนการปรบัปรงุ 
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 ศราวุธ พงศส์ริจินิดา (2551) ไดท้าํการศกึษาเรื่องการประยุกตใ์ช ้QFD สาํหรบัการ
พฒันาการฝึกอบรม กรณีศกึษาน้ี เป็นการการพฒันาการฝึกอบรมของบรษิทั เอเซยีเทรนน่ิง 
เซน็เตอร ์จาํกดั ซึง่บรษิทัดาํเนินธุรกจิดา้นการพฒันาและฝึกอบรมบุคลากรในรปูแบบต่างๆ แต่
ในทีผ่่านมาไม่สามารถประเมนิความต้องการของลูกคา้ได ้ทําใหก้ารดําเนินธุรกจิมปีญัหาดา้น
ต่างๆ ผูว้จิยัจงึใชเ้ทคนิค QFD ทาํการสาํรวจความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของลูกคา้ โดยทาํการออก
แบบสอบถาม หลงัจากนัน้เกบ็ขอ้มลูและจดัทาํเมทรกิซก์ารวางแผน หาหวัขอ้การใหบ้รกิารการ
ฝึกอบรม และความสมัพนัธ์กบัความต้องการของลูกคา้ นํามาปรบัปรุงและออกแบบระบบการ
ฝึกอบรมทัง้หมดใหม ่จากการวจิยัทําใหท้ราบว่า การปรบัปรุงโดยใช ้QFD ลูกคา้ประมาณ 30 
ราย รู้สกึพงึพอใจในการให้บรกิารการฝึกอบรมของบรษิัท และบรษิัทสามารถนําข้อมูลการ
ประเมนิใชพ้ฒันาองคก์รไดอ้ยา่งต่อเน่ืองในอนาคต 
 สมหมายประภา มลวิลัย ์(2551) ไดท้ําการศกึษาเรื่องความพงึพอใจของผูป้ว่ยนอก
ต่อคุณภาพบรกิารของงานการบยาบาลระบบหวัใจและหลอดเลอืกโรงพยาบาลศริริาช การวจิยั
ครัง้น้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัการใหบ้รกิารทัง้ส่วนที่เป็นความคาดหวงั การรบัรู้ และ
ความพงึพอใจในคุณภาพบรกิาร เครื่องมอืที่ใช้เป็นแบบสอบถาม ซึ่งมกีารประเมนิคูณภาพ
บรกิาร 3สว่น ประกอบดว้ย ขอ้มลูทัว่ไปของผูม้ารบับรกิาร ความคดิเหน็เกีย่วกบัความคาดหวงั 
และการรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิาร ประเมนิดา้นต่างๆ 8 ดา้น ไดแ้ก่ 1. ความสะดวกในการใชบ้รกิาร 
2. อธัยาศยัไมตร ี3. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 4. การใหค้วามรู ้คําแนะนําและคําปรกึษา   
5.ความน่าเชื่อถอืวางใจได ้6. ความพรอ้มทีจ่ะใหก้ารรกัษาพยาบาล 7. จรยิธรรมของเจา้หน้าที ่
8. ราคา จากการเกบ็แบบสอบถามและนํามาวเิคราะหพ์บว่าในมุมมองของผูร้บับรกิารมคีวาม
คาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารตํ่ากวา่ระดบัการรบัรู ้
 อรรถกร เก่งพล (2548) ไดท้าํการศกึษาเรื่องการออกแบบและพฒันาผลติภณัฑใ์หม ่
โดยการประยุกตใ์ชเ้ทคนิคการแปลงหน้าทีท่างคุณภาพ (QFD) สาํหรบัอุตสาหกรรมขนาดเลก็
ถงึกลาง งานวจิยัน้ีเป็นการพฒันาคุณภาพในธุรกจิดา้นการขนส่งใหต้อบสนองความต้องการ
ของลูกคา้และเพิม่ความพงึพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ ซึ่งมจุีดมุ่งหมายทีท่ําการปรบัปรุงคุณภาพในการ
บรกิารของอุตสาหกรรมขนาดเลก็ถงึกลางทางดา้นการขนส่ง โดยไดม้ปีระยุกต์ใชเ้ทคนิคการ
แปลงหน้าทีท่างคุณภาพ (QFD) มาผสมผสานกบัเทคนิคทางวศิวกรรมคอนเคอรเ์รน็ท ์โดยเริม่
จากการแปลงความตอ้งการของลูกคา้ ไปสูเ่ฟสต่างๆ ทัง้ 4 เฟส ประกอบดว้ย เฟสที ่1 การ
วางแผนผลติภณัฑ ์เฟสที ่2 การแปลงการออกแบบ เฟสที ่3 การวางแผนกระบวนการ และเฟส
ที ่ 4 การวางแผนปฏบิตักิารผลติ นอกจากน้ียงัมกีารใชห้ลกัการวเิคราะหแ์ละเปรยีบเทยีบ
ความสามารถอย่างเป็นระบบ โดยการเปรยีบเทยีบบรษิทักรณีศกึษากบับรษิทัคู่แข่ง 2 บรษิทั 
เพือ่ใหท้ราบถงึจุดออ่นและจุดแขง็ รวมถงึอตัราการปรบัปรุงของบรษิทั โดยผลลพัธข์องการวจิยั
น้ีสามารถทําการปรบัปรุงความสามารถในการบรกิารไดซ้ึ่งสามารถวดัไดจ้ากค่าเฉลีย่ความพงึ
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พอใจของลูกคา้ก่อนและหลงักาปรบัปรุง พบว่ามคีวามเฉลี่ยเพิม่ขึน้ ทําใหจ้ํานวนขอ้รอ้งเรยีน
ลดลงอกีดว้ย 
 มาทซ์เลอร,์ เคริต์, ฮนิเตอรฮ์เูบอร;์ และฮนัส ์(Matzler, Kurt, Hinterhuber; and 
Hans. 1998) ไดเ้สนอการบูรณาการระหว่าง Kano’s Model กบั QFD โดยในงานวจิยัไดม้กีาร
บรรยายถงึขัน้ตอนการใชเ้ครื่องมอืต่างๆ อยา่งเป็นระบบ และต่อมา เชน, แทน; และเซีย่ (Shen, 
Tan; and Xie. 2000) ยงัไดเ้สนอการบูรณาการวธิกีารพฒันาผลติภณัฑโ์ดยการใช ้Kano’s 
Model และ QFD  เช่นกนั โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาผลติภณัฑใ์หเ้ป็นไปตามความตอ้งการ
ของ ลูกคา้ใหม้ากขึน้ ซึง่การเขา้ถงึความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้นัน้ผูว้จิยัไดเ้สนอ
วธิกีาร เขา้ถงึโดยใชร้ปูแบบของ Kano’s Model และการออกแบบผลติภณัฑโ์ดยใชห้ลกัการของ 
QFD โดยผูว้จิยัไดเ้สนอวธิกีารบูรณาการของ Kano’s Model และ QFD การเริม่ตน้พฒันาผลติภณัฑ์
เริม่จากการออกแบบ แนวคดิเกี่ยวกบัผลติภณัฑแ์ละระบุกลุ่มลูกคา้ทีใ่ชผ้ลติภณัฑน์ัน้ซึ่งหากมี
กลุ่มลูกคา้ทีห่ลากหลายอาจ ทําการแบ่งกลุ่มลูกคา้ เป็นกลุ่มย่อย แลว้ยอ้นกลบัไปทบทวนแนวคดิ 
ในการออกแบบผลติภณัฑ์ใหม่ จากนัน้ศกึษาความต้องการของลูกค้าขัน้ต้น ซึ่งสามารถทําได้
หลายวธิ ีเชน่ จดักลุ่มสมัภาษณ์  (Focus Groups) การสมัภาษณ์รายบุคคล และการแจกแบบสอบถาม 
เพื่อศกึษาความตอ้งการของ ลูกคา้จากนัน้จงึสรา้งแบบสอบถามโดยใชร้ปูแบบของ Kano เพื่อ
ทาํการแบ่งกลุ่มความตอ้งการและความพงึพอใจในผลติภณัฑ ์ออกเป็น  3 กลุ่ม แลว้นําขอ้มลูที่
ไดน้ี้มาเป็นขอ้มลูป้อนเขา้ (Input) ไปยงั QFD ต่อไป 
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บทท่ี 3 
วิธีการดาํเนินงานสารนิพนธ ์

 
 ในการศกึษาครัง้น้ี ผูศ้กึษาวจิยัไดด้าํเนินการตามขึน้ตอนดงัน้ี 
 1. การกาํหนดกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 4. ขัน้ตอนในการศกึษา 
 
การกาํหนดกลุ่มตวัอย่าง 
 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการศกึษาจะเป็นกลุ่มตวัอย่างที่กําหนดแบบเฉพาะเจาะจง คอื
ลูกคา้ของบรษิทักรณีศกึษา ที่การสัง่ซื้อหรอืมยีอดการใชบ้รกิารมากกว่า 1 ล้านบาทต่อปี ซึ่ง
จากขอ้มลูในปีทีผ่า่นมา จะพบวา่บรษิทัทีม่ยีอดสัง่ซือ้หรอืยอดการใชบ้รกิารมากกว่า 1 ลา้นบาท
ต่อปีมจีํานวน 8 บรษิทั ซึง่หากคดิอตัราส่วนยอดสัง่ซื้อหรอืใชบ้รกิารของ 8 บรษิทั มอีตัราส่วน
มากกว่ารอ้ยละ80 ของยอดรายรบัรวมของบรษิทั ผูท้ี่ทําแบบประเมนิของ 8 บรษิทั ได้แก่ 1.
พนักงานฝา่ยจดัซือ้ 2. ผูร้บัผดิชอบงานหรอืโครงการ 3. ผูบ้รหิารหรอืผูม้อีํานาจเทยีบเท่า รวม
ผูท้าํแบบประเมนิทัง้หมด 24 คน 
 
การสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 ขัน้ตอนการสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาม ี3 ขัน้ตอน ดงัน้ี 
 1. การศกึษาวรรณกรรม ทฤษฏทีี่เกี่ยวขอ้งกบัแบบจําลองคาโน และแบบประเมนิ
คุณภาพ SERVQUAL 
 2. นําความตอ้งการจากแนวคดิดา้นลูกคา้สมัพนัธ ์ทฤษฏ ี SERVQUAL มาประยุกต์
ใหเ้ขา้กบัการบรกิารดา้นระบบปรบัอากาศ โดยผูม้สี่วนเกี่ยวขอ้งในการออกแบบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่ 1. ผูบ้รหิารของบรษิทักรณีศกึษา 2. วศิวกรบรกิารของบรษิทักรณีศกึษา 3. ช่างผูป้ฏบิตังิาน
ของบรษิทักรณีศกึษา และ 4. ผูว้จิยั ออกความคดิเหน็รว่มกนั สรุปเป็นขอ้สอบถามการประเมนิ
คุณภาพตามแบบ SERVQUAL และแบบจาํลองคาโน 
 ลกัษณะแบบสอบถามทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้ แบ่งเป็น 4 ตอน โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
 ตอนที ่1 แบบสอบถามทีเ่กีย่วขอ้งกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนที ่2 แบบประเมนิคุณภาพ SERVQUAL สาํหรบัประเมนิคุณภาพการบรกิารของ
บรษิทักรณีศกึษา จะแบ่งระดบัคุณภาพออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 1. ระดบัคุณภาพทีค่าดหวงั 
2. ระดบัคุณภาพทีผู่ร้บับรกิารรบัรู ้แต่ละประเภทจะแบ่งระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารอยู ่9 ระดบั 

 



31 

โดยสูงสุดคอืระดบัที ่9 นัน้คอื ระดบัการบรกิารนัน้อยู่ในระดบัทีสู่งมาก และตํ่าสุดคอืระดบัที ่1 
นัน้คอื ระดบัการบรกิารนัน้อยู่ในระดบัที่ตํ่ามาก สุพฒัน์ ส่องแสงจนัทร์ (2547) โดยแสดง
ความหมายดงัตารางที ่6 
 
ตารางที ่6 ความหมายของระดบัคะแนนคุณภาพตามแบบสอบถาม SERVQUAL 

ระดบัคะแนนคณุภาพ ความหมายของระดบัคะแนนคณุภาพ 
1 คุณภาพระดบัตํ่ามาก 
2 คุณภาพระดบัตํ่า 
3 คุณภาพระดบัคอ่นขา้งตํ่า 
4 คุณภาพระดบัตํ่าปานกลาง 
5 คุณภาพระดบัปานกลาง 
6 คุณภาพระดบัสงูปานกลาง 
7 คุณภาพระดบัคอ่นขา้งสงู 
8 คุณภาพระดบัสงู 
9 คุณภาพระดบัสงูมาก 

 
 ตอนที ่3 แบบสอบถามในรปูแบบคาโน เป็นการถามลูกคา้ถงึความรูส้กึ ความคดิเหน็
ว่าเป็นอยา่งไร ซึง่คาํถามจะแบ่งเป็น 2 ประเภท คอื 1. คาํถามแบบ Function ในการถามความ
คดิเหน็ของผูร้บับรกิารว่ารูส้กึอย่างไรหากไดร้บัการบรกิารนัน้ 2. คาํถามแบบ Dysfunction ใน
การถามความคดิเหน็ของผูร้บับรกิารว่ารูส้กึอย่างไรหากไม่ไดร้บัการบรกิารนัน้ โดยแบ่งความรูส้กึ
ดงัน้ี รูส้กึชอบหรอืพอใจ เป็นคุณภาพทีจ่าํเป็นตอ้งม ี รูส้กึเฉยๆ สามารถยอมรบัไดก้บัสิง่น้ี และ
รูส้กึไมช่อบหรอืไมพ่อใจ 
 ตอนที ่4 แบบสอบถามในลกัษณะคําถามปลายเปิด เพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถาม ได้
นําเสนอความคดิเหน็ ขอ้แนะนําเกีย่วกบัการบรกิารเพิม่เตมิ 
 จากนัน้ตรวจสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหาเชิงเน้ือหาของแบบสอบถาม โดยนํา
แบบสอบถามใหผู้เ้ชีย่วชาญจาํนวน 3 ทา่น ตรวจสอบ หลงัจากนัน้นําผลการตรวจสอบจากผูเ้ชีย่วชาญ
หาค่าความเทีย่งตรงเชงิเน้ือหา โดยการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Congruence : IOC) 
หากค่า IOC ตํ่ากว่า 0.50 จะไม่นําคําถามนัน้มาใชใ้นแบบสอบถาม หรอือาจจะพจิารณาปรบัปรุง 
แต่หากค่า IOC มคี่าตัง้แต่ 0.50-1.00 จะสามารถนําคําถามนัน้มาใชใ้นแบบสอบถามได ้โรวแินล; 
และแฮมเบลิตนั (Rovinelli; and Hambleton. 1977)   
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 ผลการสรา้งแบบสอบถาม 
 ในการสรา้งแบบสอบถามจะใชก้ารประยุกต์ใชท้ฤษฏดีงัน้ี ไดแ้ก่ ทฤษฏมีติคิุณภาพ
สาํคญั 5 มติ ิ(SERVQUAL) ของพาราซุรามาน; เบอรร์ี;่ และซแีทมล ์ (Parasuraman; Berry; 
and Zeithaml. 1991) แนวคดิดา้นลูกคา้สมัพนัธ ์(Foremen’s Institute Customer Relation 
Theory) ได้นํามาประยุกต์ร่วมกบันโยบายของบรษิัทกรณีศึกษา ประกอบด้วย 3 หวัขอ้ คือ 
ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื ความเชื่อมัน่ในการใหบ้รกิาร และดา้นความ
สุภาพอ่อนน้อมและการเอาใจใส่ ผ่านการวเิคราะหร์่วมกนัระหว่างผูว้จิยัและผูม้สี่วนเกี่ยวขอ้ง
ของบรษิทั โดยการลงมตใินทีป่ระชุม ไดห้วัขอ้คุณภาพการบรกิาร ดงัตารางที ่7-8 
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ตารางที ่7 การออกแบบหวัขอ้การบรกิารเพือ่ใชใ้นแบบสอบถาม 
นโยบาย
บริษทั 

ความ 
สมัพนัธ ์

5 มิติคณุภาพ 
ความ 
สมัพนัธ ์

แนวคิดด้านลกูค้า 
สมัพนัธ ์

 
หวัข้อการ
บริการ 

1. ความ
รวดเรว็ในการ
ให ้บรกิาร 
 
 
 
 
2. ดา้นความ
น่าเชือ่ถอื 
ความเชือ่มัน่
ในการ
ใหบ้รกิาร 
 
 
 
 
 
3. ดา้นความ
สภุาพอ่อน
น้อมและการ
เอาใจใส ่
 

 1. ความเป็น
รปูธรรมของ
บรกิาร  
 
 
2. ความเชือ่ถอื
ไวว้างใจได ้
   
 
3. การ
ตอบสนองต่อ
ลกูคา้ 
 
 
4. การใหค้วาม
เชือ่มัน่ต่อลกูคา้ 
 
 
5. การรูจ้กัและ
เขา้ใจลกูคา้ 
 

 1. รกัษาคาํมัน่สญัญาทีใ่ห้
ไวก้บัลกูคา้ บรกิารโดยเรว็ 
มปีระสทิธภิาพ 
2. ตอบรบัโทรศพัทท์ีโ่ทร
เขา้มาอยา่งรวดเรว็ 
3. ควรทาํการตอบรบัไมว่า่
จะทางจดหมายหรอื
โทรศพัท ์
4. ไมค่วรใหล้กูคา้รอคอย
นาน 
5. มทีศันคตทิีด่ต่ีอลกูคา้ 
แสดงกริยิา มารยาท
เรยีบรอ้ย 
6. เมือ่มสีิง่บกพรอ่งเกดิขึน้ 
รบีไปหาและแจง้แก่ลกูคา้ 
7. ตัง้อยูบ่นรากฐานของ
ความซื่อสตัยแ์ละเปิดเผย 
8. ระบบการบรกิารจะตอ้ง
มคีวามน่าเชือ่มัน่ 
9. ควรแกไ้ขขอ้ผดิพลาด
ต่างๆ อยา่งรวดเรว็ 
10. พนกังานทุกคนจะตอ้ง
เป็นผูรู้ข้อ้มลูต่างๆ ที่
จาํเป็น 
11. พนกังานสามารถ
ตดัสนิใจหรอืตอบ สนองต่อ
ความตอ้งการลกูคา้ได ้
12. การบรกิารพเิศษเลก็ๆ 
น้อยๆ 
13. อยา่มองขา้มถงึ
ความสาํคญัของ
รายละเอยีดเลก็ๆน้อยๆ 
14. ทุกๆ อยา่งใน
สาํนกังานใหม้คีวามสงา่ 
สวยงาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(1) (2) (3) 
 
 
(1) (3) 
 
(1) (5) 
 
 
(1) (5) 
 
 
 
 
 
 
 
 
(4) 
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ตารางที ่7 การออกแบบหวัขอ้การบรกิารเพือ่ใชใ้นแบบสอบถาม (ต่อ) 
นโยบาย
บริษทั 

ความ 
สมัพนัธ ์

5 มิติคณุภาพ 
ความ 
สมัพนัธ ์

แนวคิดด้านลกูค้า
สมัพนัธ ์

 
หวัข้อการ
บริการ 

1. ความ
รวดเรว็ในการ
ใหบ้รกิาร 
 
 
 
 
2. ดา้นความ
น่าเชือ่ถอื 
ความเชือ่มัน่
ในการ
ใหบ้รกิาร 
 
 
 
 
 
3. ดา้นความ
สภุาพอ่อน
น้อมและการ
เอาใจใส ่
 

 1. ความเป็น
รปูธรรมของ
บรกิาร  
 
 
2. ความเชือ่ถอื
ไวว้างใจได ้
   
 
3. การตอบ 
สนองต่อลกูคา้ 
 
 
4. การใหค้วาม
เชือ่มัน่ต่อลกูคา้ 
 
 
5. การรูจ้กัและ
เขา้ใจลกูคา้ 
 

 1. รกัษาคาํมัน่สญัญาทีใ่ห้
ไวก้บัลกูคา้ บรกิารโดยเรว็ 
มปีระสทิธภิาพ 
2. ตอบรบัโทรศพัทท์ีโ่ทร
เขา้มาอยา่งรวดเรว็ 
3. ควรทาํการตอบรบัไมว่า่
จะทางจดหมายหรอื
โทรศพัท ์
4. ไมค่วรใหล้กูคา้รอคอย
นาน 
5. มทีศันคตทิีด่ต่ีอลกูคา้ 
แสดงกริยิามารยาท
เรยีบรอ้ย 
6. เมือ่มสีิง่บกพรอ่งเกดิขึน้ 
รบีไปหาและแจง้แก่ลกูคา้ 
7. ตัง้อยูบ่นรากฐานของ
ความซื่อสตัยแ์ละเปิดเผย 
8. ระบบการบรกิารจะตอ้ง
มคีวามน่าเชือ่มัน่ 
 
9. ควรแกไ้ขขอ้ผดิพลาด
ต่างๆ อยา่งรวดเรว็ 
10. พนกังานทุกคนจะตอ้ง
เป็นผูรู้ข้อ้มลูต่างๆ ที่
จาํเป็น 
11. พนกังานสามารถ
ตดัสนิใจหรอืตอบสนองต่อ
ความตอ้งการลกูคา้ได ้
12. การบรกิารพเิศษเลก็ๆ 
น้อยๆ 
13. อยา่มองขา้มถงึความ 
สาํคญัของรายละเอยีด
เลก็ๆ น้อยๆ 
14. ทุกๆ อยา่งใน
สาํนกังานใหม้คีวามสงา่ 
สวยงาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(9) (14) 
 
 
 
(12) 
(10) (11) 
(13) (15) 
(13) 
 
(6) (7) (8) 
 
 
(13) 
 
 
(7) (8) (14) 
(15) 
(7) (8) (16) 
 
 
 
 

 



35 

ตารางที ่7 การออกแบบหวัขอ้การบรกิารเพือ่ใชใ้นแบบสอบถาม (ต่อ) 
นโยบาย
บริษทั 

ความ 
สมัพนัธ ์

5 มิติคณุภาพ 
ความ 
สมัพนัธ ์

แนวคิดด้านลกูค้า
สมัพนัธ ์

 
หวัข้อการ
บริการ 

1. ความ
รวดเรว็ในการ
ใหบ้รกิาร 
 
 
 
 
2. ดา้นความ
น่าเชือ่ถอื 
ความเชือ่มัน่
ในการ
ใหบ้รกิาร 
 
 
 
 
 
3. ดา้นความ
สภุาพอ่อน
น้อมและการ
เอาใจใส ่
 

 1. ความเป็น
รปูธรรมของ
บรกิาร  
 
 
2. ความเชือ่ถอื
ไวว้างใจได ้
   
 
3. การตอบ 
สนองต่อลกูคา้ 
 
 
4. การใหค้วาม
เชือ่มัน่ต่อลกูคา้ 
 
 
5. การรูจ้กัและ
เขา้ใจลกูคา้ 
 

 1. รกัษาคาํมัน่สญัญาทีใ่ห้
ไวก้บัลกูคา้ บรกิารโดยเรว็ 
มปีระสทิธภิาพ 
2. ตอบรบัโทรศพัทท์ีโ่ทร
เขา้มาอยา่งรวดเรว็ 
3. ควรทาํการตอบรบัไมว่า่
จะทางจดหมายหรอื
โทรศพัท ์
4. ไมค่วรใหล้กูคา้รอคอย
นาน 
5. มทีศันคตทิีด่ต่ีอลกูคา้ 
แสดงกริยิามารยาท
เรยีบรอ้ย 
6. เมือ่มสีิง่บกพรอ่งเกดิขึน้ 
รบีไปหาและแจง้แก่ลกูคา้ 
7. ตัง้อยูบ่นรากฐานของ
ความซื่อสตัยแ์ละเปิดเผย 
8. ระบบการบรกิารจะตอ้ง
มคีวามน่าเชือ่มัน่ 
9. ควรแกไ้ขขอ้ผดิพลาด
ต่างๆ อยา่งรวดเรว็ 
10. พนกังานทุกคนจะตอ้ง
เป็นผูรู้ข้อ้มลูต่างๆ ที่
จาํเป็น 
11. พนกังานสามารถ
ตดัสนิใจหรอืตอบสนองต่อ
ความตอ้งการลกูคา้ได ้
12. การบรกิารพเิศษเลก็ๆ 
น้อยๆ 
13. อยา่มองขา้มถงึความ 
สาํคญัของรายละเอยีด
เลก็ๆ น้อยๆ 
14. ทุกๆ อยา่งใน
สาํนกังานใหม้คีวามสงา่ 
สวยงาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(17) (18) 
 
 
 
 
(22) 
 
(20) (21) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(19) (20) 
(21) 
(19) 
 
 
(18) 
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ตารางที ่8 หวัขอ้การบรกิารเพือ่ใชใ้นแบบสอบถาม 
ประเดน็
คณุภาพ 

หวัข้อการบริการ 

1 ผูใ้หบ้รกิารเขา้ถงึหน้างาน หลงัจากรบัเรือ่งอยา่งรวดเรว็ 
2 ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถทาํงานใหเ้สรจ็สิน้ทนัตามระยะเวลาทีก่าํหนด 
3 ผูใ้หบ้รกิารสามารถใหบ้รกิารไดท้นัท ีเมือ่มเีหตุเรง่ดว่น 

4 
ผูใ้หบ้รกิารมคีวามพรอ้มดา้นอะไหล ่หรอื Spare Part สาํหรบัแกไ้ข และ
สามารถจดัหาไดอ้ยา่งรวดเรว็ 

5 ผูใ้หบ้รกิารมชีอ่งทางการตดิต่อไดส้ะดวกรวดเรว็ 
6 ผูใ้หบ้รกิารมคีวามรูค้วามสามารถดา้นระบบปรบัอากาศเป็นอยา่งด ี
7 ผูใ้หบ้รกิารสามารถใหค้วามรูแ้ละคาํแนะนําผูใ้ชบ้รกิารได ้

8 
ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถอธบิายสาเหตุ วธิแีกไ้ขปญัหา ใหแ้ก่
ผูร้บับรกิารได ้

9 ผูใ้หบ้รกิารสามารถแกไ้ขปญัหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
10 ผูใ้หบ้รกิารมจีาํนวนชา่งและวศิวกรทีเ่พยีงพอต่อการใหบ้รกิาร 
11 ผูใ้หบ้รกิารจดัใหม้วีศิวกรคมุควบการทาํงานอยา่งใกลช้ดิ 

12 
ผูใ้หบ้รกิารใชเ้ครือ่งมอืทีท่นัสมยั และนําเทคโนโลยมีาประยกุตใ์นการ
ใหบ้รกิาร 

13 ผูใ้หบ้รกิารมกีารเกบ็ประวตัขิอ้มลูการบรกิารของลกูคา้ 
14 ผูใ้หบ้รกิารมกีารจดัทาํรายงานขอ้มลูการบรกิารแก่ลกูคา้ 
15 ผูใ้หบ้รกิารมกีารรบัประกนัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 

16 
ผูใ้หบ้รกิารสามารถทาํตามกฎระเบยีบความปลอดภยัของบรษิทัไดอ้ยา่ง
เครง่ครดั 

17 ชา่งผูใ้หบ้รกิารพดูจาและทา่ทางสภุาพออ่นน้อม 
18 ชา่งผูใ้หบ้รกิารมกีารแต่งกายสะอาด สภุาพ เรยีบรอ้ย 
19 ผูใ้หบ้รกิารจดัทาํ5ส. สถานทีห่ลงัจากการปฏบิตังิานสิน้สดุ 
20 ผูใ้หบ้รกิารมกีารตดิตามผลการแกไ้ข ซ่อมแซม หรอืใหบ้รกิาร 
21 ผูบ้รกิารมกีารแจง้เตอืนระยะเวลาการซ่อมบาํรงุใหแ้ก่ผูร้บับรกิารไดท้ราบ 
22 ผูบ้รกิารมคีวามซื่อสตัย ์บรกิารอยา่งเปิดเผย ไมค่ดโกง 

 
 หลงัจากนัน้นําหวัขอ้บรกิาร 22 หวัขอ้ แปลงเป็นแบบสอบถามตามแบบ SERVQUAL 
และแบบสอบถามตามแบบจาํลองของคาโนต่อไป 
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 นําแบบสอบถามทีไ่ดอ้อกแบบหาค่าความเทีย่งตรงเชงิเน้ือหา โดยการตรวจสอบจาก
ผูเ้ชีย่วชาญ เพื่อหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง Index of Congruence (IOC) ในการพจิารณา
ความเหน็ของผูเ้ชีย่วชาญจากการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) ในทุกขอ้คําถามนัน้ มคี่า
เท่ากบั 1.00 หากขอ้คําถามทีม่คี่า IOC ตัง้แต่ 0.50-1.00 จะคดัเลอืกไว ้ส่วนขอ้คําถามทีม่คี่า 
IOC ตํ่ากว่า 0.50 จะพจิารณาปรบัปรุง หรอืไม่นํามาใช ้โรวเินลล;ี และแฮมเบลิตนั (สุรสทิธิ ์
อุดมธนวงศ.์ 2557 : 105; อา้งองิจาก Rovinelli; and Hambleton. 1977) 
 สมาชกิผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 3 ทา่น ดงัตารางที ่9 
 
ตารางที ่9 สมาชกิผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญ ตาํแหน่ง 

1 Mr.Jun Saito 
Technical Manager 
Daikin Asia Servicing Pte.,Ltd. 

2 Mr.Michael Fung 
Senior training executive 
ASEAN/Oceania Training Centre 
Of Daikin Singapore 

3 คุณอุเทน บรรพต 
วศิวกรบรกิาร 
บรษิทั สยามไดกิน้เซลส ์จาํกดั 

 
 จากผลการตรวจแบบสอบถามจากผูเ้ชี่ยวชาญทัง้ 3 ท่าน โดย IOC Test พบว่า
แบบสอบถามทีจ่ะนําไปใชม้คี่า IOC ทีส่ามารถนําไปใชใ้นการทาํแบบสอบถามได ้ซึง่มคี่าเฉลีย่
คะแนน 0.89 รายละเอยีดแสดงดงัภาคผนวก ค. พรอ้มนําขอ้เสนอแนะจากผูเ้ชีย่วชาญมาปรบัปรงุใน
การเรยีบเรยีงขอ้คาํถามใหม ่และนําไปใชต่้อไป 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 การเกบ็รวบรวมขอ้มลูผูศ้กึษาวจิยัจะขอการร่วมมอืกบัทางบรษิทักรณีตวัอย่าง ช่วย
ทําการเก็บขอ้มูลจากลูกค้า โดยวธิีการดงัน้ี คอื 1. การเขา้ไปหาลูกค้าเพื่อทําการสมัภาษณ์
โดยตรง 2. การโทรศพัทเ์พื่อทําการสมัภาษณ์ 3. การส่งแบบสอบถามผ่านจดหมายอเิลก็ทรอนิกส์
และรอการตอบกลบั โดยผู้ศึกษาวจิยัเขา้ไปเป็นส่วนหน่ึงของบรษิทักรณีตวัอย่างในการเก็บ
ขอ้มลูจากลกูคา้ดว้ย การจดัทาํขอ้มลู ดาํเนินการตามขัน้ตอนดงัต่อไปน้ี 
 1. ตรวจสอบความสมบรูณ์ถูกตอ้งของแบบสอบถามทีไ่ดร้บัคนื 
 2. นําแบบสอบถามมาวเิคราะหข์อ้มลู แบ่งการวเิคราะหอ์อกเป็น 3 หวัขอ้ 
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  2.1 วิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม SERVQUAL เพื่อหาค่าความแตกต่าง
ระหวา่งความคาดหวงัและการรบัรูข้องรูร้บับรกิาร 
  2.2 วเิคราะหข์อ้มูลจากแบบสอบถามตามแบบจําลองคาโน เพื่อจดัประเภทของ
ระดบัคุณภาพในแต่ละประเดน็ 
  2.3 สรา้งตารางเมตรกิของค่าความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรบัรู้
ของผูร้บับรกิาร กบัประเภทของระดบัคุณภาพในแต่ละประเดน็ เพื่อสามารถเลอืกหวัขอ้ประเดน็
ทีม่ลีาํดบัความสาํคญัมากกวา่ มาทาํการแกไ้ขในหวัขอ้นัน้ๆ ก่อน 
 3. การกระจายหน้าทีก่ารทาํงานเชงิคุณภาพ (QFD) โดยการกระจายเป็น 3 เฟสดงัน้ี 
  เฟสที ่ 1 การออกแบบการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารดา้นระบบปรบัอากาศตาม
ความตอ้งการของลกูคา้ 
  เฟสที ่ 2 การวางแผนกระบวนการบรกิาร 
  เฟสที ่ 3 การวางแผนการควบคุมกระบวนการปรบัปรงุ คุณภาพการบรกิาร 
 
ขัน้ตอนในการศึกษา 
 

เริม่ตน้

แจกจา่ยและเกบ็ขอ้มลูจากแบบสอบถาม

ศกึษาขอ้มลู

สรา้งแบบสอบถามและตรวจสอบ IOC

วเิคราะหผ์ลขอ้มลู

ออกแบบแบบจาํลอง QFD

สรปุผล
 

 

รปูที ่4 แผนผงัขัน้ตอนการดาํเนินงานออกแบบจาํลองการกระจายหน้าทีก่ารทาํงานเชงิคุณภาพ 
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บทท่ี 4 
บทสรปุและข้อเสนอแนะ 

 
 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัมผีลการวเิคราะหข์อ้มูล ผลสรุป และขอ้เสนอแนะงานวจิยัได้
นําเสนอตามหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 
 1. ผลการวเิคราะหข์อ้มลู 
 2. ผลการประยกุตแ์บบจาํลองการปรบัปรงุคุณภาพการบรกิาร 
 3.  สรปุผลการวจิยัและการอภปิรายผล 
 4.  ขอ้เสนอแนะ 
  4.1  ขอ้เสนอแนะในงานวจิยั 
  4.2  ขอ้เสนอแนะงานวจิยัครัง้ต่อไป 
 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู                  
 ตอนที ่1 ผลการวเิคราะหแ์บบสอบถาม 
 สว่นที ่1 ผลการวเิคราะหแ์บบสอบถามตามแบบ SERVQUAL 
  จากการเกบ็ผลแบบสอบถามในรปูแบบ SERVQUAL จะไดส้ามารถรบัรูร้ะดบัคุณภาพ
การบรกิารทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั, ระดบัคุณภาพการบรกิารทีผู่ร้บับรกิารรบัรู ้และผลการคาํนวณหา
คา่ความแตกต่าง ดงัตารางที ่10 
 
ตารางที ่10 ผลการวเิคราะหห์าความแตกต่างระหว่างระดบัคุณภาพทีค่าดหวงัและระดบัคุณภาพ   

ทีร่บัรู ้
ประเดน็
คณุภาพ 

หวัข้อการบริการ 
ระดบัท่ี
คาดหวงั 

ระดบัท่ี
รบัรู้ 

ค่าความ
แตกต่าง 

1 ผูใ้หบ้รกิารเขา้ถงึหน้างาน หลงัจากรบัเรือ่ง
อยา่งรวดเรว็ 

7.292 5.750 -1.542 

2 ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถทาํงานใหเ้สรจ็
สิน้ทนัตามระยะเวลาทีก่าํหนด 
 

8.000 5.083 -2.917 

3 ผูใ้หบ้รกิารสามารถใหบ้รกิารไดท้นัท ีเมือ่มี
เหตุเรง่ดว่น 

6.375 6.583 0.208 

4 ผูใ้หบ้รกิารมคีวามพรอ้มดา้นอะไหล ่หรอื
Spare Part สาํหรบัแกไ้ข และสามารถ
จดัหาไดอ้ยา่งรวดเรว็ 

6.292 4.875 -1.417 
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ตารางที ่10 ผลการวเิคราะหห์าความแตกต่างระหว่างระดบัคุณภาพทีค่าดหวงัและระดบัคุณภาพ   
ทีร่บัรู ้(ต่อ) 

ประเดน็
คณุภาพ 

หวัข้อการบริการ 
ระดบัท่ี
คาดหวงั 

ระดบัท่ี
รบัรู้ 

ค่าความ
แตกต่าง 

5 ผูใ้หบ้รกิารมชีอ่งทางการตดิต่อไดส้ะดวก
รวดเรว็ 

5.708 6.333 0.625 

6 ผูใ้หบ้รกิารมคีวามรูค้วามสามารถดา้น
ระบบปรบัอากาศเป็นอยา่งด ี

5.208 3.208 -2.000 

7 ผูใ้หบ้รกิารสามารถใหค้วามรูแ้ละคาํแนะนํา
ผูใ้ชบ้รกิารได ้

4.625 2.542 -2.083 

8 ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถอธบิายสาเหตุ 
วธิแีกไ้ขปญัหา ใหแ้ก่ผูร้บับรกิารได ้

5.208 3.917 -1.292 

9 ผูใ้หบ้รกิารสามารถแกไ้ขปญัหาไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

6.500 7.292 0.792 

10 ผูใ้หบ้รกิารมจีาํนวนชา่งและวศิวกรที่
เพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร 

5.458 6.292 0.833 

11 ผูใ้หบ้รกิารจดัใหม้วีศิวกรคมุควบการ
ทาํงานอยา่งใกลช้ดิ 

4.833 5.708 0.875 

12 ผูใ้หบ้รกิารใชเ้ครือ่งมอืทีท่นัสมยั และนํา
เทคโนโลยมีาประยกุตใ์นการใหบ้รกิาร 

4.625 7.000 2.375 

13 ผูใ้หบ้รกิารมกีารเกบ็ประวตัขิอ้มลูการ
บรกิารของลกูคา้ 

3.625 1.792 -1.833 

14 ผูใ้หบ้รกิารมกีารจดัทาํรายงานขอ้มลูการ
บรกิารแก่ลกูคา้ 

4.792 2.417 -2.375 

15 ผูใ้หบ้รกิารมกีารรบัประกนัดา้นคุณภาพ
การใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 

6.042 3.500 -2.542 

16 ผูใ้หบ้รกิารสามารถทาํตามกฎระเบยีบ
ความปลอดภยัของบรษิทัไดอ้ยา่งเครง่ครดั 

6.292 7.708 1.417 

17 ชา่งผูใ้หบ้รกิารพดูจาและทา่ทางสภุาพออ่น
น้อม 

4.833 7.167 2.333 

18 ชา่งผูใ้หบ้รกิารมกีารแต่งกายสะอาด สภุาพ 
เรยีบรอ้ย 

4.083 5.417 1.333 
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ตารางที ่10 ผลการวเิคราะหห์าความแตกต่างระหว่างระดบัคุณภาพทีค่าดหวงัและระดบัคุณภาพ   
ทีร่บัรู ้(ต่อ) 

ประเดน็
คณุภาพ 

หวัข้อการบริการ 
ระดบัท่ี
คาดหวงั 

ระดบัท่ี
รบัรู้ 

ค่าความ
แตกต่าง 

19 ผูใ้หบ้รกิารจดัทาํ5ส. สถานทีห่ลงัจากการ
ปฏบิตังิานสิน้สดุ 

5.083 6.833 1.750 

20 ผูใ้หบ้รกิารมกีารตดิตามผลการแกไ้ข 
ซ่อมแซม หรอืใหบ้รกิาร 

5.333 5.917 0.583 

21 ผูบ้รกิารมกีารแจง้เตอืนระยะเวลาการซ่อม
บาํรงุใหแ้ก่ผูร้บับรกิารไดท้ราบ 

3.750 1.500 -2.250 

22 ผูบ้รกิารมคีวามซื่อสตัย ์บรกิารอยา่ง
เปิดเผย ไมค่ดโกง 

5.375 7.083 1.708 

 
 จะสงัเกตว่าค่าความแตกต่างระหว่างระดบัคุณภาพการบรกิารทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั
และระดบัคุณภาพทีผู่ร้บับรกิารรบัรู ้มคี่าแตกต่างกนัออกไป วธิกีารแบ่งกลุ่มดูไดท้ีภ่าคผนวก ง 
และสามารถแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ดงัน้ี 
 1. ค่าความแตกต่างมคี่าน้อยกว่า -1 แสดงว่า ระดบัคุณภาพการบรกิารทีผู่ร้บับรกิาร
รบัรูต้ํ่ากว่าระดบัคุณภาพบรกิารที่ผูร้บับรกิารคาดหวงั ดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิารควรให้คําสําคญัต่อ
หวัขอ้คุณภาพในกลุ่มน้ีเป็นอนัดบัแรก โดยมหีวัขอ้คุณภาพการบรกิารทีอ่ยู่ในกลุ่มน้ี 10 หวัขอ้ 
ดงัตารางที ่11 
 
ตารางที ่11 ระดบัคุณภาพการบรกิารทีผู่ร้บับรกิารรบัรูต้ํ่ากวา่ระดบัคุณภาพบรกิารทีผู่ร้บับรกิาร

คาดหวงั 
ลาํดบั

ความสาํคญั 
ประเดน็
คณุภาพท่ี 

หวัข้อการบริการ 
ค่าความ
แตกต่าง 

1 2 ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถทาํงานใหเ้สรจ็สิน้ทนั
ตามระยะเวลาทีก่าํหนด 

-2.917 

2 15 ผูใ้หบ้รกิารมกีารรบัประกนัดา้นคุณภาพการ
ใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 

-2.542 

3 14 ผูใ้หบ้รกิารมกีารจดัทาํรายงานขอ้มลูการบรกิาร
แก่ลกูคา้ 

-2.375 
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ตารางที ่11 ระดบัคุณภาพการบรกิารทีผู่ร้บับรกิารรบัรูต้ํ่ากวา่ระดบัคุณภาพบรกิารทีผู่ร้บับรกิาร
คาดหวงั (ต่อ) 
ลาํดบั

ความสาํคญั 
ประเดน็
คณุภาพท่ี 

หวัข้อการบริการ 
ค่าความ
แตกต่าง 

4 21 ผูบ้รกิารมกีารแจง้เตอืนระยะเวลาการซ่อมบาํรงุ
ใหแ้ก่ผูร้บับรกิารไดท้ราบ 

-2.250 

5 7 ผูใ้หบ้รกิารสามารถใหค้วามรูแ้ละคาํแนะนํา
ผูใ้ชบ้รกิารได ้

-2.083 

6 6 ผูใ้หบ้รกิารมคีวามรูค้วามสามารถดา้นระบบปรบั
อากาศเป็นอยา่งด ี

-2.000 

7 13 ผูใ้หบ้รกิารมกีารเกบ็ประวตัขิอ้มลูการบรกิารของ
ลกูคา้ 

-1.833 

8 1 ผูใ้หบ้รกิารเขา้ถงึหน้างาน หลงัจากรบัเรือ่งอยา่ง
รวดเรว็ 

-1.542 

9 4 ผูใ้หบ้รกิารมคีวามพรอ้มดา้นอะไหล ่หรอื Spare 
Part สาํหรบัแกไ้ข และสามารถจดัหาไดอ้ยา่ง
รวดเรว็ 

-1.417 

10 8 ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถอธบิายสาเหตุ วธิแีกไ้ข
ปญัหา ใหแ้ก่ผูร้บับรกิารได ้

-1.292 

 
 2. ค่าความแตกต่างมคี่าน้อยกว่า 1 แต่มากกว่า -1 แสดงว่า ระดบัคุณภาพการบรกิาร  
ทีผู่ร้บับรกิารรบัรูใ้กลเ้คยีงระดบัคุณภาพบรกิารทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั ดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิารควรให้
คําสําคญัต่อหวัขอ้คุณภาพในกลุ่มน้ีเป็นอนัดบัรองลงมา โดยมขีอ้คุณภาพการบรกิารที่อยู่ใน
กลุ่มน้ี 6 หวัขอ้ ดงัตารางที ่12 
 
ตารางที ่ 12 ระดบัคุณภาพการบรกิารทีผู่ร้บับรกิารรบัรูใ้กลเ้คยีงระดบัคุณภาพบรกิารทีผู่ร้บั 

บรกิารคาดหวงั 
ลาํดบั

ความสาํคญั 
ประเดน็
คณุภาพท่ี 

หวัข้อการบริการ 
ค่าความ
แตกต่าง 

11 3 ผูใ้หบ้รกิารสามารถใหบ้รกิารไดท้นัท ีเมือ่มเีหตุ
เรง่ดว่น 

0.208 
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ตารางที ่ 12 ระดบัคุณภาพการบรกิารทีผู่ร้บับรกิารรบัรูใ้กลเ้คยีงระดบัคุณภาพบรกิารทีผู่ร้บั 
บรกิารคาดหวงั (ต่อ) 
ลาํดบั

ความสาํคญั 
ประเดน็
คณุภาพท่ี 

หวัข้อการบริการ 
ค่าความ
แตกต่าง 

12 20 ผูใ้หบ้รกิารมกีารตดิตามผลการแกไ้ข ซ่อมแซม 
หรอืใหบ้รกิาร 

0.583 

13 5 ผูใ้หบ้รกิารมชีอ่งทางการตดิต่อไดส้ะดวกรวดเรว็ 0.625 
14 9 ผูใ้หบ้รกิารสามารถแกไ้ขปญัหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 0.792 
15 10 ผูใ้หบ้รกิารมจีาํนวนชา่งและวศิวกรทีเ่พยีงพอต่อ

การใหบ้รกิาร 
0.833 

16 11 ผูใ้หบ้รกิารจดัใหม้วีศิวกรคมุควบการทาํงานอยา่ง
ใกลช้ดิ 

0.875 

 
 3. ค่าความแตกต่างมากกว่า 1 แสดงว่า ระดบัคุณภาพการบรกิารทีผู่ร้บับรกิารรบัรู้
สูงกว่าระดบัคุณภาพบรกิารทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั ดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิารควรใหค้ําสําคญัต่อหวัขอ้
คุณภาพในกลุ่มน้ีน้อยทีส่ดุ โดยมหีวัขอ้คุณภาพการบรกิารทีอ่ยูใ่นกลุ่มน้ี 6 หวัขอ้ ดงัตารางที ่13 
 
ตารางที ่13 ระดบัคุณภาพการบรกิารทีผู่ร้บับรกิารรบัรูส้งูกว่าระดบัคุณภาพบรกิารทีผู่ร้บับรกิาร

คาดหวงั 
ลาํดบั

ความสาํคญั 
ประเดน็
คณุภาพท่ี 

หวัข้อการบริการ 
ค่าความ
แตกต่าง 

17 18 ชา่งผูใ้หบ้รกิารมกีารแต่งกายสะอาด สภุาพ 
เรยีบรอ้ย 

1.333 

18 16 ผูใ้หบ้รกิารสามารถทาํตามกฎระเบยีบความ
ปลอดภยัของบรษิทัไดอ้ยา่งเครง่ครดั 

1.417 

19 22 ผูบ้รกิารมคีวามซื่อสตัย ์บรกิารอยา่งเปิดเผย ไม่
คดโกง 

1.708 

20 19 ผูใ้หบ้รกิารจดัทาํ5ส. สถานทีห่ลงัจากการ
ปฏบิตังิานสิน้สดุ 

1.750 

21 17 ชา่งผูใ้หบ้รกิารพดูจาและทา่ทางสภุาพออ่นน้อม 2.333 
22 12 ผูใ้หบ้รกิารใชเ้ครือ่งมอืทีท่นัสมยั และนํา

เทคโนโลยมีาประยกุตใ์นการใหบ้รกิาร 
2.375 
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 สว่นที ่2 ผลการวเิคราะหแ์บบสอบถามตามแบบจาํลองคาโน 
 หลงัจากทําการแปลงคําตอบของแบบสอบถามในแต่ละคําถาม เพื่อจดัประเภทของ
ระดบัคุณภาพในแต่ละประเดน็ ผลตามตารางที ่14 ดงัน้ี 
 
ตารางที ่14 ผลจากแบบสอบถามตามแบบจาํลองคาโน 

ประเดน็คณุภาพท่ี 
E 

Expected 
O 

One Dimensional 
A 

Attractive 
I 

Indifferent 
ประเดน็คุณภาพที ่1 50.0% 33.3% 4.2% 12.5% 
ประเดน็คุณภาพที ่2 75.0% 16.7% 4.2% 4.2% 
ประเดน็คุณภาพที ่3 16.7% 8.3% 45.8% 29.2% 
ประเดน็คุณภาพที ่4 45.8% 8.3% 16.7% 29.2% 
ประเดน็คุณภาพที ่5 41.7% 0.0% 20.8% 37.5% 
ประเดน็คุณภาพที ่6 0.0% 20.8% 33.3% 45.8% 
ประเดน็คุณภาพที ่7 4.2% 0.0% 66.7% 29.2% 
ประเดน็คุณภาพที ่8 20.8% 37.5% 33.3% 8.3% 
ประเดน็คุณภาพที ่9 58.3% 16.7% 4.2% 20.8% 
ประเดน็คุณภาพที ่10 20.8% 0.0% 16.7% 62.5% 
ประเดน็คุณภาพที ่11 20.8% 4.2% 33.3% 41.7% 
ประเดน็คุณภาพที ่12 16.7% 4.2% 41.7% 37.5% 
ประเดน็คุณภาพที ่13 8.3% 0.0% 54.2% 37.5% 
ประเดน็คุณภาพที ่14 41.7% 8.3% 20.8% 29.2% 
ประเดน็คุณภาพที ่15 50.0% 8.3% 12.5% 29.2% 
ประเดน็คุณภาพที ่16 54.2% 16.7% 12.5% 16.7% 
ประเดน็คุณภาพที ่17 8.3% 20.8% 37.5% 33.3% 
ประเดน็คุณภาพที ่18 12.5% 0.0% 45.8% 41.7% 
ประเดน็คุณภาพที ่19 16.7% 8.3% 50.0% 25.0% 
ประเดน็คุณภาพที ่20 25.0% 4.2% 50.0% 20.8% 
ประเดน็คุณภาพที ่21 4.2% 0.0% 58.3% 37.5% 
ประเดน็คุณภาพที ่22 54.2% 12.5% 20.8% 12.5% 
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 ขัน้ตอนต่อมา คอืการวเิคราะห์ความถี่ของประเด็นคุณภาพแต่ละประเด็นคุณภาพ 
โดยหากระดบัความถี่ระดบัคุณภาพใดมีค่ามากที่สุด ถือว่าเป็นระดบัคุณภาพของประเด็น
คุณภาพนัน้ๆ เช่น หากประเดน็คุณภาพที่ 1 มคี่าความถี่ Expected (E) มากที่สุดคอื 50.0% 
แสดงวา่ ประเดน็คุณภาพที ่1 มคีา่ระดบัคุณภาพอยูท่ี ่Expected (E)  
 E คอื Expected Features หรอื Must-be มคี่าความสาํคญัมากทีสุ่ดทีผู่ใ้หบ้รกิารควร
ใหค้วามสาํคญั เน่ืองจากหากผูร้บับรกิารไมไ่ดร้บัคุณภาพบรกิารดา้นน้ีแลว้ จะทาํใหผู้ร้บับรกิาร
ไมพ่อใจเป็นอยา่งมาก จากผลแบบสอบถามมหีวัขอ้คุณภาพดา้นบรกิาร 9 หวัขอ้ ดงัตารางที ่15 
 
ตารางที ่15 ระดบัคุณภาพการบรกิารทีจ่ดัอยูใ่นกลุ่ม Expected Features 

ประเดน็คณุภาพท่ี หวัข้อคณุภาพการบริการ 
E 

Expected 
ประเดน็คุณภาพที ่2 ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถทาํงานใหเ้สรจ็สิน้ทนัตาม

ระยะเวลาทีก่าํหนด 
75.0% 

ประเดน็คุณภาพที ่9 ผูใ้หบ้รกิารสามารถแกไ้ขปญัหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 58.3% 
ประเดน็คุณภาพที ่16 ผูใ้หบ้รกิารสามารถทาํตามกฎระเบยีบความ

ปลอดภยัของบรษิทัไดอ้ยา่งเครง่ครดั 
54.2% 

ประเดน็คุณภาพที ่22 ผูบ้รกิารมคีวามซื่อสตัย ์บรกิารอยา่งเปิดเผย  
ไมค่ดโกง 

54.2% 

ประเดน็คุณภาพที ่1 ผูใ้หบ้รกิารเขา้ถงึหน้างาน หลงัจากรบัเรือ่งอยา่ง
รวดเรว็ 

50.0% 

ประเดน็คุณภาพที ่15 ผูใ้หบ้รกิารมกีารรบัประกนัดา้นคุณภาพการ
ใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 

50.0% 

ประเดน็คุณภาพที ่4 ผูใ้หบ้รกิารมคีวามพรอ้มดา้นอะไหล ่หรอื Spare 
Part สาํหรบัแกไ้ข และสามารถจดัหาไดอ้ยา่ง
รวดเรว็ 

45.8% 

ประเดน็คุณภาพที ่5 ผูใ้หบ้รกิารมชีอ่งทางการตดิต่อไดส้ะดวกรวดเรว็ 41.7% 
ประเดน็คุณภาพที ่14 ผูใ้หบ้รกิารมกีารจดัทาํรายงานขอ้มลูการบรกิารแก่

ลกูคา้ 
41.7% 

 
 O คอื One-dimension มคี่าความสาํคญัรองลงมาจาก Expected ผูใ้หบ้รกิารควรให้
ความสาํคญัเป็นอนัดบัสอง เน่ืองจากหากผูร้บับรกิารไมไ่ดร้บัคุณภาพบรกิารดา้นน้ีแลว้ จะทาํให้
ผูร้บับรกิารไม่พอใจ แต่ในทางกลบักนัหากผูร้บับรกิารไดร้บัคุณภาพบรกิารดา้นน้ีแลว้ จะมคีวาม 
พงึพอใจในบรกิาร จากผลแบบสอบถามมหีวัขอ้คุณภาพดา้นบรกิาร 1 หวัขอ้ ดงัตารางที ่16 
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ตารางที ่16 ระดบัคุณภาพการบรกิารทีจ่ดัอยูใ่นกลุ่ม One-Dimension 

ประเดน็คณุภาพท่ี หวัข้อคณุภาพการบริการ 
O 

One 
Dimensional 

ประเดน็คุณภาพที ่8 ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถอธบิายสาเหตุ 
วธิแีกไ้ขปญัหา ใหแ้ก่ผูร้บับรกิารได ้

37.5% 

 
 A คอื Attractive มคี่าความสาํคญัรองลงมาจาก One-Dimension ผูใ้หบ้รกิารควรให้
ความสําคญั เป็นอนัดบัสาม เป็นประเดน็การคุณภาพการบรกิารทีท่ําใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึประทบัใจ 
จากผลแบบสอบถามมหีวัขอ้คุณภาพดา้นบรกิาร 9 หวัขอ้ ดงัตารางที ่17 
 
ตารางที ่17 ระดบัคุณภาพการบรกิารทีจ่ดัอยูใ่นกลุ่ม Attractive 

ประเดน็คณุภาพท่ี หวัข้อคณุภาพการบริการ 
A 

Attractive 
ประเดน็คุณภาพที ่7 ผูใ้หบ้รกิารสามารถใหค้วามรูแ้ละคาํแนะนํา

ผูใ้ชบ้รกิารได ้
66.7% 

ประเดน็คุณภาพที ่21 ผูบ้รกิารมกีารแจง้เตอืนระยะเวลาการซ่อมบาํรงุ
ใหแ้ก่ผูร้บับรกิารไดท้ราบ 

58.3% 

ประเดน็คุณภาพที ่13 ผูใ้หบ้รกิารมกีารเกบ็ประวตัขิอ้มลูการบรกิารของ
ลกูคา้ 

54.2% 

ประเดน็คุณภาพที ่19 ผูใ้หบ้รกิารจดัทาํ5ส. สถานทีห่ลงัจากการปฏบิตังิาน
สิน้สดุ 

50.0% 

ประเดน็คุณภาพที ่20 ผูใ้หบ้รกิารมกีารตดิตามผลการแกไ้ข ซ่อมแซม หรอื
ใหบ้รกิาร 

50.0% 

ประเดน็คุณภาพที ่3 ผูใ้หบ้รกิารสามารถใหบ้รกิารไดท้นัท ีเมือ่มเีหตุ
เรง่ดว่น 

45.8% 

ประเดน็คุณภาพที ่18 ชา่งผูใ้หบ้รกิารมกีารแต่งกายสะอาด สภุาพ 
เรยีบรอ้ย 

45.8% 

ประเดน็คุณภาพที ่12 ผูใ้หบ้รกิารใชเ้ครือ่งมอืทีท่นัสมยั และนําเทคโนโลยี
มาประยกุตใ์นการใหบ้รกิาร 

41.7% 

ประเดน็คุณภาพที ่17 ชา่งผูใ้หบ้รกิารพดูจาและทา่ทางสภุาพออ่นน้อม 37.5% 
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 I คอื Indifferent มคี่าความสาํคญัเป็นอนัดบัสุดทา้ย เน่ืองจากหวัขอ้คุณภาพบรกิาร
ดงักล่าว แมว้่ารูร้บับรกิารจะไดร้บั หรอืไม่ไดร้บัคุณภาพบรกิารนัน้ กไ็ม่มผีลต่อความพงึพอใจ
ของผูร้บับรกิาร จากผลแบบสอบถามมหีวัขอ้คุณภาพดา้นบรกิาร 3 หวัขอ้ ดงัตารางที ่18 
 
ตารางที ่18 ระดบัคุณภาพการบรกิารทีจ่ดัอยูใ่นกลุ่ม Indifferent 

ประเดน็คณุภาพท่ี หวัข้อคณุภาพการบริการ 
I 

Indifferent 
ประเดน็คุณภาพที ่10 ผูใ้หบ้รกิารมจีาํนวนชา่งและวศิวกรทีเ่พยีงพอต่อการ

ใหบ้รกิาร 
62.5% 

ประเดน็คุณภาพที ่6 ผูใ้หบ้รกิารมคีวามรูค้วามสามารถดา้นระบบปรบั
อากาศเป็นอยา่งด ี

45.8% 

ประเดน็คุณภาพที ่11 ผูใ้หบ้รกิารจดัใหม้วีศิวกรคมุควบการทาํงานอยา่ง
ใกลช้ดิ 

41.7% 

 
 ตอนที ่2 ผลการจดัลาํดบัความสาํคญัหวัขอ้คุณภาพการบรกิาร 
 การนําผลการวเิคราะห์แบบสอบถามในส่วนที่ 1 คอืผลการวเิคราะห์แบบสอบถาม
ตามแบบ SERVQUAL และในสว่นที ่2 ผลการวเิคราะหแ์บบสอบถามตามแบบจาํลองคาโน นํา
จดัลาํดบัโดยสรา้งตารางเมตรกิ ดงัตารางที ่19 
 
ตารางที ่19 เมตรกิการวเิคราะหล์าํดบัความสาํคญัหวัขอ้คุณภาพการบรกิาร 

คณุลกัษณะคณุภาพ 
คณุภาพรบัรูต้ํา่กว่า

คาดหวงั 
คณุภาพรบัรู้ใกล้เคียง

คาดหวงั 
คณุภาพรบัรูส้งูกว่า

คาดหวงั 

E 
(Expected) 

ประเดน็คุณภาพที ่2 
ประเดน็คุณภาพที ่15 
ประเดน็คุณภาพที ่14 
ประเดน็คุณภาพที ่1 
ประเดน็คุณภาพที ่4 

ประเดน็คุณภาพที ่5 
ประเดน็คุณภาพที ่9 
 

ประเดน็คุณภาพที ่16 
ประเดน็คุณภาพที ่22 
 

O  
(One Dimensional) 

ประเดน็คุณภาพที ่8 - - 

A 
(Attractive) 

ประเดน็คุณภาพที ่21 
ประเดน็คุณภาพที ่7 
ประเดน็คุณภาพที ่13 

ประเดน็คุณภาพที ่3 
ประเดน็คุณภาพที ่20 
 

ประเดน็คุณภาพที ่18 
ประเดน็คุณภาพที ่19 
ประเดน็คุณภาพที ่17 
ประเดน็คุณภาพที ่12 
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ตารางที ่19 เมตรกิการวเิคราะหล์าํดบัความสาํคญัหวัขอ้คุณภาพการบรกิาร (ต่อ) 

คณุลกัษณะคณุภาพ 
คณุภาพรบัรูต้ํา่กว่า

คาดหวงั 
คณุภาพรบัรู้ใกล้เคียง

คาดหวงั 
คณุภาพรบัรูส้งูกว่า

คาดหวงั 
I 

(Indifferent) 
ประเดน็คุณภาพที ่6 ประเดน็คุณภาพที ่10 

ประเดน็คุณภาพที ่11 
- 

 
 จากเมตรกิระหว่างคุณลกัษณะคุณภาพและความแตกต่างของการรบัรูก้บัความคาดหวงั 
สามารถแบ่งไดเ้ป็นทัง้หมด 12 กลุ่ม แต่บรษิทักรณีศกึษามปีระเดน็คุณภาพทีล่งในเมตรกิมอียู ่
9 กลุ่ม และหากพจิารณากลุ่มที่ควรแก้ไขก่อน สามารถเลอืกออกมา 4 กลุ่ม ตามลําดบัความ 
สาํคญัไดด้งัน้ี 
 กลุ่มที ่1 ประเภทคุณภาพบรกิาร Expected และคุณภาพทีผู่ร้บับรกิารรบัรูต้ํ่ากว่า
คุณภาพทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั มหีวัขอ้คุณภาพดา้นบรกิาร 5 หวัขอ้ ไดแ้ก่ 
 ประเดน็คุณภาพที ่2 ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถทาํงานใหเ้สรจ็สิน้ทนัตามระยะเวลาที่
กาํหนด 
 ประเดน็คุณภาพที ่15 ผูใ้หบ้รกิารมกีารรบัประกนัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 
 ประเดน็คุณภาพที ่14 ผูใ้หบ้รกิารมกีารจดัทาํรายงานขอ้มลูการบรกิารแก่ลกูคา้ 
 ประเดน็คุณภาพที ่1 ผูใ้หบ้รกิารเขา้ถงึหน้างาน หลงัจากรบัเรือ่งอยา่งรวดเรว็ 
 ประเดน็คุณภาพที ่4 ผูใ้หบ้รกิารมคีวามพรอ้มดา้นอะไหล่ หรอื Spare Part สาํหรบั
แกไ้ข และสามารถจดัหาไดอ้ยา่งรวดเรว็ 
 กลุ่มที ่2 ประเภทคุณภาพบรกิาร One Dimensional และคุณภาพทีผู่ร้บับรกิารรบัรู้
ตํ่ากวา่คุณภาพทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั มหีวัขอ้คุณภาพดา้นบรกิาร 1 หวัขอ้ ไดแ้ก่ 
 ประเดน็คุณภาพที ่8 ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถอธบิายสาเหตุ วธิแีกไ้ขปญัหา ใหแ้ก่
ผูร้บับรกิารได ้
 กลุ่มที ่ 3 ประเภทคุณภาพบรกิาร Attractive และคุณภาพที่ผู้รบับรกิารรบัรู้ตํ่ากว่า
คุณภาพทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั มหีวัขอ้คุณภาพดา้นบรกิาร 3 หวัขอ้ ไดแ้ก่ 
 ประเดน็คุณภาพที ่21 ผูใ้หบ้รกิารมกีารแจ้งเตือนระยะเวลาการซ่อมบํารุงใหแ้ก่ผูร้บั 
บรกิารไดท้ราบ 
 ประเดน็คุณภาพที ่7 ผูใ้หบ้รกิารสามารถใหค้วามรูแ้ละคาํแนะนําผูใ้ชบ้รกิารได ้
 ประเดน็คุณภาพที ่13 ผูใ้หบ้รกิารมกีารเกบ็ประวตัขิอ้มลูการบรกิารของลกูคา้ 
 กลุ่มที ่4 ประเภทคุณภาพบรกิาร Expected และคุณภาพทีผู่ร้บับรกิารรบัรูใ้กลเ้คยีง
กบัคุณภาพทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั มหีวัขอ้คุณภาพดา้นบรกิาร 2 หวัขอ้ ไดแ้ก่ 
 ประเดน็คุณภาพที ่5 ผูใ้หบ้รกิารมชีอ่งทางการตดิต่อไดส้ะดวกรวดเรว็ 
 ประเดน็คุณภาพที ่9 ผูใ้หบ้รกิารสามารถแกไ้ขปญัหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
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 รวมประเดน็คุณภาพบรกิารที่บรษิทักรณีต้องนํามาปรบัปรุงแกไ้ขทัง้หมด 11 หวัขอ้ 
โดยนําหวัขอ้ทัง้หมด 11 หวัขอ้ ทําการแก้ไขโดยใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่การทํางานเชงิ
คุณภาพต่อไป 
 
 ตอนที ่3 ผลการประยกุตใ์ชเ้ทคนิคการกระจายหน้าทีก่ารทาํงานเชงิคุณภาพ 
 หลงัจากการหาความสาํคญัของประเดน็คุณภาพการบรกิารจากการประยุกต์ใชแ้บบจําลอง
คาโนร่วมกบัแบบวดัคุณภาพ SERQUAL สรุปประเดน็มคีวรนํามาปรบัปรุงพฒันาทัง้หมด 11 
หวัขอ้ประเดน็คุณภาพ ซึง่ไดม้าจากการจดัลําดบัความสาํคญัหวัขอ้คุณภาพการบรกิารในตอนที่
2 นําประเดน็คุณภาพเหล่าน้ีเขา้สู่การประยุกต์ใชเ้ทคนิคการกระจายหน้าทีก่ารทาํงานเชงิคุณภาพ 
โดยแบ่งเป็น 3 เฟส ไดแ้ก่ 
 เฟสที ่1  การออกแบบการปรบัปรุงคุณภาพการบริการด้านระบบปรบัอากาศตาม
ความตอ้งการของลกูคา้ 
 เฟสที ่2  การวางแผนกระบวนการบรกิาร 
 เฟสที ่3  การวางแผนการควบคุมกระบวนการปรบัปรงุคุณภาพการบรกิาร 
 
ผลการประยกุตแ์บบจาํลองการปรบัปรงุคณุภาพการบริการ 
 เฟสที ่1  การออกแบบการปรบัปรุงคุณภาพการบริการด้านระบบปรบัอากาศตาม
ความตอ้งการของลกูคา้ 
 นําหวัขอ้ประเดน็คุณภาพต่างๆ ดา้นบรกิาร ทีไ่ดม้าจากการลําดบัความสาํคญัในตอน
ที่ 2 โดยให้ค่าความสําคญั ดงัปรากฏในตารางที่ 20 และสามารถเรียงลําดบัประเด็นหวัข้อ
คุณภาพดา้นบรกิาร ดงัตารางที ่21 
  
ตารางที ่20 เกณฑก์ารใหค้ะแนนความสาํคญัของหวัขอ้ประเดน็คุณภาพ 

ระดบัคณุภาพท่ีผูร้บับริการรบัรู ้ คณุลกัษณะคณุภาพ คะแนนความสาํคญั 
คุณภาพรบัรูต้ํ่ากวา่คาดหวงั E Expected 5 
คุณภาพรบัรูต้ํ่ากวา่คาดหวงั O One Dimensional 3 
คุณภาพรบัรูต้ํ่ากวา่คาดหวงั A Attractive 1 
คุณภาพรบัรูต้ํ่ากวา่คาดหวงั I Indifferent 0 
คุณภาพรบัรูใ้กลเ้คยีงคาดหวงั E Expected 1 
คุณภาพรบัรูใ้กลเ้คยีงคาดหวงั O One Dimensional 0 
คุณภาพรบัรูใ้กลเ้คยีงคาดหวงั A Attractive 0 
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ตารางที ่20 เกณฑก์ารใหค้ะแนนความสาํคญัของหวัขอ้ประเดน็คุณภาพ (ต่อ) 
ระดบัคณุภาพท่ีผูร้บับริการรบัรู้ คณุลกัษณะคณุภาพ คะแนนความสาํคญั 
คุณภาพรบัรูใ้กลเ้คยีงคาดหวงั I Indifferent 0 
คุณภาพรบัรูส้งูกวา่คาดหวงั E Expected 0 
คุณภาพรบัรูส้งูกวา่คาดหวงั O One Dimensional 0 
คุณภาพรบัรูส้งูกวา่คาดหวงั A Attractive 0 
คุณภาพรบัรูส้งูกวา่คาดหวงั I Indifferent 0 

 
ตารางที ่21 ประเดน็หวัขอ้คณุภาพดา้นบรกิาร และคะแนนความสาํคญั 

หวัข้อประเดน็คณุภาพการบริการ กลุ่มของหวัข้อ 
คะแนน

ความสาํคญั 
ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถทาํงานใหเ้สรจ็สิน้ทนั
ตามระยะเวลาทีก่าํหนด 

Expected และ 
คุณภาพทีผู่ร้บับรกิาร
รบัรูต้ํ่ากวา่คณุภาพที่
ผูร้บับรกิารคาดหวงั 

5 

ผูใ้หบ้รกิารมกีารรบัประกนัดา้นคุณภาพการ
ใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 

5 

ผูใ้หบ้รกิารมกีารจดัทาํรายงานขอ้มลูการบรกิารแก่
ลกูคา้ 

5 

ผูใ้หบ้รกิารเขา้ถงึหน้างาน หลงัจากรบัเรือ่งอยา่ง
รวดเรว็ 

5 

ผูใ้หบ้รกิารมคีวามพรอ้มดา้นอะไหล่ หรอื Spare 
Part สาํหรบัแกไ้ข และสามารถจดัหาไดอ้ยา่ง
รวดเรว็ 

5 

ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถอธบิายสาเหตุ วธิแีกไ้ข
ปญัหา ใหแ้ก่ผูร้บับรกิารได ้

One Dimensional 
และคุณภาพที่
ผูร้บับรกิารรบัรูต้ํ่ากวา่
คุณภาพทีผู่ร้บับรกิาร
คาดหวงั 

3 
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ตารางที ่21 ประเดน็หวัขอ้คณุภาพดา้นบรกิาร และคะแนนความสาํคญั (ต่อ) 

หวัข้อประเดน็คณุภาพการบริการ กลุ่มของหวัข้อ 
คะแนน

ความสาํคญั 
ผูใ้หบ้รกิารมกีารแจง้เตอืนระยะเวลาการซ่อมบาํรงุ
ใหแ้ก่ผูร้บับรกิารไดท้ราบ Attractive และ  

คุณภาพทีผู่ร้บับรกิาร
รบัรูต้ํ่ากวา่คณุภาพที่
ผูร้บับรกิารคาดหวงั 

1 

ผูใ้หบ้รกิารสามารถใหค้วามรูแ้ละคาํแนะนํา
ผูใ้ชบ้รกิารได ้

1 

ผูใ้หบ้รกิารมกีารเกบ็ประวตัขิอ้มลูการบรกิารของ
ลกูคา้ 

1 

ผูใ้หบ้รกิารมชีอ่งทางการตดิต่อไดส้ะดวกรวดเรว็ Expected และ 
คุณภาพทีผู่ร้บับรกิาร
รบัรูใ้กลเ้คยีงกบั
คุณภาพทีผู่ร้บับรกิาร
คาดหวงั 

1 

ผูใ้หบ้รกิารสามารถแกไ้ขปญัหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 1 

 
 นําหวัขอ้ประเดน็ความต้องการของผูร้บับรกิารมาสู่ข ัน้ตอนของการวเิคราะหห์าสาเหตุ
ของปญัหา ผูว้จิยัทําการวเิคราะหป์ญัหาจากการจดัประชุมหารอืกบัทางบรษิทักรณีศกึษาเพื่อ
วเิคราะหห์าสาเหตุทีแ่ทจ้รงิ และนําไปสูก่ารกําหนดขอ้กําหนดต่างๆ ของความตอ้งการดา้นการ
ออกแบบการบรกิาร 13 หวัขอ้ ดงัตารางที ่22 ดงัน้ี 
 

ตารางที ่22 ความตอ้งการดา้นการออกแบบการบรกิารและคา่เป้าหมาย 
ความต้องการด้านการ
ออกแบบการบริการ 

สภาพปัจจบุนั ค่าเป้าหมาย 

จาํนวนงานทีถู่กวางแผน  
หลงัไดร้บัคาํสัง่จากลกูคา้ 

ไมม่กีารวางแผนงานอยา่ง
ชดัเจน 

ทุกงาน (100%) 

จาํนวนผูค้วบคุมดแูลโครงการ
หรอืควบคุมดแูลงาน 

ไมม่กีารกาํหนดทีช่ดัเจน วศิวกร 1 คน/โครงการ 

จาํนวนผูป้ฏบิตังิานเทยีบกบั
การวางแผนงาน 

ไมม่กีารกาํหนดทีช่ดัเจน ไมน้่อยกวา่แผนงาน 

ระยะเวลาการตดิตามงาน ไมม่กีารตดิตามงานอยา่ง
ชดัเจน 

ทุกๆ 7 วนั/โครงการ 
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ตารางที ่22 ความตอ้งการดา้นการออกแบบการบรกิารและคา่เป้าหมาย (ต่อ) 
ความต้องการด้านการ
ออกแบบการบริการ 

สภาพปัจจบุนั ค่าเป้าหมาย 

จาํนวนผูค้วบคุมและวางแผน
คุณภาพ 

ไมม่กีารวางแผนอยา่งชดัเจน 1 คน/โครงการ 

จาํนวนการเกบ็ประวตักิารใช้
บรกิาร 

ไมม่กีารเกบ็ประวตั ิ ทุกงาน (100%) 

ระยะเวลาการสัง่ซือ้เฉลีย่ ไมม่คีา่มาตรฐาน ขึน้อยูก่บั
แต่ละโครงการ 

ไมเ่กนิคา่มาตรฐาน 

จาํนวนผูค้วบคุมการสัง่ซือ้ ไมม่ผีูร้บัผดิชอบชดัเจน 1 คน/โครงการ 
ความถีก่ารตรวจสอบอะไหล่
ไมใ่หต้ํ่ากวา่คา่มาตรฐาน 

ไมม่กีารตรวจสอบ จะสัง่เมือ่
พบวา่อะไหลใ่กลห้มด 

1 เดอืน/ครัง้ 

จาํนวนหลกัสตูรการอบรม
ความรูด้า้นระบบปรบัอากาศ 

ไมม่แีผนชดัเจน มกีารสง่ไป
อบรมภายนอกบา้ง เฉลีย่ปีละ 
2-3 หลกัสตูรต่อคน 

1 หลกัสตูร/เดอืน 

จาํนวนการแจง้เตอืนผูใ้ชบ้รกิาร ไมม่กีารแจง้เตอืนผูใ้ชบ้รกิาร ตามแผนการแจง้เตอืน 
จาํนวนการตรวจสอบการ
ทาํงาน ขัน้ตอนการทาํงาน 

ไมม่แีผนการตรวจสอบการ
ทาํงานของพนกังาน 

6 เดอืน/ครัง้/คน 

จาํนวนชอ่งทางการตดิต่อ โทรศพัทแ์อดมนิชอ่งทาง
เดยีว 

อยา่งน้อย 3 ชอ่งทาง 

 
 สาํหรบัการสรา้งเมตรกิในเฟสที ่1 คอืการนําประเดน็หวัขอ้คุณภาพดา้นบรกิาร และ
ความตอ้งการดา้นการออกแบบการบรกิาร นํามาพจิารณาความสมัพนัธ ์โดยใชก้ารพจิารณาว่า
ความต้องการดา้นการออกแบบหวัขอ้ใด สามารถกระจายออกไป เพื่อตอบสนองต่อความต้องการ
ของผู้รบับรกิารได้บ้างโดยหากความสมัพนัธ์จะมกีารกําหนดระดบัความสมัพนัธ์ได้ 3 ระดบั 
ดงัน้ี 
  1 คอื มคีวามสมัพนัธก์นัเลก็น้อย 
  3 คอื มคีวามสมัพนัธก์นัปานกลาง 
  9 คอื มคีวามสมัพนัธก์นัมาก 
 หลงัจากทําการระบุระดบัความสมัพนัธ์แต่ละหวัขอ้ประเด็นแล้ว ต่อจากนัน้ทําการ
คาํนวณหาคา่คะแนนความสาํคญัทางดา้นความตอ้งการดา้นการออกแบบ ตามตารางที ่23 
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ตารางที ่23 แผนผงัคุณภาพ QFD เฟสที ่1 
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1. 
จาํ

นว
นง

าน
ที่ถ

กูว
าง
แผ

น 
หล

งัไ
ด้ร

บัค
าํส

ัง่จ
าก

ลกู
ค้า

 

2. 
จาํ

นว
นผ

ูค้ว
บค

มุด
แูล

โค
รง
กา

ร 

3. 
จาํ

นว
นผ

ูป้ฏิ
บตัิ

งา
นเ
ทีย

บก
บัก

าร
วา

งแ
ผน

งา
น 

4. 
ระ
ยะ

เว
ลา

กา
รติ

ดต
าม

งา
น 

5. 
จาํ

นว
นผ

ูค้ว
บค

มุแ
ละ

วา
งแ

ผน
คณุ

ภา
พ 

6. 
จาํ

นว
นก

าร
เก
บ็ป

ระ
วตัิ

กา
รใ
ช้บ

ริก
าร

 

7. 
ระ
ยะ

เว
ลา

กา
รส

ัง่ซื้
อเ
ฉลี่

ย 

8. 
จาํ

นว
นผ

ูค้ว
บค

มุก
าร
สัง่

ซื้อ
 

9. 
คว

าม
ถี่ก

าร
ตร

วจ
สอ

บอ
ะไ
หล่

ไม
ใ่ห้

ตํา่
กว่

าค่
าม

าต
รฐ

าน
 

10
. จ

าํน
วน

หล
กัส

ตูร
กา

รอ
บร

มค
วา

มร
ู้ด้า

นร
ะบ

บป
รบั

อา
กา

ศ 

11
. จ

าํน
วน

กา
รแ

จ้ง
เตื
อน

ผูใ้
ช้บ

ริก
าร

 

12
. จ

าํน
วน

กา
รต

รว
จส

อบ
กา

รท
าํง
าน

 ข
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13
. จ

าํน
วน

ช่อ
งท

าง
กา

รติ
ดต่

อ 

2 
ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถ
ทาํงานใหเ้สรจ็สิน้ทนัตาม
ระยะเวลาทีก่าํหนด 

5 9 9 9 9 1 1 3 3 3 1 0 1 0 

15 
ผูใ้หบ้รกิารมกีารรบัประกนัดา้น
คณุภาพการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 

5 0 0 0 0 9 3 0 0 0 0 0 3 0 

14 
ผูใ้หบ้รกิารมกีารจดัทาํรายงาน
ขอ้มลูการบรกิารแก่ลกูคา้ 

5 0 1 1 3 9 9 0 0 0 0 0 0 0 

1 
ผูใ้หบ้รกิารเขา้ถงึหน้างาน 
หลงัจากรบัเรื่องอยา่งรวดเรว็ 

5 9 3 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 

4 

ผูใ้หบ้รกิารมคีวามพรอ้มดา้น
อะไหล่ หรอื Spare Part 
สาํหรบัแกไ้ข และสามารถจดัหา
ไดอ้ยา่งรวดเรว็ 

5 1 3 0 1 0 3 9 9 9 0 0 1 0 

8 
ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถ
อธบิายสาเหตุ วธิแีกไ้ขปญัหา 
ใหแ้ก่ผูร้บับรกิารได ้

3 0 0 0 0 3 0 0 0 0 9 0 3 0 

21 
ผูบ้รกิารมกีารแจง้เตอืน
ระยะเวลาการซ่อมบาํรุงใหแ้ก่
ผูร้บับรกิารไดท้ราบ 

1 0 1 0 0 0 9 0 0 0 0 9 0 0 

7 
ผูใ้หบ้รกิารสามารถใหค้วามรู้
และคาํแนะนําผูใ้ชบ้รกิารได ้

1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 0 3 0 

13 
ผูใ้หบ้รกิารมกีารเกบ็ประวตัิ
ขอ้มลูการบรกิารของลกูคา้ 

1 0 0 0 0 3 9 0 0 0 0 3 3 0 

5 
ผูใ้หบ้รกิารมชี่องทางการตดิต่อ
ไดส้ะดวกรวดเรว็ 

1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 

9 
ผูใ้หบ้รกิารสามารถแกไ้ขปญัหา
ไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 

1 0 3 0 0 0 1 0 0 0 9 0 9 0 
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คา่ความสาํคญั 95 84 95 65 107 99 60 60 60 50 12 49 24 
ลาํดบัที ่ 3 5 3 6 1 2 7 7 7 10 13 11 12 
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 เฟสที ่2 การวางแผนกระบวนการบรกิาร 
 เฟสที ่2 เป็นการนําเอาความตอ้งการดา้นการออกแบบทีจ่าก QFD เฟสที ่1 มาทํา
การออกแบบกระบวนการปรบัปรุงคุณภาพดา้นบรกิาร เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูร้บับรกิาร ก่อนทีจ่ะนําหวัขอ้การออกแบบกระบวนการปรบัปรงุคุณภาพจากเฟสที ่1 มาใชง้าน
ในเฟสที ่2 จําเป็นต้องทําการปรบัคะแนนความสําคญัทางดา้นความต้องการดา้นการออกแบบ
เป็นคา่รอ้ยละก่อน ดงัตารางที ่24 และสามารถเขยีนเป็นกราฟพาเรโต ้ดงัรปูที ่4 
 
ตารางที ่24 ลําดบัความสําคญัของความตอ้งการดา้นการออกแบบแผนการปรบัปรุงคุณภาพ

การบรกิาร 

ลาํดบัท่ี ความต้องการด้านการออกแบบ 
คะแนน

ความสาํคญั 
ร้อยละคะแนน
ความสาํคญั 

1 จาํนวนผูค้วบคุมและวางแผนคุณภาพ 107 12.44 
2 จาํนวนการเกบ็ประวตักิารใชบ้รกิาร 99 11.51 

3 
จาํนวนงานทีถู่กวางแผน หลงัไดร้บัคาํสัง่จาก
ลกูคา้ 

95 11.05 

4 จาํนวนผูป้ฏบิตังิานเทยีบกบัการวางแผนงาน 95 11.05 
5 จาํนวนผูค้วบคุมดแูลโครงการ 84 9.77 
6 ระยะเวลาการตดิตามงาน 65 7.56 
7 ระยะเวลาการสัง่ซือ้เฉลีย่ 60 6.98 
8 จาํนวนผูค้วบคุมการสัง่ซือ้ 60 6.98 

9 
ความถีก่ารตรวจสอบอะไหล่ไมใ่หต้ํ่ากวา่คา่
มาตรฐาน 

60 6.98 

10 
จาํนวนหลกัสตูรการอบรมความรูด้า้นระบบ
ปรบัอากาศ 

50 5.81 

11 
จาํนวนการตรวจสอบการทาํงาน ขัน้ตอนการ
ทาํงาน 

49 5.70 

12 จาํนวนชอ่งทางการตดิต่อ 24 2.79 
13 จาํนวนการแจง้เตอืนผูใ้ชบ้รกิาร 12 1.40 

คะแนนรวม 860 100 
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รปูที ่5 กราฟพาเรโต้ลําดบัความสาํคญัของความต้องการดา้นการออกแบบแผนการปรบัปรุง

คุณภาพการบรกิาร 
 
 หลงัจากได้หวัข้อความต้องการด้านการออกแบบทัง้หมด 13 หวัข้อแล้ว ขัน้ตอน
ต่อไปคอืการออกแบบกระบวนการปรบัปรงุคุณภาพดา้นการบรกิารเพื่อสอบสนองความตอ้งการ
ดา้นการออกแบบ ผูว้จิยัทําการวเิคราะหจ์ากการจดัประชุมหารอืกบัทางบรษิทักรณีศกึษาเพื่อ
คน้หากระบวนการปรบัปรงุคุณภาพการบรกิารและเป้าหมาย ปรากฏดงัตารางที ่25 ดงัน้ี 
 
ตารางที ่25 กระบวนการปรบัปรงุคุณภาพการบรกิารและคา่เป้าหมาย 

กระบวนการการปรบัปรงุคณุภาพ 
การบริการ 

สภาพปัจจบุนั ค่าเป้าหมาย 

การวางแผนรปูแบบผงัองคก์ร จาํแนก
แผนก หน้าที ่และจาํนวนคนทีเ่หมาะสม 

ไมม่ผีงัองคก์รทีช่ดัเจน จาํนวนเพยีงพอ 

การอบรมและการพฒันา Skill Matrix  ไมม่แีผนการฝึกอบรม ตามแผน 100% 
การเกบ็ประวตั ิทาํแผน และเสรจ็สิน้ 
ตามแผน 

ไมม่แีผนทีช่ดัเจน ทุกงาน100% 
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ตารางที ่25 กระบวนการปรบัปรงุคุณภาพการบรกิารและคา่เป้าหมาย (ต่อ) 
กระบวนการการปรบัปรงุคณุภาพ 

การบริการ 
สภาพปัจจบุนั ค่าเป้าหมาย 

การนบัจาํนวนอะไหล่ทีม่กีารวางแผนและ
ควบคุม 

ไมม่แีผนทีช่ดัเจน ทุกชิน้ 100% 

การตดิต่อผูร้บับรกิารหลงังานสาํเรจ็ ไมม่แีผนทีช่ดัเจน ทุกงาน 100% 
การรอ้งเรยีนเกีย่วกบัชอ่งทางการตดิต่อ มกีารรอ้งเรยีน แต่ไมม่ี

การเกบ็ขอ้มลู 
ไมม่รีอ้งเรยีน 0% 

 
 สําหรบัการสรา้งเมตรกิในเฟสที่ 2 คอืการนําหวัขอ้ความต้องการดา้นการออกแบบ
และหวัขอ้กระบวนการการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารนํามาพจิารณาความสมัพนัธ ์โดยใชก้าร
พจิารณาว่ากระบวนการใดบา้งทีส่ามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นการออกแบบ โดยความ 
สมัพนัธจ์ะมกีารกาํหนดระดบัความสมัพนัธไ์ด ้3 ระดบั ดงัน้ี 
  1 คอื มคีวามสมัพนัธก์นัเลก็น้อย 
  3 คอื มคีวามสมัพนัธก์นัปานกลาง 
  9 คอื มคีวามสมัพนัธก์นัมาก 
 หลงัจากทําการระบุระดบัความสมัพนัธ์แต่ละหวัขอ้ประเด็นแล้ว ต่อจากนัน้ทําการ
คาํนวณหาคา่คะแนนความสาํคญัของแต่กระบวนการ ตามตารางที ่26 
 
ตารางที ่26 แผนผงัคุณภาพ QFD เฟสที ่2 
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1 จาํนวนผูค้วบคุมและวางแผนคุณภาพ 12.44% 9 3 3 0 0 0 
2 จาํนวนการเกบ็ประวตักิารใชบ้รกิาร 11.51% 0 0 9 0 0 0 

3 
จาํนวนงานทีถู่กวางแผน หลงัไดร้บัคาํสัง่จาก
ลกูคา้ 

11.05% 0 0 9 0 0 0 

4 จาํนวนผูป้ฏบิตังิานเทยีบกบัการวางแผนงาน 11.05% 9 3 3 0 0 0 
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ตารางที ่26 แผนผงัคุณภาพ QFD เฟสที ่2 (ต่อ) 
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5 จาํนวนผูค้วบคุมดแูลโครงการ 9.77% 9 3 3 0 0 0 
6 ระยะเวลาการตดิตามงาน 7.56% 0 0 9 0 0 0 
7 ระยะเวลาการสัง่ซือ้เฉลีย่ 6.98% 0 0 1 9 0 0 
8 จาํนวนผูค้วบคุมการสัง่ซือ้ 6.98% 9 3 0 9 0 0 

9 
ความถีก่ารตรวจสอบอะไหลไ่มใ่หต้ํ่ากวา่คา่
มาตรฐาน 

6.98% 0 0 0 9 0 0 

10 
จาํนวนหลกัสตูรการอบรมความรูด้า้นระบบ
ปรบัอากาศ 

5.81% 0 9 0 0 0 0 

11 
จาํนวนการตรวจสอบการทาํงาน ขัน้ตอนการ
ทาํงาน 

5.70% 0 9 0 0 0 0 

12 จาํนวนชอ่งทางการตดิต่อ 2.79% 3 0 0 0 0 9 
13 จาํนวนการแจง้เตอืนผูใ้ชบ้รกิาร 1.40% 0 0 0 0 9 0 
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%
) 

ทุก
งา
น 

(1
00

%
) 

ไม
ม่รี
อ้ง
เรยี

น 
(0

%
) 

คา่ความสาํคญั 3.705 2.243 3.778 1.884 0.126 0.251 
ลาํดบัที ่ 2 3 1 4 6 5 

 
 เฟสที ่3 คอื การควบคุมกระบวนเหล่านัน้ใหส้ามารถวางแผนได ้
 เฟสที่ 3 เป็นการนําหวัขอ้กระบวนการการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารที่จาก QFD 
เฟสที่ 2 มาทําการวางแผนและควบคุมกระบวน ทําการเรยีงลําดบัความสําคญัหวัขอ้กระบวนการ
การปรบัปรุงคุณภาพ และคดัเลือกกระบวนการที่สําคญัในลําดบัแรกๆ มาพจิารณาวางแผน
กระบวนการ โดยหวัขอ้กระบวนการปรบัปรุงคุณภาพสามารถหาค่ารอ้ยละและเรยีงลําดบัจาก
ความสาํคญัมากสุด ไปหาความสําคญัน้อยสุด ดงัตารางที ่27 และสามารถเขยีนเป็นกราฟพาเรโต ้
ดงัรปูที ่5 
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ตารางที ่27 ลาํดบัความสาํคญัของหวัขอ้กระบวนการการปรบัปรงุคณุภาพการบรกิาร 
ลาํดบั
ท่ี 

กระบวนการการปรบัปรงุคณุภาพการ
บริการ 

คะแนน
ความสาํคญั 

ร้อยละคะแนน
ความสาํคญั 

1 การเกบ็ประวตั ิทาํแผน และเสรจ็สิน้ตามเวลา 3.778 31.52 
2 การวางแผนรูปแบบผงัองค์กร จําแนกแผนก 

หน้าที ่และจาํนวนคนทีเ่หมาะสม 
3.705 30.91 

3 การอบรมและการพฒันา Skill Matrix 2.243 18.71 
4 การนบัจาํนวนอะไหล่ทีม่กีารวางแผนและ

ควบคุม 
1.884 15.72 

5 การรอ้งเรยีนเกีย่วกบัชอ่งทางการตดิต่อ 0.251 2.09 
6 การตดิต่อผูร้บับรกิารหลงังานสาํเรจ็ 0.126 1.05 

คะแนนรวม 12 100 

 

 
 
รปูที ่6 กราฟพาเรโตล้าํดบัความสาํคญัของหวัขอ้กระบวนการการปรบัปรงุคุณภาพการบรกิาร 

 
 จากการลําดบัความสําคญัและค่าร้อยละความสําคญัของกระบวนการการปรบัปรุง
คุณภาพการบรกิารจะเหน็ว่าลําดบัที่ 5 และ 6 มคี่าความสําคญัน้อยมาก ซึ่งผูว้จิยัจะไม่นํามา
วางแผนพฒันาการบรกิารในกระบวนการน้ี ขัน้ตอนต่อไปคอืการสรา้งตารางควบคุมแผนการ
ดําเนินงานโดยการกําหนดกระบวนการควบคุม เครื่องมอื รายการควบคุม ค่ามาตรฐาน ผูร้บัผดิชอบ 
และวธิกีารปฏบิตัติาม ปรากฏดงัตารางที ่28 - 31  
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ตารางที ่28 กระบวนการควบคุมคุณภาพดา้นการเกบ็ประวตั ิทาํแผน และเสรจ็สิน้ตามเวลา 

ลาํดบัท่ี 
กระบวนการ
กิจกรรม
ควบคมุ 

ลกัษณะการตรวจสอบและควบคมุ 

วิธีปฏิบติั 
เคร่ืองมือ 

รายการ
ควบคมุ
คณุภาพ 

ค่า
มาตรฐาน 

ผูร้บัผิดชอบ 

1 แต่งตัง้
คณะกรรมการ
การตดิตาม
แผนงาน 

- - - ผูบ้รหิาร ประชุมชีแ้จง
กระบวนการการทาํงาน
ปีละ 2 ครัง้ กรรมการ
ประกอบดว้ยผูบ้รหิาร
และหวัหน้าแต่ละทมี 

2 จดัทาํ
เอกสารรายงาน
การตดิตาม
แผนงาน 

เอกสาร 
รายงานการ
ตดิตาม
แผนงาน 

จาํนวนงาน
เกบ็ประวตั ิ
ทาํแผน และ
เสรจ็สิน้ตาม
เวลา 

งานเป็นไป
ตามแผน
100% 

หวัหน้าแต่ละ
ทมี 

จดัทาํแผนงานทุกๆ 
งานทีท่มีตนเอง
รบัผดิชอบ พรอ้ม
รายงานความคบืหน้า 
จดัใหม้กีารประชุม
สปัดาหล์ะ 1 ครัง้ ทุกวนั
จนัทร ์ชว่งเชา้  

3 จดัทาํแผนการ
ปรบัปรงุแผนงาน
ทีไ่มส่ามารถ
บรรลุตาม
เป้าหมาย 

แผนปรบัปรงุ
การทาํงาน 

แกไ้ข
ขอ้ผดิพลาด
จากการ
วางแผน 

แกไ้ขปรงั
ปรงุไดต้าม
แผน 100% 

หวัหน้าแต่ละ
ทมี 

นํางานทีไ่มส่ามารถทาํ
ไดต้ามแผน ทาํการ
วางแผนปรบัปรงุ และ
แกไ้ขตามแผน 

 
ตารางที ่29 กระบวนการควบคุมคุณภาพดา้นการวางแผนรปูแบบผงัองคก์ร จําแนกแผนก หน้าที ่

และจาํนวนคนทีเ่หมาะสม 

ลาํดบัท่ี 
กระบวนการ
กิจกรรม
ควบคมุ 

ลกัษณะการตรวจสอบและควบคมุ 

วิธีปฏิบติั 
เคร่ืองมือ 

รายการ
ควบคมุ
คณุภาพ 

ค่า
มาตรฐาน 

ผูร้บัผิดชอบ 

1 แต่งตัง้
คณะกรรมการ
ตรวจสอบและ
แกไ้ขผงัองคก์ร 

- - - ผูบ้รหิาร กรรมการประกอบดว้ย
ผูบ้รหิารและตวัแทนแต่
ละแผนก การแต่งตัง้
เป็นไปตามความ
เหมาะสม และการ
พจิารณาจากผูบ้รหิาร 

2 ดาํเนินการแกไ้ข
ผงัองคก์ร 

แผนผงั
องคก์ร 

รปูแบบผงั
องคก์ร 
การจาํแนก
แผนก 
หน้าที ่และ
จาํนวนคนที่
เหมาะสม 

- มรีปูแบบ
ชดัเจนและ
ทุกคน
ยอมรบั 
- แต่ละ
แผนกมี
จาํนวนคน
ทีเ่พยีงพอ 

ผูบ้รหิาร วางแผนผงัองคก์รตาม
ความเหมาะสม ปีละ  
1 ครัง้ 
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ตารางที ่30 กระบวนการควบคุมคุณภาพดา้นการพฒันา Skill Matrix ของแต่ละทมี มคีวามสามารถ
เพยีงพอในการทาํงานได ้และการฝึกอบรม 

ลาํดบัท่ี 
กระบวนการ
กิจกรรม
ควบคมุ 

ลกัษณะการตรวจสอบและควบคมุ 

วิธีปฏิบติั 
เคร่ืองมือ 

รายการ
ควบคมุ
คณุภาพ 

ค่า
มาตรฐาน 

ผูร้บัผิดชอบ 

1 แต่งตัง้สว่นงาน
พฒันาทกัษะ
ความสามารถ
และฝึกอบรม 

- - - หวัหน้าฝา่ย
บุคคล 

แต่งตัง้โดยผูบ้รหิาร 
เริม่แรกจะใหท้างวศิวกร
ฝา่ยบรกิารรกัษาการ
ชัว่คราวก่อน 

2 จดัสรา้งและ
ตรวจสอบ Skill 
Matrix 

Skill Matrix Skill Matrix 
ของแต่ละทมี 
มคีวาม 
สามารถ
เพยีงพอใน
การทาํงาน
ได ้

มคีวาม 
สามารถ
เพยีงพอใน
การทาํงาน
ไดทุ้กทมี 

สว่นงาน
ฝึกอบรม 

จดัสรา้ง Skill Matrix 
และทาํการวเิคราะห์
ความ สามารถของ
พนกังานแต่ละคน 

3 จดัสรา้ง
แผนพฒันา Skill 
ของพนกังาน 

แผนพฒันา
ความ 
สามารถ 

Skill ของ
พนกังาน
เพิม่ขึน้
เป็นไปตาม
แผน 

สามารถ
เพิม่ Skill 
ของ
พนกังานให้
ไดต้ามแผน 
100% 

สว่นงาน
ฝึกอบรม 

สงัเกตความสามารถใน
ดา้นต่างๆ ของพนกังาน 
แต่ละคน และวางแผน
ใหต้รงตามความ 
สามารถ 

4 จดัทาํและ
ตรวจสอบ
หลกัสตูรอบรม
ใหเ้หมาะสมกบั
พนกังานแต่ละ
คน 

แผนอบรม จาํนวน
หลกัสตูรที่
แต่ละคน
อบรม 

ทุกคนอม
บรมครบ
ตามที่
วางแผนไว ้
100% 
 
 

สว่นงาน
ฝึกอบรม 

วางแผนหลกัสตูรอบรม
ทัง้ภายนอกและภายใน
ตามแผนพฒันา
ความสามารถ 

5 สรปุผลการ
พฒันา
ความสามารถ
ของพนกังาน 

ขอ้สอบทัง้
แบบทฤษฏี
และปฏบิตั ิ

อตัราการ
สอบผา่น
หลงัจาก
อบรม 

ทุกคน
สามารถ
สอบผา่น
ทุก
หลกัสตูรที่
อบรม
100% โดย
เกณฑส์อบ
ผา่นอยูท่ี ่
80% 

สว่นงาน
ฝึกอบรม 

จดัทาํขอ้สอบทัง้แบบ
ทฤษฏแีละปฏบิตั ิ 
โดยทดสอบพนกังาน
หลงัจากการอบรมทุกๆ 
หลกัสตูร 
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ตารางที ่31 กระบวนการควบคุมคุณภาพดา้นการนบัจาํนวนอะไหลท่ีม่กีารวางแผนและควบคุม 

ลาํดบัท่ี 
กระบวนการ
กิจกรรม
ควบคมุ 

ลกัษณะการตรวจสอบและควบคมุ 

วิธีปฏิบติั 
เคร่ืองมือ 

รายการ
ควบคมุ
คณุภาพ 

ค่า
มาตรฐาน 

ผูร้บัผิดชอบ 

1 แต่งตัง้สว่นงาน
ดแูลควบคุม
อะไหล่ 

- - - หวัหน้าสว่น
บรกิาร 

- 

2 จดัทาํโปรแกรม 
และสรา้ง
แผนการควบคุม
อะไหล่ 

โปรแกรม 
Spare Part 
Control 
- แผนการ
ควบคุม
อะไหล่ 

จาํนวน
อะไหล่ทีม่ ี
การวางแผน 

อะไหล่ทุก
ชิน้มกีาร
วางแผน 
100% และ
มคีวาม
พรอ้มทีจ่ะ
ใชง้าน
เสมอ (ไมม่ี
ตํ่ากวา่คา่ 
Min Stock) 

สว่นงานดแูล
ควบคุมอะไหล่ 

ทาํการรวบรวมขอ้มลู
อะไหล่ และตรวจนบั 
เพือ่สรา้งแผน และ
จดัทาํโปรแกรมควบคุม 
Spare Part 

3 สรปุผลการ
ควบคุมอะไหล่
ประจาํเดอืน 
รายงานต่อ
ผูบ้รหิาร 

รายงานสรปุ
อะไหล่
ประจาํเดอืน 

อตัราการ
ผดิพลาด
จากการ
ควบคุม
อะไหล่ 

การ
ผดิพลาด
จากการ
ควบคุม
อะไหล่ 0% 

สว่นงานดแูล
ควบคุมอะไหล่ 

สรปุรายงานจาก
โปรแกรม Spare Part 

 
สรปุผลการวิจยัและการอภิปรายผล 
 จากการวจิยั จะพบว่าความต้องการผู้บรโิภคทัง้ 22 หวัขอ้ ซึ่งได้จากการประยุกต์
ระหวา่ง ทฤษฏ ีSEVRQUAL ทฤษฏลีกูคา้สมัพนัธ ์และนโยบายบรษิทั  
 ผูว้จิยัแบ่งการวเิคราะหผ์ลออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ ผลการวเิคราะหห์าความแตกต่าง
ระหวา่งระดบัคุณภาพทีค่าดหวงัและระดบัคุณภาพทีร่บัรู ้และผลการวเิคราะหแ์บบสอบถามตาม
แบบจําลองคาโน จากนัน้นําผลทัง้ 2 ส่วนดงักล่าว ประยุกต์เข้าด้วยกนั เพื่อจดัลําดบัความ 
สาํคญัหวัขอ้ความตอ้งการดา้นการบรกิารทีส่มควรปรบัปรุงและพฒันาก่อนทัง้หมด 11 หวัขอ้ มี
ดงัน้ี 
 - ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถทาํงานใหเ้สรจ็สิน้ทนัตามระยะเวลาทีก่าํหนด 
 - ผูใ้หบ้รกิารมกีารรบัประกนัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 
 - ผูใ้หบ้รกิารมกีารจดัทาํรายงานขอ้มลูการบรกิารแก่ลกูคา้ 
 - ผูใ้หบ้รกิารเขา้ถงึหน้างาน หลงัจากรบัเรือ่งอยา่งรวดเรว็ 
 - ผูใ้หบ้รกิารมคีวามพรอ้มดา้นอะไหล่ หรอื Spare Part สาํหรบัแกไ้ข และสามารถ
จดัหาไดอ้ยา่งรวดเรว็ 
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 - ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถอธบิายสาเหตุ วธิแีกไ้ขปญัหา ใหแ้ก่ผูร้บับรกิารได ้
 - ผูใ้หบ้รกิารมกีารแจง้เตอืนระยะเวลาการซ่อมบาํรงุใหแ้ก่ผูร้บับรกิารไดท้ราบ 
 - ผูใ้หบ้รกิารสามารถใหค้วามรูแ้ละคาํแนะนําผูใ้ชบ้รกิารได ้
 - ผูใ้หบ้รกิารมกีารเกบ็ประวตัขิอ้มลูการบรกิารของลกูคา้ 
 - ผูใ้หบ้รกิารมชีอ่งทางการตดิต่อไดส้ะดวกรวดเรว็ 
 - ผูใ้หบ้รกิารสามารถแกไ้ขปญัหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 หลงัจากการใชเ้มตรกิโดยหลกัการของ QFD ประยุกต์ใชใ้นการวจิยัครัง้น้ี แบ่งออก 
เป็นสามเฟส ได้แก่ เฟสที่ 1 คอืการออกแบบการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารดา้นระบบปรบั
อากาศตามความต้องการของลูกคา้ พบว่าความต้องการดา้นการออกแบบมทีัง้หมด 13 หวัขอ้ 
เฟสที ่2 คอืการวางแผนกระบวนการบรกิาร พบว่ากระบวนการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารมี
ทัง้หมด 6 หวัขอ้ และเฟสที่ 3 คอืการวางแผนการควบคุมกระบวนการปรบัปรุงคุณภาพการ
บรกิาร พบว่าบรษิัทกรณีศึกษาควรทําการควบคุมและปรบัปรุงคุณภาพการบรกิาร เพื่อให้
สามารถตอบสนองใหต้รงตามความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของลูกคา้ และปรบัปรุงคุณภาพการบรกิาร
ทีอ่งค์กรขาดไป จากการรบัรูข้องผูร้บับรกิารซึ่งกจิกรรมแผนการควบคุมประกอบดว้ย 4 ส่วน
หลกัๆ ไดแ้ก่ 
 
 1. ดา้นแผนงาน 
  สิง่ที่สําคญัที่สุดในการแก้ไขปรบัปรุงคุณภาพการบรกิาร คอื การตรวจสอบและ
ตดิตามการสรุปแผนงาน ขัน้ตอนเริม่ตัง้แต่การก่อตัง้คณะกรรมการการตดิตามคุมแผน โดยมี
ผูร้บัผดิชอบคอื ผูบ้รหิาร และผูท้ําเอกสารรายงานการติดตามแผนงาน คอื หวัหน้าแต่ละทมี 
หากโครงการนัน้ไม่สามารถทําไดต้ามแผนทีก่ําหนด หวัหน้าทมีจําเป็นตอ้งจดัทําแผนปรบัปรุง
การทํางาน เพื่อพฒันาศักยภาพทีมและลดความผิดพลาดที่เกิดขึ้นในโครงการถัดไป สิ่งที่
หวัหน้าทมีทํา สามารถวดัไดจ้ากจํานวนการเกบ็ประวตักิารใชบ้รกิาร จํานวนงานทีถู่กวางแผน 
หลงัไดร้บัคาํสัง่จากลูกคา้ และระยะเวลาการตดิตามงาน ซึง่ค่าเป้าหมายเป็นไปตามแผนทีร่ะบุ
ไว้ หากสิง่ที่กระทําสามารถเป็นไปตามที่ออกแบบ ผลที่องค์กรได้รบัคอืการมคีวามสามารถ
ทํางานใหเ้สรจ็สิน้ทนัตามระยะเวลาทีก่ําหนด การจดัทํารายงานขอ้มลูการบรกิารแก่ลูกคา้ การ
แจง้เตอืนระยะเวลาการซ่อมบาํรงุใหแ้ก่ผูร้บับรกิารไดท้ราบ และการเกบ็ประวตัขิอ้มลูการบรกิาร
ของลูกคา้ ซึง่สิง่ต่อไปน้ีคอืสิง่ทีผู่ร้บับรกิารตอ้งการและเป็นคุณภาพการบรกิารทีข่าดหายไปใน
ความรูส้กึของผูร้บับรกิาร 
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 2. ดา้นผงัโครงสรา้งองคก์ร 
  การตรวจสอบผงัโครงสรา้งองคก์ร เป็นสิง่ทีท่ําใหรู้ปแบบองค์กรและโครงสรา้งมี
ความชดัเจน แต่ละแผนกมจีํานวนคนที่เพยีงพอ ทําใหส้ามารถกระจายงานไดอ้ย่างเป็นระบบ 
ซึง่ปจัจุบนัหน้าทีทุ่กอย่างจะอยู่ทีผู่บ้รหิารและแอดมนิเพยีงสองคน ไม่สามารถควบคุมสิง่ต่างๆ
ทัง้หมด ทาํใหง้านหลายๆ มขีอ้พกพรอ่งและไมไ่ดร้บัการแกไ้ข เช่น ระบบจดัซือ้ ระบบฝึกอบรม 
ระบบการควบคุมคุณภาพ ระบบการควบคุมอะไหล่ ในสว่นการออกแบบกระบวนการ ผูบ้รหิาร
ต้องคํานึงถงึจํานวนผูค้วบคุมวางแผนคุณภาพ จํานวนผูป้ฏบิตังิานมจีํานวนทีเ่พยีงพอกบัการ
วางแผน จํานวนผูค้วบคุมดูแลโครงการ และจํานวนผูค้วบคุมการสัง่ซือ้ ซึง่ผลลพัธท์ีค่าดว่าจะ
ไดร้บัคอื องคก์ารมคีวามสามารถทํางานใหเ้สรจ็สิน้ทนัตามระยะเวลาทีก่ําหนด สามารถเขา้ถงึ
หน้างาน หลงัจากรบัเรื่องอยา่งรวดเรว็ และมกีารรบัประกนัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ 
อนัเน่ืองมาจากการมผีูค้วบคุมวางแผนคุณภาพเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 
 
 3. ดา้นทกัษะความสามารถและการฝึกอบรม 
  การอบรมและทกัษะความสามารถของพนกังานเป็นสิง่ทีจ่าํเป็นต่อการบรกิาร และ
ความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร เน่ืองจากทางบรษิทัยงัไม่สามารถเพิม่อตัราพนักงานไดใ้นปจัจุบนั 
ดงันัน้ผูท้ีร่บัหน้าทีดู่แลในส่วนฝึกอบรมและการตรวจสอบความสามารถพนักงานจงึแต่งตัง้วศิวกร 
เป็นผูร้บัหน้าทีดู่แลชัว่คราว เริม่ตน้จากการจดัทาํ Skill Matrix ของพนักงานทุกคน ตรวจสอบว่า
พนกังานแต่ละคนขาดทกัษะใด และทกัษะพนกังานรวมในแต่ละทมี มคีวามพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิาร
แก่ผูร้บับรกิารหรอืไม่ หากขาดทกัษะดา้นใดดา้นหน่ึง ส่วนงานฝึกอบรมจําเป็นตอ้งทําแผนเพื่อ
พฒันาในส่วนนัน้ๆ สรา้งเป็นแผนอบรม และจดัอบรมตามแผน รวมถงึการทดสอบหลงัจากอบรม 
การออกแบบแผนพฒันาคุณภาพการบรกิารประกอบไปดว้ยจํานวนหลกัสูตรการอบรมความรู้
ดา้นระบบปรบัอากาศ และจํานวนการตรวจสอบการทํางาน ขัน้ตอนการทํางานของพนักงาน 
การทดสอบ ซึง่สิง่ทีอ่งคก์รจะมพีนกังานทีม่คีวามสามารถอธบิายสาเหตุ วธิแีกไ้ขปญัหา ใหแ้ก่
ผูร้บับรกิารได ้ใหค้วามรูแ้ละคาํแนะนําผูใ้ชบ้รกิารไดแ้ละสามารถแกไ้ขปญัหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ซึง่
เป็นหวัขอ้คุณภาพทีผู่ร้บับรกิารรูส้กึพงึพอใจอย่างมาก หากผูใ้หบ้รกิารมหีวัขอ้บรกิารดงักล่าว 
เป็นจุดแขง็ขององคก์ร ทาํใหผู้ร้บับรกิารมคีวามรูส้กึตอ้งการใชบ้รกิารซํ้าอกี 
 
 4. ดา้นการจดัการอะไหล่ 
  การจดัการด้านอะไหล่เป็นอกีสิง่ที่มผีูต่้อคุณภาพการใหบ้รกิาร ขัน้ตอนเริม่จาก
การแต่งตัง้หวัหน้าฝา่ยบรกิารดูแลในส่วนน้ี โดยเริม่ตน้แต่งตัง้วศิวกรรบัหน้าทีใ่นส่วนน้ี เริม่ตน้
ทาํการเกบ็ขอ้มลู นับจํานวนอะไหล่ทีม่อียู ่ออกแบบระบบ วเิคราะหจ์ํานวนอะไหล่ทีเ่พยีงพอใน
การใช้งานจากประวตัิขอ้มูล และสรุปประจําเดอืน เพื่อรายงานผลต่อผู้บรหิาร การออกแบบ
กระบวนการ สามารถออกแบบจากระยะเวลาการสัง่ซื้อเฉลี่ย จํานวนผูค้วบคุมการสัง่ซื้อ และ
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จาํนวนการตรวจสอบอะไหล่ไม่ใหต้ํ่ากว่าค่ามาตรฐาน สิง่ต่อไปน้ีทาํใหอ้งคก์รมคีวามพรอ้มดา้น
อะไหล่ Spare Part สาํหรบัแกไ้ขปญัหาใหผู้ร้บับรกิาร และสามารถจดัหาไดอ้ยา่งรวดเรว็ 
  เมือ่นําแผนการและกระบวนการควบคุมไปใชใ้นบรษิทักรณศีกึษาเพือ่ปรบัปรงุและ
พฒันาดา้นการใหบ้รกิาร พบวา่ไดผ้ลจากการแกไ้ขเป็นไปตามตารางที ่32 
 
ตารางที ่32 ผลการปรบัปรงุตามประเดน็หวัขอ้คุณภาพการบรกิาร 

ลาํดบัท่ี 
แผนการ
ควบคมุ 

ประเดน็หวัข้อคณุภาพ 
การบริการ 

ก่อนการปรบัปรงุ หลงัการปรบัปรงุ 

1 แผนการ
ควบคุมดา้น
แผนงาน 

ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถ
ทาํงานใหเ้สรจ็สิน้ทนัตาม
ระยะเวลาทีก่าํหนด (2) 

มขีอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้จาํนวน
มาก โดยประมาณ 4-5 รายการ
ต่อเดอืน แต่ไมม่กีารเกบ็ขอ้มลู 

จากการเริม่เกบ็ขอ้มลู มขีอ้
รอ้งเรยีนเฉลีย่ 3 รายการ ต่อ
เดอืน 

ผูใ้หบ้รกิารมกีารจดัทาํรายงาน
ขอ้มลูการบรกิารแก่ลกูคา้  (14) 

มกีารจดัทาํรายงานเฉพาะ
โครงการใหญ่ๆเทา่นัน้ ตามที่
ลกูคา้รอ้งขอ 

จดัทาํรายงานทุกโครงการ และ
จากการสมัภาษณ์ ลกูคา้รูส้กึ
พอใจ 

ผูใ้หบ้รกิารมกีารแจง้เตอืน
ระยะเวลาการซ่อมบาํรุงใหแ้ก่
ผูร้บับรกิารไดท้ราบ (21) 

ไมม่กีารแจง้เตอืนระยะเวลาการ
ซ่อมบาํรุง 

ยงัไมไ่ดจ้ดัทาํ ทาํใหไ้มส่ามารถ
เกบ็ขอ้มลูได ้

ผูใ้หบ้รกิารมกีารเกบ็ประวตัิ
ขอ้มลูการบรกิารของลกูคา้ (13) 

ไมม่กีารเกบ็ประวตัขิอ้มลูการ
บรกิาร 

เริม่การเกบ็ขอ้มลูแลว้ 2 บรษิทั
จาก 8 บรษิทั แต่ไมส่ามารถเกบ็
ขอ้มลูยอ้นหลงัได ้จงึมขีอ้มลูไม่
มากนกั 

2 แผนการ
ควบคุมดา้น
โครงสรา้ง
องคก์ร 

ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถ
ทาํงานใหเ้สรจ็สิน้ทนัตาม
ระยะเวลาทีก่าํหนด (2) 

มขีอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้จาํนวน
มาก โดยประมาณ 4-5 รายการ
ต่อเดอืน แต่ไมม่กีารเกบ็ขอ้มลู 

จากการเริม่เกบ็ขอ้มลู มขีอ้
รอ้งเรยีนเฉลีย่ 3 รายการ ต่อ
เดอืน 

ผูใ้หบ้รกิารเขา้ถงึหน้างาน 
หลงัจากรบัเรือ่งอย่างรวดเรว็ (1) 

ไมม่กีารเกบ็ขอ้มลู ยงัไมส่ามารถตอบสนองลกูคา้ได้
อยา่งทนัท ี

ผูใ้หบ้รกิารมกีารรบัประกนัดา้น
คุณภาพการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 
(15)  

มกีารรบัประกนัแคบ่างโครงการ
ตามทีล่กูคา้รอ้งขอ 

เริม่มกีารเกบ็ขอ้มลู และพดูคุย
กนัภายในบรษิทั แต่ยงัไมเ่ริม่ใช ้

3 แผนการ
ควบคุมดา้น
ทกัษะความ 
สามารถและ
การฝึกอบรม 

ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถ
อธบิายสาเหตุ วธิแีกไ้ขปญัหา
ใหแ้ก่ผูร้บับรกิารได ้(8) 

ไมม่กีารเกบ็ขอ้มลู ออกเอกสารวธิกีารใหบ้รกิาร
ลกูคา้และทาํการอบรมให้
พนกังานทุกคนไดร้บัทราบ เพือ่
นําไปปฏบิตั ิในทุกวนัชว่งเชา้มี
การอบรมความรูเ้บือ้งตน้ และ
เริม่จดัตารางการอบรมพรอ้ม 
Skill Matrix จากการสมัภาษณ์ 
ลกูคา้รูส้กึพอใจ 

ผูใ้หบ้รกิารใหค้วามรูแ้ละ
คาํแนะนําผูใ้ชบ้รกิารได ้(7) 

ไมม่กีารเกบ็ขอ้มลู  

ผูใ้หบ้รกิารการแกไ้ขปญัหาได้
อยา่งถกูตอ้ง (9) 

ไมม่กีารเกบ็ขอ้มลู ยงัไมส่ามารถวดัผลได ้
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ตารางที ่32 ผลการปรบัปรงุตามประเดน็หวัขอ้คุณภาพการบรกิาร (ต่อ) 

ลาํดบัท่ี 
แผนการ
ควบคมุ 

ประเดน็หวัข้อคณุภาพ 
การบริการ 

ก่อนการปรบัปรงุ หลงัการปรบัปรงุ 

4 แผนการ
ควบคุมดา้น
การจดัการ
อะไหล ่

ผูใ้หบ้รกิารมคีวามพรอ้มดา้น
อะไหล ่Spare part สาํหรบัแกไ้ข
ปญัหาใหผู้ร้บับรกิาร และ
สามารถจดัหาไดอ้ย่างรวดเรว็ 
(4) 

ไมม่กีารจดัการดา้นอะไหลท่าํให้
บางงานตอ้งใชร้ะยะเวลาการรอ
อะไหลเ่ป็นเวลานาน 

ยงัไมส่ามารถวดัผลได ้เน่ืองจาก 
อยูใ่นระหวา่งการจดัหา
ผูร้บัผดิชอบและรวบรวมขอ้มลู
การใชอ้ะไหล ่ 

 
ข้อเสนอแนะ 
 ขอ้เสนอแนะในงานวจิยั 
 จากผลการศกึษาวจิยัเรือ่ง “การปรบัปรงุคุณภาพการใหบ้รกิารและความพงึพอใจของ
ลูกคา้ กรณีศกึษาธุรกจิดา้นระบบปรบัอากาศและทาํความเยน็” ครัง้น้ีผูว้จิยัขอเสนอแนวทางซึง่
อาจเป็นประโยชน์ต่อธุรกจิบรกิารดา้นการปรบัอากาศและทาํความเยน็อื่นๆ คุณภาพการบรกิาร 
และความพงึพอใจของผูร้บับรกิารอาจมคีวามเหมอืน หรอืแตกต่างกนั ดงัตวัอย่างการวจิยัใน
ครัง้น้ี ไดผ้ลว่าความต้องการของผูร้บับรกิารทีบ่รษิทัจําเป็นต้องม ีหรอื Expected Features 
หรอื Must-be หวัขอ้ทีม่ผีูร้บับรกิารรูส้กึว่าจาํเป็นตอ้งมมีากทีสุ่ด คอื ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถ
ทาํงานใหเ้สรจ็สิน้ทนัตามระยะเวลาทีก่าํหนด มคีา่มากถงึ 75.0% ลาํดบัรองลงมาคอื ผูใ้หบ้รกิาร
สามารถแกไ้ขปญัหาไดอ้ย่างถูกตอ้ง มคี่า 58.3% และลําดบัที ่3 คอืผูใ้หบ้รกิารสามารถทําตาม
กฎระเบยีบความปลอดภยัของบรษิทัไดอ้ยา่งเครง่ครดั มคีา่ 54.2% 
 เมื่อเทยีบกบัความความตอ้งการดา้นการบรกิารทีผู่ร้บับรกิารพงึพอใจและบรษิทัยงั
ขาดอยู่ หวัขอ้ทีผู่บ้รกิารรบัรูว้่าผูใ้หบ้รกิารขาดคุณภาพดา้นน้ีมากทีสุ่ด คอื ผูใ้หบ้รกิารมคีวาม 
สามารถทาํงานใหเ้สรจ็สิน้ทนัตามระยะเวลาทีก่ําหนด มคี่าความแตกต่างถงึ -2.917 ลําดบัที ่2 
คือ ผู้ให้บริการมีการรบัประกนัด้านคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้า มีค่าความแตกต่างถึง       
-2.542 และลําดบัที3่ คอืผูใ้หบ้รกิารมกีารจดัทํารายงานขอ้มูลการบรกิารแก่ลูกคา้ มคี่าความ
แตกต่างถงึ -2.375 ดงันัน้จะเหน็ไดว้่าความพงึพอใจของผูร้บับรกิารและคุณภาพการบรกิารมี
หวัขอ้ความสาํคญัทีต่่างกนั ดงันัน้ผูว้จิยัจงึจดัลําดบัความสาํคญัโดยใหน้ํ้าหนกัจากทัง้สองสว่น 
และสรปุเป็นหวัขอ้การบรกิารทีค่วรปรบัปรุงก่อน-หลงั ผูว้จิยัเลอืกพจิารณาแกไ้ขปรบัปรุงประเภท
คุณภาพบรกิาร Expected และคุณภาพทีผู่ร้บับรกิารรบัรูต้ํ่ากว่าคุณภาพทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั
ก่อน ซึ่งมหีวัขอ้คุณภาพดา้นบรกิาร ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถทํางานใหเ้สรจ็สิน้ทนั
ตามระยะเวลาที่กําหนด ผูใ้หบ้รกิารมกีารรบัประกนัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้, ผูใ้ห ้
บรกิารมกีารจดัทาํรายงานขอ้มลูการบรกิารแก่ลูกคา้ ใหบ้รกิารเขา้ถงึหน้างาน หลงัจากรบัเรื่อง
อยา่งรวดเรว็ และผูใ้หบ้รกิารมคีวามพรอ้มดา้นอะไหล่ หรอื Spare Part สาํหรบัแกไ้ข และ
สามารถจดัหาไดอ้ยา่งรวดเรว็ หลงัจากนัน้ใชเ้ทคนิคการกระจายหน้าทีก่ารทาํงานเชงิคุณภาพ 
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เพื่อออกแบบกระบวนการ และกระบวนการควบคุม เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความต้องการ
ของผูร้บับรกิารและ คุณภาพการใหบ้รกิารทีถู่กตอ้งทีส่ดุ 
 สาํหรบัแต่ละองคก์รมคีวามพรอ้มและคุณภาพการใหบ้รกิารในปจัจุบนัทีแ่ตกต่างกนั 
การรบัรูคุ้ณภาพของผูร้บับรกิารแตกต่างกนั และความต้องการของกลุ่มลูกคา้ที่แตกต่างกนั 
ดงันัน้ ผลของการออกแบบปรบัปรุงคุณภาพและความพงึพอใจของแต่ละองคก์รกแ็ตกต่างกนั
ไปดว้ย 
 
 ขอ้เสนอแนะงานวจิยัครัง้ต่อไป 
 1. การศกึษาครัง้ต่อไป ควรมกีารศกึษาวจิยัในประเดน็เดยีวกนัน้ี ในธุรกจิบรกิาร
ดา้นอื่นๆ เน่ืองจากความตอ้งการของผูร้บับรกิารแต่ละธุรกจิมคีวามตอ้งการทีแ่ตกต่างกนั อาจ
สง่ผลต่อความสาํคญัการใหบ้รกิารแต่ละหวัขอ้ และลกัษณะคุณภาพการใหบ้รกิารทีแ่ตกต่าง
กนัไป 
 2. การศกึษาครัง้ต่อไป ควรศกึษาในประเดน็เดยีวกนัน้ี และเพิม่เตมิการวางแผน
ปรบัปรุง และตดิตามผล เพื่อใหเ้หน็ถงึประสทิธภิาพของการใชเ้ทคนิคต่างๆ ในการวจิยั ว่า
สามารถแกไ้ข ปรบัปรงุ พฒันาการใหบ้รกิารไดม้ากน้อยเพยีงใด 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจยั 
เรื่อง การปรบัปรงุคณุภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลกูค้า 

กรณีศึกษาธรุกิจด้านระบบปรบัอากาศและทาํความเยน็ 
 

คาํช้ีแจง 
 1.  แบบสอบถามฉบบัน้ี มวีตัถุประสงคเ์พือ่ศกึษาและประเมนิคุณภาพการบรกิารของ
บรษิทักรณตีวัอยา่งดา้นระบบปรบัอากาศและทาํความเยน็ ซึง่ขอ้มลูทีไ่ดจ้ะเป็นประโยชน์ต่อการ
พฒันาคุณภาพการบรกิารที่ตรงตามความต้องการของลูกค้า จงึขอความร่วมมอืในการแสดง
ความคดิเหน็ของทา่น โดยมรีายละเอยีดของคาํถามดงัต่อไปน้ี 
  ตอนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ตอนที ่2 การประเมนิคุณภาพการบรกิารของบรษิทั 
  ตอนที ่3 คุณภาพการบรกิารตามความคดิเหน็ของผูร้บับรกิาร 
  ตอนที ่4 ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิ 
 2. โปรดตอบคาํถามทุกขอ้ตามความเป็นจรงิ เพราะคาํตอบทีเ่ป็นจรงิและสมบูรณ์เท่านัน้ 
จะชว่ยใหก้ารวจิยัครัง้น้ีเกดิประโยชน์อยา่งเตม็ที ่
 3.  คาํตอบของทา่น ผูว้จิยัจะเกบ็เป็นความลบั และจะประมวลผลเป็นรายงานในภาพรวม 
เพื่อที่จะศกึษาการประยุกต์เทคนิคการกระจายหน้าทีก่ารทํางานเชงิคุณภาพเพื่อการปรบัปรุง
คุณภาพการบรกิารของบรษิทักรณตีวัอยา่งดา้นระบบปรบัอากาศและทาํความเยน็ 
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สาขาวชิาการจดัการอุตสาหกรรม 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย – ญีปุ่น่ 
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ตอนท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
คาํช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน  หน้าขอ้ความทีต่รงกบัสภาพความเป็นจรงิทีเ่กีย่วกบั

ตวัผูต้อบแบบสอบถาม 
 
1. เพศ 
  1) ชาย  2) หญงิ 
2. ตําแหน่งหน้าที ่ 
  1) ผูบ้รหิาร/หวัหน้างาน          2) พนกังานฝา่ยจดัซือ้ 
  3) ผูด้แูลควบคุมงาน/โครงการ  4) อื่นๆ (ระบุ)…………………… 
3. อายกุารทาํงาน 
  1) 0-2 ปี  2) 3-4 ปี 
  3) 5-6 ปี  4) 7-8 ปี 
  5) 9-10 ปี  6) มากกวา่ 10 ปี 
 
ตอนท่ี 2 การประเมินคณุภาพการบริการของบริษทั 
คาํช้ีแจง  โปรดแสดงความคดิเหน็ของท่านเกีย่วกบัการบรกิารของทางบรษิทั เมื่อเปรยีบเทยีบกบั

ความคาดหวงัของท่าน โดยพจิารณาระดบัการบรกิารจากตวัเลขเป็นหลกั โดยหมายเลข 
1 หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจหรอืความตอ้งการทีค่าดหวงั และเพิม่มากขึน้ตามลําดบั
จนถงึหมายเลข 9 ซึง่หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจหรอืความตอ้งการทีค่าดหวงัมากทีส่ดุ 

 
 ระดบัการบรกิารที่คาดหวงัจะได้รบั หมายถงึ ระดบัการบรกิารที่ท่านต้องการไดร้บั
จากทางบรษิทั ซึง่ระดบัการบรกิารจะมากน้อยขึน้อยูก่บัความตอ้งการของทา่น 
 ระดบัการบรกิารทีเ่ป็นรบัรู ้หมายถงึ ระดบัการบรกิารของทางบรษิทัทีม่อียูจ่รงิทีผู่ร้บั 
บรกิารรูส้กึไดจ้ากการรบับรกิาร 
 กรณุาตอบแบบสอบถามทุกขอ้ โดยเลอืกเพยีง 1 ตวัเลอืกในแต่ละคอลมัน์ 
 
ลาํดบั
ท่ี 

หวัข้อการบริการ 
ระดบัคณุภาพท่ีคาดหวงั ระดบัคณุภาพท่ีรบัรู้ 
น้อย                      มาก น้อย                   มาก 

1 
ผูใ้หบ้รกิารเขา้ถงึหน้างาน หลงัจาก
รบัเรือ่งอยา่งรวดเรว็ 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

2 
ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถทาํงานให้
เสรจ็สิน้ทนัตามระยะเวลาทีก่าํหนด 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 
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ลาํดบั
ท่ี 

หวัข้อการบริการ 
ระดบัคณุภาพท่ีคาดหวงั ระดบัคณุภาพท่ีรบัรู้ 
น้อย                      มาก น้อย                   มาก 

3 
ผูใ้หบ้รกิารสามารถใหบ้รกิารไดท้นัท ี
เมือ่มเีหตุเรง่ดว่น 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

4 
ผูใ้หบ้รกิารมคีวามพรอ้มดา้นอะไหล ่
หรอื Spare Part สาํหรบัแกไ้ข และ
สามารถจดัหาไดอ้ยา่งรวดเรว็ 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

5 
ผูใ้หบ้รกิารมชีอ่งทางการตดิต่อได้
สะดวกรวดเรว็ 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

6 
ผูใ้หบ้รกิารมคีวามรูค้วามสามารถ
ดา้นระบบปรบัอากาศเป็นอยา่งด ี

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

7 
ผูใ้หบ้รกิารสามารถใหค้วามรูแ้ละ
คาํแนะนําผูใ้ชบ้รกิารได ้

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

8 
ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถอธบิาย
สาเหตุ วธิแีกไ้ขปญัหา ใหแ้ก่
ผูร้บับรกิารได ้

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

9 
ผูใ้หบ้รกิารสามารถแกไ้ขปญัหาได้
อยา่งถกูตอ้ง 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

10 
ผูใ้หบ้รกิารมจีาํนวนชา่งและวศิวกรที่
เพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

11 
ผูใ้หบ้รกิารจดัใหม้วีศิวกรคุมควบการ
ทาํงานอยา่งใกลช้ดิ 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

12 
ผูใ้หบ้รกิารใชเ้ครือ่งมอืทีท่นัสมยั 
และนําเทคโนโลยมีาประยกุตใ์น 
การใหบ้รกิาร 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

13 
ผูใ้หบ้รกิารมกีารเกบ็ประวตัขิอ้มลู
การบรกิารของลกูคา้ 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

14 
ผูใ้หบ้รกิารมกีารจดัทาํรายงานขอ้มลู
การบรกิารแก่ลกูคา้ 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

15 
ผูใ้หบ้รกิารมกีารรบัประกนัดา้น
คุณภาพการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

16 
ผูใ้หบ้รกิารสามารถทาํตาม
กฎระเบยีบความปลอดภยัของบรษิทั
ไดอ้ยา่งเครง่ครดั 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

17 
ชา่งผูใ้หบ้รกิารพดูจาและทา่ทาง
สภุาพอ่อนน้อม 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 
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ลาํดบั
ท่ี 

หวัข้อการบริการ 
ระดบัคณุภาพท่ีคาดหวงั ระดบัคณุภาพท่ีรบัรู้ 
น้อย                      มาก น้อย                   มาก 

18 
ชา่งผูใ้หบ้รกิารมกีารแต่งกายสะอาด 
สภุาพ เรยีบรอ้ย 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

19 
ผูใ้หบ้รกิารจดัทาํ5ส. สถานที่
หลงัจากการปฏบิตังิานสิน้สดุ 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

20 
ผูใ้หบ้รกิารมกีารตดิตามผลการแกไ้ข 
ซ่อมแซม หรอืใหบ้รกิาร 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

21 
ผูบ้รกิารมกีารแจง้เตอืนระยะเวลา
การซ่อมบาํรงุใหแ้ก่ผูร้บับรกิารได้
ทราบ 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

22 
ผูบ้รกิารมคีวามซื่อสตัย ์บรกิารอยา่ง
เปิดเผย ไมค่ดโกง 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

 
ตอนท่ี 3 คณุภาพการบริการตามความคิดเหน็ของผูร้บับริการ 
คาํช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน  หน้าความคดิเหน็ที่ผูร้บับรกิารรูส้กึ หากไดร้บั หรอื 

ไมไ่ดร้บัการบรกิารในดา้นต่างๆ ดงัน้ี 
 

1 ถา้ผูใ้หบ้รกิารเขา้ถงึหน้างาน หลงัจากรบัเรือ่ง
อยา่งรวดเรว็ 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

ถา้ผูใ้หบ้รกิารไม่ได้เขา้ถงึหน้างาน หลงัจากรบั
เรือ่งอยา่งรวดเรว็ 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

2 ถา้ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถทาํงานใหเ้สรจ็สิน้
ทนัตามระยะเวลาทีก่าํหนด 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

ถา้ผูใ้หบ้รกิารไม่มคีวามสามารถทาํงานใหเ้สรจ็สิน้
ทนัตามระยะเวลาทีก่าํหนด 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 
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3 ถา้ผูใ้หบ้รกิารสามารถใหบ้รกิารไดท้นัท ีเมือ่มี
เหตุเรง่ด่วน 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

ถา้ผูใ้หบ้รกิารไม่สามารถใหบ้รกิารไดท้นัท ีเมื่อมี
เหตุเรง่ด่วน 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

4 ถา้ผูใ้หบ้รกิารมคีวามพรอ้มดา้นอะไหล ่หรอื
Spare Part สาํหรบัแกไ้ข และสามารถจดัหาได้
อยา่งรวดเรว็ 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

ถา้ผูใ้หบ้รกิารไม่มคีวามพรอ้มดา้นอะไหล ่หรอื
Spare Part สาํหรบัแกไ้ข และไม่สามารถจดัหาได้
อยา่งรวดเรว็ 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

5 ถา้ผูใ้หบ้รกิารมชีอ่งทางการตดิต่อไดส้ะดวก
รวดเรว็ 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

ถา้ผูใ้หบ้รกิารไม่มชีอ่งทางการตดิต่อไดส้ะดวก
รวดเรว็ 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

6 ถา้ผูใ้หบ้รกิารมคีวามรูค้วามสามารถดา้นระบบ
ปรบัอากาศเป็นอยา่งด ี
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

ถา้ผูใ้หบ้รกิารไม่มคีวามรูค้วามสามารถดา้นระบบ
ปรบัอากาศเป็นอยา่งด ี
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

7 ถา้ผูใ้หบ้รกิารสามารถใหค้วามรูแ้ละคาํแนะนํา
ผูใ้ชบ้รกิารได ้
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

ถา้ผูใ้หบ้รกิารไม่สามารถใหค้วามรูแ้ละคาํแนะนํา
ผูใ้ชบ้รกิารได ้
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 
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8 ถา้ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถอธบิายสาเหตุ 
วธิแีกไ้ขปญัหา ใหแ้ก่ผูร้บับรกิารได ้
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

ถา้ผูใ้หบ้รกิารไม่มคีวามสามารถอธบิายสาเหตุ 
วธิแีกไ้ขปญัหา ใหแ้ก่ผูร้บับรกิารได ้
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

9 ถา้ผูใ้หบ้รกิารสามารถแกไ้ขปญัหาไดอ้ยา่ง
ถกูตอ้ง 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

ถา้ผูใ้หบ้รกิารไม่สามารถแกไ้ขปญัหาไดอ้ยา่ง
ถกูตอ้ง 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

10 ถา้ผูใ้หบ้รกิารมจีาํนวนชา่งและวศิวกรที่
เพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

ถา้ผูใ้หบ้รกิารมจีาํนวนชา่งและวศิวกรทีไ่ม่
เพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

11 ถา้ผูใ้หบ้รกิารจดัใหม้วีศิวกรคุมควบการทาํงาน
อยา่งใกลช้ดิ 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

ถา้ผูใ้หบ้รกิารไม่จดัใหม้วีศิวกรคุมควบการทาํงาน
อยา่งใกลช้ดิ 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

12 ถา้ผูใ้หบ้รกิารใชเ้ครือ่งมอืทีท่นัสมยั และนํา
เทคโนโลยมีาประยกุตใ์นการใหบ้รกิาร 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

ถา้ผูใ้หบ้รกิารไม่ใชเ้ครือ่งมอืทีท่นัสมยั และนํา
เทคโนโลยมีาประยกุตใ์นการใหบ้รกิาร 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 
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13 ถา้ผูใ้หบ้รกิารมกีารเกบ็ประวตัขิอ้มลูการบรกิาร
ของลกูคา้ 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

ถา้ผูใ้หบ้รกิารไม่มกีารเกบ็ประวตัขิอ้มลูการ
บรกิารของลกูคา้ 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

14 ถา้ผูใ้หบ้รกิารมกีารจดัทาํรายงานขอ้มลูการ
บรกิารแก่ลกูคา้ 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

ถา้ผูใ้หบ้รกิารไม่มกีารจดัทาํรายงานขอ้มลูการ
บรกิารแก่ลกูคา้ 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

15 ถา้ผูใ้หบ้รกิารมกีารรบัประกนัดา้นคุณภาพการ
ใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

ถา้ผูใ้หบ้รกิารไม่มกีารรบัประกนัดา้นคุณภาพ 
การใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

16 ถา้ผูใ้หบ้รกิารสามารถทาํตามกฎระเบยีบความ
ปลอดภยัของบรษิทัไดอ้ยา่งเครง่ครดั 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

ถา้ผูใ้หบ้รกิารไม่สามารถทาํตามกฎระเบยีบความ
ปลอดภยัของบรษิทัไดอ้ยา่งเครง่ครดั 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

17 ถา้ชา่งผูใ้หบ้รกิารพดูจาและทา่ทางสภุาพอ่อน
น้อม 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

ถา้ชา่งผูใ้หบ้รกิารพดูจาและทา่ทางไม่สภุาพอ่อน
น้อม 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 
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18 ถา้ชา่งผูใ้หบ้รกิารมกีารแต่งกายสะอาด สภุาพ 
เรยีบรอ้ย 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

ถา้ชา่งผูใ้หบ้รกิารมกีารแต่งกายไม่สะอาด สภุาพ 
เรยีบรอ้ย 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

19 ถา้ผูใ้หบ้รกิารจดัทาํ5ส. สถานทีห่ลงัจากการ
ปฏบิตังิานสิน้สดุ 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

ถา้ผูใ้หบ้รกิารไม่จดัทาํ5ส. สถานทีห่ลงัจากการ
ปฏบิตังิานสิน้สดุ 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

20 ถา้ผูใ้หบ้รกิารมกีารตดิตามผลการแกไ้ข 
ซ่อมแซม หรอืใหบ้รกิาร 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

ถา้ผูใ้หบ้รกิารไม่มกีารตดิตามผลการแกไ้ข 
ซ่อมแซม หรอืใหบ้รกิาร 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

21 ถา้ผูบ้รกิารมกีารแจง้เตอืนระยะเวลาการซ่อม
บาํรงุใหแ้ก่ผูร้บับรกิารไดท้ราบ 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

ถา้ผูบ้รกิารไม่มกีารแจง้เตอืนระยะเวลาการซ่อม
บาํรงุใหแ้ก่ผูร้บับรกิารไดท้ราบ 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

22 ถา้ผูบ้รกิารมคีวามซื่อสตัย ์บรกิารอยา่งเปิดเผย 
ไมค่ดโกง 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 

ถา้ผูบ้รกิารไม่มคีวามซื่อสตัย ์บรกิารอยา่งเปิดเผย 
ไมค่ดโกง 
 ฉนัรูส้กึชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพทีบ่รษิทัจาํเป็นตอ้งม ี
 ฉนัรูส้กึเฉยๆ 
 ฉนัยอมรบักบัสิง่น้ีได ้
 ฉนัรูส้กึไมช่อบ/ไมพ่อใจ 
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Questionnaire for Research 
Subject : Improvement of Service Quality and Customer Satisfaction : 

A Case Study Air Condition and Refrigeration System Business 
 

Explanation 
 1.  This questionnaire, the objective is to study and evaluate the service 
quality of the case study company of air conditioning and refrigerant systems. Which the 
information will be useful for the development of service quality that meets the needs of 
customers, therefore requesting cooperation in expressing your opinions by the following 
details of the question 
  Part 1 General information of respondents 
  Part 2 Assessment of service quality of the company 
  Part 3 Quality of service according to the opinions of service recipients 
  Part 4 Additional suggestions 
 2.  Please answer all questions according to reality. Because only true and 
complete answers will help this research to be fully useful. 
 3.  Your answers will be kept confidential. And will process the report as a 
whole In order to study the application of qualitative distribution function techniques for 
improving the service quality of the case study company of air conditioning and 
refrigerant systems 
 

Nathapon Kraisakdawat 
Master of Business Administration Program Students 

Industrial Management 
Thai-Nichi Institute of Technology 
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Part 1 General Information of Respondents 
Statement Please mark  into the box  In front of the message that corresponds to the 

reality of the respondents 
 
1. Gender 
  1) Male  2) Female 
2. Position 
  1) Executive     2) Purchasing Staff 
  3) Supervisor/Project Control  4) Other (Specify)…………………… 
3. Work Experience 
  1) 0-2 Year  2) 3-4 Year 
  3) 5-6 Year  4) 7-8 Year 
  5) 9-10 Year  6) More than 10 Year 
 
Part 2 Assessment of Service Quality of the Company 
Statement Please show your opinion about the services of the company. Compared to your 

expectations by considering the level of service from numbers to digits, with 
numbers 1 referring to the level of satisfaction or expectations that are expected 
and increasing, respectively, up to number 9, which means the level of 
satisfaction or the most anticipated demand 

 
 Levels of service quality expected will be defined as the level of service you 
want to receive from the company. Which service level will be much less depending on 
your needs. 
 Levels of service quality awareness will be defined as the service level of the 
existing company that the recipient feels from receiving services 
 Please answer all queries. By selecting only 1 option in each column 
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No. Service Topics 
Levels of Service Quality 

Expected 
Levels of Service 

Quality Awareness 
Low                      High Low                   High 

1 
Service provider after receiving 
the information quickly. 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

2 
Service provider has the ability to 
complete the work according to 
the specified period. 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

3 
Service providers can provide 
immediate service. When there is 
an urgent situation. 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

4 
Service providers are equipped 
with spare parts for repair or can 
supply quickly. 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

5 
Service providers have quick and 
convenient contact channels. 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

6 
Service providers have a good 
knowledge of air conditioning 
systems. 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

7 
Service providers can provide 
knowledge and advice to users. 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

8 
Service providers have the ability 
to explain the cause. solution 
method to service recipients 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

9 
Service provider can correct the 
problem correctly. 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

10 
Service providers have sufficient 
number of technicians and 
engineers to provide services. 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

11 
Service provider arranges to have 
a supervisory engineer working 
closely. 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

12 
Service providers use new 
technology tools and apply new 
technology to service 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 
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No. Service Topics 
Levels of Service Quality 

Expected 
Levels of Service 

Quality Awareness 
Low                      High Low                   High 

13 
Service providers have a history 
of customer service information. 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

14 
Service provider has prepared a 
service report for the customer. 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

15 
Service providers are guaranteed 
quality of service to customers. 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

16 
Service providers can strictly 
follow the safety regulations of 
the company. 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

17 
The service technician spoke and 
was polite. 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

18 
Technician who provides clean, 
modest dress service 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

19 
Service provider prepares the 5S 
location after the operation ends. 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

20 
Service providers have monitored 
the results of corrections, repairs 
or services. 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

21 
Service provider has notified the 
maintenance period for the 
service provider. 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 

22 
Service providers are honest. 
Open service, not cheating 

1  2  3  4  5  6  7  8  9 1  2  3  4  5  6  7  8  9 
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Part 3 Quality of Service According to the Opinions of Service Recipients 
Statement Please mark  into the box  In front of the comments that the recipient feels 

if receiving or not receiving services in each service topics as below 
 

1 If service provider After receiving the 
information quickly. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

If service provider don’t after receiving the 
information quickly. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

2 If service provider has the ability to 
complete the work according to the 
specified period. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

If service provider don’t has the ability to 
complete the work according to the specified 
period. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

3 If service providers can provide immediate 
service. When there is an urgent situation. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

If service providers cannot provide immediate 
service. When there is an urgent situation. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

4 If service providers are equipped with spare 
parts for repair or can supply quickly. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

If service providers are not equipped with 
spare parts for repair or can supply quickly. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

 
 
 



88 

5 If service providers have quick and 
convenient contact channels. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

If service providers don’t have quick and 
convenient contact channels. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

6 If service providers have a good knowledge 
of air conditioning systems. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

If service providers don’t have a good 
knowledge of air conditioning systems. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

7 If service providers can provide knowledge 
and advice to users. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

If service providers cannot provide 
knowledge and advice to users. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

8 If service providers have the ability to 
explain the cause. solution method to 
service recipients  
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

If service providers don’t have the ability to 
explain the cause. solution method to service 
recipients  
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

9 If service provider can correct the problem 
correctly. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

If service provider cannot correct the problem 
correctly. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 
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10 If service providers have sufficient number 
of technicians and engineers to provide 
services. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

If service providers don’t have sufficient 
number of technicians and engineers to 
provide services. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

11 If service provider arranges to have a 
supervisory engineer working closely. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

If service provider don’t arranges to have a 
supervisory engineer working closely. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

12 If service providers use new technology 
tools and apply new technology to service  
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

If service providers don’t use new technology 
tools and apply new technology to service  
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

13 If service providers have a history of 
customer service information. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

If service providers don’t have a history of 
customer service information. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

14 If service provider has prepared a service 
report for the customer.  
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

If service provider don’t has prepared a 
service report for the customer.  
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 
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15 If service providers are guaranteed quality 
of service to customers. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

If service providers are not guaranteed quality 
of service to customers. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

16 If service providers can strictly follow the 
safety regulations of the company. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

If service providers cannot strictly follow the 
safety regulations of the company. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

17 If the service technician spoke and was 
polite. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

If the service technician spoke and was not 
polite. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

18 If technician who provides clean, modest 
dress service. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

If technician who don’t provide clean, modest 
dress service. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

19 If service provider prepares the 5S location 
after the operation ends. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

If service provider don’t prepares the 5S 
location after the operation ends. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 
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20 If service providers have monitored the 
results of corrections, repairs or services. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

If service providers don’t have monitored the 
results of corrections, repairs or services. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

21 If service provider has notified the 
maintenance period for the service 
provider. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

If service provider don’t has notified the 
maintenance period for the service provider. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

22 If service providers are honest. Open 
service, not cheating. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

If service providers are not honest. Open 
service, not cheating. 
 Like / satisfied 
 Must be 
 Just feel 
 Can accept 
 Don’t like / disgruntled 

 
Part 4 Additional Suggestions 
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
 
 
 
 
 



92 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค. 
ผลการตรวจแบบสอบถามจากผูเ้ช่ียวชาญ 
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ผลการตรวจแบบสอบถามจากผูเ้ช่ียวชาญ 
 

ตอนท่ี ข้อท่ี 
ผลคะแนน IOC 

Mr. Jun 
Saito 

Mr. Michael 
Fung 

คณุอเุทน 
บรรพต 

ค่าเฉล่ีย
คะแนน 

ตอนที ่1 
ขอ้ที ่1 1 1 1 1 
ขอ้ที ่2 1 1 1 1 
ขอ้ที ่3 1 1 1 1 

ตอนที ่2 

ขอ้ที ่1 1 1 1 1 
ขอ้ที ่2 1 1 1 1 
ขอ้ที ่3 1 1 1 1 
ขอ้ที ่4 1 0 1 0.67 
ขอ้ที ่5 1 1 1 1 
ขอ้ที ่6 1 1 1 1 
ขอ้ที ่7 1 1 1 1 
ขอ้ที ่8 1 1 1 1 
ขอ้ที ่9 1 1 1 1 
ขอ้ที ่10 1 0 1 0.67 
ขอ้ที ่11 1 0 1 0.67 
ขอ้ที ่12 1 0 1 0.67 
ขอ้ที ่13 1 0 1 0.67 
ขอ้ที ่14 1 0 1 0.67 
ขอ้ที ่15 1 0 1 0.67 
ขอ้ที ่16 1 0 1 0.67 
ขอ้ที ่17 1 1 1 1 
ขอ้ที ่18 1 1 1 1 
ขอ้ที ่19 1 1 1 1 
ขอ้ที ่20 1 1 1 1 
ขอ้ที ่21 1 1 1 1 
ขอ้ที ่22 1 1 1 1 
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ตอนท่ี ข้อท่ี 
ผลคะแนน IOC 

Mr. Jun 
Saito 

Mr. Michael 
Fung 

คณุอเุทน 
บรรพต 

ค่าเฉล่ีย
คะแนน 

ตอนที ่3 

ขอ้ที ่1 1 1 1 1 
ขอ้ที ่2 1 1 1 1 
ขอ้ที ่3 1 1 1 1 
ขอ้ที ่4 1 0 1 0.67 
ขอ้ที ่5 1 1 1 1 
ขอ้ที ่6 1 1 1 1 
ขอ้ที ่7 1 1 1 1 
ขอ้ที ่8 1 1 1 1 
ขอ้ที ่9 1 1 1 1 
ขอ้ที ่10 1 0 1 0.67 
ขอ้ที ่11 1 0 1 0.67 
ขอ้ที ่12 1 0 1 0.67 
ขอ้ที ่13 1 0 1 0.67 
ขอ้ที ่14 1 0 1 0.67 
ขอ้ที ่15 1 0 1 0.67 
ขอ้ที ่16 1 0 1 0.67 
ขอ้ที ่17 1 1 1 1 
ขอ้ที ่18 1 1 1 1 
ขอ้ที ่19 1 1 1 1 
ขอ้ที ่20 1 1 1 1 
ขอ้ที ่21 1 1 1 1 
ขอ้ที ่22 1 1 1 1 

คะแนนเฉลีย่ 1 0.66 1 0.89 
 
 
 
 
 
 



95 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง. 
ผลการแบง่กลุ่มของระดบัคณุภาพการบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



96 

ระดบัคุณภาพการบรกิารทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั 

 
 

 
 

รปูที ่7 การแบ่งกลุ่มของระดบัคุณภาพการบรกิาร 
 

 จากกราฟเป็นการพล็อตจุดของหวัขอ้คุณภาพการบรกิาร ซึ่งเป็นค่าระหว่างระดบั
คุณภาพการบรกิารทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั และระดบัคุณภาพทีผู่ร้บับรกิารรบัรู ้พบว่ามจุีดต่างๆ 
เกาะกลุ่มกนัเมือ่เทยีบกบัเสน้ Gap=0 สามารถแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
 1. ค่าความแตกต่างมคี่าน้อยกว่า -1 (ระดบัคุณภาพการบรกิารที่ผูร้บับรกิารรบัรูต้ํ่า
กวา่ระดบัคุณภาพบรกิารทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั)  
 2. ค่าความแตกต่างมคี่าน้อยกว่า 1 แต่มากกว่า -1 (ระดบัคุณภาพการบรกิารทีผู่ร้บั 
บรกิารรบัรูใ้กลเ้คยีงระดบัคุณภาพบรกิารทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั)  
 3. ค่าความแตกต่างมากกว่า 1 (ระดบัคุณภาพการบรกิารที่ผูร้บับรกิารรบัรูสู้งกว่า
ระดบัคุณภาพบรกิารทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั) 
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