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บทคัดยอ 
 

วัตถุประสงคการศึกษาการความพึงพอใจในกรใหบริการของศูนยประชุมอุทยาน
วิทยาศาสตรประเทศไทยในครั้งนี้ เพื่อระดับความพึงพอใจตอการใชบริการระหวางผูจัดงาน 2 กลุม 
และการคนหาปญหาโดยการใชเครื่องมือคุณภาพ ในการเก็บรวบรวมขอมูลของปญหาที่เกิดขึ้น 
เพื่อใชในการ หาสาเหตุของปญหาที่เกิดขึ้นโดยใหพนักงานที่ลูกคามีโอกาศไดสัมผัสในบริการ มี
สวนรวมในการคนหาปญหาและสาเหตุของปญหาในครั้งนี้ 

ซ่ึงผลของระดับความพึงพอใจระหวางผูจัดงาน 2 กลุม จํานวยทั้งสิ้น 59 คน เปนผูจัด
งานหนวยงานสังกัด สวทช. 33 คน และหนวยงานไมสังกัด สวทช. 26 คน โดยผลคะแนนเฉลี่ย
ความพึงพอใจสอดคลองกับเปนสวนใหญในทุกดาน โดยหัวขอ ความสะอาดของสถานที่ คะแนน
เฉลี่ย ( X ) 4.36 คะแนน สวนหัวขอที่ทําการศึกษาที่มาของปญหานั้นไดแก ดานบริการ หัวขอ 
ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่บริการโสตทัศนูปกรณ ที่คะแนนเฉลี่ย ( X ) 3.74 และ
เมื่อพิจารณาแยกตามกลุมของผูจัดงานแลวจะเห็นวาผูจัดงานหนวยงานไมสังกัด สวทช. จะให
คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกวา ผูจัดงานหนวยงานสังกัด สวทช. ในทุกดาน  

ทั้งนี้การใชเครื่องมือคุณภาพทําการเก็บรวบรวมปญหาจากหัวขอ ความรวดเร็วในการ
ใหบริการฯ โดยการใช Check Sheet เพื่อบันทึกปญหาที่เกิดขึ้น ใช Pareto Diagram เพื่อคัดแยกปย
หาสําคัญ และการใช Course And Effect Diagram ในการทําใหเห็นสาเหตุของการเกิดปญหาโดย
การระดมความคิดของผูที่เกี่ยวของในบริการ ซ่ึงจากการระดมความคิดพบวา สาเหตุหลักของความ
ลาชาในการใหบริการของพนักงานไดแก ดานกระบวนการ จากการไมกําหนดมาตรฐานในการ
ทํางาน จึงสงผลอยางตอเนื่องกับปญหาขออ่ืนๆ และสงผลตอกระทบตอความพึงพอใจในการใช
บริการศูนยประชุม  ทั้งนี้การศึกษาการแกไขปญหาจากผลการใชเครื่องมือคุณภาพเพื่อสงผลตอ
ระดับความพึงพอใจที่ดีขึ้นตอผูใชบริการ ยังสามารถทําการวิจัยเพื่อใหไดประโยชนสุงสุดตอไป 
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ABSTRACT 
 

The objective of the study on satisfactory level in the service of Thailand Science 
Park Convention Center(TSPCC) is to raise the satisfactory level between two groups of 
organizer. The qualitative tool is applied to collect any information regarding actual problems of 
service in order to find the root cause of the problem. Furthermore, both of staff and customer 
have a chance to participate in finding and solving the problem in this study. 

 The averaged-score of the satisfactory level between two groups of 33 persons   from 
NSTDA and 26 persons  from ex-NSTDA. Generally, they have an agreement among each other 
with the averaged-score in item of cleanness at 4.36 points. As for the item of service, the score of 
the fastness in the service of multimedia officer is 3.74 points. Additionally, in the consideration 
of each group of organizer, it can be seen that the averaged-score of organizer coming from the 
unit of NSTDA. is higher than the organizer coming from  the unit of ex-NSTDA   

The qualitative tools used for collecting the problem.  Check sheet which is applied to 
the actual problem in the operation. The technique of Pareto Diagram is used to clarify the level 
of significant problem. The method of course and effect diagram is also applied to reveal the root 
of the problem which can obtain by the method of brainstorming among the service operators. 
The results indicate that the root cause of delay in service of operator is the working procedures 
which are not standardized. This can influence to other problems and the satisfactory level of the 
service in TSPCC. This study can continue to develop for making contribution to the TSPCC 
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บทที่1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาของปญหา 

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวเปนอีกหนึ่งปจจัยในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศ
ไทย โดยจัดเปนลําดับที่ ส่ีของมูลคาโดยรวมของประเทศ ซ่ึงหนึ่งในอุตสาหกรรมทองเที่ยว
กําลังขยายตัวเปนอยางดี คือ ธุรกิจ MICE ( Meeting Incentive Convention and Exhibition ) หรือ 
การจัดประชุม การทองเที่ยวเพื่อเปนรางวัล การแสดงสินคาและนิทรรศการนานาชาติ จึงทําให
ธุรกิจดานนี้ไดรับความสนใจ ทั้งในสวนในป 2545 มีนักทองเที่ยวกลุมนี้เดินทางเขามาในประเทศ
ไทยรวมทั้งสิ้น 4.13 แสนคน ขณะที่ป 2546 มีจํานวนเพิ่มขึ้นประมาณรอยละ 6-7 จากป 2545 และ
คาดวาป 2547 นักทองเที่ยวจะเพิ่มขึ้นประมาณรอยละ 15-20 จากป 2546 นักทองเที่ยวกลุมนี้มีการ
ใชจายเงินประมาณ 7,000 บาทตอคนตอวัน มากกวานักทองเที่ยวทั่วไปที่มีการใชจายประมาณ 
3,000 บาทตอคนตอวัน ซ่ึงเม็ดเงินรายไดจากตลาด MICE ในป 2546 มีจํานวน 3.2 หมื่นลานบาท 
คิดเปนสัดสวนรอยละ 10 ของรายไดจากการทองเที่ยวโดยรวม ผูใหบริการพื้นที่และผูใหบริการ
กอสรางหรือรับชวง ซ่ึงในสวนของผูจัดงาน หรือผูใหบริการกอสราง อาจมีการขยายตัวไดไมยาก
นัก แตการใหบริการพื้นที่ มีขอจํากัดหลายดานและมีการลงทุนที่มากกวา ดังนั้นการขยายตัวของ
การลงทุนใหบริการสถานที่แหงใหมๆจึงมีความจํากัด บางบริษัท ใชพื้นที่ซ่ึงมีอยูแลวสําหรับการ
ธุรกิจเดิม ปรับปรุงพื้นที่ เพื่อการสงเสริมกิจการดังกลาว ซ่ึงจากการแขงขันที่สูงนี้ทําใหหลายบริษัท
ไดกําหนดกลยุทธตางๆในการดึงดูดลูกคาและผูจัดงานใหใชบริการของตน เชน บริษัทที่เปนผูจัด
งานเนนความสามารถดานการประชาสัมพันธ สามารถในการบริหารโครงการฯ บริษัทใหบริการ
พื้นที่ได สรางพื้นที่และอาคารใหม เพื่อดําเนินธุรกิจชนิดสงเสริมซ่ึงกันและกัน แตหากไมสามารถ
ขยายพื้นที่ เนื่องจากเงินทุนหรือขอจํากัดดานพื้นที่ก็ตามดังนั้นหลายบริษัทจึงใชกลยุทธเนนการ
ปรับปรุงการใหบริการเพื่อสรางความประทับใจใหกับลูกคาเพื่อการพิจารณากลับมาใชซํ้า          

บริษัท เอ็น.ซี.ซี. แมนเนจเมนท แอนด ดิเวลล็อปเมนท จํากัด เปนบริษัทระดับตนๆ ซ่ึง
บริหารงานดาน Meeting และ Exhibition แบบครบวงจรนานกวา 15 ป ซ่ึงเปนบริษัทผูบริหาร
อาคารหนวยงานราชการสําหรับการจัดงานแสดงสินคาและประชุมสัมมนาโดยไดจัดตั้งมาพรอม
กับศูนยการประชุมแหงชาติสิริกิติ์ และไดรับความไววางใจในเรื่องความพรอมของสถานที่และดาน
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บริการ แตในชวงที่ผานมา แนวโนมของงานที่เคยจัดมีการขยายตัวสูงขึ้น ทางบริษัทเล็งเห็นวาศูนย
การประชุมมีขอจํากัดของขนาดพื้นที่ ซ่ึงหากตองการขยายตองใชเงินลงทุนมหาศาลและติดขัดใน
แงของกฎหมาย ดังนั้นทางบริษัทฯมองเห็นถึงแนวโนมการขยายตัวของธุรกิจดังกลาวที่กําลังกาวสู
สวนภูมิภาคมากขึ้น จึงไดพิจารณาแสวงหาโอกาสที่จะบริหารศูนยประชุมของหนวยงานราชการใน
สวนเมืองใหญๆตามภาคตางๆมากขึ้น  

ศูนยประชุมอุทยานวิทยาศาสตรประเทศไทย เปนอีกสถานที่หนึ่งซ่ึงบริษัทฯไดรับ
ความไววางใจใหทําการบริหารและใชประโยชนพื้นที่ทั้งรองรับการใชงานของหนวยงานเจาของ
พื้นที่และสนับสนุนการจัดงานตางๆ ตั้งอยูในอุทยานวิทยาศาสตรประเทศไทย อยูในกํากับของ
สํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงชาติหรือ สวทช.กระทรวงวิทยาศาสตรเทคโนโลยี  
โดยหลักของการบริหารศูนยประชุมฯแหงนี้ คือ บริการดานประชุมสัมมนาและพื้นที่ เพื่อรองรับ
การใชบริการสําหรับหนวยงานใน สวทช. หรือสมาชิก( บ.เอกชน หรือ องคกรตางๆ ) ซ่ึงใชพื้นที่
ใน อุทยานวิทยาศาสตรประเทศไทย  รวมถึง หนวยงานราชการ องคกรตางๆ บริษัทเอกชนทั่วไป 
โดยไดเร่ิมเขาบริหารอาคารตั้งแตเดือนมีนาคม 2549 เปนตนมา ที่ผานมาหนวยงานภายใน สวทช. 
เปนผูใชบริการเปนสวนใหญ แตลูกคาจากสวนอื่นๆยังไมมากนัก 

ในชวงที่ผานมาปญหาที่เกิดขึ้นมาจากภาคบริการซึ่งมีเสียงตอบรับในแงลบดานการ
บริการ อันเนื่องมาจากการบริการที่ไมดีจริงหรือการเก็บภาพการบริการที่ไมดีเพียงไมกี่ครั้งแลวใช
การเลาซ้ําแลวซํ้าอีกก็ตามลวนแตเปนภาพลักษณที่ไมดีกับทางบริษัทฯทั้งส้ิน ดังนั้นทางหนวยงาน 
ศูนยประชุมฯ จึงตองการคนหาปญหาในงานบริการรวมถึงที่มาของปญหา เพื่อหาแนวทางแกไข
ปญหาตอไป 

 
1.2 วัตถุประสงคในการวิจัย 

1  เพื่อวัดระดับคุณภาพการใหบริการของศูนยประชุมฯ 
2  เพื่อศึกษาปญหาดานบริการที่เกิดขึ้นและหาแนวทางแกไขปญหา 
3  เพื่อเสนอวิธีการแกปญหาและรูปแบบการแกปญหาที่สามารถใชงานไดจริง 
 

1.3 สมมุติฐานในงานวิจัย 
1  ผูใชบริการซึ่งเปนผูจัดงานหนวยงานสังกัด สวทช. และไมสังกัด สวทช. มีความพึง

พอใจในบริการไมตางกัน 
2  ผูใชบริการมีความพึงพอใจในบริการจากศูนยประชุมฯระดับดีมาก  
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1.4 ขอบเขตของงานวิจัย 
การวิจัยนี้ศึกษาเฉพาะผูใชบริการหองประชุมสัมมนาภายในศูนยประชุมอุทยาน

วิทยาศาสตรประเทศไทย โดยการวัดความพึงพอใจของผูจัดงานประชุม เพื่อหาปญหาที่สงผล
กระทบกับการพึงพอใจของผูจัดงานประชุม ในสวนของการปฎิบัติการ โดยไมรวมถึงความพึง
พอใจในดานคาบริการหรือทางดานการเงินอื่นๆ เพื่อหาวิธีการแกไขโดยใชเครื่องมือดานการ
จัดการ ดังนั้นการวิจัยนี้ดําเนินการพรอมกับพนักงานของศูนยประชุมฯ และภายใตขอจํากัดของ
บริษัทฯ  ทั้งนี้ในกระบวนการทํางาน สามารถสังเกตการและบันทึกพรฤติกรรมของปญหาได  
 
1.5 ประโยชนท่ีจะไดรับ 

1  เพื่อทําใหทราบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการและนําไปปรับปรุงการการ
ปฏิบัติการตอไป 

2  เพื่อนําไปหาแนวทางในการแกไขปรับปรุงการทํางาน 
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บทที่ 2 
ทฤษฏีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฏี 

2.1.1  แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับการการบริการ 
วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2547:14)  อธิบายวา บริการ(Service) คือการกระทํา 

พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการที่ฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนั้นอาจมีตัว
สินคาเขามาเกี่ยวของ แตโดยเนื้อแทของส่ิงที่เสนอใหนั้นเปนการกระทํา พฤติกรรม หรือการ
ปฏิบัติการ ซ่ึงไมสามารถนําไปเปนเจาของได 

สินคาเปนวัตถุที่สามารถจับตองได แตบริการเปนพฤตกิรรม การกระทําหรือการ
ปฏิบัติการ ซ่ึงมีนักการตลาดไดกลาวถึงความแตกตางโดยทั่วไปของสินคาและบริการเอาไว 4 
ประการ ไดแก 

2.1.1.1  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) หมายความวา บริการไมสามารถมองเห็น
หรือเกิดความรูสึกกอนที่จะมีการซื้อ 

2.1.1.2  ไมแนนอน (Variability หรือ Heterogeneity) ลักษณะของบริการไมแนนอน
ข้ึนอยูกับวาผูขายบริการเปนใคร จะใหบริการเมื่อใด ทีไ่หน และอยางไร การบริการจากคนเดยีวกัน 
แตตางวาระกนั ไมเหมือนกนั จึงเกดิการพจิารณาคุณภาพของการบริการกอนการซื้อ 

2.1.1.3  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ   (Inseparability) กลาวคือ การผลิตและการ
การบริโภคบริการจะเกิดขึ้นพรอม ๆ กัน ดังนั้น ผูใหบริการรายหนึ่งสามารถใหบริการลูกคาได
เพียงหนึ่งเดยีวในชวงเวลาใดเวลาหนึ่งเทานัน้ ไมเพียงเทานี้ ผูใหบริการแตละคนจะมีลักษณะ
เฉพาะตวัที่ไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนได เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน สงผล
ใหการบริการมีขอจํากัดในเรื่องของเวลา 

2.1.1.4  ไมสามารถเก็บไวได (Parishability of Output) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวได
เหมือนสินคา ถาความตองการมีสม่ําเสมอการใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการ
ไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาคือบริการไมทัน หรือในบางกรณีกไ็มมีลูกคามาใชบริการ 

ถึงแมวาความแตกตางระหวางสินคาและบริการทั้ง 4 ประการนี้ ยังคงถกูนํามากลาวอาง
โดยทั่วไปในหมูนักการตลาดลักษณะทั้ง 4 ประการขางตนคอนขางกวางและดูงายเกินไปใน
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สภาพแวดลอมแหงความจรงิ อีกทั้งยังไมสามารถประยุกตใชไดกับบริการทุกประเภท ดังนั้น 
เพื่อใหเขาใจในความแตกตางระหวางสนิคาและบริการไดลึกซึ้งยิ่งขึ้น เราจึงไดกําหนดความ
แตกตางโดยทัว่ ๆ ไประหวางสินคาและบริการเอาไว 8 ประการ โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี ้

ลูกคามีสวนรวมในกระบวนการใหบริการ 
ในการผลิตสินคา ลูกคาจะมีสวนรวมในการผลิตในลักษณะของการใหคําแนะนําหรือ

เสนอแนะแนวทางใหแกผูผลิตสินคา โดยตัวลูกคาไมตองเขาไปอยูในโรงงานพรอม ๆ กับผูผลิต แต
สําหรับการบริการ การผลิตบริการหรือการใหบริการเปนการนําเอาสิ่งอํานวยความสะดวกที่ลูกคา
สามารถจักตองได (เชน อุปกรณตบแตงภายในราน บรรยากาศภายในราน ฯลฯ) และนําเอาทกัษะ
ในการใหบริการของมนุษย (การเสิรฟอาหาร การปรุงอาหาร) มาประกอบกัน และสงมอบ 
(Delivery) สวนผสมเหลานี้เปนผลลัพธ (output) ไปยังลูกคา 

มนุษยเปนสวนหนึ่งของผลิตภัณฑ 
ผลิตภัณฑหมายถึงอะไรก็ตามที่สามารถใหผลประโยชนที่ตอบสนองความตองการ

ผูบริโภคได ทั้งนี้ ผลประโยชนที่ลูกคาไดรับจากสินคาเกิดจากลูกคาเปนเจาของตัวสินคานั้น และ
เราก็แนใจไดเลยวา ในตัวสินคาไมมีมนษุยเขาไปเปนสวนหนึ่งในนัน้แนนอน แตในทางกลับกัน 
สําหรับการบริการผลประโยชนที่ลูกคาไดรับเกิดจาก “ประสบการณ” ที่ลูกคาไดรับจากบริการ แลว
ประสบการณเกิดจากอะไร ซ่ึง ประสบการณของลูกคาที่เขามาใชบริการเกิดจาก 5 ปจจัย ดังรูป 

 

 
ภาพที่ 2.1 แสดงปจจยัที่สงผลกระทบตอประสบการณของลูกคา 
 
ที่มา:  การตลาดธุรกิจบริการ.กรุงเทพมหานคร.ซีเอ็ดยูเคชั่น.2547 

ระบบการใหบริการ 

• สิ่งอํานวยความสะดวก 

• อุปกรณใหบริการ 

• พนักงานใหบริการ 

• ตัวลูกคาเอง 

• ลูกคาคนอื่น ๆ ที่เขามา
ใชบริการพรอม ๆ กัน

ผลลัพธหรือผลประโยชนที่
ลูกคาไดรับจากบริการ 

“ประสบการณ” 
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ปญหาการควบคุมคุณภาพ 
เราสามารถตรวจสอบคุณภาพของสินคาวาตรงตามมาตรฐานหรือไม กอนที่สินคา

เหลานั้นจะไปถึงผูบริโภค แตทวาสําหรับธุรกิจบริการที่บริโภคกับการผลิตเกิดขึ้นพรอม ๆ กัน การ
ตรวจสอบคุณภาพในลักษณะดังกลาวคงทําไมได จึงสงผลทําใหธุรกิจบริการไมสามารถปดบัง
ขอบกพรองหรือขอผิดพลาดที่เกิดขึ้นได ยิ่งไปกวานั้น ความไมแนนอนที่เกิดขึ้นตามอารมณ 
ความรูสึกของลูกคาและ พนักงานใหบริการ ยังเปนอีกปจจัยหนึ่งที่ทําใหธุรกิจบริการมีความ
ยากลําบากในการควบคุมคุณภาพ และยากลําบากในการใหบริการที่เปนมาตรฐานแกลูกคา 

ลูกคาประเมินคุณภาพของบริการไดยากกวาสินคา 
เนื่องจากบริการเปนพฤติกรรม การกระทํา และการปฏิบัติงาน สวนใหญแลวลูกคา

ไดรับประสบการณมากกวาการไดรับตัวสินคามาเปนกรรมสิทธิ์ สงผลใหลูกคาประเมินคุณภาพ
บริการไดยากกวาประเมินคุณภาพสินคา กลาวคือ ในการซื้อสินคา กอนการซื้อลูกคาสามารถ
พิจารณาและเปรียบเทียบ แมกระทั่งความสามารถทดลองวาสินคาเปนที่พึงพอใจหรือไม เชน นํา
เส้ือมาลองสวมดูวาเหมาะกับเราหรือไม นํารถยนตไปลองขับเพื่อดูวาอัตราการเรงเปนอยางไร ขับ
นิ่มหรือไม ฯลฯ แตสําหรับบริการ โดยสวนใหญลูกคาจะไมรูคุณภาพการใหบริการดีหรือไม 
จนกวาจะไดไปลองใชบริการ เชน รานอาหารจะบริการดีหรือไม อาหารอรอยหรือไม ลูกคาตองเขา
ไปลองใชบริการเทานั้นจึงจะรูคําตอบ 

ไมเพียงเทานี้ บริการบางอยาง เชน บริการดานสุขภาพ ในโรงพยาบาลหรือคลินิกตาง ๆ 
ที่แมกระทั่งลูกคาเขาไปใชบริการ เมื่อชําระเงินคาตรวจและคายาเรียบรอยแลวก็ยังไมรูเลยวาบริการ
ดีหรือไม เพราะหลังจากที่คนไขไดรับการตรวจจากแพทยและรับยาไปตามคําส่ังของแพทย คนไข
ตองรอเวลาอีกระยะหนึ่ง โดยการรับประทานยา และปฏิบัติตัวตามที่แพทยส่ัง ถาอาการปวยทุเลาลง
จนหายดี ลูกคาจึงสามารถบอกไดวาการใหบริการของโรงพยาบาลและแพทยคนนั้นเปนบริการที่ดี
และมีคุณภาพ 

บริการไมสามารถเก็บเอาไวได 
ในยามที่สินคามีมากเกินความตองการ (ขายไมหมด) เราสามารถเก็บสินคาไวขายใน

อนาคตได หรือถาเราคาดวาในอนาคตสินคาจะขายดี เราก็สามารถเพิ่มกําลังการผลิตหรือกักตุน
สินคาเอาไวกอนได แตสําหรับธุรกิจบริการเราไมอาจทําเชนนั้นได เนื่องจากบริการเปนพฤติกรรม
หรือการกระทําไมใชส่ิงของ ดังนั้นผูประกอบธุรกิจบริการจึงไมสามารถเก็บบริการเอาไวเปนสินคา
คงคลังไดเหมือนสินคา แตมีบางคนอาจจะเถียงวาการบริการนั้นสามารถเก็บสิ่งอํานวยความสะดวก
ที่จําเปน เชน อุปกรณ หรือแรงงานของพนักงานใหบริการเอาไวเพื่อเตรียมความพรอมสําหรับการ
ใหบริการแกลูกคาได แตอยางไรก็ตาม ส่ิงเหลานั้นไมไดเปนประโยชน (benefit) หรือคุณคา (value) 
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ที่ลูกคาตองการจากบริการ ส่ิงเหลานั้นเปนเพียงกําลังการผลิตหรือความสามารถในการผลิตบริการ 
(Production capacity) เทานั้น 

ทั้งนี้ความสามารถในการผลิตบริการที่ไมไดใช ก็เปรียบเสมือนเราเปดน้ําทิ้งไวระหวาง
แปรงฟนโดยเปลาประโยชน ดังนั้น อุปกรณหรือพนักงานใหบริการของเราถาไมมีผูบริโภคเขามา
ใชบริการก็ถือไดวาเปนการสูญเปลา แตในทางกลับกัน ถาลูกคาเขามารับบริการพรอมกันมากจน
เราไมสามารถรองรับได ลูกคาก็จะเกิดความไมพอใจ เพราะบางคนอาจจะตองยืนรอหรือถูกปฏิเสธ
จากผูใหบริการ จากที่กลาวไปทั้งหมด จะเห็นไดวาหนาที่ที่สําคัญของนักการตลาดบริการคือ การ
หาหนทางที่จะทําใหระดับความตองการ (Demand) ของผูบริโภคหรือลูกคา สอดคลองกับระดับ
ความสามารถในการใหบริการ (Supply) ของธุรกิจบริการ 

ความสําคัญของปจจัยดานเวลาและสถานที่ 
เมื่อเราซื้อสินคา เราสามารถนําสินคาไปใชที่ไหนและเมื่อใดก็ได แตสําหรับการซื้อและ

การใชบริการคงไมงายอยางนั้น เนื่องจากธุรกิจบริการสวนใหญ การใหบริการจะทําไดก็ตอเมื่อ
ลูกคาเขามารับบริการ ณ สถานประกอบการของผูใหบริการ เชน ถาลูกคาอยากชมภาพยนตรก็ตอง
ไปที่โรงภาพยนตร และจะไดชมเม่ือใดก็ตองไปตรวจสอบตารางการฉายภาพยนตรดวย หรือ
แมกระทั่งการขึ้นรถประจําทาง ลูกคาก็ตองไปรอที่ปายรถโดยสารประจําทาง และตองยืนรอรถ
โดยสารประจําทาง ซ่ึงขึ้นอยูกับวาสายนั้นรถจะมีมากหรือนอยแคไหน จากตัวอยางขางตน เรา
สามารถสรุปไดวาธุรกิจบริการมีขอจํากัด 2 ดาน ไดแก 

 (1.)  สถานที่ กลาวคือ สวนใหญลูกคาจะตองมาใชบริการสถานประกอบการ 
(2.)  บริการมีขอจํากัดดานเวลาในหลายแงมุมไมวาจะเปนตารางเวลาการใหบริการที่

กําหนดไวแนนอน (เชน รอบฉายภาพยนตร เที่ยวบิน ตารางสอน ฯลฯ) 
ลูกคาเปนศูนยกลาง 
ตามเกณฑ รางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award : TQA) กําหนด

ความหมายของ “ลูกคา” หมายถึงผูที่เปนหรืออาจจะเปนผูใชผลิตภัณฑหรือบริการขององคกรของ
ทาน ซ่ึงรวมทั้งผูใชผลิตภัณฑหรือบริการโดยตรง และผูซ้ือผลิตภัณฑ หรือบริการเพื่อจําหนาย หรือ
สงตอ โดยอางอิงถึงลูกคาในปจจุบัน ลูกคาที่อาจมีมาในอนาคต รวมทั้งลูกคาของคูแขงดวย 

หากเราพิจารณาถึงลูกคาทั้งหมดที่องคกรมีอยูตั้งแตกอตั้งกิจการจนถึงปจจุบัน แลวแบง
ออกเปน 2 กลุม ตามกฎ 80 : 20 ของพาเรโต เราจะพบวามีลูกคาจํานวน 20% ของลูกคาทั้งหมด
สรางรายไดใหกับถึง 80% และมีลูกคาจํานวน 80% ของทั้งหมดสรางรายไดใหเราเพียง 20% นั่นคือ
การที่เราพูดถึงการใหบริการลูกคา ส่ิงแรกที่องคกรตองทําคือ “กําหนดลูกคากลุมเปาหมาย” โดย
การกําหนดวิธีการจําแนกลูกคากลุมเปาหมายและสวนตลาด หากเราสามารถจําแนกลูกคาจํานวน 
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20% ที่ทํารายไดใหเรา 80% ที่เปนลูกคากลุมเปาหมายไดแลว ก็สามารถหาบริการพิเศษที่แตกตาง 
(Service Preference) ใหแกลูกคากลุมเปาหมายกลุมนี้ได สวนลูกคาอ่ืน ๆ เราก็ดูแลตามมาตรฐาน
บริการ (Service Standard) ตามที่กําหนด 

เมื่อเราเลือกหรือหาลูกคากลุมเปาหมายเจอแลว ภาพขององคกรในการใหบริการลูกคา 
เราตองมองวาลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer Centric) และตองมีพนักงานหนาบาน (Front Line ) 
และพนักงานหลังบาน (Back Office) ลูกคาถือเปนศูนยกลางในการทํางานขององคกร เพื่อทุก
หนวยงานสงมอบการบริการที่มีคุณภาพใหแกลูกคา มีความใกลชิกับลูกคา สามารถติดตามความพึง
พอใจพบปะพูดคุยกับลูกคาอยางตอเนื่อง นี่คือการที่ลูกคาเปนศูนยกลาง มิใชนั่งบนโตะทํางานแลว
คิดไปตาง ๆ นานาวาลูกคาตองการอะไร ซ่ึงส่ิงที่คิดไดอาจไมใชความตองการของลูกคาทั้งหมด 

 
 
 

 
ภาพที่ 2.2  แสดงผังการมองลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer Centric) 
 
ที่มา:  การตลาดธุรกิจบริการ.กรุงเทพมหานคร.ซีเอ็ดยูเคชั่น.2547 

 
ส่ิงที่ชวยใหพนักงานทุกคนทั้งหนาบานและหลังบานมองลูกคาเปนศูนยกลาง คิดถึง

ประโยชนของลูกคาเปนที่ตั้งก็คือคานิยม (value) ของพนักงาน บางองคกรตองการใหใชวิธีบังคับ
ใหพนักงานทําตามคําสั่ง ทําตามขอบังคับ และมีคนมาคอยตรวจทุกระยะ หากใครทําผิดก็ตองมี
บทลงโทษ การทําแบบนี้ไมยั่งยืน  

การใหบริการลูกคาอยางมีคุณภาพ (Service Quality) มิใชเปนการใหบริการที่ดีที่สุดแก
ลูกคา  แตเปนการใหบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคากลุมเปาหมาย  เพื่อใหลูกคา

พนักงานขาย

พนักงานขาย 

รปภ. 

ลุกคา 

พนักงานขาย 

พนักงานจัดซื้อ

พนักงานบัญชี 

พนักงานตอนรับ
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กลุมเปาหมายที่ไดรับบริการไปแลวเกิดความพึงพอใจ ดังนั้น มีส่ิงที่ตองพิจารณาที่สําคัญอยู 3 เร่ือง
ดวยกันคือ 

1. การสงมอบบริการ เปนการพิจารณาที่จดุสัมผัสบริการ (Touch Point) วาในการ
ใหบริการลูกคาของบริษัท เรามีจุดสัมผัสบริการอะไรบาง  

2. ความตองการของลูกคากลุมเปาหมาย เปนการกําหนดลูกคาที่เราจะใหบริการใน
ธุรกิจนั้น ลูกคากลุมใดเปนกลุมเปาหมาย และความตองการของลูกคากลุมเปาหมายคอือะไร 

3. ธุรกิจอยูรอด คือการใหบริการที่มิใชเราใหบริการตามใจลูกคาไปเสยีทุกอยาง แต
ตองออกแบบบริการที่ทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจ และตอบโจทยธุรกิจคอืบริษัทมีกําไรอยูรอด 

Moment of Truth คือชวงเวลาแหงความจริงที่ลูกคาไดสัมผัสบริการในธุรกิจของเรา 
ดังนั้นในทุกจดุบริการ (Touch Point) ยอมเกิดชวงเวลาที่ลูกคาไดสัมผัสบริการไดทั้งนั้น เราจึงตอง
ปลูกฝงใหพนกังานรูจักคํานีว้าเปนชวงเวลาที่ลูกคาตัดสินวาบริการของเราดีหรือไม องคกรจะตอง
ทําใหพนักงานเขาใจวาในชวงเวลาที่ลูกคาไดสัมผัสบริการ พนักงานตองใหบริการที่มาตรฐานทีม่า
จากใจเพื่อตอบสนองความตองการลูกคาใหได 

เร่ืองของความถูกตอง (Accuracy) ในงานบริการมิใชความถูกตองตามหลักเหตุผลของ
บริษัทเทานั้น แตตองเปนความถูกตองตามความตองการของลูกคา ในการบริการลูกคา ไมวาจะเปน
ธุรกิจบริการรูปแบบใด ๆ บริษัทและพนักงานตองคํานึงถึงเรื่องความถูกตอง หรือถูกเรื่องตามที่
ลูกคาพูดถึง หรือตามที่ลูกคาตองการ ก็สามารถใหบริการที่ถูกตองถูกเรื่องตรงตามใจลูกคาได 
แนวทางที่ชวยในการใหบริการลูกคาอยางถูกตองมีดังนี้ 

(1.) ตั้งใจฟงขอมูลหรือคําถามของลูกคา เราจะไดทราบถึงหวัขอหลัก ๆ ที่ลูกคา
ตองการ รวมถึงไดรับรูอารมณและความรูสึกของลูกคาวาเปนอยางไร  

(2.) ถามกลับตอขอคําถาม  เพื่อสรางความชัดเจนในเรื่องที่ลูกคาสอบถามและเปนการ
ยืนยนัวาพนักงานกับลูกคาเขาใจตรงกัน 

(3.) ใหบริการที่ถูกตองตรงตามความตองการของลูกคา แนวทางในการเขาใจถึงความ
ตองการของลูกคา เชน 

(3.1)  ถูกเรื่อง ลูกคาตองการบริการที่ถูกเรื่อง ในการบริการตาง ๆ ที่เราใหบริการ
แกลูกคาในปจจุบัน  

(3.2) ฉับไว ความสําเร็จของธุรกิจในปจจุบัน เร่ืองของความรวดเร็วถือวาเปนอีก
ปจจัยแหงความสําเร็จ 

(3.3)  จําได  เปนการจดจําในสิ่งที่เปนจุดเดนของลูกคาหรือส่ิงที่ลูกคาเคยแจงหรือ
ใหขอมูลแลว ยอมทําใหลูกคารูสึกประทับใจ 
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(3.4)  ตอบสนอง  การที่ลูกคาแจงความตองการหรือส่ังอะไรเรา พนักงานตองมี
การตอบสนองทันที แมลูกคาอาจไมไดรับส่ิงที่เขาตองการทั้งหมดก็ตาม 

 
การใหบริการของลูกคามีเวลาใน 2 ลักษณะ คือ 
(1.) เวลาใหบริการ คือเวลาที่บริษัทใชในการใหบริการลูกคาแตละราย ซ่ึงนิยมเรียกวา 

SLA (Service Level Agreement)  
(2.) เวลารอคอย คือเวลาที่ลูกคาใชในการรอรับบริการ  
สม่ําเสมอ 
เปนการใหบริการที่มีมาตรฐานและรักษาระดับมาตรฐานตลอดเวลา เมื่อลูกคามาใช

บริการวันใด เวลาใด ที่ไหน บริษัทเราก็ยงัใหบริการที่ไมแตกตางกันทุกจุดที่ลูกคาพบ องคกรตอง
สรางมาตรฐานทั้งหมด 

 
 
 
 
 
 
                                       หนวยบริการ 
 
 

 
ภาพที่ 2.3  แสดงวงจรแหงการบริการ (Service Cycles) 
 
ที่มา:  การตลาดธุรกิจบริการ.กรุงเทพมหานคร.ซีเอ็ดยูเคชั่น.2547 

 
จากรูปวงจรบริการ จะมีหนึง่จุดบริการหรอืมากกวา ขึ้นอยูกับลักษณะการใหบริการนั้น 

แตโดยทัว่ไปแลว การออกแบบจุดบริการยิง่นอยยิ่งดี ทําใหลูกคาพูดครั้งเดียวแลวไดรับบริการตาม
ตองการไดทันที ที่เรียกวา One Stop Service  เปนการใหบริการที่จดุเดียวแลวไดรับบริการทันที 
รวมทั้งเปนการประหยดัคาใชจายขององคกรในดานสถานที่และพนักงานดวย 

จุดสัมผัส 
บริการ

ลูกคา 

1 2

5 4

5
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การออกแบบวงจรบริการขึ้นอยูกับความจําเปนในแตละธุรกิจนั้น ๆ ส่ิงสําคัญก็คือ การ
ใหทุกจุดบริการและพนกังานทุกคนมีรูปแบบการใหบริการเหมือนกันมิใชจุดบริการตอนตน ๆ ทํา
ดีมาตลอด แตพอถึงจุดหลังกลับใหบริการไมดี เชน เมื่อลูกคาจายชาํระเงินกลับทาํกิริยาไมสุภาพ 
อยางนี้ก็ทําใหวงจรบริการขาดทันที ลูกคาอาจไมมาใชอีกเลย  นี่คือการเสียโอกาสที่จะรักษาลูกคา
ในระยะยาว เพียงแคจุดบรกิารเพียงจุดเดยีว  

สรุปไดวาในการใหบริการลูกคาอยางมีคุณภาพ ผูที่จะเปนผูตอบก็คือลูกคา บริษัทตอง
หาความตองการของลูกคาใหไดและสงมอบใหลูกคารูสึงพึงพอใจ อันเกดิจากการทํางานภายใน
องคกรอยางมรูีปแบบ มีระบบ มีมาตรฐาน มิใชเพียงมใีจ (Service Mind) 

การปรับปรงุมาตรฐานบริการ 
ในการปรับปรงุมาตรฐานบริการ (Service Improvement) ใหสูงขึ้น เครื่องมือที่ใชชวย

ในการคิดวางแผนและนําไปสูการปฏิบัติที่ควรใชคือ 
1. ดัชนีความพงึพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Index : CSI) 
ตามที่ทราบกันดีอยูวา การที่ธุรกิจบริการอยูรอดไดคือการมีผลกําไรนั้น เกิดจากการที่

ลูกคาพึงพอใจในบริการของเรา ทําใหลูกคาบอกตอกบัเพื่อนฝูงและญาติครอบครัว ซ่ึงเปนทาํ
การตลาดโดยที่ลูกคาเปนผูทําให บริษัทไมตองลงทุนใด ๆ รวมทั้งทําใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ํา ๆ 
ไมเปลี่ยนไปใชบริการของคูแขง 

ดังนั้นปจจัยทีสํ่าคัญของธุรกิจบริการคือ ความพึงพอใจของลูกคานั้นเอง องคกร
จําเปนตองวัดผลออกมาวาความพึงพอใจของลูกคาเปนเทาไรในแตละชวงเวลาหรือในปจจุบัน 
เปรียบเสมือนการชั่งน้ําหนกั วัดอณุหภูม ิ วัดความดันของเราที่เปนตวัช้ีวดัอันสะทอนถึงสุขภาพ
รางกายของเรา 

การวัดความพงึพอใจของลูกคาเปนสิ่งจําเปนเพื่อทราบระดับความพึงพอใจวาอยูใน
ระดับที่ตั้งเปาหมายไวหรือไม สูงหรือต่ํากวาในอดีต โดยทัว่ไปจะวดัความพึงพอใจของลูกคาโดย
การจางบริษัทภายนอก (เพราะเปนกลางและนาเชื่อถือ)ในการทําการสํารวจและประเมินความพงึ
พอใจของลูกคาเปนชวงเวลา เชน วัดความพึงพอใจของลูกคาปละครั้ง คร้ังหนึ่งใชเวลาสํารวจและ
ประเมินผล 2 เดือน 

รูปแบบของการประเมินความพึงพอใจของลูกคา 
เราสามารถแบงรูปแบบการประเมินไดหลากหลาย เชน ตามที่ตั้ง อาย ุ เพศ ความถี่ใน

การใชบริการ คาใชจายในการเขารับการบริการตอคร้ัง เปนตน โดยมีเกณฑประเมินดงันี้ 
ความพึงพอใจตอการบริการโดยรวม 
(1.) การรอคอย 
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(2.) ความรวดเร็วในการใหบริการ 
(3.) มีขั้นตอนนอย ไมยุงยาก 
(4.) เวลาใหบริการเปด-ปดเหมาะสม 
(5.) มีรูปแบบบริการหลากหลาย 

ความพึงพอใจตอสถานที่ 
(1.)  ความสะอาดเรียบรอย เปนระเบียบ 
(2.)  ความทนัสมัย 
(3.)  ความเปนสัดสวน 
(4.)  ความเหมาะสมของเอกสารขอมูลที่แจก 
(5.)  ความชัดเจนของปาย 

ความพึงพอใจตอการบริการของพนักงาน 
(1.)  ความสภุาพ ออนนอม ใหเกียรติลูกคา 
(2.)  ความเอาใจใสและกระตือรือรน 
(3.)  ความถูกตองชัดเจนในการใหขอมูลและชี้แจงรายละเอียด 
(4.)  มีพนกังานเพียงพอ  
(5.)  การแตงกายสุภาพ 
(6.)  ความถูกตองครบถวนในการบริการ 
บริการที่คาดหวัง (expected service) เนื่องจากบริการมลัีกษณะแตกตางจากผลิตภณัฑ 

คือ ไมมีตัวตน ไมสามารถถูกแบงแยกใหบริการได คุณภาพไมแนนอน และไมสามารถเก็บไวได 
ทํา ใหผูรับบริการไมสามารถประเมินคุณภาพบรกิารไดกอนตดัสินใจ ผูรับบริการจึงคาดหวังใน 
คุณภาพบรกิารซึ่งจากการศกึษาของ พาราเชอราแมน (Parasuraman, 1990; อางถึงในเรือเอกหญิง
นกุลยา สงสวัสดิ์, 2544) พบวาปจจยัที่สงผลตอความคาดหวังในบริการมี 4 ปจจัย คือ 

(1.) ความคาดหวังที่เกิดจากคํา บอกเลาปากตอปาก ซ่ึงเปนคํา บอกเลาที่ไดรับทราบ
เกี่ยวกับคณุภาพบริการจากเพื่อน ญาติพี่นอง หรือคนรูจัก ซ่ึงเคยมาใชบริการในสถานบริการแหง
นั้นมาแลว และไดรับบริการที่ดี จึงทํา ใหผูฟงเกิดความคาดหวังในบริการที่ไดรับฟงมา 

(2.) ความคาดหวังที่เกิดจากความตองการสวนตัวของผูรับบริการ ซ่ึงเปนความตอง 
การของแตละบุคคล ที่มีความแตกตางกันตามภูมิหลังของบุคคลนั้น ๆ เชน เพศ อาย ุรายได อาชีพ 
ระดับการศึกษา วัฒนธรรม ประเพณ ีเปนตน 
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(3.)  ความคาดหวังที่เกิดจากประสบการณในอดีต เปนประสบการณที่มีอิทธิพลตอ
ความคาดหวัง อาจจะเปนประสบการณที่รูสึกพึงพอใจตอบริการที่เคยไดรับ หรือเปนประสบการณ
ที่รูสึกไมพึงพอใจกับบริการที่ไดรับมาก็ได 

(4.)  ความคาดหวังที่เกิดจากการโฆษณาประชาสัมพันธของผูใหบริการ เปนขอมูล
ขาวสารที่ไดรับทราบจากการโฆษณาประชาสัมพันธของโรงพยาบาลในเรื่องตาง ๆ 
 

การวัดคุณภาพบริการตามความคาดหวงั การวดัหรอืประเมินวาบริการนั้นมีคุณภาพ 
ผูรับบริการกอนที่จะมารับบริการคาดหวังไววาจะไดรับบริการเปนไปตามความคาดหวังและความ
ตองการของตนอยูแลว ดังนั้นไดมีผูที่ศกึษาวจิัยเกี่ยวกบัรูปแบบของการบริการตามความคาดหวงั
ของผูรับบริการไว จากผลการวิจัยของ พาราเชอราแมน (parasuraman 1995) ไดศึกษารูปแบบของ
การบริการที่เกี่ยวกับปจจัยการกาํ หนดคณุภาพและชองวาง (อุปสรรค) 5 ประการ ที่ทํา ใหบริการ
ไมเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการ จากการศึกษาของ (นวลลักษณ บุษบง, 2541)โดยการ
สัมภาษณแบบเจาะลึก (in-depth interview)  และการสนทนากลุม (focus group interview) ผล
การศึกษาพบวาในการรับบรกิารนั้นผูรับบริการจะใชเกณฑ10 ประการ เปนองคประกอบสําคัญซึ่ง
จะชวยใหสามารถกําหนดและปรับปรุงมาตฐานการใหบริการดังนี ้

(1.)  การฟง : Listening คุณภาพถูกกําหนดขึ้นโดยตัวลูกคา การที่สินคาหรือบริการมี
คุณสมบัติตรงตามที่องคการไดตั้งเอาไวไมไดแปลวาสินคาหรือบริการนั้นมีคุณภาพ แตการที่สินคา
หรือบริการตรงตามความตองการของลูกคาถือวาสินคานั้นมีคุณภาพ การปรับปรุงการใหริการที่มี
ประสิทธิภาพจะตองมาจากการเรียนรูความตองการและความคาดหวังของลูกคาอยางตอเนื่อง 

(2.)  ความนาเชื่อถือ : Reliability ความนาเชื่อถือเปนแกนหลักของเรื่องคุณภาพในการ
บริการ ส่ิงตางๆทั้งหลายทั้งปวงจะไมมีความหสําคัญกับลูกคาเลยถาองคกรไมสามารถใหบริการได
ดวยความนาเชื่อถือ 

(3.)  การใหบริการขั้นพื้นฐาน  : Basic Service ลูกคาของงานบริการโดยสวนใหญ
ตองการใหรับบริการที่เปนพื้นฐานและเรียบงาย ไมจําเปนตองพิสดารอะไรมาก 

(4.)  การออกแบบการใหบริการ : Service Design การสงมอบบริการพื้นฐานที่ลูกคา
คาดหวังไดอยางมีประสิทธิภาพจําเปนที่จะตองอาศัยการออกแบบระบบการใหบริการที่ดี ฟงกช่ัน
หนาที่งานตางๆ ภายในองคการจะตองทํางานอยางสอดคลองประสานกันเพื่อที่จะสงมอบบริการที่
ดีที่สุดใหแกลูกคาโดยปราศจากขอผิดพลาดใดๆ อันจะนํามาซึ่งคุณภาพในการบริการที่ลดต่ําลง 

(5.)  การแกไขปญหา : Recovery  ผลจากการวิจัยแสดงใหเห็นวา องคการจะไดรับ
คะแนนต่ําอยางสม่ําเสมอในเรื่องของคุณภาพในการบริการจากลูกคาซ่ึงปญหาของพวกเขาไมไดรับ

DPU



 

 

14 

การแกไขใหเปนที่นาพอใจอยางรวดเร็วผลกระทบที่ตามมาก็คือ ลูกคาจะรูสึกตอองคการไม
สามารถตอบสนองตอคํารองเรียนของพวกเขาอยางทันทวงทีและมีประสิทธิผลวาเปนองคการที่มี
การใหบริการที่แย 

(6.)   การใหบริการเหนือความคาดหวัง : Surprising Customers การที่องคการสามารถ
ใหบริการไดเหนือกวาความคาดหวังจของลูกคาจําเปนที่จะตองอาศัยการสรางความประหลาดใจตอ
ลูกคา นอกจากที่องคการจะสามารถสงมอบบริการที่มีความนาเชื่อถือใหแกลูกคาไดแลว ยังจะตอง
สามารถสรางความประหลาดใจในทางที่ดีสําหรับการสงมอบบริการใหแกลูกคาไดอีกดวย 

(7.)   การดําเนินธุรกิจอยางเปนธรรม : Fair Play ลูกคาคาดหวังวาพวกเขาจะไดรับการ
ปฏิบัติจากองคการอางเปนธรรม เมื่อใดก็ตามที่ลูกคารูสึกวากําลังถูกโกงหรือปฏิบัติ 

(8.) การทํางานเปนทีม: Teamwork การสรางทีมงานในการใหบริการรวมถึงเพื่อนรวม
ทีมที่ดีจะเปนแรงผลักดันที่สําคัญในการใหบริการไดอยางมีคุณภาพและประสิทธิภาพ  

(9.)   การทําวิจัยพนักงาน: Employee Research สํา หรับการปรับปรุงการใหบริการนั้น 
การทํา วิจัยหาขอมูลในหมูพนักงานมีความสําคัญเทียบเทากับการทํา วิจัยตลาดและลูกคาเพราะวา
พนักงานเปนผูที่ติดตอส่ือสารกับลูกคาโดยตรงและพนักงานจะเปนแหลงขอมูลที่สําคัญอีกแหลง
หนึ่งที่จะชวยใหองคการไดมาซึ่งขอมูลที่เปนประโยชน 

(10.)  ผูนําในการใหบริการ: Servant Leadership การสงมอบบริการที่เปนเลิศจํา เปนที่
จะตองอาศัยความเปนผูนําที่ดี ผูนําจะตองคอยกระตุนและใหกํา ลังใจ รวมถึงดูแลและใหบริการแก
พนักงานดวย เพื่อที่จะบรรลุวัตถุประสงคในการใหบริการที่องคการตั้งเอาไว 

ตอมาในป ค.ศ.1988 พาราเชอราแมน (Parasuraman และคณะ, อางอิงในนวลลักษณ
บุษบง,2541) ไดทํา การศึกษาวิจยัใหม โดยไดพัฒนารปูแบบของกรอบแนวคดิของคุณภาพบรกิารที่
ใชวัดการรับรูคุณภาพบรกิารของผูรับบริการโดยไดสรุปรวมหมวดที ่ 4-7 เปนหมวดเดียวกนั คือ 
หมวดความนาชื่อถือได (assurance) และในหมวดที ่ 8-10 รวมกันเปนหมวดการเขาใจและรูจัก
ผูรับบริการ (empathy)เนื่องจากในบางดานมีความซํ้าซอนกัน และมรีายละเอียดมากเกินไป ทํา ให
ยากในการใชประเมิน โดยรวมเปน 5 หมวด มีรายละเอยีดดังนี ้

(1.) ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibles) บริการที่ใหกับผูรับบริการตองแสดงให 
ผูรับบริการเห็นไดชัดเจน สามารถจับตองสัมผัสได เชน มีที่จอดรถที่เพยีงพอ สถานที่ใหบริการที่อํา 
นวยความสะดวก เครื่องมืออุปกรณตาง ๆ ลักษณะบุคลิกของผูใหบริการ และอุปกรณที่ใชในการ
ติดตอส่ือสาร 

(2.) ความเชื่อมั่นไววางใจได (reliability) บุคลากรผูใหบริการมีความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน ทํา ใหผูรับบริการรูสึกวาเปนทีพ่ึ่งได และการใหบริการมีความถูกตอง แมนยํา สมํ่าเสมอ 
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(3.)  การตอบสนองตอผูรับบริการทันที (responsiveness) บุคลากรผูใหบริการมีความ
พรอมและเต็มใจที่จะใหบริการและเต็มใจที่จะชวยเหลือผูรับบริการไดทันทีทันใด เปนไปตามความ
ตองการของผูรับบริการ 

(4.)  ความนาเชื่อถือได (assurance) บุคลากรผูใหบริการมีความรู มีมนุษยสัมพันธดีใน
การ 
ใหบริการ และสามารถทํา ใหผูรับบริการเกิดความเชื่อถือ มาใชบริการมากขึ้น 

(5.)  การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (empathy)บุคลากรผูใหบริการจะตองเขาใจถึงจิตใจ
ของผูรับบริการและแสดงพฤติกรรมใหความสนใจ ดูแลเอาใจใสผูรับบริการดวยซ่ึงจากการศึกษา
ของ พาราเชอราแมน (Parasuraman,1985) และคณะ พบวามีชองวางหรืออุปสรรค 5 ประการ ที่ทํา 
ใหผูบริการไมประสบผลสํา เร็จในการใหบริการทํา ใหผูรับบริการรูส้ึกวาบริการที่ไดรับไมเปนไป
ตามความคาดหวังของผูรับบริการ ดังภาพประกอบที่ 1 

การวัดคุณภาพบริการ 
แบบจําลองคุณภาพบรกิาร SERVQUAL 
ในการบริการขององคกรตางๆมักประสบปญหาซึ่งมีสาเหตุมาจากความไมชัดเจนของ 

บทบาทของการบริการ เปนตนวา บริการไมมีมาตรฐาน มาตรฐานของการบริการมีมากเกินไปทาํ
ใหผูใหบริการขาดความตื่นตวั มีการตั้งมาตรฐานโดยรวมทําใหผูใหบริการมีแนวทางในการจดัการ
นอยและจํากดัการทํางานของผูใหบริการ มาตรฐานในการติดตอส่ือสารกับลูกคาไมดทีําใหลูกคาไม
เขามาใชบริการ และมาตรฐานของบริการไมสามารถนําไปเชื่อมโยงกับการวดัที่เปนรูปธรรมและ
ระบบการใหรางวัล ทําใหเครื่องมือที่ใชในการวัดคณุภาพการบริหารจดัการมีนอยเกนิไป 

จากสาเหตดุังกลาว พาราสุรามาน, เซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml ;& 
Berry. 1985 : 44-46) จึงไดศึกษาถึงรูปแบบของการวัดคุณภาพบรกิารในองคกรตางๆ เชนธนาคาร 
อูซอมรถ บริการซักแหง โรงแรม ภัตตาคาร เปนตน โดยยึดหลักความแตกตางระหวางคาดหวังและ
การรับรูของลูกคาที่มารับบริการเปนหลัก และเรียกรูปแบบการวดัคณุภาพบรกิารแบบนี้วา “Gap 
Model” ประกอบดวยชองวาง 5 ประการ คือ 

(1.) ชองวางที ่ 1 (Gap 1) เปนชองวางที่เกดิขึ้นระหวางความคิดเห็นของลกูคาเกี่ยวกับ
การบริการที่คาดหวังไวและความคิดเหน็ของผูใหบริการเกี่ยวกับความคาดหวังของลกูคาชอง วางนี้
ทําใหเกิดผลกระทบตอการประเมินผลของลูกคาตอคุณภาพการบริการ ปจจัยที่มีผลตอชองวางนี้คอื 

(1.1)  ขาดการศึกษาถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคา 
(1.2)  มีการติดตอส่ือสารที่นอยเกินไประหวางผูใหบริการในหนวยงานสวนงาน

ตางๆขององคกร 
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  (1.3)สายการบังคับบัญชามีการแยงแยกผูใหบริการหลายคนจากผูบริหารชั้นสูง ทํา
ใหขอมูลที่ไดจากผูใชบริการที่ใหขอมูลกลับไปยังผูบริหารนั้นไมมีคุณคา 

  2. ชองวางที่ 2 (Gap 2) เปนชองวางที่เกิดขึ้นระหวางความคิดเห็นของผูใหบริการ
เกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคาและ ขอกําหนดในเรื่องคุณภาพชองวางนี้ทําใหเกิดผลกระทบตอ
คุณภาพการบริการในมุมมองของลูกคา มีปจจัยที่เกี่ยวของคือ 

(2.1)  ขอตกลงเกี่ยวกับคุณภาพบริการไมชัดเจน 
  (2.2)  ขาดการรับรูในสิ่งที่มองเห็นได 
  (2.3)  มีขอจํากัดในการใชเทคโนโลยีของบุคลากรที่จะทําใหงานบริการมี

มาตรฐาน ซ่ึงจะเปนส่ิงที่บุคลากรสามารถรับประกันลูกคาไดวาคุณภาพบริการที่ใหมีความ
สม่ําเสมอ 

  (2.4)  ไมมีเปาประสงคโดยตรงที่มีความสัมพันธกับมาตรฐานของลูกคาและความ
คาดหวัง 

  3. ชองวางที่ 3 (Gap 3) เปนชองวางที่เกิดขึ้นระหวางขอกําหนดเรื่องคุณภาพและการ
บริการจริงที่ใหกับลูกคา จะมีผลกระทบตอคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกคา ปจจัยที่มีผลกระทบ
ตอชองวางนี้คือ 

  (3.1)  บทบาทของบุคลากรที่ไมชัดเจน ทําใหไมแนใจวาผูบริหารหรือผูจัดการมี
ความคาดหวังอยางไรตองานที่ทํา 

  (3.2)  ขาดทักษะ การฝกอบรมที่จําเปนในการทํางาน หรือการใชเทคโนโลยี 
  (3.3)  บทบาทขัดแยงของบุคลากรที่ไมสามารถตอบสนองตอความตองการของ

ลูกคาทั้งภายในและลูกคาภายนอก 
  4.  ชองวางที่ 4 (Gap 4) เปนชองวางที่เกิดขึ้นจากบริการจริงที่ใหแกลูกคาและการ

ติดตอส่ืออสารไปยังลูกคาในเรื่องของการบริการ การติดตอส่ือสารภายนอกจะมีผลตอความ
คาดหวังของลูกคาตอการบริการที่ไดรับ ชองวางนี้ทําใหเกิดผลกระทบตอคุณภาพบริการจากจุดยืน
ของลูกคา ปจจัยที่มีผลกระทบตอชองวางนี้คือ ขาดการติดตอส่ือสารระหวางสมาชิกในหนวยงาน
ระดับเดียวกัน การใหคําสัญญาแกผูใชบริการมากเกินไป 

  5.  ชองวางที่ 5 (Gap 5) เปนความแตกตางระหวางบริการที่ลูกคาคาดหวังไวและ
บริการที่ไดรับจริง ชองวางเรื่องคุณภาพบริการจะหมดไปเมื่อมีการลดชองวางทั้ง 4 ประการซึ่งมี
สาเหตุจากการบริหารภายในองคกร การตัดสินใจของลูกคาทั้งแงบวกและแงลบจะเปนตัวตัดสิน
คุณภาพบริการวาสูงหรือต่ํา ในการวัดคุณภาพการบริการ และการใชแบบจําลองนี้จะเนนหนักไปที่
การบริการที่ลูกคาคาดหวังและการบริการที่ลูกคาคาดวาจะไดรับ (Expected service-perceivegap : 
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P-E) คุณภาพบริการที่ลูกคาไดรับขึ้นอยูกับขนาดและทิศทางของชองวางที่ 5 หรืออีกนัยหนึ่งขึ้นกับ
ธรรมชาติของชองวางซึ่งมีความสัมพันธตามแบบจําลองคุณภาพบริการ ดังแสดงในภาพประกอบ    
ซ่ึงจะทําใหเกิดขอบงชี้ในการกําหนดคุณภาพการบริการ 

 
ภาพที่ 2.4  แบบจําลองคุณภาพการบริการ 
 
ที่มา : Parasuraman, Zeithaml and Bery. (1985). A Conceptual model of service 
Quality and its implications for future research. Journal of Marketing. p. 44. 

 
การวัดคณุภาพการบริการตามความรับรูของผูบริโภค การวิจัยในชวงที่สองนี้ เปนการ

วิจัยโดยการสํารวจจากกลุมธุรกิจบริการ 5 กลุมไดแก ธุรกิจซอมบํารุงผลิตภัณฑ ธุรกิจธนาคาร 
ธุรกิจใหบริการโทรศัพททางไกล ธุรกิจหลักทรัพย และ ธุรกิจบัตรเครดติ ขอมูลจากการสํารวจ
ทั้งหมดไดถูกนํามาวิเคราะหและพัฒนาเปนเครื่องมือสําหรับวัดคณุภาพบริการซึ่งมีช่ือเรียกวา 
“SERVQUAL” โดยเครื่องมือดังกลาวจะแบงออกไดเปนสองสวนคือ สวนแรกเปนสวนที่ใชวดั
ความคาดหวังของลูกคาการบริการ ประกอบดวยคําถามเกี่ยวกับความคาดหวังตอการบริการของ
ลูกคาจํานวน 22 ขอ สวนที่สองจะเปนคําถามเพื่อวัดคณุภาพบริการจรงิที่ลูกคารับรู ประกอบดวย
ชุดคําถามซึ่งเขาคูกับชุดคําถามแรกจํานวน 22 ขอ 
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ชุดคําถาม 22 ขอดังกลาวพฒันามาจากปจจัยพื้นฐาน 10 ประการ ซ่ึงผูบริโภคใชในการ
กํา หนด คุณภาพบริการ ไดแก ลักษณะทางกายภาพ ความนาเชื่อถือ การตอบสนองความสามารถ 
ความมีมารยาท ความนาศรทัธา ความปลอดภัย การเขาถึงบริการ การสื่อสาร และความเขาใจ โดย
ผูวิจัยไดทําการสรางชุดคําถามจํานวน 97 รายการเพื่อวัดความคิดเหน็เกี่ยวกับปจจัยดานตางๆทั้ง 10 
ดาน แตละคาํถามจะใหคะแนนโดยระบบ Seven-Point Likert Scale ผลคะแนนที่ไดจะถูกนํามา
คํานวณ โดยนาํคะแนนจากคณุภาพการบรกิารที่ลูกคารับรูลบดวยคะแนนคุณภาพการบริการที่
ลูกคาคาดหวัง ผลจากการลบจะทําใหไดระดับคะแนนทีแ่ตกตางกันตั้งแต +6ถึง -6 คะแนน ผล
คะแนนที่สูงหมายถึงคุณภาพการบริการตามความรับรูของผูบริโภคอยูในระดบัสูงและจากการใช
วิธีการทางสถิติหลายวิธีในการวิเคราะหขอมูล ทําใหสามารถลดจํานวนคําถามลงถึง2 ใน 3 ของ
คําถามทั้งหมด และสามารถรวมปจจยัดานที่มีความเหลื่อมลํ้ากันหรือมคีวามสัมพันธกันเขาดวยกัน 
ทําใหคงเหลือปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ 5 ดาน 

ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ประกอบดวยปจจยั 5 ดานดังตอไปน ี
(1.) ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) ลักษณะที่ปรากฎใหเหน็ หรือส่ิงที่จับตองไดเชน 

วัสด ุอุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานที่ บุคคล 
(2.) ความเชื่อถือได (Reliabiltiy) ความสามารถที่จะแสดงผลงานและใหบริการที่

สัญญาไวอยางมีคุณภาพและถูกตองแมนยํา 
(3.) การตอบสนองอยางรวดเรว็ (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะชวยเหลือและ

ใหบริการผูใชหรือลูกคาอยางทันทวงท ี
(4.)  ความมั่นใจได (Assurance) ความรูและมนุษยสัมพนัธของผูใหบริการที่แสดงออก

ทําใหผูใชบริการมีความเชื่อมั่นในบริการที่ไดรับ (เปนการรวมปจจยัดานความสามารถความมี
มารยาท ความนาศรัทธา และความปลอดภัย เขาดวยกัน) 

(5.)  ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใสและความสนใจที่
ผูใหบริการมีตอผูใชบริการ (เปนการรวมปจจัยดาน การเขาถึงบริการ การสื่อสาร และความเขาใจ
เขาดวยกัน)ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ทั้ง 5 ปจจัยเปนปจจัยพื้นฐานที่
ผูบริโภคใชในการกําหนดความรับรูตอคุณภาพการบริการ โดยความรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพ
บริการเปนผลมาจากขนาดและทิศทางของชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูตอบริการ
พาราสุรามาน, เซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml ; & Bery. 1989 : 129) เมื่อความ
คาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการมีคามากกวาความรับรูจริงจากการบริการที่ไดรับจริง 
(ES > PS) ผูบริโภคจะไมพอใจการบริการที่ไดรับและความไมพอใจจะเพิ่มมากขึ้นเมื่อความตาง
ของระดับความคาดหวังและการรับรูสูงขึ้น หากความคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการมี
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คาเทากับความรับรูจากการบริการที่ไดรับจริง (ES = PS) ผูบริโภคจะรูสึกพอใจตอการบริการและ
หากความรับรูจากการบริการที่ไดรับจริงมีคามากกวาความคาดหวังของผูบริโภคตอการบริการ (ES 
<PS) ก็จะเปนการบริการที่มีคุณภาพเหนือกวาความพึงพอใจที่ผูบริโภคคาดหวังและผูบริโภครูสึก 
พอใจเพิ่มมากขึ้นเมื่อความตางของระดับความคาดหวังและความรับรูสูงขึ้น พาราสุรามาน, เซท 
แฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml ; & Bery. 1989 : 133)สรุปวา SERVQUAL เปนเครื่องมือ
สําหรับการวัดคุณภาพการบริการตามความคาดหวังของลูกคาซึ่งเกิดจากผลการวิจัยศึกษาทั้งเชิง
คุณภาพและเชิงปริมาณอยางเปนระบบ โดยการสัมภาษณลูกคาในธุรกิจบริการหลายประเภท 
งานวิจัยในชวงแรกซ่ึงเปนการวิจัยเชิงคุณภาพไดขอสรุปวาผูบริโภคจะประเมินคุณภาพการบริการ
โดยการเปรียบเทียบบริการที่ไดรับจริงกับบริการที่ผูบริโภคคาดหวังหรือปรารถนา โดยมีปจจัยที่มี
อิทธิพลตอความคาดหวังของลูกคา 4 ประเภท คือส่ิงที่ผูบริโภครับฟงมาจากการบอกปากตอปาก
ความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีตของผูบริโภค และการสื่อสารประชาสัมพันธ 
นอกจากนั้นการวิจัยยังชวยใหทราบถึงปจจัยโดยทั่วไปซึ่งผูบริโภค ใชในการประเมินการบริการ 10 
ดาน และการวิจัยชวงที่สองซ่ึงเปนการวิจัยเชิงปริมาณทําใหสามารถรวมปจจัยบางดานซึ่งมี
ความสัมพันธกันเขาไวดวยกันดวยวิธีวิเคราะหทางสถิติ จนในที่สุดก็ไดพัฒนาจนไดเครื่องมือซ่ึง
เรียกวา SERVQUAL เพื่อวัดความคาดหวังและการรับรูของลูกคา 

เคร่ืองมือคุณภาพ 7 ชนิด ( 7 QC Tools) 

เครื่องมือที่ใชในการแกปญหาทางดานคณุภาพในกระบวนการทํางาน ซ่ึงชวยศกึษา
สภาพทั่วไปของปญหา การเลือกปญหา การสํารวจสภาพปจจุบันของปญหา การคนหาและ
วิเคราะหสาเหตุแหงปญหา ที่แทจริงเพื่อการแกไขไดถูกตองตลอดจนชวยในการจดัทํามาตรฐาน
และควบคุมตดิตามผลอยางตอเนื่อง 

(1.)  แผนตรวจสอบ (Check Sheet) 

(2.)  แผนผังพาเรโต (Pareto Diagram)  

(3.)  กราฟ (Graph)  

(4.)  แผนผังแสดงเหตุและผล (Cause & Effect Diagram) 

(5)  แผนผังการกระจาย (Scatter Diagram)  

(6.)  แผนภูมิควบคุม (Control Chart) 

(7.)  ฮิสโตแกรม (Histogram) 
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  แผนตรวจสอบ (Check Sheet)  คือ แบบฟอรมที่ไดรับการออกแบบใหเหมาะสม
สําหรับเก็บและรวบรวมขอมลูโดยจุดประสงคหลักของการใชใบตรวจสอบคือ เพื่อใหมีการเก็บ
ขอมูลอยางละเอียด ตรงตามวัตถุประสงคและถูกตองโดยผูปฏิบัติงาน การออกแบบใบตรวจสอบ
เปนสิ่งที่จะตองใชความคิด เพราะตองออกแบบใหพนักงานเกิดความคุนเคยและใชงานไดงาย 
พนักงานแตละคนจะมีวิธีการเก็บขอมูลที่แตกตางกัน ถามีพนักงานจํานวนมากกจ็ะมีการเก็บขอมลู
หลากหลายวิธี การใชใบตรวจสอบจึงเปนเสมือนแบบฟอรมมาตรฐานที่ทําใหพนักงานทํางานตรง
ตามวัตถุประสงคที่กําหนดและเปนไปในทิศทางเดียวกนั  การกําหนดเปาหมายในการตรวจสอบ 
เพื่อจะไดออกแบบใบตรวจสอบใหสามารถใชประโยชนไดอยางเต็มที ่ตองทราบถึงจุดประสงคที่
แทจริงวาจะนาํใบตรวจสอบมาใชตรวจสอบขอมูลอะไรบาง และขอมลูที่ไดจากการตรวจสอบนั้น
จะเอาไปใชทําอะไร อาจนําเทคนิคการตั้งคําถามมาชวยในขั้นตอนนี้กไ็ด เพื่อใหสามารถหาคําตอบ
ไดงายขึ้น เชน “ปญหาคืออะไร” “ขอมูลอะไรบางที่ตองใชในการวิเคราะหปญหา” “ใครจะเปนคน
ใชขอมูลนี้” “ใครมีหนาที่ในการเก็บขอมลู” ฯลฯ   

 กําหนดแบบฟอรมสําหรับการเก็บรวบรวมขอมูล โดยกําหนดหัวขอของขอมูลที่
ตองการตรวจสอบอยูดานซายมือของกระดาษ ดานขวามือเวนวางไวใหผูตรวจสอบกรอกายละเอียด
สําหรับเวลาและสถานที่ในการตรวจสอบควรเอาไวบนหัวกระดาษ 

จัดเก็บขอมูลทีต่องการนํามาใชในการตรวจสอบ ผูทําการรวบรวมขอมูลจะตองทําการ
บันทึกขอมูลที่เกิดขึ้นจริง 

 
ภาพที่ 2.5  แสดงตัวอยางแผนตรวจสอบ 
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แผนผังพาเรโต (Pareto Diagram) 
แผนภูมิพาเรโต คือ เครื่องมือสําหรับการวเิคราะหและเรยีงลําดับความสําคัญของปญหา 

หรือสาเหตุตางๆ ที่เกิดขึ้นในสถานที่ทํางาน แผนภูมพิาเรโตจะชวยใหมองเห็นภาพปญหาหรือ
สาเหตุตางๆ ในการผลิตไดอยางชัดเจน เนื่องจากเปนการนําขอมูลตางๆ ที่บันทึกไวมาสรางเปน
แผนภูมิที่มกีารจัดเรียงลําดับความสําคัญจากมากไปนอย ทําใหมองเห็นวา อะไรควรเลือกมาแกไข
กอนเปนลําดบัแรก เชน มีการตรวจพบวาสินคาโรงงาน A มีของเสียเกดิขึ้นเปนจํานวนมาก และ
ความบกพรองดังกลาวเกิดจากสาเหตุใด เมือ่ไรจึงจะใชแผนผังพาเรโต 

เมื่อตองการกําหนดสาเหตุทีสํ่าคัญ (Critical Factor) ของปญหาเพื่อแยกออกมาจาก
สาเหตุอ่ืนๆ 

เมื่อตองการยนืยันผลลัพธที่เกิดขึ้นจากการแกปญหา โดยเปรียบเทยีบ “ กอนทํา ” กบั 
“ หลังทํา ” 

เมื่อตองการคนหาปญหาและหาคําตอบในการดําเนนิกิจกรรมแกปญหา  
ประโยชนของแผนผังพาเรโต  

(1.)  สามารถบงชี้ใหเห็นวาหัวขอใดเปนปญหามากที่สุด 
(2.)  สามารถเขาใจวาแตละหวัขอมีอัตราสวนเปนเทาใดในสวนทั้งหมด 
(3.)  ใชกราฟแทงบงชี้ขนาดของปญหา ทําใหโนมนาวจิตใจไดด ี
(4.)  ไมตองใชการคํานวณที่ยุงยาก ก็สามารถจัดทําไดและใชในการเปรยีบเทียบผลได 
(5.)  ใชสําหรับการตั้งเปาหมาย ทั้งตัวเลขและปญหา  

โครงสรางของแผนผังพาเรโต  
(1.)  ประกอบดวยกราฟแทงและกราฟเสน 
(2.)  นอกจากแกนในแนวตั้ง ( แกน Y)   และแกนแนวนอน ( แกน X) กราฟพาเรโตจะ

มีแกนแสดงรอยละหรือเปอรเซ็นต (%) ของขอมูลสะสมอยูทางดานขวามือของแผนผังดวย 
(3.)  ความสูงของแทงกราฟจะเรียงลําดับจากมากไปหานอย จากซายมือไปขวามือ  

 
การสรางแผนภูมิพาเรโต   

สมมุติวาเราตองการศึกษาวา ในการผลิตสินคาที่มักเกิดของเสียอยูบอยนั้น มีสาเหตมุา
จากความบกพรองดานใด และจะเลือกแกไขความบกพรองใดกอนเพือ่ลดปริมาณของเสียที่อาจจะ
เกิดขึ้น ซ่ึงเราสามารถเริ่มตนดวยข้ันตอนดังตอไปนี ้

(1.)  รวบรวมขอมลู โดยเก็บขอมูลจํานวนความถี่ที่เกิดขึ้น แยกตามชนดิของความ
บกพรองที่ 
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ทําใหเกิดของเสียใสตารางตรวจสอบ (Check Sheet) ตามตารางขางลาง 
 

 
 
ภาพที่ 2.6  ตัวอยางการเก็บขอมูลจากใบตรวจสอบ 

 
(2.)  นําขอมูลที่รวบรวมได มากรอกในตารางสรุปขอมูลของ Pareto Diagram ซ่ึงเปน

การนําขอมูลมาจัดเรียงลําดับใหมจากขอมูลที่มีจํานวนความถี่ของปญหามากไปนอย และคํานวณ
ขอมูลเพิ่มเติมอีก 3 คอลัมน คือ คอลัมนจาํนวนของเสยีสะสม คอลัมนเปอรเซ็นตของเสียเทียบกับ
จํานวนรวม และคอลัมนเปอรเซ็นตสะสมของของเสีย ตามตารางขางลาง 

 
ภาพที่ 2.7  ตัวอยางการเก็บสรุปขอมูลของพาเรโต 

 
(3.)  นําขอมูลไปสรางแผนภูมิโดยใหแกนตั้งซายมือแสดงจํานวนของเสีย แกนตั้ง

ขวามือแสดงเปอรเซ็นตสะสมของของเสีย และแกนนอนแสดงชนดิความบกพรอง ดังแผนภูม ิ
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ภาพที่ 2.8  ตัวกราฟจากการสรุปขอมูลของพาเรโต 
 

จากตัวอยางกราฟแทงที่ได แสดงความสมัพันธของชนิดความบกพรองกับจํานวนของ
เสียสวนกราฟเสนแสดงความสัมพันธของชนิดความบกพรองกับเปอรเซ็นตสะสมของของเสีย ซ่ึง
เห็นได วา จํานวนของเสยีมากที่สุดเกิดมาจากความบกพรองดานรอยขวนมีคาสูงถึง 68% ของ
จํานวนของเสียทั้งหมด ในขณะทีด่านอื่นมจีํานวนนอยกวามาก ดังนั้น เราควรที่จะนําความบกพรอง
ดานรอยขวนนี้ไปคนหาสาเหต ุและปรับปรุงแกไขกอนเปนลําดับแรก เพื่อทําใหสินคาที่จะผลิตใน
คร้ังตอไป มีจํานวนของเสยีลดลง 

 
กราฟ (Graph) 

 กราฟ  คือ แผนภาพทีแ่สดงถึงตัวเลขหรือขอมูลทางสถิติที่ใช เมื่อตองการนําเสนอ
ขอมูลและวิเคราะหผลของขอมูลดังกลาว เพื่อทําใหงายและรวดเรว็ตอการทําความเขาใจ  

 

    ภาพที่ 2.9  ตัวกราฟซึ่งสามารถนํามาแสดงผลการวิเคราะหในเครื่องมือคุณภาพ 
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แผนผังแสดงเหตุและผล (Cause & Effect Diagram) 

 แผนผังแสดงเหตุและผล คือ แผนผังแสดงความสัมพันธ ระหวางคณุลักษณะของ
ปญหา(ผล) กบัปจจัยตางๆ(สาเหตุ)ที่เกี่ยวของ ใชเพื่อหาสาเหตุของปญหาอันกอใหเกิดผล โดยปกติ
จะใชเปนเครื่องมือในการประชุมระดมความคิดจากระดับหัวหนางานและคนงาน ผังกางปลามี
ลักษณะคลายกางปลา กลาวคือที่ปลายดานหนึ่งจะเปนผลที่กําลังประสบอยู และในสวนของกางที่
แตกกิ่งออกไปจะแทนปจจยัหรือสาเหตุตางๆ ที่ทําให เกิดผลอันนั้นขึน้ โดยทัว่ไปสามารถกําหนด
กลุมปจจัยอะไรก็ได แตตองมั่นใจวากลุมที่เรากําหนดไวเปนปจจัยนัน้สามารถที่จะชวยใหเรา
แยกแยะและกาํหนดสาเหตุตางๆ ไดอยางเปนระบบ และเปนเหตเุปนผล 
      

 
    

 
ภาพที่ 2.10  ตัวผังกางปลาในการคนหาสาเหตุของปญหา 
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การใชแผนผังกางปลาตองอาศัยการระดมความคิดจากบคุคลหลายๆ ฝาย ถือเปน 
เทคนิคหนึ่งของการระดมสมอง (Brainstorming) 

การระดมสมอง คือ วิธีการรวบรวมความคิดเห็นจากกลุมคนใหมากที่สุดภายใน
ระยะเวลาอันสั้น โดยสมาชิกของกลุมจะตองมีสวนรวมในการตัดสินใจ และตระหนกัถึง
ความสําคัญของการสรางสรรค โดยเฉพาะหวัหนากลุมจะตองมีความสามารถสูง ทั้งทางดาน 
วิชาการ วิธีการเขาใจปญหาและความสัมพันธกับบุคคลในกลุม 

การเตรียมการเพื่อการระดมสมอง 
(1.)  แบงจํานวนสมาชิกใหไดประมาณ 5 – 10 คน ทําการกําหนดหัวขอเร่ืองและ

เปาหมายใหชัดเจนโดยใชระยะเวลาในการประชุมประมาณ 15 – 60 นาที 
(2.)  ดําเนินการประชุมเพื่อการระดมสมอง โดยมีประธาน 1 คน ทําหนาที่ดาํเนินการ

ประชุม และเลขานุการอีก 1 คน ทําหนาที่จดบันทึกการประชุม 
ขั้นตอนการระดมความคิดโดยการใชแผนผังกางปลา 

(1.) กําหนดหวัขอที่จะระดมสมอง และเขียนลูกศรจากซายไปขวา (แกนกลางปล 
(2.)  เขียนหวัขอที่จะระดมความคิดไวทีห่ัวลูกศร (ผล) 
(3.)  เขียนสาเหตุยอยเปนกางปลายอยเขาหากางใหญ (ไดจากการระดมความคิด) 
(4.)   เขียนสาเหตุยอยๆ เปนกางยอยๆ เขาหากางยอย (ไดจากการระดมความคิด) 
(6.)  ถาสามารถระดมความคดิหากางยอยๆ ตอไปไดอีก กใ็หเขยีนกางปลายอยๆ ตอไป

อีกเรื่อยๆ 
โดยสวนใหญจะใชหลักการ 4M 1E เปนกลุมปจจัย (Factors) เพื่อจะนาํไปสูการ

แยกแยะสาเหตุตางๆ ซ่ึง 4M 1E นี้มาจาก 
M - Man   คนงาน หรือพนกังาน หรือบุคลากร 
M - Machine  เครื่องจักรหรืออุปกรณอํานวยความสะดวก 
M – Material  วัตถุดิบหรืออะไหล อุปกรณอ่ืนๆ ที่ใชในกระบวนการ 
M - Method   กระบวนการทาํงาน 
E  - Environment  อากาศ สถานที่ ความสวาง และบรรยากาศการ – ทํางาน 
 
ผังการกระจาย (Scatter Diagram) 

ผังการกระจาย คือ  การนําคาตัวแปร สองตวัแปรมาจดุลงในกราฟ xy เพื่อพิจารณา
ความสัมพันธ ระหวางตัวแปรทั้งสอง ตัวอยางเชน ความเร็วรอบการหมนุ กับ ความเรียบของผิว
เพลากลม  
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(1.)  แรงดนัไฟฟา กับ ความหนาของการชุบโลหะ  
(2.)  อุณหภูมกิารอบ กับ สีของขนมอบ  
(3.)  ระยะเวลาเก็บรักษา กับ คุณภาพของอาหาร  

เครื่องมือ ที่ใชหาความสัมพนัธแทจริง ของตัวแปรทั้งสองได คือ ผังการกระจายความสัมพันธ 2 ตัว
แปร ที่พบมากไดแก 

(1.) คุณสมบัติทางคุณภาพตวัแปรหนึ่ง กับ ตัวแปรในกระบวนการผลิต  
(2.) คุณสมบัติทางคุณภาพ 2 ตัวแปร  
(3.) ปจจัยการผลิต 2 ตัวแปร ที่มีผลตอคุณสมบัติทางคุณภาพเดียวกัน  

ขั้นตอนการสรางผังการกระจาย 
เก็บขอมูล 2 ตัวแปร (x, y) ควรมากกวา 30 คู หาคาสูงสุด และคาต่ําสุด ของตัวแปร x 

และตัวแปร y    โดยใหม ี
(1.)  สเกลพอดี 
(2.)  สเกลครอบคลุมคาสูงสุดและต่ําสุดของทั้งสองแกน  
(3.)  สเกลเปนตัวเลขลงตัว  

โดยให 
(4.)  แกน x เปนปจจยัการผลิต หรือตัวแปรอิสระ (เหต)ุ  
(5.)  แกน y เปนคุณสมบัติทางคุณภาพ หรือตัวแปรตาม (ผล)  
แผนภูมิควบคมุ (Control Chart) 
แผนภูมิควบคมุ คือ เครื่องมือในการควบคมุกระบวนการดวยวิธีทางสถิตินั้นมีอยูสอง

อยางคือ ผังควบคุม (Control Chart) หรือทีจ่ริงควรจะพูดใหถูกวา ผังควบคุมชิวฮารท (Shewhart 
Control Chart) โดยตั้งตามชือ่ผูนําผังมาใชในชวงตนครสิตศตวรรษทีสิ่บเกา และอีกอยางของ
เครื่องมือคือ ตัววดัความสามารถของกระบวนการ (Process Capability) 

 
ภาพที่ 2.11  ตัวอยางแผนภูมคิวบคุม Control Chart 
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UCL = Upper Control Limit (พิกัดควบคุมดานบน) 
CL = Center Line (เลนกลางหรือคาเฉลี่ย) 
LCL = Lower Control Limit (พิกัดควบคุมดานลาง) 
 

ผังควบคุมนั้นจะตองมีเสนควบคุม (Control Limit) ซ่ึงเกิดจากการเกบ็ขอมูลและการ
คํานวณ จึงจะเรียกวาเปนผังควบคุม สวนตัววดัความสามารถของกระบวนการเปนผลเกี่ยวเนื่องและ
สัมพันธกับการใชผังควบคุม ตัววดัความสามารถของกระบวนการเปนตัวที่ช้ีวากระบวนการมีส่ิงที่
ผิดปกติมากนอยแคไหนการเลือกใชผังควบคุมและตัววดัความสามารถของกระบวนการนั้น ขึ้นอยู
กับลักษณะขอมูลที่จัดใหมแีละหาได อีกทัง้ยังขึ้นอยูกับขนาดตัวอยางอกีดวย 

 

 
ภาพที่ 2.12  ตัวอยาง แผนผังควบคุม 

 
ในสวนการแปลความหมายของผังควบคุมที่นํามาใชควบคุมกระบวนการนั้น ตัวอยาง

ลักษณะที่บอกไดวากระบวนการกําลังไมอยูในการควบคุม ไดแก (1) มีจุดอยูนอกเสนขอบเขต
ควบคุม สามารถสันนิษฐานไดวามีความผันแปรพิเศษเกิดขึ้น ณ จุดนั้น ตองทําการวิเคราะห หา
สาเหตุและดําเนินการแกไข (2) ขอมูลมีรูปแบบ(Pattern) หรือมีแนวโนม (Trend) ผิดปกติ แตยังอยู
ในเสนควบคุม (3) Runs ยกตัวอยางไดวามี จุด 7 จุดอยูในแนวเดียวกันต่ําหรือสูงกวาชวงเสน
ควบคุมบนหรือลาง กับเสนกลาง หรือมีจุด 7 จุดอยูในแนวเดียวกันและมีแนวโนมที่กําลังขึ้นหรือลง
อยางตอเนื่องนอกจากนั้นรูปแบบการกระจายของขอมูลมีลักษณะไมสุม (Non-Random) อยาง
ชัดเจน โดยปกติ 2 ใน 3 ของขอมูลจะอยูในพื้นที่ 1 ใน 3 ของเสนควบคุมกลาง เปนอีกตัวอยางหนึ่ง
ที่มีการพิจารณากันวากระบวนการไมอยูในการควบคุมไดลักษณะขางบนเปนการเตือนใหทราบ
ลวงหนาวามีการเปลี่ยนแปลงระดับสมรรถนะของกระบวนการควรรีบทําการศึกษาเพื่อหาทาง
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ปองกันและแกไข ถาไมดําเนินการแกไขอาจทําใหเกิดขอมูลท่ีออกนอกเสนควบคุมได และสงผล
ใหเกิดเสียหาย (เชน ของเสีย) จํานวนมากขึ้นตามสาเหตุของความแปรผันแบบพิเศษนั้นถาตองการ
ทราบวากระบวนการใดดี สามารถบอกไดจากดัชนีช้ีวัด ซ่ึงเปนตัววัดวา กระบวนการนั้นอยูภายใต
การควบคุมตามขอกําหนด (Specification) หรือเปนตัววัดวากระบวนการดีอยางไรเมื่อเทียบกับ
ขอกําหนดดัชนีวัดความสามารถของกระบวนการที่สําคัญไดแก Cp Pp CpU CpL Cpk และ Ppk 
โดยตัววัดผลประเภท Cp คือ ดัชนีที่แสดงถึงความสามารถของกระบวนการ ซ่ึงพิจารณาจากความ
แปรผันภายในของกระบวนการเมื่อเทียบกับขอกําหนด (Specification) โดยไมคํานึ่งถึงคากลางของ
กระบวนการ ประเด็นที่มักตรวจพบวาไมเปนไปตามขอกําหนดในการตรวจสอบระบบนั้น ไมวาจะ
เปนการตรวจโดยผูตรวจสอบจากสถาบันใหการรับรองภายนอก(Certifier) หรือแมกระทั่งการตรวจ
ติดตามคุณภาพภายใน (Internal Audit) ของ ISO/TS 16949 มักจะมีส่ิงที่ไมเปนไปตามขอกําหนด 
(Nonconformity) ที่พบบอยดังตอไปนี้ไมไดระบุเครื่องมือทางสถิติที่เกี่ยวของไวในแผนควบคุม 
(Control Plan) ซึ่งโดยทั่วไป ในชวงของการทําการทดลองผลิต (Pre-Launch) Ppk จะถูกกําหนดให
นํามาใชเพื่อช้ีวากระบวนการมีความสามารถเพียงพอที่จะทําการผลิตเปนจํานวนมาก (Mass 
Production) ในขั้นตอนตอไปหรือไม สวนผังควบคุมเชนประเภท X-bar และ R จะถูกนํามาใชเพื่อ
เฝาระวังในชวงการผลิตจํานวนมาก เพราะฉะนั้นเครื่องมือทางสถิติทั้งสองอยาง อยางนอยตองระบุ
ใหชัดเจนลงในแผนควบคุม ทั้งที่เปน แบบทดลองผลิตและแบบผลิตจํานวนมากตามลําดับ
ผูปฏิบัติงานที่เกี่ยวของ (เชน คนเก็บรวบรวมขอมูล แปลความหมาย และใชผังควบคุมหรือตัววัด
ความสามารถของกระบวนการ) ไมมีความรูหรือเขาใจในเรื่องของความแปรผัน (Variation) การ
ควบคุม (หรือ Stability) ความสามารถของกระบวนการ (Process Capability) หรือเร่ืองของการ
ปรับเปลี่ยนที่มากเกินความจําเปนของกระบวนการ (Over-Adjustment) 

องคกรไมมีการดําเนินการศึกษา กระบวนการผลิตชิ้นสวนใหม เพื่อที่จะทวนสอบ
ความสามารถของกระบวนการวาเปนไปตามเปาหมายที่กําหนดหรือไม โดยทั่วไปแลวเมื่อมีการ
ออกแบบกระบวนการผลิตและผลิตช้ินสวนใหม Cpk และหรือ Ppk จะถูกรองขอใหใชโดยลูกคาอยู
แลว 

วิธีการสุมตัวอยาง หรือสูตรในการคํานวณ หรือวิธีแปลความหมายตามขอกําหนดของ
ลูกคา ไมไดรับการจัดทํา ซ่ึงถือวาเปนเรื่องใหญ และสงผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคา 

ความสามารถกระบวนการไมไดนําเขามาพิจารณาตั้งเปาหมายในการออกแบบ
กระบวนการผลิต ซ่ึงโดยทั่วไปจะตองมีการทบทวนและจัดทําเปนเอกสารโดยทีมงาน ดังนั้น
ทีมงานจะตองรูจักตัววัดความสามารถของกระบวนการดวย 
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แผนควบคุมจะตองประกอบไปดวยแผนแกไขเมื่อกระบวนการ (ในการผลิต) ไมเสถียร
หรือไมอยูในการควบคุมทางสถิติ ดั้งนั้นถาผูจัดทําแผนควบคุมไมรูจักความเสถียรหรือการอยูใน
การควบคุมทางสถิติ ก็อาจจะระบุแผนแกไขไมถูกตอง 

บางลูกคารองขอใหตองใชวิธีการทางสถิติสําหรับการทวนสอบการปรับตั้ง ดังนั้น ถา
องคกรไมรูจักวิธีการทางสถิติ ก็อาจจะไมทําใหความตองการลูกคาในสวนนี้สําเร็จลุลวงได 

ถาผูที่ปฏิบัติการวิเคราะหระบบการวัดไมมีความรูในการศึกษาและวิเคราะหความแปร
ผันของกระบวนการ (ในการผลิต) ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการควบคุมกระบวนการดวยวิธีการทาง
สถิติแลวนั้นอาจจะสงผลกระทบตอความถูกตองของการศึกษาและวิเคราะหระบบการวัดได 

การปรับปรุงกระบวนการผลิต ซ่ึงจะตองทําอยางตอเนื่องและเนนในเรื่องของการลด
ความแปรผันของกระบวนการในสวนที่เกี่ยวของกับคุณลักษณะพิเศษของผลิตภัณฑและปจจัย
สําคัญของกระบวนการโดยถาองคกรไมมีความรูในสวนที่เกี่ยวของกับการควบคุมกระบวนการดวย
วิธีการทางสถิติขอกําหนดนี้ก็ไมสามารถบรรลุไดเชนกัน 

 
ฮิสโตแกรม (Histogram) 
ฮิสโตแกรม คือ กราฟแทงแบบเฉพาะ โดยแกนตั้งจะเปนตัวเลขแสดง “ ความถี่ ” และมี

แกนนอนเปนขอมูลของคุณสมบัติของสิ่งที่เราสนใจ โดยเรียงลําดับจากนอย ที่ใชดูความแปรปรวน
ของกระบวนการ โดยการสงัเกตรูปรางของฮิสโตแกรมที่สรางขึ้นจากขอมูลที่ไดมาโดยการสุม
ตัวอยาง เมื่อไรจึงจะใชแผนภาพฮิสโตแกรม  
  (1.)  เมื่อตองการตรวจสอบความผิดปกติ โดยดกูารกระจายของกระบวนการทํางาน 
  (2.)  เมื่อตองการเปรียบเทียบขอมูลกับเกณฑที่กําหนด หรือคาสูงสุด-ต่ําสุด 
  (3.)  เมื่อตองการตรวจสอบสมรรถนะของกระบวนการทํางาน (Process Capability) 
  (4.)  เมื่อตองการวิเคราะหหาสาเหตุรากเหงาของปญหา (Root Cause) 
  (5.)  เมื่อตองการติดตามการเปลี่ยนแปลงของกระบวนการในระยะยาว 
  (6.)  เมื่อขอมูลมีจํานวนมากๆ  
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แบบปกติ (Normal Distribution)    การกระจายของการผลิตเปนไปตามปกติ คาเฉลี่ย
สวนใหญจะอยูตรงกลาง 

                       
                     แบบแยกเปนเกาะ (Detached Island Type)  พบเมื่อกระบวนการผลิตขาดการ
ปรับปรุง/หรือการผลิตไมไดผล  

                           
                     แบบระฆังคู (Double Hump Type)  พบเมื่อนําผลิตภัณฑของเครื่องจักร 2 เครื่อง / 2 
แบบมารวมกนั  

                     
                     แบบฟนปลา (Serrated Type)  พบเมื่อเครื่องมือวัดมีคุณภาพต่ํา หรือการอานคามีความ
แตกตางกัน 

                       
                      แบบหนาผา (Cliff Type)  พบเมื่อมีการตรวจสอบแบบ Total Inspection เพื่อคัดของ
เสียออกไป  

ภาพที่ 2.13  ลักษณะ ของฮิสโตแกรม ในรูปแบบตางๆ 
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                    การปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่อง คือกิจกรรมการปรับปรุงกระบวนการ 
(Continuous Process Improvement : CPI) ใหบริการเพื่อยกระดับคุณภาพของ “ผลงาน” คือการ
บริการใหสูงขึ้นโดยการยกระดับขอกําหนดของบริการใหดีขึ้น ซ่ึงเปนกิจกรรมที่สงเสริมให
พนักงานมีสวนรวม มีโอกาสแสดงความคิดเห็น จัดตั้งทีมประมาณ 5-10 คน และดําเนินโครงการ
จนสัมฤทธิผล และนําเสนอโครงการใหแกผูบริหารระดับสูงในวันปดโครงการ บริษัทสามารถทํา
ไดประมาณปละ 2 คร้ัง โดยเหตุผลที่ตองทํากิจกรรมนี้ เพราะวาความพึงพอใจลูกคาเพิ่มสูงขึ้นอยาง
ไมมีวันสิ้นสุด ถาหากองคใด ไมมีการปรับการกระบวนการใด ๆ ยอมทําใหองคกรนั้นอยูในธุรกิจที่
มีการแขงขันอยางตอเนื่องในอนาคตไดยาก 

วัตถุประสงคของกิจกรรม CPI คือ 
(1.)  เพื่อสนองความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงไป 
(2.)  เพื่อนําเสนอสิง่ใหม ๆ ใหแกลูกคากอนคูแขง 
(3.)  เพื่อเสริมสรางหรือเพิ่มพูน (Enhance) ความสามารถในการแขงขันของบริษัท 
(4.)  เพื่อลดข้ันตอนการทํางาน เพิ่มประสิทธิภาพโดยรวม 
(5.)  เพื่อลดตนทุนในการทํางาน 
การปรับปรุงกระบวนการเปนการยกระดับมาตรฐานการทํางานใหสูงขึ้น ซ่ึงเปน

กิจกรรมที่จะเริ่มทําหลังจากที่ระบบงานมีเอกสารเปนมาตรฐานการทํางานและมีระบบการควบคุม
กระบวนการแลว องคกรตองทําใหมาตรฐานที่มีอยูสูงขึ้นเพราะความตองการของลูกคามีสูงขึ้น 
และคูแขงก็พัฒนาอยางตอเนื่อง 

 
2.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ทวีป ศิริรัศมี (2548) ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู เขาประชุมชาว
ตางประเทศตอการจัดประชุมนานาชาติ โดยไดแบงประชากรเปน 3 กลุม คือผูเขารวมประชุม
นานาชาติ,กลุมผูจัดการประชุมนานาชาติ,กลุมผูบริหารและผูสงเสริมการจัดประชุมนานาชาติ 
โดยนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหดวย สถิติ รอยละ t-test ,F-test และ LSD ซึ่งพบวาผูเขาประชุมมี
ความพึงพอใจในระดับ 4.23 ซึ่งใหคะแนนในระดับพอใจมาก โดยมีความ พอใจเรื่องระเบียบ
ขอบังคับในพิธีศุลกากรสูงสุด ใหคะแนนเฉลี่ย 4.40 รองลงมาคือ ความเอาใจใสและการให
บริกรพาหนะจากสนามบินกับที่พัก กับประสบการณของผูจัดการประชุมนั้นผูเขาประชุม
ใหคัแนนเฉลี่ยต่ําสุด 4.02 และ 4.05 คะแนนตามลําดับ สรุปการวิจัยน้ีพบวาโดยสวนใหญผูเขา

DPU



 

 

32 

ประชุมชาวตางชาติมีความพึงพอใจในการบริการตางๆ ของประเทศและองคกรตางๆ ใหความ
สนใจในการสงเสริมการประชุมในประเทศไทยเพื่อเปนการนํารายไดและประโยชนอ่ืนๆเขาสู
ประเทศอีกทางหนึ่ง 

มุกดาฉาย แสนเมือง (2550) การศึกษาปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพของบริการทาง
การศึกษาในมุมมองของผูเรียนและผูสอน โดยการสํารวจกลุมตัวอยางจาก ผูเรียน 256 คน และ
ผูสอนจํานวน 44 คน ในหลักสูตรบัณฑิตศึกษาดานการจัดการเทคโนโลยีและการจัดการ
อุตสาหกรรม จาก 5 มหาวิทยาลัยที่อยูในกรุงเทพมหานคร ทําการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม 
และวิเคราะหขอมูลดวยเครื่องคอมพิวเตอร(โปรแกรม SPSS *for Window Version 10.5) สถิติที่ใช
ในการวิเคราะหขอมูล ไดแก สัดสวนรอยละ (Percentage) ตารางแจกแจงความถี่(Frequency) ระบุ
คาของขอมูลเปนรอยละ (Percentage) คาเฉลี่ยมัชฌิมเลขคณิต (Mean) ผลการวิจัยพบวา ผูเรียนได
ใหความสําคัญตอปจจัยดานหลักประกันมากที่สุด เชนเดียวกับผูสอน ผูเรียนและผูสอนใหลําดับ
ความสําคัญใน 5 ปจจัยของคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน คือ ดานความเชื่อถือดานหลักประกัน 
ดานสภาพแวดลอม ดานการดูแลเอาใจใส และดานการตอบสนอง ตามลําดับ แตระดับความสําคัญ
ใน 5 ปจจัยของคุณภาพการบริการแตกตางกันโดยผูเรียนใหความสําคัญในระดับเห็นดวย ในขณะที่
ผูสอนใหความสําคัญในระดับเห็นดวยปานกลาง 

ดวงแข จรรยาศักดิ์ (2550) ศึกษาถึงปจจยัที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
วงจรเชาสวนบุคคลของ บริษัท กสท.โทรคมนาคม จํากัด(มหาชน) โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่อ
มือในการวิจัย สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
สถิติทดสอบ ไดสแควร ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยมี
ความพึงพอใจนอยที่สุดคือระยะเวลาในการขอใช-ติดตั้งบริการและ ผลการทดสอบสมมุติฐาน
พบวา ปจจยัดานขนาดวงจรในการรับสงขอมูล และรายไดของบริษัท (ณ ส้ินป) มผีลตอความพึง
พอใจในการใชบริการวงจระเชาสวนบุคคล ของบริษัทฯ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ 0.05 สวนตัว
แปร เพศ อาย ุ ตําแหนง จํานวนวงจรทีใ่ช ไมมีผลการะทบตอความพงึพอใจในการใชบริการวงจร
เชาสวนบุคคล 

นิกร สุขทรัพย (2549) ทําการศึกษาเกี่ยวกับการเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกคาใน
การจัดการบรกิารซอมบํารุงรักษาเครื่องกําเนิดไฟฟา ในสวนของพนกังานและการบริการ รวมถึง
คุณภาพของสนิคาและบริการ ผลการวิจัยพบวาความพงึพอใจจากมากสูนอยคือ ตอการบริการที่
รวดเร็ว การประสานงาน การตรงตอเวลา การใสใจในบริการ ใชบริการของการบริการนี้  

เพชรชริทร พรนภดล (2541) ไดศึกษาวจิัยเกีย่วกับ กลยุทธการเพิ่มประสิทธิโดยรวม
ของสายการผลิตกระปองสําหรับบรรจุอาหาร โดยการวางแผนกลยุทธเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใหกบั
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สายการผลิต โดยการศกึษาหาปญหาและจุดออนในสายการผลิตเพื่อหาวากระบวนการผลิตใดใน
สายการผลิตเปนคอขวด โดยเลือกกลยุทธการบํารุงรักษาแบบทวีผล และวิธีการลดเวลาการเปลีย่น
แมพิมพ ทําการเปรียบเที่ยบผลการประยุกตใชแตละวิธีและนํากลยุทธที่ไดปรับปรุงแลวเขาสูระบบ
การทํางานตอไป 

ไพรัช  เรืองศิริเดช(2551) ศกึษากลุมตวัอยาง ลูกคาที่เขามาใชบริการศนูยบริการลูกคา
ฮัทชในกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคา
ที และการทดสอบไค-สแควรผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุอยู
ในชวง 20 – 29 ป มีการศกึษาระดับปริญญาตรี เปนพนักงานบรษิทัเอกชน และมีรายไดเฉล่ียตอ
เดือนอยูในชวง 20,001 - 30,000 บาทผลการวิจัยคุณภาพการบรกิารของศนูยบริการลูกคาฮัทช 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามเห็นวาศนูยบริการลูกคาฮัทชมีคุณภาพ ดานลักษณะทางกายภาพ ดาน
ความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความมั่นใจได และ ดานความเขาใจและ
ความเหน็อกเห็นใจ นอยกวาที่คาดหวังผลการทดสอบสมมติฐานที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติ .05 
พบวา 

1. ความถี่เฉล่ียตอเดือนในการใชบริการ มีความสัมพันธกับ อาย ุ
2. ส่ือที่ใชในการรับรูขอมูล มีความสัมพันธกับ เพศ 
3. ชวงเวลาทีใ่ชบริการ มีความสัมพันธกับ คุณภาพการบริการดานการตอบสนองอยาง 

รวดเร็ว 
4. ประโยชนทีไ่ดรับ มีความสัมพันธกับ คุณภาพการบรกิารดานความมั่นใจได 
5. การใชบริการซ้ํา มีความสัมพันธกับ อายุ 

 
ปญญา ช่ืนทรัพย (2551) ไดศกึษาการใชเครื่องมือคุณภาพเพื่อลดของเสียใน

กระบวนการเปาฟลม โดยไดนําขอมูลของเสียในกระบวนการผลิตการเปาฟลม ซ่ึงมีของเสียกอนใช
เครื่องมือคุณภาพ คิดเปนรอยละ 78.77  โดยเก็บขอมูลตั้งแตเดือนมกราคม ถึง ธันวาคม 2549 โดย
เครื่องมือที่ใชในการแกไขปญหาดังกลาวคอื ผังกางปลาและ แผนภูมคิวบคุม โดยทําใหสามารถมี
แนวโนมในการลดลงจากชวงเดยีวกันของปกอนหนา 
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บทที่ 3 
วิธีการวิจัย 

 
การวิจัยคร้ังนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey research) เพื่อการศึกษาระดับความพึง

พอใจในการรับบริการของผูใชบริการดานหองประชุมสัมมนา เพื่อศึกษาปญหาที่เกิดขึ้นและใช
เครื่องมือตางๆในการปรับปรุงกระบวนการทํางานเพื่อแกไขปญหาอยางมีประสิทธภาพ โดยมี
ขั้นตอนดําเนินการวิจัยดังนี้ 
 
3.1  ขั้นตอนและวิธีการทําวิจัย 

3.1.1  การสํารวจระดับความพึงพอใจเพื่อเลือกปญหา 
3.1.2  การเก็บรวบรวมขอมลูปญหา 
3.1.3  ใชเครื่องมือเพื่อวิเคราะหหาสาเหตุเพื่อทําการแกไข 
3.1.4  สรุปผลการวิจยั 
 

3.2  การกําหนดปญหาที่เกิดขึ้นจากการสํารวจระดับความพึงพอใจ 
 การเก็บขอมูลในครั้งนี้ใชแบบสอบถามที่ทางศูนยประชุมฯไดสรางขึ้น ระยะเวลาการ
รวบรวมขอมลูจากแบบสอบถามเปนระยะเวลา 3 เดือน เพื่อวัดระดบัความพึงพอใจ  โดยการแจก
แบบสอบถามใหกับผูจดังานประชุมสัมมนาทุกงานที่ใชบริการทุกงาน โดยมีปจจยัไดกําหนดหวัขอ
ที่ตองการวิเคราห 5 สวนคือ 
 3.2.1  ดานอาคารสถานที่,อุปกรณและเครื่องมืออํานวยความสะดวก 
 3.2.2  ดานพนกังานบริการ 
 3.2.3  ดานการรับบริการ 
 3.2.4  ดานอาหารและเครื่องดื่มสําหรับงานประชุม 
 3.2.5  ขอเสนอแนะและขอคิดเห็นตางๆ(คําถามปลายเปด) 
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ปจจัยนําเขา  ระดับความพึงพอใจ 

ประเภทลูกคา 
-ผูจัดงาน 
-ผูรวมงาน 

 

 1. ดานอาคาร สถานที่ 
2. ดานอุปกรณท่ีใชในการจัดงาน 
3. บริการของพนักงาน 
3.1 พนักงานประสานงานหอง

ประชุม 
3.2 พนักงานบริการโสตทัศนูปกรณ 
4. อาหารและเครื่องดื่ม 

 
 โดยระดับการใหคะแนนความพึงพอใจเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale)  )
แบงเปน 5 ระดับ คือ 
 ระดับคะแนน มาตราสวนความมพึงพอใจ   
        คะแนน    5      ดีมาก   
  คะแนน    4      ดี   
  คะแนน 3     พอใช   
  คะแนน 2     ไมด ี   
  คะแนน 1      แยมาก 
การเก็บขอมูลจากแบบสอบถามนี้จะรวบรวมในระยะเวลา 3 เดือน และ นํามาวิเคราะหเพื่อทําการ
สรุประดับความพึงพอใจโดยใชวิธีของ Likert’s Scales  
   

Maximum - Minimum  
= คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 

Interval จํานวนชั้น 
     

  
= 5 – 1 

 

=   0.8 
 5 

ดังนั้นระดับคะแนนเฉลี่ยที่ไดนํามาแปลความหมายตามเกณฑระดับความพีงพอใจดังนี้ 
   คะแนนเฉลี่ย 4.20 – 5.00 หมายถึง มีความรูสึกพึงพอใจบริการมากที่สุด 
  คะแนนเฉลี่ย 3.40 – 4.19 หมายถึง มีความรูสึกพึงพอใจบริการมาก 
  คะแนนเฉลี่ย 2.60 – 3.39 หมายถึง มีความรูสึกพึงพอใจบริการปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ย 1.80 – 2.59 หมายถึง มีความรูสึกพึงพอใจบริการนอย 
 คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.79 หมายถึง มีความรูสึกพึงพอใจบริการนอยมาก 
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การใชเครื่อมมือทางสถิติในการวิเคราะหขอมูล 
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS version 14.0 

 
สถิติพื้นฐาน 

คารอยละ (Percentage) 
คาเฉลี่ย (Mean : x ) 

  x
x

N
= ∑  

 
เมื่อ    x          แทน    คาเฉลี่ย 

                   x∑     แทน    ผลรวมของขอมูลทั้งหมด 
                  N         แทน    จาํนวนขอมูลทัง้หมด 

ขอมูลขอปญหานั้นทําใหทราบถึงปญหาที่เกิดขึ้นในแตละดาน การคนหาปญหา 
 

การทดสอบสมมุติฐาน 

 Two independent Sample test (t-test) การทดสอบกลุมตัวอยางสองกลุมที่เปนอิสระ
ตอกัน 

  สมมติฐาน   H0  : μ1 =  μ2 

    H1  : μ1 ≠ μ2 

 Equal variances assumed หมายถึง ความแปรปรวนของกลุมเทากัน
 Equal variances non assumed หมายถึง ความแปรปรวนของกลุมไมเทากัน
  
3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล  

Check Sheet เปนเครื่องมอืที่ชวยในการการรวบรวมปญหาที่เกิดขึน้ในแตละงานทีไ่ด
ทําการสํารวจ และจากการรวบรวมขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม ทําใหทราบถึงปญหาที่เกิดขึน้ 
จํานวน และพฤติกรรมของปยหา  
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3.4 ใชเคร่ืองมือเพือ่วิเคราะหหาสาเหตุเพื่อทําการแกไข 
Pareto Diagram เปนแผนภาพแสดงจํานวนของการเกิดปญหาหรือคาของการเกิดของ

ปญหาเปนแทงกราฟแนวตั้งหรือแนวนอนแทงที่มีคามากสุดจะบงชี้ปญหาหลัก และจะใชตั้งสินใจ
ตามลําดับความสําคัญของปญหา โดยประโยชนของแผนผังพาเรโตสามารถบงชี้ใหเห็นวาหวัขอใด
เปนปญหามากที่สุดสามารถเขาใจวาแตละหวัขอมีอัตราสวนเปนเทาใดในสวนทั้งหมด 

Cause and Effect Diagram เปนขั้นตอนการจําแนกปญหาดวยแผนภาพที่แสดงสาเหตุ 
(Cause) และผล (Effect) โดยการดึงเอาสาเหตุที่เปนไปไดทั้งหมดออกมาเรียบเรียงสาเหตุที่มีผลตอ
ปญหาที่เกิดขึ้น โดยการระดมสมองจากผูที่เกี่ยวของ ทําใหเห็นปญหาอยางเปนระบบและทราบ
สาเหตุของผลที่เกิดขึ้น ซ่ึงสาเหตุที่ไดนั้นจะละเอียดลึกซ้ึงและมีขั้นตอนตามเหตุตามผล สะดวกที่
จะนําสาเหตุนั้นๆไปพิจารณาแกไข 5M (  Man ,Machine ,Material ,Method ,Enviromental ) 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
ผลของการวิจัยการศึกษาเพื่อหาปญหาที่เกิดขึ้น สาเหตุขอปญหา และ แนวทางการ

แกไขปญหาตลอดจน การวัดผลจากการดํานเนิการแกปญหา แสดงตามขั้นตอนดังนี้ 
 

4.1  การสํารวจความพึงพอใจ 
 

จากการสํารวจความพึงพอใจในการบริการดานตางๆ  ซ่ึงจํานวนผูจัดงานตอบ
แบบสอบถามทั้งหมด 59 ราย โดยแบงสัดสวนดังนี้  
 
ตารางที่ 4.1 จาํนวนผูจดังานตอบแบบสอบถาทความพึงพอใจในการใชบริการ 

ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน สัดสวน 

หนวยงานสังกดั สวทช. 33 55.93% 
หนวยงานไมสังกัด สวทช. 26 44.07% 

รวม 59 100.00% 

 
แสดงสัดสวนผูจัดงาน

33, 56%

26, 44%

NSTDA Outside

 
ภาพที่ 4.1  แสดงสัดสวนผูจัดงานประชุมสัมมนา แยกตามกลุมลูกคา 
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ขอมูลจากแบบสอบถาทที่นํามาวิเคราะหแบงเปน 4 ดาน คือ  
1. ดานอาคาร/สถานที่ 
2. ดานอุปกรณอํานวยความสะดวก 
3. บริการของพนักงาน 

3.1 หัวขอเจาหนาที่ประสานงานหองประชุม 
3.2 หัวขอเจาหนาที่โสตทุศนูปกรณ 

4. ดานอาหารและเครื่องดื่ม 
โดยไดรับคาเฉลี่ยความพึงพอใจดังนี้ 

สวนที่ 1 แสดงระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมของผูจัดงาน 
ตารางที่ 4.2  แสดงระดับความพึงพอใจดานสถานที่โดยภาพรวม 

 
จากตาราง 4.2   ระดับความพึงพอใจดานสถานที่ 

แสดงวาความคิดเห็นระดับความพึงพอใจดานอาคาร/สถานที่ ในหัวขอตางๆ ในหัวขอ 
ความสะอาดของสถานที่ และหองน้ํา ไดระดับความพึงพอใจ “พอใจมากที่สุด” ที่คะแนนเฉลี่ย

ความพึงพอใจ ( X )  4.36 และ 4.25 ตามลําดับ สวนหัวขอท่ีไดคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุด คือ

หัวขอ การเดินทาง ที ่( X ) 3.70  คะแนน 
 
 
 
 

หัวขอความพงึพอใจ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1. อาคาร/สถานที่    

สถานที่จัดงานโดยภาพรวม 4.12 0.46 พอใจมาก 

การเดินทาง 3.70 0.82 พอใจมาก 

ที่จอดรถ 4.05 0.61 พอใจมาก 

พื้นที่จัดงาน,หองประชุม 4.14 0.51 พอใจมาก 

หองน้ํา 4.25 0.58 พอใจมากที่สุด 

ความสะอาดของสถานที่ 4.36 0.55 พอใจมากที่สุด 
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ตารางที่ 4.3  ระดับความพึงพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวก 

 
จากตาราง 4.3  ระดับความพึงพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวก   

ความคิดเห็นในระดับความพึงพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวก ในทุกหัวขอ
ไดรับระดับความพึงพอใจระดับ “พอใจมาก”  โดย การจัดอุปกรณอยางพอเพียง ความพรอมของ
อุปกรณ  อุปกรณโสตฯพรอมใชงาน และ ความสะอาดเปนระเบียบของอุปกรณ ไดรับคะแนนเฉลี่ย 

( X )  4.17 ,4.15 ,4.07 และ 4.04 คะแนน ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.4  ระดับความพึงพอใจดานการบริการของพนักงาน 

 
 
 
 
 

หัวขอความพงึพอใจ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

2. อุปกรณอํานวยความสะดวก    

ความพรอมอุปกรณ 4.15 0.60 พอใจมาก 

ความสะอาด เปนระเบียบของอุปกรณ 4.04 0.64 พอใจมาก 

อุปกรณจัดเตรยีมอยางพอเพยีง 4.17 0.54 พอใจมาก 

อุปกรณโสตทัศนูปกรณพรอมใชงาน 4.07 0.58 พอใจมาก 

    

หัวขอความพงึพอใจ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

3. บริการของพนักงาน    

3.1 เจาหนาท่ีประสานงานหองประชุม    

มารยาทของพนักงาน 4.29 0.59 พอใจมากที่สุด 

การเอาใจใสของพนักงาน 4.24 0.57 พอใจมากที่สุด 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.05 0.62 พอใจมาก 
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ตารางที่ 4.4  ระดับความพึงพอใจดานการบริการของพนักงาน(ตอ) 

 
จากตาราง 4.4  ระดับความพึงพอใจดานบริการความคิดเห็นระดับความพึงพอใจดาน

การบริการ โดยแบงเปน 2 สวน  โดยในสวนของเจาหนาที่ประสานงานหองประชุม ไดรับระดับ

ความพึงพอใจ “พอใจมากที่สุด” หัวขอ มารยาทของพนักงาน และ การเอาใจใสที่คะแนนเฉลี่ย( X ) 
4.29 และ 4.24 คะแนน สวน ความรวดเร็วในการใหบริการไดรับคะแนนเฉลี่ยต่ําสุดที่ 4.05 คะแนน 
สวนเจาหนาที่โสตทัศนูปกรณ ไดรับระดับความพึงพอใจ พอใจมาก ในทุกหัวขอ สวน ความ
รวดเร็วในการใหบริการไดรับคะแนนเฉลี่ยต่ําสุดที่ 3.74 คะแนน 
 
ตารางที่ 4.5  ระดับความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดืม่ 

 
จากตาราง 4.5  ระดับความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดื่ม ความพึงพอใจระดับ 

พอใจมากที่สุดในหัวขอ ความสะอาด และมารยาทของพนักงานบริการ ที่คะแนนเฉลี่ยความพึง
พอใจ 4.28 และ 4.24 คะแนน ตามลําดับ สวนคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําสุดในดานบริการ

อาหารและเครื่องดื่มในหัวขอความคุมราคาที่คะแนเฉลี่ย ( X ) 4.02 คะแนน  

หัวขอความพงึพอใจ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

3.2 เจาหนาท่ีโสตทัศนูปกรณ    
มารยาทของพนักงาน 3.96 0.73 พอใจมาก 

การเอาใจใสของพนักงาน 3.88 0.63 พอใจมาก 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.74 0.64 พอใจมาก 

หัวขอความพงึพอใจ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

4. บริการดานอาหารและเครื่องดื่ม    
ความสะอาด 4.28 0.64 พอใจมากมากที่สุด 
คุณภาพของอาหาร 4.16 0.65 พอใจมาก 
รสชาติ 4.07 0.67 พอใจมาก 
มารยาทของพนักงานทีใ่หบริการ
อาหารและเครือ่งดื่ม  4.24 0.58 พอใจมากที่สุด 
ความคุมราคา 4.02 0.61 พอใจมาก 
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สวนที่ 2  แสดงระดับความพึงพอใจในดานตางๆของผูจัดงานซึ่งเปนเจาหนาที่ในสังกัด สวทช. 
 
ตารางที่ 4.6 ระดับความพึงพอใจดานสถานที่ 

 

จากตาราง 4.6   ระดับความพึงพอใจดานสถานที่ แสดงวาความคิดเห็นระดับความพึง
พอใจดานอาคาร/สถานที่ ในหัวขอตางๆ โดยความพึงพอใจอยูในระดับ “พอใจมากที่สุด” ในหัวขอ 

ความสะอาดของสถานที่ คาเฉลี่ยความพึงพอใจเฉลี่ย ( X )  4.33 สวนหัวขอท่ีไดคาเฉลี่ยความพึง

พอใจนอยที่สุด คือหัวขอ การเดินทาง ที ่( X ) 3.65  คะแนน 

 
ตารางที่ 4.7  ระดับความพึงพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวก 

หัวขอความพงึพอใจ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1. อาคาร/สถานที่    

สถานที่จัดงานโดยภาพรวม 4.00 0.36 พอใจมาก 

การเดินทาง 3.65 0.84 พอใจมาก 

ที่จอดรถ 3.97 0.60 พอใจมาก 

พื้นที่จัดงาน,หองประชุม 4.00 0.51 พอใจมาก 

หองน้ํา 4.13 0.61 พอใจมาก 

ความสะอาดของสถานที่ 4.33 0.60 พอใจมากที่สุด 

    

หัวขอความพงึพอใจ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

2. อุปกรณอํานวยความสะดวก    

ความพรอมอุปกรณ 4.06 0.57 พอใจมาก 

ความสะอาด เปนระเบียบของอุปกรณ 4.00 0.62 พอใจมาก 

อุปกรณจัดเตรยีมอยางพอเพยีง 4.03 0.48 พอใจมาก 

อุปกรณโสตทัศนูปกรณพรอมใชงาน 3.97 0.60 พอใจมาก 
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จากตาราง 4.7  ระดับความพงึพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวก  ความคิดเห็นใน
ระดับความพึงพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวก ในทุกหวัขอไดรับระดับความพึงพอใจระดบั 

“พอใจมาก”  โดย หวัขอความพรอมของอุปกรณ ( X )  4.06 คะแนน การจัดเตรียมอุปกรณอยาง

เพียงพอ และความสะอาด เปนระเบียบของอุปกรณ ( X ) 4.03 และ 4.00  คะแนน ระดับความพึง

พอใจนอยที่สุดในดานอุปกรณอํานวยความสะดวกคือ หวัขอ อุปกรณโสตทัศนูปกรณพรอมใชงาน 

ไดรับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําที่สุด ( X ) 3.97 คะแนน 

 
ตารางที่ 4.8  ระดับความพึงพอใจดานการบริการของพนักงาน 

 
 

จากตาราง 4.8  ระดับความพึงพอใจดานบริการความคิดเห็นระดับความพึงพอใจดาน
การบริการ โดยแบงเปน 2 หัวขอหลักๆคือ เจาหนาที่ประสานงานหองประชุมและเจาหนาที่
โสตทัศนูปกรณ  

โดยในสวนของเจาหนาที่ประสานงานหองประชุม ไดรับระดับความพึงพอใจ พอใจ

มากที่สุด หวัขอ มารยาทของพนักงาน ทีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ( X ) 4.21 ในหวัขอ การเอาใจใส

หัวขอความพงึพอใจ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

3. บริการของพนักงาน    

3.1 เจาหนาท่ีประสานงานหองประชุม    

มารยาทของพนักงาน 4.21 0.60 พอใจมากที่สุด 

การเอาใจใสของพนักงาน 4.15 0.51 พอใจมาก 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.97 0.65 พอใจมาก 

3.2 เจาหนาท่ีโสตทัศนูปกรณ    
มารยาทของพนักงาน 3.82 0.73 พอใจมาก 

$การเอาใจใสของพนักงาน 3.76 0.61 พอใจมาก 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.67 0.65 พอใจมาก 
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ของพนักงาน และ ความรวดเรว็ในการใหบริการ ระดบัความพึงพอใจ พอใจมาก ที่คะแนนเฉลี่ย 
4.15 และ 3,97 ตามลําดับ 

ในหมวดเจาหนาที่โสตทัศนูปกรณ  ไดรับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ ( X ) นอยกวา

เจาหนาที่ประสานงานหองประชุม ทั้งดานมารยาทพนักงาน การเอาใจใสของพนักงาน ความ
รวดเร็วในการใหบริการ โดยคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดในหัวขอ ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ  ที่คะแนนเฉลี่ย 3.67 คะแนน 

 

ตารางที่ 4.9  ระดับความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดืม่ 

จากตาราง 4.9  ระดับความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดื่มแสดงวาความคิดเห็น
ระดับความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดื่ม ในทุกหัวขอไดระดับความพึงพอใจ “พอใจมาก” โดย

คะแนนสูงสุดในหัวขอ ความสะอาด ที่คะแนนเฉลี่ย ( X ) 4.19 คะแนน สวนคะแนนเฉลี่ยความพึง

พอใจต่ําสุดในดานบริการอาหารและเครื่องดื่มในหัวขอ รสชาติ ที่คะแนเฉลี่ย ( X ) 3.81 คะแนน  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หัวขอความพงึพอใจ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

4. บริการดานอาหารและเครื่องดื่ม    
ความสะอาด 4.19 0.74 พอใจมาก 
คุณภาพของอาหาร 4.00 0.73 พอใจมาก 
รสชาติ 3.81 0.69 พอใจมาก 
มารยาทของพนักงานทีใ่หบริการ
อาหารและเครือ่งดื่ม  4.16 0.58 พอใจมาก 
ความคุมราคา 3.97 0.61 พอใจมาก 
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สวนที่ 3  แสดงระดับความพงึพอใจในดานตางๆของผูจัดงานซึ่งไมเปนเจาหนาทีใ่นสังกัด สวทช. 
 
ตารางที่ 4.10  ระดับความพึงพอใจดานสถานที่ 

 
 จากตาราง 4.10  ระดับความพึงพอใจดานอาคาร/สถานที่  แสดงวาความคิดเห็นระดับ
ความพึงพอใจดานสถานที่ ในหัวขอตางๆ โดยความพึงพอใจอยูในระดับ พอใจมากที่สุด ในหัวขอ 
ความสะอาดของสถานที่ หองน้ํา พื้นที่จัดงาน,หองประชุม  สถานที่จัดงานโดยภาพรวม ที่คะแนน

เฉล่ีย( X ) 4.40, 4.40, 4.31, 4.27 คะแนนตามลําดับ สวนในหัวขอ ที่จอดรถ และ การเดินทาง ไดรับ

ระดับความพึงพอใจ พอใจมาก ที่คะแนนเฉลี่ย ( X ) 4.15 และ 3.77 คะแนน ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.11  ระดับความพึงพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวก 

  

หัวขอความพงึพอใจ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1. อาคาร/สถานที่    

สถานที่จัดงานโดยภาพรวม 4.27 0.53 พอใจมากที่สุด 

การเดินทาง 3.77 0.82 พอใจมาก 

ที่จอดรถ 4.15 0.61 พอใจมาก 

พื้นที่จัดงาน,หองประชุม 4.31 0.47 พอใจมากที่สุด 

หองน้ํา 4.40 0.50 พอใจมากที่สุด 

ความสะอาดของสถานที่ 4.40 0.50 พอใจมากที่สุด 

หัวขอความพงึพอใจ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

2. อุปกรณอํานวยความสะดวก    

ความพรอมอุปกรณ 4.26 0.62 พอใจมากที่สุด 

ความสะอาด เปนระเบียบของอุปกรณ 4.09 0.67 พอใจมาก 

อุปกรณจัดเตรยีมอยางพอเพยีง 4.35 0.57 พอใจมากที่สุด 

อุปกรณโสตทัศนูปกรณพรอมใชงาน 4.22 0.52 พอใจมากที่สุด 

DPU



 

  

46 

 จากตาราง 4.11  ระดับความพึงพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวกแสดงวาความ
คิดเห็นระดับความพึงพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวก ในหัวขอตางๆ โดยความพึงพอใจอยู
ในระดับ “พอใจมากที่สุด” ในหัวขอ อุปกรณจัดเตรียมอยางเพียงพอ ความพรอมของอุปกรณ และ 

อุปกรณโสตฯพรอมใชงาน   ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย( X ) 4.35,  และ 4.26 และ 4.22 ตามลําดับ  
 

 
ตารางที่ 4.12  ระดับความพึงพอใจดานการบริการ 

 
จากตาราง 4.8  ระดับความพึงพอใจดานบริการ ความคิดเห็นระดับความพึงพอใจดาน

การบริการ โดยแบงเปน 2 หมวดหลักๆคือ เจาหนาที่ประสานงานหองประชุมและ เจาหนาที่
โสตทัศนูปกรณ โดยคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจที่ผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นดังนี้  

เจาหนาที่ประสานงานหองประชุม ไดรับระดับความพึงพอใจ “พอใจมากที่สุด€” ใน

หัวขอ มารยาทของพนักงาน และ การเอาใจใสของพนักงาน ที่คะแนนเฉลี่ย ( X ) 4.38, 4.35

ตามลําดับ 

หัวขอความพงึพอใจ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

3. บริการของพนักงาน    

3.1 เจาหนาท่ีประสานงานหองประชุม    

มารยาทของพนักงาน 4.38 0.57 พอใจมากที่สุด 

การเอาใจใสของพนักงาน 4.35 0.63 พอใจมากที่สุด 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.17 0.58 พอใจมาก 

3.2 เจาหนาท่ีโสตทัศนูปกรณ    
มารยาทของพนักงาน 4.17 0.70 พอใจมาก 

การเอาใจใสของพนักงาน 4.04 0.62 พอใจมาก 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.83 0.64 พอใจมาก 
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ในหมวดเจาหนาที่โสตทัศนูปกรณ  ไดรับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจระดับ พอใจมาก
ที่สุดในหวัขอ โดยในหัวขอที่ไดรับคะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจนอยทีสุ่ดทคือ หัวขอ ความรวดเรว็

ในการใหบริการ ที่คะแนนเฉลี่ย ( X )  3.83  คะแนน  

 
ตารางที่ 4.13 ระดับความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดืม่ 

 
 จากตาราง 4.13  ระดับความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดื่มพบวาคะแนนเฉลี่ยความ
คิดเห็นในระดับความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดื่ม โดยความพึงพอใจอยูในระดับพึง “พอใจ
บริการมากที่สุด” ในหัวขอ ความสะอาด คุณภาพของอาหาร รสชาติ มารยาทของพนักงาน ที่

คะแนนเฉลี่ย ( X ) 4.38, 4.35, 4.38, 4.35 ตามลําดับ สวนในหัวขอ ความคุมราคา ความพึงพอใจ

ระดับ พอใจมาก ที่คะแนนเฉลี่ย 4.09 คะแนน  

 
สวนที่ 4  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในดานตางๆของผูจัดงานซึ่งเปนเจาหนาที่ในสังกัด 

 สวทช. และไมสังกัด สวทช. 
 

เมื่อนําขอมูลการสํารวจความพึงพอใจของผูจัดงานซึ่งเปนหนวยงานสังกัด สวทช. และ
ไมสังกัด สวทช. เปรียบเทียบความสอดคลองของความพึงพอใจ ไดผลดังนี้ 
 

หัวขอความพงึพอใจ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

4. บริการดานอาหารและเครื่องดื่ม    

ความสะอาด 4.38 0.50 พอใจมากที่สุด 

คุณภาพของอาหาร 4.35 0.49 พอใจมากที่สุด 

รสชาติ 4.38 0.50 พอใจมากที่สุด 

รสชาติ 4.38 0.50 พอใจมากที่สุด 
มารยาทของพนักงานทีใ่หบริการ
อาหารและเครือ่งดื่ม  4.35 0.57 พอใจมากที่สุด 

ความคุมราคา 4.09 0.61 พอใจมาก 
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ตารางที่ 4.14  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจดานสถานที่ของผูจัดงานหนวยงานสังกัดและ 
 ไมสังกัด สวทช. 

 
เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจดานสถานที่

ระหวางผูจัดงานหนวยงานภายใน กับ ภายนอก สวทช.
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ภาพที่ 4.2  เปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจระหวางผูจัดงานดานสถานที่  
 

หัวขอความพงึพอใจ 

X 

t Sig สังกัด 
สวทช. 

ไมสังกัด 
สวทช. 

1. อาคาร/สถานที่     

สถานที่จัดงานโดยภาพรวม 4.00 4.27 -2.20 0.03 

การเดินทาง 3.65 3.77 -0.56 0.58 

ที่จอดรถ 3.97 4.15 -1.15 0.25 

พื้นที่จัดงาน,หองประชุม 4.00 4.31 -2.37 0.02 

หองน้ํา 4.13 4.40 -1.83 0.07 

ความสะอาดของสถานที่ 4.33 4.40 -0.45 0.65 
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จากตาราง 4.14  ระดับความพึงพอใจดานสถานที่ แสดงวาความคิดเห็นระดับความพึง
พอใจดานสถานที่นั้น มีความเห็นสอดคลองกันโดยผูจัดงานหนวยงานที่ไมสังกัด สวทช. ให
คะแนนเฉลี่ยสูงกวาในทุกระดับความพึงพอใจ  อีกทั้งในระดับความพึงพอใจต่ําสุดของผูจัดงานทั้ง
สองกลุมมีความเห็นสอดคลองกันในหัวขอ การเดินทาง ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.77 คะแนนสําหรับ
หนวยงานไมสังกัด สวทช. และ คะแนนเฉลี่ย 3.65 คะแนนสําหรับผูจัดงานสังกัด สวทช. 

แตทังนี้ มีระดับความพึงพอใจที่มีความเห็นไมสอดคลองกันในหัวขอ สถานที่จัดงาน
โดยภาพรวม และ พื้นที่จัดงาน,หองประชุมมีความเหมาะสม  
 
ตารางที่ 4.15   เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวก ของผูจัดงาน 
 หนวยงานสังกดัและไมสังกดั สวทช. 

 
จากตาราง 4.15  ระดับความพึงพอใจดานอปุกรณอํานวยความสะดวกแสดงวาความ

คิดเห็นระดับความพึงพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวก ในหัวขอตางๆ จะเหน็ไดวาความ
คิดเห็นของผูจดังานทั้ง หนวยงานสังกัด สวทช. และ ไมสังกัด สวทช. นั้นมีความสอดคลองกันเปน
สวนใหญ โดยผูจัดงานหนวยงานที่ไมสังกัด สวทช. ใหคะแนนเฉลี่ยสูงกวาในทกุระดับความพึง
พอใจ  อีกทั้งในระดับความพึงพอใจต่ําสุดของผูจัดงานทัง้สองกลุมมีความเหน็สอดคลองกันใน
หัวขอ ความสะอาดเปนระเบยีบ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.09 คะแนนสําหรับหนวยงานไมสังกัด 
สวทช. และ คะแนนเฉลี่ย 4.00 คะแนนสําหรับผูจัดงานสังกัด สวทช. 

แตทังนี้ มีระดบัความพึงพอใจที่มีความเหน็ไมสอดคลองกันในหวัขอ จัดเตรียม
อุปกรณอยางเพียงพอ โดยผูจดังานหนวยงานสังกัด สวทช. ใหความพึงพอใจระดับ “พอใจมาก” 
สวน ผูจัดงานไมสังกัดหนวยงาน สวทช. ใหความพึงพอใจระดับ “พอใจมากที่สุด”  

หัวขอความพงึพอใจ 

X 

t Sig สังกัด 
สวทช. 

ไมสังกัด 
สวทช. 

2. อุปกรณอํานวยความสะดวก     
ความพรอมอุปกรณ 4.06 4.26 -1.20 0.23 
ความสะอาด เปนระเบียบของอุปกรณ 4.00 4.09 -0.50 0.62 
อุปกรณจัดเตรยีมอยางพอเพยีง 4.03 4.35 -2.14 0.04 
อุปกรณโสตทัศนูปกรณพรอมใชงาน 3.97 4.22 -1.59 0.12 
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวก

ระหวางผูจัดงานหนวยงานภายใน สวทช กับ ภายนอก สวทช
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ภาพที่ 4.3 เปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจระหวางผูจัดงานดานอุปกรณอํานวยความสะดวก 

 
ตารางที่ 4.16 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจดานการบริการของผูจัดงานหนวยงานสังกัดและ 
          ไมสังกัด สวทช. 

หัวขอความพงึพอใจ 

X 

t Sig สังกัด 
สวทช. 

ไมสังกัด 
สวทช. 

3. บริการของพนักงาน     

3.1 เจาหนาท่ีประสานงานหองประชุม     

มารยาทของพนักงาน 4.21 4.38 -1.12 0.27 

การเอาใจใสของพนักงาน 4.15 4.35 -1.28 0.21 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.97 4.17 -1.21 0.23 

3.2 เจาหนาท่ีโสตทัศนูปกรณ     

มารยาทของพนักงาน 3.82 4.17 -1.81 0.08 

การเอาใจใสของพนักงาน 3.76 4.04 -1.71 0.09 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.67 3.83 -0.97 0.34 
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจดานสถานที่

ระหวางผูจัดงานหนวยงานภายใน กับ ภายนอก สวทช.
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ภาพที่ 4.4 เปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจระหวางผูจัดงานดานบริการของพนักงาน  

 

จากตาราง 4.16  ระดับความพึงพอใจดานบริการแสดงวาความคิดเห็นระดับความพึง
พอใจดานการบริการของพนักงาน ในหัวขอตางๆ จะเห็นไดวาความคิดเห็นสวนใหญของผูจัดงาน
ทั้ง หนวยงานสังกัด สวทช. และ ไมสังกัด สวทช. นั้นสอดคลองกันโดยผูจัดงานหนวยงานที่ไม
สังกัด สวทช. ใหคะแนนเฉลี่ยสูงกวาในทุกระดับความพึงพอใจ  อีกทั้งในระดับความพึงพอใจ
ต่ําสุดของผูจัดงานทั้งสองกลุมมีความเห็นสอดคลองกันในหัวขอ ความรวดเร็วในบริการ ที่ระดับ
คะแนนเฉลี่ย 3.67 คะแนนสําหรับหนวยงานไมสังกัด สวทช. และ คะแนนเฉลี่ย 3.83 คะแนน
สําหรับผูจัดงานสังกัด สวทช. 

แตทั้งนี้ มีระดับความพึงพอใจที่มีความเห็นไมสอดคลองกันในหวัขอ ความเอาใจใส
ของพนักงานบริการหองประชุม โดยผูจดังานหนวยงานสังกัด สวทช. ใหความพึงพอใจระดบั 
“พอใจมาก” สวน ผูจัดงานหนวยงานไมสังกัด สวทช. ใหความพึงพอใจระดับ “พอใจมากที่สุด” 
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ตารางที่ 4.17   เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดืม่ของผูจัดงานหนวยงาน 
          ภายในและภายนอก สวทช. 

 
 

เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจดานบริการอาหารและเครื่องด่ืม

ระหวางผูจัดงานหนวยงานภายใน กับ ภายนอก สวทช.
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ภาพที่ 4.5  เปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจระหวางผูจัดงานดานบริการอาหารและเครื่องดืม่  
 
 

หัวขอความพงึพอใจ 

X 

t Sig สังกัด 
สวทช. 

ไมสังกัด 
สวทช. 

4. บริการดานอาหารและเครื่องดื่ม     
ความสะอาด 4.19 4.38 -1.16 0.25 
คุณภาพของอาหาร 4.00 4.35 -2.06 0.04 
รสชาติ 3.81 4.38 -3.54 0.00 
มารยาทของพนักงานบริกร  4.16 4.35 -1.17 0.25 
ความคุมราคา 3.97 4.09 -0.72 0.47 
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จากตาราง 4.17   ระดับความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดื่มแสดงวาความคิดเห็น
ระดับความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดื่ม ในหัวขอตางๆ จะเห็นไดวาความคิดเห็นของผูจัดงาน
ทั้ง หนวยงานสังกัด สวทช. และ ไมสังกัด สวทช. นั้นสอดคลองกันในทุกหัวขอ โดยผูจัดงาน
หนวยงานที่ไมสังกัด สวทช. ใหคะแนนเฉลี่ยสูงกวาในทุกระดับความพึงพอใจ  แตจะเห็นไดวา
ระดับความพึงพอใจต่ําสุดของผูจัดงานทั้งสองกลุมมีความแตกตางกันคือ ผูจัดงานหนวยงานไม
สังกัด สวทช. มีความพึงพอใจต่ําสุดในหัวขอ ความคุมราคา แตผูจัดงานหนวยงานสังกัด สวทช. มี
ความพึงพอใจต่ําสุดในหัวขอ รสชาติ  
 
ขอพิจารณาจากผลการสอบถามความพงึพอใจของผูจัดงาน  

เมื่อพิจารณาถงึคาเฉลี่ยความพึงพอใจในดานตางๆและหวัขอยอยตางๆแลว จะพบวา 
ระดับความพึงพอใจของการใหบริการศูนยประชุมฯ ต่ําที่สุดในระดับ “พอใจมาก” จากผูจดังาน
หนวยงานสังกดั และ ไมสังกัด สวทช. ในดาน อาคาร/สถานที่การ จากหัวขอ การเดินทาง ทั้งนี้
ถึงแมผูจัดงานหนวยงานสังกดั สวทช. จะมีสถานที่ทํางานในพืน้ที่เดยีวกัน แตมีงานจํานวนมากที่
ตองเชิญวิทยาการและผูเขารวมประชุมจากภายนอกซึ่งสงผลตอความรูสึกของผูจัดงาน 

แตเมื่อนําพจิารณาถึงความเปนไปไดในการปรับปรุงดานการเดินทางแลว เมื่อทําการ
ปรับปรุงแลวอาจสงผลตอระดับความพึงพอใจที่สูงขึ้นไดไมยาก และตองมีการลงทุนมาก ซ่ึงถือ
เปนจุดออนของศูนยประชมุฯ อีกดานหนึ่งจากการวิเคราะห SWOT ทั้งนี้คณะทํางานจึงพิจารณา
หัวขอจากระดบัความพึงพอใจถัดไป  

ดังนั้นจึงพิจารณาปรับปรุงในหัวขอทีไ่ดรับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจระดับต่ําถัดมา 
คือดานการบรกิารของพนักงาน ซ่ึงไดระดับคะแนนเฉลี่ยต่ํารองมาจากหวัขอการเดินทางทั้งผูจดั
งานหนวยงานสังกัดและไมสังกัด สวทช. โดยคะแนนเฉลี่ยที่ไดคือ 3.67 และ 3.83 คะแนน จากผูจดั
งานสังกัดและไมสังกัด สวทช. ตามลําดับ 
 
4.2  การใชเคร่ืองมือคุณภาพในการคนหาปญหา 

การนําเครื่องมือคุณภาพในการคนหาและแกไขปญหา เพื่อคนหาตนเหตุของปญหาที่
ทําการพิจารณาคือ ดานการบริการของพนักงาน ในหวัขอความรวดเร็วในการใหบริการของ
เจาหนาที่บริการดานโสตทัศนูปกรณ ทั้งนี้การพิจารณาในการใชเครื่องมือคุณภาพกับงานดาน
บริการซึ่ง จะตองมีการพิจารณาในหลากหลายมุมมอง และไดอางองิในสวนของการใหบริการที่มี
ลูกคาเปนศูนยกลาง โดยการตั้งคณะทํางานซึ่งเกี่ยวของกับการใหบริการแกลูกคาทั้งทางตรงและ
ทางออม อีกทั้งพิจารณาถึง 
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4.2.1 การรวบรวมปญหาโดยการจัดทํา Check Sheet 

การเก็บรวบรวมปญหาดานอุปกรณโสตทัศนูปกรณที่เกิดขึ้นระหวางการใหบริการซึ่ง
มาจากการสํารวจคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผูใชบริการหองประชุมสัมมนา เปนระยะเวลา 3 
เดือน ตั้งแต มีนาคม  ถึง  พฤษภาคม 2552  โดยรวบรวมปญหาจาก การสังเกตุการณขณะมีการ
จัดการประชุม  ซ่ึงสังเกตุจากปฏิกิริยาขอผูจัดงาน ทั้งที่บงบอกชัดเจนและจากพฤติกรรมการ
แสดงออกถึงความไมพอใจ  อีกสวนหนึ่งของการรวบรวมปญหาคือจากการตอบแบบสอบถามของ
ผูจัดงานและผูเขารวมงาน และอีกทางหนึ่งคือการ Post Event Meeting ซ่ึงไดนําปญหาที่พบเห็น
ทั้งหมดทั้งที่มีการรองเรียนจากผูใชบริการและการสังเกตุเห็นของพนักงานทุกสวน เพื่อรวบรวม
ความถี่ของปญหา ขอมูลดังตารางตารางที่ได ไดเรียงลําดับจากความถี่มากที่สุดไปหาความถี่นอย
ที่สุด ดังนี้ 

 
ตารางที่ 4.18   แสดงความถีข่องปญหาที่ทําการบันทึกไดระหวางการบริการ 

ลําดับ  เหตุการณ จํานวนครั้ง สาเหตุ 

1  การบริการลาชา 18  

2  ถานไมโครโฟนหมดบอย 15  

3  เครื่องฉาย LCD มองไมชัด 11  

4  ไมมีเจาหนาทีค่อยบริการ 11  

5  จัดอุปกรณลาชา 7  

6  ความเชี่ยวชาญ 6  

7  ตอบคําถามไมชัดเจน 4  

8  ขอจํากัดอุปกรณ 4  

9  อุปกรณไมครบตามที่ไดแจง 3  

10  ไมสุภาพ 3  

11  ไมโครโฟนดามแตก 2  

12  ความทันสมัยของอุปกรณ 1  
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4.2.2  การคัดเลือกปญหาดวย พาเรโตไดอแกรม Pareto Diagram 
จากขอมูลที่เก็บรวบรวมปญหาที่เกิดขึ้นดานบริการในหัวขอโสตทัศนูปกรณจากการ

ทํา Check sheet พบวามีจํานวนปญหาที่เกิดขึ้นระหวางการบริการของงาน ซ่ึงใชบริการจากผูจัด
งานทั้งสองกลุม ทั้งสิ้นจํานวน 85 ครั้งแบงไดเปน 12 กรณี ซ่ึงเมื่อนําความถึ่ของเหตุการณตางๆที่
เกิดขึ้นและมีผลกระทบตอความพึงพอใจและความรูสึกของลูกคามาแบงสัดสวนความถี่ของปญหา
ที่พบโดยการใชเครื่องมือ Pareto Diagram เพื่อใหสรุปปญหาที่ตองการนําไปศึกษาดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.19   แสดงสัดสวนปญหาและจํานวนครั้งในการเกิดปญหา  

ลําดับ รายการ 
รหัส
ปญหา ความถึ่ คิดเปน รอยละสะสม 

1 การบริการลาชา Ma1 18 21.2% 21.2% 

2 ถานไมโครโฟนหมดบอย Eq1 15 17.6% 38.8% 

3 เครื่องฉาย LCD มองไมชัด Ma2 11 12.9% 51.8% 

4 ไมมีเจาหนาทีค่อยบริการ Ma3 11 12.9% 64.7% 

5 จัดอุปกรณลาชา Ma4 7 8.2% 72.9% 

6 ความเชี่ยวชาญ Ma5 6 7.1% 80.0% 

7 ตอบคําถามไมชัดเจน Ma6 4 4.7% 84.7% 

8 ขอจํากัดอุปกรณ Ma7 4 4.7% 89.4% 

9 อุปกรณไมครบตามที่ไดแจง Mat8 3 3.5% 92.9% 

10 ไมสุภาพ Ma9 3 3.5% 96.5% 

11 ไมโครโฟนดามแตก Mat1 2 2.4% 98.8% 

12 ความทันสมัยของอุปกรณ Mat2 1 1.2% 100.0% 

รวม 85 100.00%   
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แผนภาพแสดงความถี่ของเหตุการณ
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ภาพที่ 4.6 แสดงแผนภูมิแจกแจงความถี่ของปญหาที่พบ 
 

 เมื่อนําขอมูลที่ไดจากตารางขางตนมาทํากราฟ เพื่อใหสามารถเห็นจํานวนปญหา
และความถี่ไดชัดเจน โดยจะพบวา ปญหา Ma1 หรือ การบริการลาชามีความถี่มากที่สุด แตเมือ่
เปรียบเทียบกบัผลการสํารวจความพึงพอใจที่ตองทําการปรับปรุงจะพบวา สอดคลองกับผลการ
สํารวจความพงึพอใจคือ ความรวดเร็วในการบริการของเจาหนาที่โสตทัศนูปกรณ  ดังนั้น จึงนาํ
ประเด็นปญหาการบริการลาชา นํามาคนหาสาเหตุตอไป 
 
4.3  การคนหาสาเหตุของปญหาและเลือกสาเหตุของปญหา 

หลังระบุปญหาที่ตองการคนหาสาเหตุการจัดทํา Check Sheet และ Pareto Diagram 
แลว จึงนําปญหาดาน การบริการที่ลาชา ซ่ึงมีความถี่เกิดขึ้นบอยที่สุด จึงรวมประชุมคณะทํางานการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการ โดยไดเชิญพนักงานทีเ่กี่ยวของกับการใหบริการรวมถึงฝายขายซึ่ง
ไดรับความคิดเห็นจากลูกคาโดยตรง  

ปญหาหลัก รหัสปญหา Ma1  

ความถึ่ปญหา  18  ครั้ง 

รอยละสะสม 21.18 %DPU
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          4.3.1  การวิเคราะหสาเหตุของปญหาดวยวิธี Cause and Effect Diagram 
          M - Man   คนงาน หรอืพนักงาน หรือบุคลากร 

จํานวนพนกังานนอย 
ความกระตือรือรนของพนักงาน 
พนักงานคดิวาเสียเวลา 
ลูกคาบอกความตองการที่หนางาน 
พนักงานไมใหความชวยเหลือกัน 
การสื่อสารไมถูกตอง 
ไมเปดวทิยุส่ือสาร 

 M - Machine  เคร่ืองจักรหรืออุปกรณอํานวยความสะดวก 
ลิฟทเดินทางชา 
ถานวิทยุส่ือสารหมด 
วิทยุส่ือสารมีจาํกัด 

 M - Material  วัตถุดิบหรืออะไหล อุปกรณอ่ืนๆ ท่ีใชในกระบวนการ 
ไมสามารถรูไดวาแบทเตอรร่ีมีกําลังไฟฟาเหลือเทาไร 
อุปกรณมีจํานวนจํากัด(ปลักไฟ) 
อุปกรณเสีย 
หาอุปกรณไมเจอ 
นําแบตเตอรร่ีที่ใชงานมาแลวใสใหม 

 M - Method  กระบวนการทํางาน 
ไมมีการกําหนดมาตรฐานในการทํางาน 
ขาดระบบตรวจสอบที่ดี 
ขาดการสื่อสารที่ชัดเจน 
ไมมีการถายทอดงานที่ดี ระหวางกะ 
ระบบการตรวจสอบอุปกรณไมด ี
ระบบการเบิกวัสดุไมด ี

 E  - Environment  อากาศ สถานที่ ความสวาง และบรรยากาศการ – ทํางาน 
เสนทางจากหองชางไปยังหองประชุมซับซอน 

         จํานวนงานมากกวา   1 งาน จึงทําใหพนักงานดูแลไมทั่วถึง 
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ภาพที่ 4.7 แผนภาพ Cause and Effect Diagram ในการระดมความคดิเพื่อหาสาเหตขุองปญหา 
 หลังจากที่คณะทํางานไดรวบสาเหตุของปญหาที่เกิดขึน้ในดานตางๆ จาก 4M1E 
หลังจากนัน้ ไดใหน้ําหนักแกสาเหตุของปญหาที่เกดิขึ้นโดยการใหคะแนนหัวขอละหนึ่งคะแนน 
ซ่ึงสามารถไมใหคะแนนในหัวขอที่มีความเห็นไมสอดคลองกับปญหาซึ่งไดผลการใหคะแนนดังนี้    
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ตารางที่ 4.20   แสดงปริมาณการคัดเลือกปญหาในดานคน พนักงาน หรือบุคคลากร  

M – Man   คน  พนักงาน หรือบุคลากร FSD(3) ESD(3) Sales(3) Total 

จํานวนพนกังานนอย 3 2 1 6 

ความกระตือรือรนของพนักงาน 2 2 2 6 

พนักงานคดิวาเสียเวลา 1 0 0 1 

ลูกคาบอกความตองการที่หนางาน 3 2 0 5 

พนักงานไมใหความชวยเหลือกัน 3 2 3 8 

ความผิดพลาดในการสื่อสาร(ลูกคาตองการอีกอยาง
หนึ่ง แตแจงอีกอยาง) 3 0 1 4 

ไมเปดวทิยุส่ือสาร หรือไมตอบวิทยุส่ือสาร 1 2 2 5 

 
ในการใหนําหนักคะแนนสาเหตุของปญญาความลาชาในการใหบริการของแผนกชาง 

จากการใช Cause and Effect Diagram และแยกปญหาตามแนวทาง 4 M1E ในหมวด Man หรือ
บุคคลากรนั้น คะแนนจากคณะทํางานไดใหน้ําหนักของปญญามากที่สุดในหมวดนีค้ือ พนักงาน
ไมใหความรวมมือกัน ที่ 8 คะแนน รองลงมาคือ จํานวนพนักงานนอย ความกระตือรือรนของ
พนักงาน ทีน่้ําหนัก 6 คะแนนเทากัน 
 
ตารางที่ 4.21  แสดงปริมาณการคัดเลือกปญหาในดาน เครื่องจักร หรือ อุปกรณอํานวยความสะดวก 
 

M - Machine  เคร่ืองจักร,อุปกรณอํานวยความสะดวก FSD(3) ESD(3) Sales(3) Total 

ลิฟทเดินทางชา 3 0 0 3 

วิทยุส่ือสารไมชัดเจน 3 0 0 3 

วิทยุส่ือสารมีจาํกัด 3 1 0 4 

 
การใหนําหนกัคะแนนสาเหตุของปญญาความลาชาในการใหบริการของแผนกชาง 

จากการใช Cause and Effect Diagram และแยกปญหาตามแนวทาง 4 M1E ในหมวด Machine หรือ
เครื่องจักรหรืออุปกรณอํานวยความสะดวก คะแนนจากคณะทํางานไดใหน้ําหนักของปญญามาก
ที่สุดในหมวดนี้คือ วิทยุส่ือสารมีจํากัด ที่ 4 คะแนน 
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ตารางที่ 4.22  แสดงปริมาณการคัดเลือกปญหาในดาน วตัถุดิบ อะไหล อุปกรณอ่ืนๆที่ใชใน   
    กระบวนการ 

M - Material  วัตถุดิบหรืออะไหล อุปกรณอ่ืนๆ  FSD(3) ESD(3) Sales(3) Total 

ไมสามารถรูไดวาแบทเตอรร่ีมีกําลังไฟฟาเหลือเทาไร 3 0 0 3 

อุปกรณมีจํานวนจํากัด(ปลักไฟ) 3 0 0 3 

อุปกรณเสีย 1 0 0 1 

หาอุปกรณไมเจอ 0 0 0 0 

นําแบตเตอรร่ีที่ใชงานมาแลวใสใหม 0 2 2 4 

  
การใหนําหนกัคะแนนสาเหตุของปญญาความลาชาในการใหบริการของแผนกชาง 

จากการใช Cause and Effect Diagram และแยกปญหาตามแนวทาง 4 M1E ในหมวด Material หรือ
วัตถุดับ อุปกรณอ่ืน คณะทาํงานไดใหน้ําหนักของปญญามากที่สุดในหมวดนี้คือ นําแบตเตอรร่ีที่ใช
แลวมาใสใหม ที่ 4 คะแนน 
 
ตารางที่ 4.23  แสดงปริมาณการคัดเลือกปญหาในดาน กระบวนการทํางาน 

M - Method  กระบวนการทํางาน FSD(3) ESD(3) Sales(3) Total 

ไมมีการกําหนดมาตรฐานในการทํางาน 3 3 3 9 

ขาดระบบตรวจสอบที่ดี 3 3 2 8 

ขาดการสื่อสารที่ชัดเจน 2 2 0 4 

ไมมีการถายทอดงานที่ด ีระหวางผลัด 2 3 2 7 

ระบบการตรวจสอบอุปกรณไมด ี 0 3 2 5 

ระบบการเบิกวัสดุไมด ี 1 1 0 2 

 
การใหนําหนกัคะแนนสาเหตุของปญญาความลาชาในการใหบริการของแผนกชาง จาก

การใช Cause and Effect Diagram และแยกปญหาตามแนวทาง 4 M1E ในหมวด Method หรือ 
กระบวนการทาํงาน คะแนนจากคณะทํางานไดใหน้ําหนกัของปญญามากที่สุดในหมวดนี้คือ ไมมี

DPU



 

  

61 

การกําหนดมาตรฐานในการทํางาน ที่ 9 คะแนน รองลงมาคือขาดระบบตรวจสอบที่ดี ที่ 8 คะแนน 
และ ไมมีการถายทอดงานทีด่ีระหวางผลัด ที่ 7 คะแนน 
 
ตารางที่ 4.24 แสดงปริมาณการคัดเลือกปญหาในดาน สถานที่ ความสวาง และ บรรยากาศการ
ทํางาน 

E  - Environment  สถานที่ บรรยากาศการทํางาน FSD(3) ESD(3) Sales(3) Total 

เสนทางจากหองชางไปยังหองประชุมซับซอน 1 0 0  1 

จํานวนงานมากกวา   1 งาน พนักงานดแูลไมทั่วถึง 3 2 1 6 

 
การใหนําหนักคะแนนสาเหตุของปญญาความลาชาในการใหบริการของแผนกชาง 

จากการใช Cause and Effect Diagram และแยกปญหาตามแนวทาง 4 M1E ในหมวด Environment 
หรือ สภาพแวดลอม สถานที่ ความสวาง คะแนนจากคณะทํางานไดใหน้ําหนักของปญญามากที่สุด
ในหมวดนี้คือ จํานวนงานมากกวา 1 งาน พนักงานดูแลไมทั่วถึง ที่ 6 คะแนน   

สรุปผลการใหน้ําหนักในสาเหตุของปญหาจากการใหน้ําหนักของสาเหตุของปญหาที่
เกิดขึ้นโดยการใชหลักการ Cause and Effect Diagram และคณะทํางานซึ่งเปนตัวแทนของแผนก
ตางที่มีความเกี่ยวของ ทําใหสามารถเลือกสาเหตุของปญาหไดโดยใชเสียงสวนใหญซ่ึงเห็นจะเห็น
ไดวาในดาน Method หรือ กระบวนการ เปนดานที่มีน้ําหนักของปญหาสูงสุดในหัวขอ ไมมีการ
กําหนดมาตรฐานในการทํางาน ที่คะแนนรวม 9 คะแนน และยังเห็นวาในดาน กระบวนการนี้ยังมี
หัวขอปญหาที่มีการใหน้ําหนักมากอีกคือ ขาดระบบตรวจสอบที่ดี ที่ 8 คะแนน และ ไมมีการ
ถายทอดงานที่ดีระหวางผลัด ที่ 7 คะแนน ดังนั้น จึงมีความเห็นวาควรจะปรับปรุงดานกระบวนการ
ในการทํางาน โดยการสรางมาตรฐาน และมีการตรวจสอบที่ดี 
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

  
5.1  สรุปผลการวิจัย 

จากการศึกษาดานความพึงพอใจของผูจัดงานประชุมสัมมนาตอความพึงพอใจในการ
ใชบริการดานตางๆ จากผูจัดงานซึ่งใชบริการศูนยประชุมอุทยานวิทยาศาสตรประเทศไทย โดยใช
ระยะเวลาในการทําการวิจัยและเก็บรวบรวมขอมูล 7 เดือน โดยสรุปผลดังนี้ 

5.1.1  สรุปผลความพึงพอของผูจัดงาน ตอการใชบริการศูนยประชุมฯ หัวขอใน
การศึกษาความพึงพอใจ 4 ดานคือ  ดานอาคารสถานที่ ,ดานบริการ , ดานพนักงาน ,ดานอาหารและ
เครื่องดื่ม 

5.1.1.1  ดานสถานที่  ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูจัดงานอยูในระดับ 
“พอใจมากที่สุด” ในหวัขอ ความสะอาดของสถานที่โดยรวม และ หองน้ํา ที่คะแนนเฉลี่ย ( X )  
4.33 และ 4.23 ตามลําดับ เมื่อพิจารณาแยกตามกลุมผูจัดงานนั้น ผูจัดงานหนวยงานสังกัด และไม
สังกัด สวทช. มีความเหน็สอดคลองกันเปนสวนใหญ แตมีความเหน็ไมสอดคลองกันทางสถิติ ใน
หัวขอ สถานทีจ่ัดงานโดยภาพรวม และ พืน้ที่จัดงานมีความเหมาะสม 

5.1.1.2  ดานอุปกรณอํานวยความสะดวก  ระดับความพึงพอใจอยูในระดับ 
“พอใจมาก” ทุกหัวขอ  เมื่อพิจารณาแยกตามกลุมผูจัดงาน ทั้งผูจัดงานหนวยงานสังกัดและไมสังกัด 
สวทช. มีความห็นสอดคลองกันทางสถิติในบางหัวขอ สวนหัวขอที่ไมสอดคลองกันคือ การ
จัดเตรียมอุปกรณอยางพอเพียง 

5.1.1.3  ดานการบริการของพนักงาน ระดับความพึงพอใจสวนใหญอยูในระดับ 
“พอใจมาก” สวนหัวขอที่ไดรับความพึงพอใจระดับ “พอใจมากที่สุด” คือ มารยาท และ ความเอาใจ
ใส ของพนักงานบริการหองประชุม ที่คะแนนเฉลี่ย ( X )  2.29 และ 2.24 คะแนน เมื่อพิจารณาตาม
กลุมผูจัดงานแลว สวนใหญมีความสอดคลองกัน มีเฉพาะหัวขอ การเอาใจใสของพนักงานบริการ
หองประชุม โดยไดคะแนนเฉลี่ย( X )  ผูจัดงานสังกัด และไมสังกัด สวทช. ที่ 4.15 และ 4.35 
ตามลําดับ 

5.1.1.4  ดานการบริการอาหารและเครื่องดื่ม ระดับความพึงพอใจอยูในระดับ 
“พอใจมาก” เปนสวนใหญ แตในหัวขอ ความสะอาดของอาหาร และมารยาทของพนักงานบริการ 
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ไดรับระดับความพอใจ “พอใจมากที่สุด” ที่คะแนนเฉลี่ย( X )  4.28 และ 4.24 คะแนนตามลําดับ 
เมื่อพิจารณา ตามกลุมผูจัดงาน มีความเห็นสอดคลองกันในทุกหัวขอ 

5.1.2  การใชเครื่องมือคุณภาพเพื่อคนหาปญหาในการบริการในดาน การบริการของ
พนักงานบริการโสตทัศนุปกรณ  

 5.1.2.1  Check Sheet โดยทําการออกแบบเก็บรวบรวมปญหาในระยะเวลา 3 
เดือน โดยรวบรวมปญหาที่เกิดขึ้นได 85 คร้ัง โดยแยกเปน 12 รายการ โดยปญหาที่มีจํานวนครั้ง
มากที่สุดคือ ความลาชาในบริการ และ ถานไมโครไฟนหมดบอย จํานวน 18 และ 15 ครั้งตามลําดับ 

 5.1.2.2  Pareto Diagram ไดนําปญหาจาการรวบรวมปญหาดวย Check Sheet 
นํามาวิเคราะหหาความสําคัญของปญหา โดยพบวา รอยละ 21.2 ของจํานวนปญหาที่เกิดขึ้นมา
ทั้งหมด เกิดจากปญหาความลาชาในบริการ รองลงลงมาคือ ไมโครโฟนถานหมดบอยที่รอยละ 
17.6  จึงนําปญหาของความลาชาในบริการมาวิเคราะหตอไป 

  5.1.2.3  Fish Bone Diagram จากปญหาที่มีน้ําหนักมากที่สุดในการใช Pareto 
Diagram ซ่ึงไดหัวขอมปญหาคือ ความลาชาในบริการ ซ่ึงจากการจัดตั้งคณะทํางานเพื่อใหคะแนน
ความเห็นจากปญหาตางโดยพิจารณาจาก 5 ดานคือ Man , Machine , Material , Method , 
Environment และจากคณะทํางานซึ่งเปนตัวแทนจาก 3 แผนกซึ่งเกี่ยวของกับการใหบริการลูกคา 
คือ แผนกขาย แผนกบริการลูกคา แผนกชาง ซ่ึงไดความเห็นเปนเอกฉันทในที่มาของปญหาคือใน
ดาน Method โดยใหความเห็นวาควรจัดทํามาตรฐานการทําใหใหครอบคลุมยิ่งขึ้น 

 
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

5.2.1 ดานการวัดระดับความพึงพอใจ  จากการวิจัยในเรื่อง ความพึงพอใจในการ
ใหบริการของศูนยประชุมอุทยานวิทยาศาสตรประเทศไทย จากกลุมผูจัดงาน ผูจัดงานซึ่งเปน
หนวยงานสังกัด สวทช. และหนวยงานภายนอกนั้น มีระดับความพึงพอใจ ระดับ “พอใจมากที่สุด” 
และ “พอใจมาก” โดยมีความเห็นทั้งสอดคลองกันเปนสวนใหญ มีเพียงบางหัวขอที่มีความเห็นไม
สอดคลองกัน  ซ่ึงโดยภาพรวมจะเห็นวาระดับความพึงพอใจของผูจัดงานซึ่งเปนหนวยงานที่ไม
สังกัด สวทช. จะมีระดับคะแนนเฉลี่ยสูงกวาผูจัดงานซึ่งเปนหนวยงานภายใน สวทช. ในทุกขอ 
ทั้งนี้ ในการวิจัยครั้งตอไปอาจตองศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับปจจัยซ่ึงมีผลกระทบกับระดับคะแนนครั้ง
นี้ ทั้งในดานประสบการณที่ผูจัดงานไดรับ โดยอาศัยหลักของปจจัยที่สงผลตอความคาดหวังใน
บริการมี 4 ปจจัย  

ทั้งนี้เมื่อพิจารณาในคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําที่สุดและสอดคลองกันทั้งผูจัดงาน
หนวยงานสังกัดและไมสังกัด สวทช. คือ ดานสถานที่ในหัวขอ การเดินทาง ที่คะแนนเฉลี่ย ( X )  
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3.65 และ 3.77 คะแนนตามลําดับ ทั้งนี้การใชเครื่องมือคุณภาพเพื่อจะปรับปรุงในหัวขอดังกลาวอาจ
ไมสงผลใหเห็นมากนัก  จะเห็นวาถึงแมผูจัดงานหนวยงานภายใน สวทช. จะเปนหนวยงานในพื้นที่ 
ไมนาจะติดขัดเรื่องการเดินทาง แตหากพิจารณาถึงกลุมผูเขารวมประชุมแลว อาจทําใหเกิด
ความรูสึกซ่ึงสงผลถึงการตอบรับของการจัดงานจากผูเขารวมประชุม สัมมนา ถึงการเดินทางที่ไม
สะดวก และหาเสนทางยาก ซ่ึงเปนปจจัยภายนอกเขามามีผลกระทบ  ดังนั้นจึงพิจารณาจากระดับ
ความพึงพอใจในหัวขออ่ืนที่มีคะแนนต่ํา 

ความพึงพอใจที่ไดคะแนนเฉลี่ยถัดมาคือในดาน บริการของพนักงาน หัวขอ ความ
รวดเร็วในการบริการของพนักงานโสตทัศนูปกรณ จากคะแนนเฉลี่ย   ( X ) 3.67 และ 3.83 คะแนน 
จากผูจัดงานหนวยงานสังกัด และไมสังกัด สวทช. ตามลําดับ จึงพิจารณานําเครื่องมือคุณภาพทํา
การใชในการหาสาเหตุของปญหาตอไป 

ดังนั้นการใชเครื่องมือเพื่อวัดผลความพึงพอใจของผูใชบริการ หรือ แบบสอบถาม
ความพึงพอใจตอการใชบริการนี้ จึงเปนเครื่องมือที่ใชในการสื่อสารระหวางผูใชบริการและผู
ใหบริการไดอีกทางหนึ่ง อีกทั้งยังเปนเครื่องมือซ่ึงชวยในการสังเคราะหความพึงพอใจซึ่งเปน
นามธรรม ใหเปนคะแนนที่ตรวจวัดไดซ่ึงเปนนามธรรม สําหรับใชเปนตัวช้ีวัดเพื่อทําการปรับปรุง
ไดตอไป 

5.2.2  การใช 7QC tools เพื่อเลือกปญหาและคนหาสาเหตุของปญหา  จากผลสรุปของ
ระดับความพึงพอใจ ดาน  หัวขอของซึ่งการวิจัยนี้ยกมาเพื่อการนําเครื่องมือคุณภาพใชในการ
วิเคราะหหาสาเหตุของปญหา โดยใชเครื่องมือดังนี้ 

5.2.3  Check Sheet เพื่อทําการบันทึกปญหาที่เกิดขึ้นจากการใหบริการจริงและการ
บันทึกจากแบบสอบถาม รวมถึงการสอบถามพนักงานแผนกอื่นๆซึ่งเกี่ยวของกับการบริการ ทําให
ไดพบปญหาซึ่งบางสวนเปนปญหาที่ไดรับการรองเรียนจากผูใชบริการ บางสวนไดบันทึกจากการ
สังเกตุเห็นของผูสํารวจ และบางสวนไดจากการ สอบถามพนักงานที่เกี่ยวของกับการบริการ ซ่ึง
พบวาปญหาจากการรองเรียนมี จากการสังเกตุ  และจากการสอบถามพนักงาน  ดังนั้นจึงทําใหเห็น
วา การคนหาปญหาดานบริการ ควรทําคํานึงถึงหลายมิติและหลายชองทาง  

5.2.4  Pareto Diagram จากการนําขอมูลปญหาที่ไดพบจากแหลงขอมูลตางๆ เมื่อนํา
ความถี่ของปญหาเพื่อเปรียบเทียบ เพื่อหาปญหาที่จะทําการแกไขโดยอางอิงหลัการของพาเรโต ซ่ึง
เห็นวาปญหาที่มีความถี่มากคิดเปนรอยละ และ รอยละ เมื่อรวมกันแลวสอดคลองกับหลักการของ
พาเรโต คือ ปญหาเกี่ยวกับ 

5.2.5  Cause and Effect Diagram จากปญหาที่เกิดขึ้นซึ่งเปนปญหาที่เกิดขึ้นกอนหนา
การใชการระดมควมคิดจากแผนกตางๆที่เกี่ยวของการการใหบริการและไดสัมผัสกับผูจัดงานซึ่งใช
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บริการ โดยวิธีการ Fish bone diagram โดยพิจารณาในมุมมองของ 4M 1E และทําใหทราบปญหา
ในหลากหลายแงคิดที่เปนไปไดอยางแยกแยะ และวิธีของการใหคะแนนทําใหไดเห็นปญหาที่ทุก
คนใหความยอมรับมากที่สุด โดยปญหาที่พนักงานที่เกี่ยวของใหน้ําหนักในปญหามากที่สุดคือ  ไม
มีการกําหนดมาตรฐานในการทํางาน โดยคะแนนไดรับจากคณะกรรมการ 9 คน มีความเห็น
เดียวกัน 
  จากผลของการใชเครื่องมือคุณภาพ ซ่ึงไดมาจากการสังเคราะหขอมูลจากความพึง
พอใจของลูกคาสูการคนหาปญหาที่เกิดขึ้น ทําใหเห็นวา ปญหาที่เกิดขึ้นนั้นเกิดจากรากของปญหา
คือ การไมมีมาตรฐานในการทํางาน ทั้งนี้การใชเครื่องมือนี้สามารถทําใหไดขอสรุปที่ทุกฝายมี
ความเห็นตรงกันและทําใหทุกฝายเห็นในทิศทางเดียวกันวา การสงมอบบริการที่ดี ตองมีการ
กําหนดมาตรฐานการทํางานและ การทํางานอยางสอดคลองกัน รวมถึง ความเขาใจถึงผลลัพธที่จะ
ทําการสงมอบใหผูใชบริการ 
  ทั้งนี้เครื่องมือคุณภาพซึ่งใชในการวิจัยในครั้งนี้เปนเพียงสวนหนึ่งเทานั้น และยังไม
สามารถใชไดอยางเต็มประสิทธิภาพเนื่องจากพนักงานผูปฏิบัติงานยังไมมีความรูความเขาใจใน
ความรูความเขาใจในการใชเครื่องมือคุณภาพทํางาน อีกทั้งยังไมมีรูปแบบการทํางานที่รองรับและ
สอดคลองกัน อีกทั้งยังคงตองนําความรูเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภค รวมถึง งานวิจัยอ่ืนเกี่ยวกับ
การบริการเขามาประยุกตใช ซ่ึงจะทําใหเกิดประโยชนสูงสุดและอยางยั่งยืน 
 
5.3  ขอเสนอแนะ 

การวิจัยนี้สามารถทําการวิจัยไดอีกในอนาคต ซ่ึงจะมีประโยชนอยางมากในการทําการ
วิจัยใหในดานของการ แกไขปญหา ทั้งนี้  ผูทําวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี้  

5.3.1 การออกแบบเครื่องมือวัดความพึงพอใจควรออกแบบใหสอดคลองกับการใช
เครื่องมือในลําดับตอไปมากยิ่งขึ้น 

5.3.2 ควรใชเครื่องมือคุณภาพใหครบวงจร 
5.3.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการไม สามารถใชรูปแบบการทํางานในรูปแบบเดิม

ไดเสมอไป จะตองใชการปรับปรุงพัฒนาและการวัดผลอยางตอเนื่อง 
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การวิเคราะหขอมูลจากโปรแกรม SPSS 
 

ตาราง ก1  ผลการวิเคราะหขอมูลจากโปรแกรม SPSS ดานอาคารสถานที่ 
 
 Case Processing Summary 
 

  

Cases 

Included Excluded Total 

N Percent N Percent N Percent 
Venue  * Under_NSTDA 56 94.9% 3 5.1% 59 100.0%
Transportation  * 
Under_NSTDA 58 98.3% 1 1.7% 59 100.0%

Car_parking  * 
Under_NSTDA 57 96.6% 2 3.4% 59 100.0%

Event_area  * 
Under_NSTDA 58 98.3% 1 1.7% 59 100.0%

Restroom  * 
Under_NSTDA 57 96.6% 2 3.4% 59 100.0%

Cleanliness_Area  * 
Under_NSTDA 58 98.3% 1 1.7% 59 100.0%

 
 Report 
 

Under_
NSTDA   Venue 

Transporta
tion Car_parking Event_area Restroom 

Cleanliness
_Area 

Yes Mean 3.9688 3.6563 3.9677 3.9688 4.0938 4.3030
  N 32 32 31 32 32 33
  Std. 

Deviation .40035 .82733 .60464 .59484 .68906 .63663

No Mean 4.2917 3.7692 4.1538 4.3077 4.4000 4.3600
  N 24 26 26 26 25 25
  Std. 

Deviation .55003 .81524 .61269 .47068 .50000 .56862

Total Mean 4.1071 3.7069 4.0526 4.1207 4.2281 4.3276
  N 56 58 57 58 57 58
  Std. 

Deviation .49281 .81668 .61007 .56437 .62728 .60373
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ตาราง ก2  ผลการวิเคราะหขอมูลจากโปรแกรม SPSS ดานสิ่งอํานวยความสะดวกในการจัดงาน 
 
 Case Processing Summary 
 

  

Cases 

Included Excluded Total 

N Percent N Percent N Percent 
Meeting_Equipment  * 
Under_NSTDA 54 91.5% 5 8.5% 59 100.0%

Cleanliness_Equip  * 
Under_NSTDA 54 91.5% 5 8.5% 59 100.0%

Equipment_Number  * 
Under_NSTDA 55 93.2% 4 6.8% 59 100.0%

AV_Equipment  * 
Under_NSTDA 54 91.5% 5 8.5% 59 100.0%

 
 
 Report 
 

Under_NSTDA   
Meeting_Equip

ment 
Cleanliness_Eq

uip 
Equipment_Nu

mber 
AV_Equipme

nt 
Yes Mean 4.0645 4.0000 3.8438 3.9677

N 31 31 32 31
Std. Deviation .57361 .51640 .84660 .60464

No Mean 4.2609 4.3478 4.0870 4.2174
N 23 23 23 23
Std. Deviation .61919 .57277 .66831 .51843

Total Mean 4.1481 4.1481 3.9455 4.0741
N 54 54 55 54
Std. Deviation .59582 .56326 .77980 .57796
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ตาราง ก3  ผลการวิเคราะหขอมูลจากโปรแกรม SPSS ดานบริการของพนักงาน 
 
 
 Case Processing Summary 
 

  

Cases 

Included Excluded Total 

N Percent N Percent N Percent 
Service_manner  * 
Under_NSTDA 59 100.0% 0 .0% 59 100.0%

Sercice_attention  * 
Under_NSTDA 59 100.0% 0 .0% 59 100.0%

Service_speediness  * 
Under_NSTDA 55 93.2% 4 6.8% 59 100.0%

AV_manner  * 
Under_NSTDA 57 96.6% 2 3.4% 59 100.0%

AV_attention  * 
Under_NSTDA 57 96.6% 2 3.4% 59 100.0%

AV_speediness  * 
Under_NSTDA 57 96.6% 2 3.4% 59 100.0%

Report 
 

Under_
NSTDA   

Service_
manner 

Sercice 
_attention

Service_ 
speediness 

AV_ 
manner 

AV 
_attention 

AV_ 
speediness 

Yes Mean 4.2121 4.1515 3.9688 3.8182 3.7576 3.7576
  N 33 33 32 33 33 33
  Std. 

Deviation .59987 .50752 .64680 .72692 .61392 .75126

No Mean 4.3846 4.3462 4.1739 4.1667 4.0417 3.7917
  N 26 26 23 24 24 24
  Std. 

Deviation .57110 .62880 .57621 .70196 .62409 .72106

Total Mean 4.2881 4.2373 4.0545 3.9649 3.8772 3.7719
  N 59 59 55 57 57 57
  Std. 

Deviation .58871 .56748 .62118 .73107 .62878 .73235
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ตาราง ก4  ผลการวิเคราะหขอมูลจากโปรแกรม SPSS ดานบริการอาหารและเครื่องดื่ม 
 
 Case Processing Summary 
 

  

Cases 

Included Excluded Total 

N Percent N Percent N Percent 
FB_cleanliness  * 
Under_NSTDA 58 98.3% 1 1.7% 59 100.0%

FB_quality  * 
Under_NSTDA 57 96.6% 2 3.4% 59 100.0%

FB_taste  * 
Under_NSTDA 58 98.3% 1 1.7% 59 100.0%

FB_staff_manner  * 
Under_NSTDA 54 91.5% 5 8.5% 59 100.0%

FB_value_for_money  
* Under_NSTDA 52 88.1% 7 11.9% 59 100.0%

 
 
 Report 
 

Under_NSTDA   
FB_cleanlines

s FB_quality FB_taste 
FB_staff_
manner 

FB_value_for_
money 

Yes Mean 4.1875 4.0000 3.8125 4.1613 3.9667
N 32 31 32 31 30
Std. Deviation .73780 .73030 .69270 .58291 .61495

No Mean 4.3846 4.3462 4.3846 4.3478 4.0909
N 26 26 26 23 22
Std. Deviation .49614 .48516 .49614 .57277 .61016

Total Mean 4.2759 4.1579 4.0690 4.2407 4.0192
N 58 57 58 54 52
Std. Deviation .64327 .64889 .67179 .58067 .61006
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