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ปการศึกษา  2553 
 

บทคัดยอ 
 

วัตถุประสงคการศึกษาการความพึงพอใจในกรใหบริการของศูนยประชุมอุทยาน
วิทยาศาสตรประเทศไทยในครั้งนี้ เพื่อระดับความพึงพอใจตอการใชบริการระหวางผูจัดงาน 2 กลุม 
และการคนหาปญหาโดยการใชเครื่องมือคุณภาพ ในการเก็บรวบรวมขอมูลของปญหาที่เกิดขึ้น 
เพื่อใชในการ หาสาเหตุของปญหาที่เกิดขึ้นโดยใหพนักงานที่ลูกคามีโอกาศไดสัมผัสในบริการ มี
สวนรวมในการคนหาปญหาและสาเหตุของปญหาในครั้งนี้ 

ซ่ึงผลของระดับความพึงพอใจระหวางผูจัดงาน 2 กลุม จํานวยทั้งสิ้น 59 คน เปนผูจัด
งานหนวยงานสังกัด สวทช. 33 คน และหนวยงานไมสังกัด สวทช. 26 คน โดยผลคะแนนเฉลี่ย
ความพึงพอใจสอดคลองกับเปนสวนใหญในทุกดาน โดยหัวขอ ความสะอาดของสถานที่ คะแนน
เฉลี่ย ( X ) 4.36 คะแนน สวนหัวขอที่ทําการศึกษาที่มาของปญหานั้นไดแก ดานบริการ หัวขอ 
ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่บริการโสตทัศนูปกรณ ที่คะแนนเฉลี่ย ( X ) 3.74 และ
เมื่อพิจารณาแยกตามกลุมของผูจัดงานแลวจะเห็นวาผูจัดงานหนวยงานไมสังกัด สวทช. จะให
คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกวา ผูจัดงานหนวยงานสังกัด สวทช. ในทุกดาน  

ทั้งนี้การใชเครื่องมือคุณภาพทําการเก็บรวบรวมปญหาจากหัวขอ ความรวดเร็วในการ
ใหบริการฯ โดยการใช Check Sheet เพื่อบันทึกปญหาที่เกิดขึ้น ใช Pareto Diagram เพื่อคัดแยกปย
หาสําคัญ และการใช Course And Effect Diagram ในการทําใหเห็นสาเหตุของการเกิดปญหาโดย
การระดมความคิดของผูที่เกี่ยวของในบริการ ซ่ึงจากการระดมความคิดพบวา สาเหตุหลักของความ
ลาชาในการใหบริการของพนักงานไดแก ดานกระบวนการ จากการไมกําหนดมาตรฐานในการ
ทํางาน จึงสงผลอยางตอเนื่องกับปญหาขออ่ืนๆ และสงผลตอกระทบตอความพึงพอใจในการใช
บริการศูนยประชุม  ทั้งนี้การศึกษาการแกไขปญหาจากผลการใชเครื่องมือคุณภาพเพื่อสงผลตอ
ระดับความพึงพอใจที่ดีขึ้นตอผูใชบริการ ยังสามารถทําการวิจัยเพื่อใหไดประโยชนสุงสุดตอไป 
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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 
 

 

ง 
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บทที่1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาของปญหา 

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวเปนอีกหนึ่งปจจัยในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศ
ไทย โดยจัดเปนลําดับที่ ส่ีของมูลคาโดยรวมของประเทศ ซ่ึงหนึ่งในอุตสาหกรรมทองเที่ยว
กําลังขยายตัวเปนอยางดี คือ ธุรกิจ MICE ( Meeting Incentive Convention and Exhibition ) หรือ 
การจัดประชุม การทองเที่ยวเพื่อเปนรางวัล การแสดงสินคาและนิทรรศการนานาชาติ จึงทําให
ธุรกิจดานนี้ไดรับความสนใจ ทั้งในสวนในป 2545 มีนักทองเที่ยวกลุมนี้เดินทางเขามาในประเทศ
ไทยรวมทั้งสิ้น 4.13 แสนคน ขณะที่ป 2546 มีจํานวนเพิ่มขึ้นประมาณรอยละ 6-7 จากป 2545 และ
คาดวาป 2547 นักทองเที่ยวจะเพิ่มขึ้นประมาณรอยละ 15-20 จากป 2546 นักทองเที่ยวกลุมนี้มีการ
ใชจายเงินประมาณ 7,000 บาทตอคนตอวัน มากกวานักทองเที่ยวทั่วไปที่มีการใชจายประมาณ 
3,000 บาทตอคนตอวัน ซ่ึงเม็ดเงินรายไดจากตลาด MICE ในป 2546 มีจํานวน 3.2 หมื่นลานบาท 
คิดเปนสัดสวนรอยละ 10 ของรายไดจากการทองเที่ยวโดยรวม ผูใหบริการพื้นที่และผูใหบริการ
กอสรางหรือรับชวง ซ่ึงในสวนของผูจัดงาน หรือผูใหบริการกอสราง อาจมีการขยายตัวไดไมยาก
นัก แตการใหบริการพื้นที่ มีขอจํากัดหลายดานและมีการลงทุนที่มากกวา ดังนั้นการขยายตัวของ
การลงทุนใหบริการสถานที่แหงใหมๆจึงมีความจํากัด บางบริษัท ใชพื้นที่ซ่ึงมีอยูแลวสําหรับการ
ธุรกิจเดิม ปรับปรุงพื้นที่ เพื่อการสงเสริมกิจการดังกลาว ซ่ึงจากการแขงขันที่สูงนี้ทําใหหลายบริษัท
ไดกําหนดกลยุทธตางๆในการดึงดูดลูกคาและผูจัดงานใหใชบริการของตน เชน บริษัทที่เปนผูจัด
งานเนนความสามารถดานการประชาสัมพันธ สามารถในการบริหารโครงการฯ บริษัทใหบริการ
พื้นที่ได สรางพื้นที่และอาคารใหม เพื่อดําเนินธุรกิจชนิดสงเสริมซ่ึงกันและกัน แตหากไมสามารถ
ขยายพื้นที่ เนื่องจากเงินทุนหรือขอจํากัดดานพื้นที่ก็ตามดังนั้นหลายบริษัทจึงใชกลยุทธเนนการ
ปรับปรุงการใหบริการเพื่อสรางความประทับใจใหกับลูกคาเพื่อการพิจารณากลับมาใชซํ้า          

บริษัท เอ็น.ซี.ซี. แมนเนจเมนท แอนด ดิเวลล็อปเมนท จํากัด เปนบริษัทระดับตนๆ ซ่ึง
บริหารงานดาน Meeting และ Exhibition แบบครบวงจรนานกวา 15 ป ซ่ึงเปนบริษัทผูบริหาร
อาคารหนวยงานราชการสําหรับการจัดงานแสดงสินคาและประชุมสัมมนาโดยไดจัดตั้งมาพรอม
กับศูนยการประชุมแหงชาติสิริกิติ์ และไดรับความไววางใจในเรื่องความพรอมของสถานที่และดาน
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บริการ แตในชวงที่ผานมา แนวโนมของงานที่เคยจัดมีการขยายตัวสูงขึ้น ทางบริษัทเล็งเห็นวาศูนย
การประชุมมีขอจํากัดของขนาดพื้นที่ ซ่ึงหากตองการขยายตองใชเงินลงทุนมหาศาลและติดขัดใน
แงของกฎหมาย ดังนั้นทางบริษัทฯมองเห็นถึงแนวโนมการขยายตัวของธุรกิจดังกลาวที่กําลังกาวสู
สวนภูมิภาคมากขึ้น จึงไดพิจารณาแสวงหาโอกาสที่จะบริหารศูนยประชุมของหนวยงานราชการใน
สวนเมืองใหญๆตามภาคตางๆมากขึ้น  

ศูนยประชุมอุทยานวิทยาศาสตรประเทศไทย เปนอีกสถานที่หนึ่งซ่ึงบริษัทฯไดรับ
ความไววางใจใหทําการบริหารและใชประโยชนพื้นที่ทั้งรองรับการใชงานของหนวยงานเจาของ
พื้นที่และสนับสนุนการจัดงานตางๆ ตั้งอยูในอุทยานวิทยาศาสตรประเทศไทย อยูในกํากับของ
สํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงชาติหรือ สวทช.กระทรวงวิทยาศาสตรเทคโนโลยี  
โดยหลักของการบริหารศูนยประชุมฯแหงนี้ คือ บริการดานประชุมสัมมนาและพื้นที่ เพื่อรองรับ
การใชบริการสําหรับหนวยงานใน สวทช. หรือสมาชิก( บ.เอกชน หรือ องคกรตางๆ ) ซ่ึงใชพื้นที่
ใน อุทยานวิทยาศาสตรประเทศไทย  รวมถึง หนวยงานราชการ องคกรตางๆ บริษัทเอกชนทั่วไป 
โดยไดเร่ิมเขาบริหารอาคารตั้งแตเดือนมีนาคม 2549 เปนตนมา ที่ผานมาหนวยงานภายใน สวทช. 
เปนผูใชบริการเปนสวนใหญ แตลูกคาจากสวนอื่นๆยังไมมากนัก 

ในชวงที่ผานมาปญหาที่เกิดขึ้นมาจากภาคบริการซึ่งมีเสียงตอบรับในแงลบดานการ
บริการ อันเนื่องมาจากการบริการที่ไมดีจริงหรือการเก็บภาพการบริการที่ไมดีเพียงไมกี่ครั้งแลวใช
การเลาซ้ําแลวซํ้าอีกก็ตามลวนแตเปนภาพลักษณที่ไมดีกับทางบริษัทฯทั้งส้ิน ดังนั้นทางหนวยงาน 
ศูนยประชุมฯ จึงตองการคนหาปญหาในงานบริการรวมถึงที่มาของปญหา เพื่อหาแนวทางแกไข
ปญหาตอไป 

 
1.2 วัตถุประสงคในการวิจัย 

1  เพื่อวัดระดับคุณภาพการใหบริการของศูนยประชุมฯ 
2  เพื่อศึกษาปญหาดานบริการที่เกิดขึ้นและหาแนวทางแกไขปญหา 
3  เพื่อเสนอวิธีการแกปญหาและรูปแบบการแกปญหาที่สามารถใชงานไดจริง 
 

1.3 สมมุติฐานในงานวิจัย 
1  ผูใชบริการซึ่งเปนผูจัดงานหนวยงานสังกัด สวทช. และไมสังกัด สวทช. มีความพึง

พอใจในบริการไมตางกัน 
2  ผูใชบริการมีความพึงพอใจในบริการจากศูนยประชุมฯระดับดีมาก  
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1.4 ขอบเขตของงานวิจัย 
การวิจัยนี้ศึกษาเฉพาะผูใชบริการหองประชุมสัมมนาภายในศูนยประชุมอุทยาน

วิทยาศาสตรประเทศไทย โดยการวัดความพึงพอใจของผูจัดงานประชุม เพื่อหาปญหาที่สงผล
กระทบกับการพึงพอใจของผูจัดงานประชุม ในสวนของการปฎิบัติการ โดยไมรวมถึงความพึง
พอใจในดานคาบริการหรือทางดานการเงินอื่นๆ เพื่อหาวิธีการแกไขโดยใชเครื่องมือดานการ
จัดการ ดังนั้นการวิจัยนี้ดําเนินการพรอมกับพนักงานของศูนยประชุมฯ และภายใตขอจํากัดของ
บริษัทฯ  ทั้งนี้ในกระบวนการทํางาน สามารถสังเกตการและบันทึกพรฤติกรรมของปญหาได  
 
1.5 ประโยชนท่ีจะไดรับ 

1  เพื่อทําใหทราบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการและนําไปปรับปรุงการการ
ปฏิบัติการตอไป 

2  เพื่อนําไปหาแนวทางในการแกไขปรับปรุงการทํางาน 
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บทที่ 2 
ทฤษฏีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฏี 

2.1.1  แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับการการบริการ 
วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2547:14)  อธิบายวา บริการ(Service) คือการกระทํา 

พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการที่ฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนั้นอาจมีตัว
สินคาเขามาเกี่ยวของ แตโดยเนื้อแทของส่ิงที่เสนอใหนั้นเปนการกระทํา พฤติกรรม หรือการ
ปฏิบัติการ ซ่ึงไมสามารถนําไปเปนเจาของได 

สินคาเปนวัตถุที่สามารถจับตองได แตบริการเปนพฤตกิรรม การกระทําหรือการ
ปฏิบัติการ ซ่ึงมีนักการตลาดไดกลาวถึงความแตกตางโดยทั่วไปของสินคาและบริการเอาไว 4 
ประการ ไดแก 

2.1.1.1  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) หมายความวา บริการไมสามารถมองเห็น
หรือเกิดความรูสึกกอนที่จะมีการซื้อ 

2.1.1.2  ไมแนนอน (Variability หรือ Heterogeneity) ลักษณะของบริการไมแนนอน
ข้ึนอยูกับวาผูขายบริการเปนใคร จะใหบริการเมื่อใด ทีไ่หน และอยางไร การบริการจากคนเดยีวกัน 
แตตางวาระกนั ไมเหมือนกนั จึงเกดิการพจิารณาคุณภาพของการบริการกอนการซื้อ 

2.1.1.3  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ   (Inseparability) กลาวคือ การผลิตและการ
การบริโภคบริการจะเกิดขึ้นพรอม ๆ กัน ดังนั้น ผูใหบริการรายหนึ่งสามารถใหบริการลูกคาได
เพียงหนึ่งเดยีวในชวงเวลาใดเวลาหนึ่งเทานัน้ ไมเพียงเทานี้ ผูใหบริการแตละคนจะมีลักษณะ
เฉพาะตวัที่ไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนได เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน สงผล
ใหการบริการมีขอจํากัดในเรื่องของเวลา 

2.1.1.4  ไมสามารถเก็บไวได (Parishability of Output) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวได
เหมือนสินคา ถาความตองการมีสม่ําเสมอการใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการ
ไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาคือบริการไมทัน หรือในบางกรณีกไ็มมีลูกคามาใชบริการ 

ถึงแมวาความแตกตางระหวางสินคาและบริการทั้ง 4 ประการนี้ ยังคงถกูนํามากลาวอาง
โดยทั่วไปในหมูนักการตลาดลักษณะทั้ง 4 ประการขางตนคอนขางกวางและดูงายเกินไปใน
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สภาพแวดลอมแหงความจรงิ อีกทั้งยังไมสามารถประยุกตใชไดกับบริการทุกประเภท ดังนั้น 
เพื่อใหเขาใจในความแตกตางระหวางสนิคาและบริการไดลึกซึ้งยิ่งขึ้น เราจึงไดกําหนดความ
แตกตางโดยทัว่ ๆ ไประหวางสินคาและบริการเอาไว 8 ประการ โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี ้

ลูกคามีสวนรวมในกระบวนการใหบริการ 
ในการผลิตสินคา ลูกคาจะมีสวนรวมในการผลิตในลักษณะของการใหคําแนะนําหรือ

เสนอแนะแนวทางใหแกผูผลิตสินคา โดยตัวลูกคาไมตองเขาไปอยูในโรงงานพรอม ๆ กับผูผลิต แต
สําหรับการบริการ การผลิตบริการหรือการใหบริการเปนการนําเอาสิ่งอํานวยความสะดวกที่ลูกคา
สามารถจักตองได (เชน อุปกรณตบแตงภายในราน บรรยากาศภายในราน ฯลฯ) และนําเอาทกัษะ
ในการใหบริการของมนุษย (การเสิรฟอาหาร การปรุงอาหาร) มาประกอบกัน และสงมอบ 
(Delivery) สวนผสมเหลานี้เปนผลลัพธ (output) ไปยังลูกคา 

มนุษยเปนสวนหนึ่งของผลิตภัณฑ 
ผลิตภัณฑหมายถึงอะไรก็ตามที่สามารถใหผลประโยชนที่ตอบสนองความตองการ

ผูบริโภคได ทั้งนี้ ผลประโยชนที่ลูกคาไดรับจากสินคาเกิดจากลูกคาเปนเจาของตัวสินคานั้น และ
เราก็แนใจไดเลยวา ในตัวสินคาไมมีมนษุยเขาไปเปนสวนหนึ่งในนัน้แนนอน แตในทางกลับกัน 
สําหรับการบริการผลประโยชนที่ลูกคาไดรับเกิดจาก “ประสบการณ” ที่ลูกคาไดรับจากบริการ แลว
ประสบการณเกิดจากอะไร ซ่ึง ประสบการณของลูกคาที่เขามาใชบริการเกิดจาก 5 ปจจัย ดังรูป 

 

 
ภาพที่ 2.1 แสดงปจจยัที่สงผลกระทบตอประสบการณของลูกคา 
 
ที่มา:  การตลาดธุรกิจบริการ.กรุงเทพมหานคร.ซีเอ็ดยูเคชั่น.2547 

ระบบการใหบริการ 

• สิ่งอํานวยความสะดวก 

• อุปกรณใหบริการ 

• พนักงานใหบริการ 

• ตัวลูกคาเอง 

• ลูกคาคนอื่น ๆ ที่เขามา
ใชบริการพรอม ๆ กัน

ผลลัพธหรือผลประโยชนที่
ลูกคาไดรับจากบริการ 

“ประสบการณ” 
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ปญหาการควบคุมคุณภาพ 
เราสามารถตรวจสอบคุณภาพของสินคาวาตรงตามมาตรฐานหรือไม กอนที่สินคา

เหลานั้นจะไปถึงผูบริโภค แตทวาสําหรับธุรกิจบริการที่บริโภคกับการผลิตเกิดขึ้นพรอม ๆ กัน การ
ตรวจสอบคุณภาพในลักษณะดังกลาวคงทําไมได จึงสงผลทําใหธุรกิจบริการไมสามารถปดบัง
ขอบกพรองหรือขอผิดพลาดที่เกิดขึ้นได ยิ่งไปกวานั้น ความไมแนนอนที่เกิดขึ้นตามอารมณ 
ความรูสึกของลูกคาและ พนักงานใหบริการ ยังเปนอีกปจจัยหนึ่งที่ทําใหธุรกิจบริการมีความ
ยากลําบากในการควบคุมคุณภาพ และยากลําบากในการใหบริการที่เปนมาตรฐานแกลูกคา 

ลูกคาประเมินคุณภาพของบริการไดยากกวาสินคา 
เนื่องจากบริการเปนพฤติกรรม การกระทํา และการปฏิบัติงาน สวนใหญแลวลูกคา

ไดรับประสบการณมากกวาการไดรับตัวสินคามาเปนกรรมสิทธิ์ สงผลใหลูกคาประเมินคุณภาพ
บริการไดยากกวาประเมินคุณภาพสินคา กลาวคือ ในการซื้อสินคา กอนการซื้อลูกคาสามารถ
พิจารณาและเปรียบเทียบ แมกระทั่งความสามารถทดลองวาสินคาเปนที่พึงพอใจหรือไม เชน นํา
เส้ือมาลองสวมดูวาเหมาะกับเราหรือไม นํารถยนตไปลองขับเพื่อดูวาอัตราการเรงเปนอยางไร ขับ
นิ่มหรือไม ฯลฯ แตสําหรับบริการ โดยสวนใหญลูกคาจะไมรูคุณภาพการใหบริการดีหรือไม 
จนกวาจะไดไปลองใชบริการ เชน รานอาหารจะบริการดีหรือไม อาหารอรอยหรือไม ลูกคาตองเขา
ไปลองใชบริการเทานั้นจึงจะรูคําตอบ 

ไมเพียงเทานี้ บริการบางอยาง เชน บริการดานสุขภาพ ในโรงพยาบาลหรือคลินิกตาง ๆ 
ที่แมกระทั่งลูกคาเขาไปใชบริการ เมื่อชําระเงินคาตรวจและคายาเรียบรอยแลวก็ยังไมรูเลยวาบริการ
ดีหรือไม เพราะหลังจากที่คนไขไดรับการตรวจจากแพทยและรับยาไปตามคําส่ังของแพทย คนไข
ตองรอเวลาอีกระยะหนึ่ง โดยการรับประทานยา และปฏิบัติตัวตามที่แพทยส่ัง ถาอาการปวยทุเลาลง
จนหายดี ลูกคาจึงสามารถบอกไดวาการใหบริการของโรงพยาบาลและแพทยคนนั้นเปนบริการที่ดี
และมีคุณภาพ 

บริการไมสามารถเก็บเอาไวได 
ในยามที่สินคามีมากเกินความตองการ (ขายไมหมด) เราสามารถเก็บสินคาไวขายใน

อนาคตได หรือถาเราคาดวาในอนาคตสินคาจะขายดี เราก็สามารถเพิ่มกําลังการผลิตหรือกักตุน
สินคาเอาไวกอนได แตสําหรับธุรกิจบริการเราไมอาจทําเชนนั้นได เนื่องจากบริการเปนพฤติกรรม
หรือการกระทําไมใชส่ิงของ ดังนั้นผูประกอบธุรกิจบริการจึงไมสามารถเก็บบริการเอาไวเปนสินคา
คงคลังไดเหมือนสินคา แตมีบางคนอาจจะเถียงวาการบริการนั้นสามารถเก็บสิ่งอํานวยความสะดวก
ที่จําเปน เชน อุปกรณ หรือแรงงานของพนักงานใหบริการเอาไวเพื่อเตรียมความพรอมสําหรับการ
ใหบริการแกลูกคาได แตอยางไรก็ตาม ส่ิงเหลานั้นไมไดเปนประโยชน (benefit) หรือคุณคา (value) 
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ที่ลูกคาตองการจากบริการ ส่ิงเหลานั้นเปนเพียงกําลังการผลิตหรือความสามารถในการผลิตบริการ 
(Production capacity) เทานั้น 

ทั้งนี้ความสามารถในการผลิตบริการที่ไมไดใช ก็เปรียบเสมือนเราเปดน้ําทิ้งไวระหวาง
แปรงฟนโดยเปลาประโยชน ดังนั้น อุปกรณหรือพนักงานใหบริการของเราถาไมมีผูบริโภคเขามา
ใชบริการก็ถือไดวาเปนการสูญเปลา แตในทางกลับกัน ถาลูกคาเขามารับบริการพรอมกันมากจน
เราไมสามารถรองรับได ลูกคาก็จะเกิดความไมพอใจ เพราะบางคนอาจจะตองยืนรอหรือถูกปฏิเสธ
จากผูใหบริการ จากที่กลาวไปทั้งหมด จะเห็นไดวาหนาที่ที่สําคัญของนักการตลาดบริการคือ การ
หาหนทางที่จะทําใหระดับความตองการ (Demand) ของผูบริโภคหรือลูกคา สอดคลองกับระดับ
ความสามารถในการใหบริการ (Supply) ของธุรกิจบริการ 

ความสําคัญของปจจัยดานเวลาและสถานที่ 
เมื่อเราซื้อสินคา เราสามารถนําสินคาไปใชที่ไหนและเมื่อใดก็ได แตสําหรับการซื้อและ

การใชบริการคงไมงายอยางนั้น เนื่องจากธุรกิจบริการสวนใหญ การใหบริการจะทําไดก็ตอเมื่อ
ลูกคาเขามารับบริการ ณ สถานประกอบการของผูใหบริการ เชน ถาลูกคาอยากชมภาพยนตรก็ตอง
ไปที่โรงภาพยนตร และจะไดชมเม่ือใดก็ตองไปตรวจสอบตารางการฉายภาพยนตรดวย หรือ
แมกระทั่งการขึ้นรถประจําทาง ลูกคาก็ตองไปรอที่ปายรถโดยสารประจําทาง และตองยืนรอรถ
โดยสารประจําทาง ซ่ึงขึ้นอยูกับวาสายนั้นรถจะมีมากหรือนอยแคไหน จากตัวอยางขางตน เรา
สามารถสรุปไดวาธุรกิจบริการมีขอจํากัด 2 ดาน ไดแก 

 (1.)  สถานที่ กลาวคือ สวนใหญลูกคาจะตองมาใชบริการสถานประกอบการ 
(2.)  บริการมีขอจํากัดดานเวลาในหลายแงมุมไมวาจะเปนตารางเวลาการใหบริการที่

กําหนดไวแนนอน (เชน รอบฉายภาพยนตร เที่ยวบิน ตารางสอน ฯลฯ) 
ลูกคาเปนศูนยกลาง 
ตามเกณฑ รางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award : TQA) กําหนด

ความหมายของ “ลูกคา” หมายถึงผูที่เปนหรืออาจจะเปนผูใชผลิตภัณฑหรือบริการขององคกรของ
ทาน ซ่ึงรวมทั้งผูใชผลิตภัณฑหรือบริการโดยตรง และผูซ้ือผลิตภัณฑ หรือบริการเพื่อจําหนาย หรือ
สงตอ โดยอางอิงถึงลูกคาในปจจุบัน ลูกคาที่อาจมีมาในอนาคต รวมทั้งลูกคาของคูแขงดวย 

หากเราพิจารณาถึงลูกคาทั้งหมดที่องคกรมีอยูตั้งแตกอตั้งกิจการจนถึงปจจุบัน แลวแบง
ออกเปน 2 กลุม ตามกฎ 80 : 20 ของพาเรโต เราจะพบวามีลูกคาจํานวน 20% ของลูกคาทั้งหมด
สรางรายไดใหกับถึง 80% และมีลูกคาจํานวน 80% ของทั้งหมดสรางรายไดใหเราเพียง 20% นั่นคือ
การที่เราพูดถึงการใหบริการลูกคา ส่ิงแรกที่องคกรตองทําคือ “กําหนดลูกคากลุมเปาหมาย” โดย
การกําหนดวิธีการจําแนกลูกคากลุมเปาหมายและสวนตลาด หากเราสามารถจําแนกลูกคาจํานวน 
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20% ที่ทํารายไดใหเรา 80% ที่เปนลูกคากลุมเปาหมายไดแลว ก็สามารถหาบริการพิเศษที่แตกตาง 
(Service Preference) ใหแกลูกคากลุมเปาหมายกลุมนี้ได สวนลูกคาอ่ืน ๆ เราก็ดูแลตามมาตรฐาน
บริการ (Service Standard) ตามที่กําหนด 

เมื่อเราเลือกหรือหาลูกคากลุมเปาหมายเจอแลว ภาพขององคกรในการใหบริการลูกคา 
เราตองมองวาลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer Centric) และตองมีพนักงานหนาบาน (Front Line ) 
และพนักงานหลังบาน (Back Office) ลูกคาถือเปนศูนยกลางในการทํางานขององคกร เพื่อทุก
หนวยงานสงมอบการบริการที่มีคุณภาพใหแกลูกคา มีความใกลชิกับลูกคา สามารถติดตามความพึง
พอใจพบปะพูดคุยกับลูกคาอยางตอเนื่อง นี่คือการที่ลูกคาเปนศูนยกลาง มิใชนั่งบนโตะทํางานแลว
คิดไปตาง ๆ นานาวาลูกคาตองการอะไร ซ่ึงส่ิงที่คิดไดอาจไมใชความตองการของลูกคาทั้งหมด 

 
 
 

 
ภาพที่ 2.2  แสดงผังการมองลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer Centric) 
 
ที่มา:  การตลาดธุรกิจบริการ.กรุงเทพมหานคร.ซีเอ็ดยูเคชั่น.2547 

 
ส่ิงที่ชวยใหพนักงานทุกคนทั้งหนาบานและหลังบานมองลูกคาเปนศูนยกลาง คิดถึง

ประโยชนของลูกคาเปนที่ตั้งก็คือคานิยม (value) ของพนักงาน บางองคกรตองการใหใชวิธีบังคับ
ใหพนักงานทําตามคําสั่ง ทําตามขอบังคับ และมีคนมาคอยตรวจทุกระยะ หากใครทําผิดก็ตองมี
บทลงโทษ การทําแบบนี้ไมยั่งยืน  

การใหบริการลูกคาอยางมีคุณภาพ (Service Quality) มิใชเปนการใหบริการที่ดีที่สุดแก
ลูกคา  แตเปนการใหบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคากลุมเปาหมาย  เพื่อใหลูกคา

พนักงานขาย

พนักงานขาย 

รปภ. 

ลุกคา 

พนักงานขาย 

พนักงานจัดซื้อ

พนักงานบัญชี 

พนักงานตอนรับ
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กลุมเปาหมายที่ไดรับบริการไปแลวเกิดความพึงพอใจ ดังนั้น มีส่ิงที่ตองพิจารณาที่สําคัญอยู 3 เร่ือง
ดวยกันคือ 

1. การสงมอบบริการ เปนการพิจารณาที่จดุสัมผัสบริการ (Touch Point) วาในการ
ใหบริการลูกคาของบริษัท เรามีจุดสัมผัสบริการอะไรบาง  

2. ความตองการของลูกคากลุมเปาหมาย เปนการกําหนดลูกคาที่เราจะใหบริการใน
ธุรกิจนั้น ลูกคากลุมใดเปนกลุมเปาหมาย และความตองการของลูกคากลุมเปาหมายคอือะไร 

3. ธุรกิจอยูรอด คือการใหบริการที่มิใชเราใหบริการตามใจลูกคาไปเสยีทุกอยาง แต
ตองออกแบบบริการที่ทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจ และตอบโจทยธุรกิจคอืบริษัทมีกําไรอยูรอด 

Moment of Truth คือชวงเวลาแหงความจริงที่ลูกคาไดสัมผัสบริการในธุรกิจของเรา 
ดังนั้นในทุกจดุบริการ (Touch Point) ยอมเกิดชวงเวลาที่ลูกคาไดสัมผัสบริการไดทั้งนั้น เราจึงตอง
ปลูกฝงใหพนกังานรูจักคํานีว้าเปนชวงเวลาที่ลูกคาตัดสินวาบริการของเราดีหรือไม องคกรจะตอง
ทําใหพนักงานเขาใจวาในชวงเวลาที่ลูกคาไดสัมผัสบริการ พนักงานตองใหบริการที่มาตรฐานทีม่า
จากใจเพื่อตอบสนองความตองการลูกคาใหได 

เร่ืองของความถูกตอง (Accuracy) ในงานบริการมิใชความถูกตองตามหลักเหตุผลของ
บริษัทเทานั้น แตตองเปนความถูกตองตามความตองการของลูกคา ในการบริการลูกคา ไมวาจะเปน
ธุรกิจบริการรูปแบบใด ๆ บริษัทและพนักงานตองคํานึงถึงเรื่องความถูกตอง หรือถูกเรื่องตามที่
ลูกคาพูดถึง หรือตามที่ลูกคาตองการ ก็สามารถใหบริการที่ถูกตองถูกเรื่องตรงตามใจลูกคาได 
แนวทางที่ชวยในการใหบริการลูกคาอยางถูกตองมีดังนี้ 

(1.) ตั้งใจฟงขอมูลหรือคําถามของลูกคา เราจะไดทราบถึงหวัขอหลัก ๆ ที่ลูกคา
ตองการ รวมถึงไดรับรูอารมณและความรูสึกของลูกคาวาเปนอยางไร  

(2.) ถามกลับตอขอคําถาม  เพื่อสรางความชัดเจนในเรื่องที่ลูกคาสอบถามและเปนการ
ยืนยนัวาพนักงานกับลูกคาเขาใจตรงกัน 

(3.) ใหบริการที่ถูกตองตรงตามความตองการของลูกคา แนวทางในการเขาใจถึงความ
ตองการของลูกคา เชน 

(3.1)  ถูกเรื่อง ลูกคาตองการบริการที่ถูกเรื่อง ในการบริการตาง ๆ ที่เราใหบริการ
แกลูกคาในปจจุบัน  

(3.2) ฉับไว ความสําเร็จของธุรกิจในปจจุบัน เร่ืองของความรวดเร็วถือวาเปนอีก
ปจจัยแหงความสําเร็จ 

(3.3)  จําได  เปนการจดจําในสิ่งที่เปนจุดเดนของลูกคาหรือส่ิงที่ลูกคาเคยแจงหรือ
ใหขอมูลแลว ยอมทําใหลูกคารูสึกประทับใจ 
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(3.4)  ตอบสนอง  การที่ลูกคาแจงความตองการหรือส่ังอะไรเรา พนักงานตองมี
การตอบสนองทันที แมลูกคาอาจไมไดรับส่ิงที่เขาตองการทั้งหมดก็ตาม 

 
การใหบริการของลูกคามีเวลาใน 2 ลักษณะ คือ 
(1.) เวลาใหบริการ คือเวลาที่บริษัทใชในการใหบริการลูกคาแตละราย ซ่ึงนิยมเรียกวา 

SLA (Service Level Agreement)  
(2.) เวลารอคอย คือเวลาที่ลูกคาใชในการรอรับบริการ  
สม่ําเสมอ 
เปนการใหบริการที่มีมาตรฐานและรักษาระดับมาตรฐานตลอดเวลา เมื่อลูกคามาใช

บริการวันใด เวลาใด ที่ไหน บริษัทเราก็ยงัใหบริการที่ไมแตกตางกันทุกจุดที่ลูกคาพบ องคกรตอง
สรางมาตรฐานทั้งหมด 

 
 
 
 
 
 
                                       หนวยบริการ 
 
 

 
ภาพที่ 2.3  แสดงวงจรแหงการบริการ (Service Cycles) 
 
ที่มา:  การตลาดธุรกิจบริการ.กรุงเทพมหานคร.ซีเอ็ดยูเคชั่น.2547 

 
จากรูปวงจรบริการ จะมีหนึง่จุดบริการหรอืมากกวา ขึ้นอยูกับลักษณะการใหบริการนั้น 

แตโดยทัว่ไปแลว การออกแบบจุดบริการยิง่นอยยิ่งดี ทําใหลูกคาพูดครั้งเดียวแลวไดรับบริการตาม
ตองการไดทันที ที่เรียกวา One Stop Service  เปนการใหบริการที่จดุเดียวแลวไดรับบริการทันที 
รวมทั้งเปนการประหยดัคาใชจายขององคกรในดานสถานที่และพนักงานดวย 

จุดสัมผัส 
บริการ

ลูกคา 

1 2

5 4

5
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การออกแบบวงจรบริการขึ้นอยูกับความจําเปนในแตละธุรกิจนั้น ๆ ส่ิงสําคัญก็คือ การ
ใหทุกจุดบริการและพนกังานทุกคนมีรูปแบบการใหบริการเหมือนกันมิใชจุดบริการตอนตน ๆ ทํา
ดีมาตลอด แตพอถึงจุดหลังกลับใหบริการไมดี เชน เมื่อลูกคาจายชาํระเงินกลับทาํกิริยาไมสุภาพ 
อยางนี้ก็ทําใหวงจรบริการขาดทันที ลูกคาอาจไมมาใชอีกเลย  นี่คือการเสียโอกาสที่จะรักษาลูกคา
ในระยะยาว เพียงแคจุดบรกิารเพียงจุดเดยีว  

สรุปไดวาในการใหบริการลูกคาอยางมีคุณภาพ ผูที่จะเปนผูตอบก็คือลูกคา บริษัทตอง
หาความตองการของลูกคาใหไดและสงมอบใหลูกคารูสึงพึงพอใจ อันเกดิจากการทํางานภายใน
องคกรอยางมรูีปแบบ มีระบบ มีมาตรฐาน มิใชเพียงมใีจ (Service Mind) 

การปรับปรงุมาตรฐานบริการ 
ในการปรับปรงุมาตรฐานบริการ (Service Improvement) ใหสูงขึ้น เครื่องมือที่ใชชวย

ในการคิดวางแผนและนําไปสูการปฏิบัติที่ควรใชคือ 
1. ดัชนีความพงึพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Index : CSI) 
ตามที่ทราบกันดีอยูวา การที่ธุรกิจบริการอยูรอดไดคือการมีผลกําไรนั้น เกิดจากการที่

ลูกคาพึงพอใจในบริการของเรา ทําใหลูกคาบอกตอกบัเพื่อนฝูงและญาติครอบครัว ซ่ึงเปนทาํ
การตลาดโดยที่ลูกคาเปนผูทําให บริษัทไมตองลงทุนใด ๆ รวมทั้งทําใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ํา ๆ 
ไมเปลี่ยนไปใชบริการของคูแขง 

ดังนั้นปจจัยทีสํ่าคัญของธุรกิจบริการคือ ความพึงพอใจของลูกคานั้นเอง องคกร
จําเปนตองวัดผลออกมาวาความพึงพอใจของลูกคาเปนเทาไรในแตละชวงเวลาหรือในปจจุบัน 
เปรียบเสมือนการชั่งน้ําหนกั วัดอณุหภูม ิ วัดความดันของเราที่เปนตวัช้ีวดัอันสะทอนถึงสุขภาพ
รางกายของเรา 

การวัดความพงึพอใจของลูกคาเปนสิ่งจําเปนเพื่อทราบระดับความพึงพอใจวาอยูใน
ระดับที่ตั้งเปาหมายไวหรือไม สูงหรือต่ํากวาในอดีต โดยทัว่ไปจะวดัความพึงพอใจของลูกคาโดย
การจางบริษัทภายนอก (เพราะเปนกลางและนาเชื่อถือ)ในการทําการสํารวจและประเมินความพงึ
พอใจของลูกคาเปนชวงเวลา เชน วัดความพึงพอใจของลูกคาปละครั้ง คร้ังหนึ่งใชเวลาสํารวจและ
ประเมินผล 2 เดือน 

รูปแบบของการประเมินความพึงพอใจของลูกคา 
เราสามารถแบงรูปแบบการประเมินไดหลากหลาย เชน ตามที่ตั้ง อาย ุ เพศ ความถี่ใน

การใชบริการ คาใชจายในการเขารับการบริการตอคร้ัง เปนตน โดยมีเกณฑประเมินดงันี้ 
ความพึงพอใจตอการบริการโดยรวม 
(1.) การรอคอย 
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(2.) ความรวดเร็วในการใหบริการ 
(3.) มีขั้นตอนนอย ไมยุงยาก 
(4.) เวลาใหบริการเปด-ปดเหมาะสม 
(5.) มีรูปแบบบริการหลากหลาย 

ความพึงพอใจตอสถานที่ 
(1.)  ความสะอาดเรียบรอย เปนระเบียบ 
(2.)  ความทนัสมัย 
(3.)  ความเปนสัดสวน 
(4.)  ความเหมาะสมของเอกสารขอมูลที่แจก 
(5.)  ความชัดเจนของปาย 

ความพึงพอใจตอการบริการของพนักงาน 
(1.)  ความสภุาพ ออนนอม ใหเกียรติลูกคา 
(2.)  ความเอาใจใสและกระตือรือรน 
(3.)  ความถูกตองชัดเจนในการใหขอมูลและชี้แจงรายละเอียด 
(4.)  มีพนกังานเพียงพอ  
(5.)  การแตงกายสุภาพ 
(6.)  ความถูกตองครบถวนในการบริการ 
บริการที่คาดหวัง (expected service) เนื่องจากบริการมลัีกษณะแตกตางจากผลิตภณัฑ 

คือ ไมมีตัวตน ไมสามารถถูกแบงแยกใหบริการได คุณภาพไมแนนอน และไมสามารถเก็บไวได 
ทํา ใหผูรับบริการไมสามารถประเมินคุณภาพบรกิารไดกอนตดัสินใจ ผูรับบริการจึงคาดหวังใน 
คุณภาพบรกิารซึ่งจากการศกึษาของ พาราเชอราแมน (Parasuraman, 1990; อางถึงในเรือเอกหญิง
นกุลยา สงสวัสดิ์, 2544) พบวาปจจยัที่สงผลตอความคาดหวังในบริการมี 4 ปจจัย คือ 

(1.) ความคาดหวังที่เกิดจากคํา บอกเลาปากตอปาก ซ่ึงเปนคํา บอกเลาที่ไดรับทราบ
เกี่ยวกับคณุภาพบริการจากเพื่อน ญาติพี่นอง หรือคนรูจัก ซ่ึงเคยมาใชบริการในสถานบริการแหง
นั้นมาแลว และไดรับบริการที่ดี จึงทํา ใหผูฟงเกิดความคาดหวังในบริการที่ไดรับฟงมา 

(2.) ความคาดหวังที่เกิดจากความตองการสวนตัวของผูรับบริการ ซ่ึงเปนความตอง 
การของแตละบุคคล ที่มีความแตกตางกันตามภูมิหลังของบุคคลนั้น ๆ เชน เพศ อาย ุรายได อาชีพ 
ระดับการศึกษา วัฒนธรรม ประเพณ ีเปนตน 
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(3.)  ความคาดหวังที่เกิดจากประสบการณในอดีต เปนประสบการณที่มีอิทธิพลตอ
ความคาดหวัง อาจจะเปนประสบการณที่รูสึกพึงพอใจตอบริการที่เคยไดรับ หรือเปนประสบการณ
ที่รูสึกไมพึงพอใจกับบริการที่ไดรับมาก็ได 

(4.)  ความคาดหวังที่เกิดจากการโฆษณาประชาสัมพันธของผูใหบริการ เปนขอมูล
ขาวสารที่ไดรับทราบจากการโฆษณาประชาสัมพันธของโรงพยาบาลในเรื่องตาง ๆ 
 

การวัดคุณภาพบริการตามความคาดหวงั การวดัหรอืประเมินวาบริการนั้นมีคุณภาพ 
ผูรับบริการกอนที่จะมารับบริการคาดหวังไววาจะไดรับบริการเปนไปตามความคาดหวังและความ
ตองการของตนอยูแลว ดังนั้นไดมีผูที่ศกึษาวจิัยเกี่ยวกบัรูปแบบของการบริการตามความคาดหวงั
ของผูรับบริการไว จากผลการวิจัยของ พาราเชอราแมน (parasuraman 1995) ไดศึกษารูปแบบของ
การบริการที่เกี่ยวกับปจจัยการกาํ หนดคณุภาพและชองวาง (อุปสรรค) 5 ประการ ที่ทํา ใหบริการ
ไมเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการ จากการศึกษาของ (นวลลักษณ บุษบง, 2541)โดยการ
สัมภาษณแบบเจาะลึก (in-depth interview)  และการสนทนากลุม (focus group interview) ผล
การศึกษาพบวาในการรับบรกิารนั้นผูรับบริการจะใชเกณฑ10 ประการ เปนองคประกอบสําคัญซึ่ง
จะชวยใหสามารถกําหนดและปรับปรุงมาตฐานการใหบริการดังนี ้

(1.)  การฟง : Listening คุณภาพถูกกําหนดขึ้นโดยตัวลูกคา การที่สินคาหรือบริการมี
คุณสมบัติตรงตามที่องคการไดตั้งเอาไวไมไดแปลวาสินคาหรือบริการนั้นมีคุณภาพ แตการที่สินคา
หรือบริการตรงตามความตองการของลูกคาถือวาสินคานั้นมีคุณภาพ การปรับปรุงการใหริการที่มี
ประสิทธิภาพจะตองมาจากการเรียนรูความตองการและความคาดหวังของลูกคาอยางตอเนื่อง 

(2.)  ความนาเชื่อถือ : Reliability ความนาเชื่อถือเปนแกนหลักของเรื่องคุณภาพในการ
บริการ ส่ิงตางๆทั้งหลายทั้งปวงจะไมมีความหสําคัญกับลูกคาเลยถาองคกรไมสามารถใหบริการได
ดวยความนาเชื่อถือ 

(3.)  การใหบริการขั้นพื้นฐาน  : Basic Service ลูกคาของงานบริการโดยสวนใหญ
ตองการใหรับบริการที่เปนพื้นฐานและเรียบงาย ไมจําเปนตองพิสดารอะไรมาก 

(4.)  การออกแบบการใหบริการ : Service Design การสงมอบบริการพื้นฐานที่ลูกคา
คาดหวังไดอยางมีประสิทธิภาพจําเปนที่จะตองอาศัยการออกแบบระบบการใหบริการที่ดี ฟงกช่ัน
หนาที่งานตางๆ ภายในองคการจะตองทํางานอยางสอดคลองประสานกันเพื่อที่จะสงมอบบริการที่
ดีที่สุดใหแกลูกคาโดยปราศจากขอผิดพลาดใดๆ อันจะนํามาซึ่งคุณภาพในการบริการที่ลดต่ําลง 

(5.)  การแกไขปญหา : Recovery  ผลจากการวิจัยแสดงใหเห็นวา องคการจะไดรับ
คะแนนต่ําอยางสม่ําเสมอในเรื่องของคุณภาพในการบริการจากลูกคาซ่ึงปญหาของพวกเขาไมไดรับ
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การแกไขใหเปนที่นาพอใจอยางรวดเร็วผลกระทบที่ตามมาก็คือ ลูกคาจะรูสึกตอองคการไม
สามารถตอบสนองตอคํารองเรียนของพวกเขาอยางทันทวงทีและมีประสิทธิผลวาเปนองคการที่มี
การใหบริการที่แย 

(6.)   การใหบริการเหนือความคาดหวัง : Surprising Customers การที่องคการสามารถ
ใหบริการไดเหนือกวาความคาดหวังจของลูกคาจําเปนที่จะตองอาศัยการสรางความประหลาดใจตอ
ลูกคา นอกจากที่องคการจะสามารถสงมอบบริการที่มีความนาเชื่อถือใหแกลูกคาไดแลว ยังจะตอง
สามารถสรางความประหลาดใจในทางที่ดีสําหรับการสงมอบบริการใหแกลูกคาไดอีกดวย 

(7.)   การดําเนินธุรกิจอยางเปนธรรม : Fair Play ลูกคาคาดหวังวาพวกเขาจะไดรับการ
ปฏิบัติจากองคการอางเปนธรรม เมื่อใดก็ตามที่ลูกคารูสึกวากําลังถูกโกงหรือปฏิบัติ 

(8.) การทํางานเปนทีม: Teamwork การสรางทีมงานในการใหบริการรวมถึงเพื่อนรวม
ทีมที่ดีจะเปนแรงผลักดันที่สําคัญในการใหบริการไดอยางมีคุณภาพและประสิทธิภาพ  

(9.)   การทําวิจัยพนักงาน: Employee Research สํา หรับการปรับปรุงการใหบริการนั้น 
การทํา วิจัยหาขอมูลในหมูพนักงานมีความสําคัญเทียบเทากับการทํา วิจัยตลาดและลูกคาเพราะวา
พนักงานเปนผูที่ติดตอส่ือสารกับลูกคาโดยตรงและพนักงานจะเปนแหลงขอมูลที่สําคัญอีกแหลง
หนึ่งที่จะชวยใหองคการไดมาซึ่งขอมูลที่เปนประโยชน 

(10.)  ผูนําในการใหบริการ: Servant Leadership การสงมอบบริการที่เปนเลิศจํา เปนที่
จะตองอาศัยความเปนผูนําที่ดี ผูนําจะตองคอยกระตุนและใหกํา ลังใจ รวมถึงดูแลและใหบริการแก
พนักงานดวย เพื่อที่จะบรรลุวัตถุประสงคในการใหบริการที่องคการตั้งเอาไว 

ตอมาในป ค.ศ.1988 พาราเชอราแมน (Parasuraman และคณะ, อางอิงในนวลลักษณ
บุษบง,2541) ไดทํา การศึกษาวิจยัใหม โดยไดพัฒนารปูแบบของกรอบแนวคดิของคุณภาพบรกิารที่
ใชวัดการรับรูคุณภาพบรกิารของผูรับบริการโดยไดสรุปรวมหมวดที ่ 4-7 เปนหมวดเดียวกนั คือ 
หมวดความนาชื่อถือได (assurance) และในหมวดที ่ 8-10 รวมกันเปนหมวดการเขาใจและรูจัก
ผูรับบริการ (empathy)เนื่องจากในบางดานมีความซํ้าซอนกัน และมรีายละเอียดมากเกินไป ทํา ให
ยากในการใชประเมิน โดยรวมเปน 5 หมวด มีรายละเอยีดดังนี ้

(1.) ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibles) บริการที่ใหกับผูรับบริการตองแสดงให 
ผูรับบริการเห็นไดชัดเจน สามารถจับตองสัมผัสได เชน มีที่จอดรถที่เพยีงพอ สถานที่ใหบริการที่อํา 
นวยความสะดวก เครื่องมืออุปกรณตาง ๆ ลักษณะบุคลิกของผูใหบริการ และอุปกรณที่ใชในการ
ติดตอส่ือสาร 

(2.) ความเชื่อมั่นไววางใจได (reliability) บุคลากรผูใหบริการมีความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน ทํา ใหผูรับบริการรูสึกวาเปนทีพ่ึ่งได และการใหบริการมีความถูกตอง แมนยํา สมํ่าเสมอ 
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(3.)  การตอบสนองตอผูรับบริการทันที (responsiveness) บุคลากรผูใหบริการมีความ
พรอมและเต็มใจที่จะใหบริการและเต็มใจที่จะชวยเหลือผูรับบริการไดทันทีทันใด เปนไปตามความ
ตองการของผูรับบริการ 

(4.)  ความนาเชื่อถือได (assurance) บุคลากรผูใหบริการมีความรู มีมนุษยสัมพันธดีใน
การ 
ใหบริการ และสามารถทํา ใหผูรับบริการเกิดความเชื่อถือ มาใชบริการมากขึ้น 

(5.)  การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (empathy)บุคลากรผูใหบริการจะตองเขาใจถึงจิตใจ
ของผูรับบริการและแสดงพฤติกรรมใหความสนใจ ดูแลเอาใจใสผูรับบริการดวยซ่ึงจากการศึกษา
ของ พาราเชอราแมน (Parasuraman,1985) และคณะ พบวามีชองวางหรืออุปสรรค 5 ประการ ที่ทํา 
ใหผูบริการไมประสบผลสํา เร็จในการใหบริการทํา ใหผูรับบริการรูส้ึกวาบริการที่ไดรับไมเปนไป
ตามความคาดหวังของผูรับบริการ ดังภาพประกอบที่ 1 

การวัดคุณภาพบริการ 
แบบจําลองคุณภาพบรกิาร SERVQUAL 
ในการบริการขององคกรตางๆมักประสบปญหาซึ่งมีสาเหตุมาจากความไมชัดเจนของ 

บทบาทของการบริการ เปนตนวา บริการไมมีมาตรฐาน มาตรฐานของการบริการมีมากเกินไปทาํ
ใหผูใหบริการขาดความตื่นตวั มีการตั้งมาตรฐานโดยรวมทําใหผูใหบริการมีแนวทางในการจดัการ
นอยและจํากดัการทํางานของผูใหบริการ มาตรฐานในการติดตอส่ือสารกับลูกคาไมดทีําใหลูกคาไม
เขามาใชบริการ และมาตรฐานของบริการไมสามารถนําไปเชื่อมโยงกับการวดัที่เปนรูปธรรมและ
ระบบการใหรางวัล ทําใหเครื่องมือที่ใชในการวัดคณุภาพการบริหารจดัการมีนอยเกนิไป 

จากสาเหตดุังกลาว พาราสุรามาน, เซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml ;& 
Berry. 1985 : 44-46) จึงไดศึกษาถึงรูปแบบของการวัดคุณภาพบรกิารในองคกรตางๆ เชนธนาคาร 
อูซอมรถ บริการซักแหง โรงแรม ภัตตาคาร เปนตน โดยยึดหลักความแตกตางระหวางคาดหวังและ
การรับรูของลูกคาที่มารับบริการเปนหลัก และเรียกรูปแบบการวดัคณุภาพบรกิารแบบนี้วา “Gap 
Model” ประกอบดวยชองวาง 5 ประการ คือ 

(1.) ชองวางที ่ 1 (Gap 1) เปนชองวางที่เกดิขึ้นระหวางความคิดเห็นของลกูคาเกี่ยวกับ
การบริการที่คาดหวังไวและความคิดเหน็ของผูใหบริการเกี่ยวกับความคาดหวังของลกูคาชอง วางนี้
ทําใหเกิดผลกระทบตอการประเมินผลของลูกคาตอคุณภาพการบริการ ปจจัยที่มีผลตอชองวางนี้คอื 

(1.1)  ขาดการศึกษาถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคา 
(1.2)  มีการติดตอส่ือสารที่นอยเกินไประหวางผูใหบริการในหนวยงานสวนงาน

ตางๆขององคกร 
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  (1.3)สายการบังคับบัญชามีการแยงแยกผูใหบริการหลายคนจากผูบริหารชั้นสูง ทํา
ใหขอมูลที่ไดจากผูใชบริการที่ใหขอมูลกลับไปยังผูบริหารนั้นไมมีคุณคา 

  2. ชองวางที่ 2 (Gap 2) เปนชองวางที่เกิดขึ้นระหวางความคิดเห็นของผูใหบริการ
เกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคาและ ขอกําหนดในเรื่องคุณภาพชองวางนี้ทําใหเกิดผลกระทบตอ
คุณภาพการบริการในมุมมองของลูกคา มีปจจัยที่เกี่ยวของคือ 

(2.1)  ขอตกลงเกี่ยวกับคุณภาพบริการไมชัดเจน 
  (2.2)  ขาดการรับรูในสิ่งที่มองเห็นได 
  (2.3)  มีขอจํากัดในการใชเทคโนโลยีของบุคลากรที่จะทําใหงานบริการมี

มาตรฐาน ซ่ึงจะเปนส่ิงที่บุคลากรสามารถรับประกันลูกคาไดวาคุณภาพบริการที่ใหมีความ
สม่ําเสมอ 

  (2.4)  ไมมีเปาประสงคโดยตรงที่มีความสัมพันธกับมาตรฐานของลูกคาและความ
คาดหวัง 

  3. ชองวางที่ 3 (Gap 3) เปนชองวางที่เกิดขึ้นระหวางขอกําหนดเรื่องคุณภาพและการ
บริการจริงที่ใหกับลูกคา จะมีผลกระทบตอคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกคา ปจจัยที่มีผลกระทบ
ตอชองวางนี้คือ 

  (3.1)  บทบาทของบุคลากรที่ไมชัดเจน ทําใหไมแนใจวาผูบริหารหรือผูจัดการมี
ความคาดหวังอยางไรตองานที่ทํา 

  (3.2)  ขาดทักษะ การฝกอบรมที่จําเปนในการทํางาน หรือการใชเทคโนโลยี 
  (3.3)  บทบาทขัดแยงของบุคลากรที่ไมสามารถตอบสนองตอความตองการของ

ลูกคาทั้งภายในและลูกคาภายนอก 
  4.  ชองวางที่ 4 (Gap 4) เปนชองวางที่เกิดขึ้นจากบริการจริงที่ใหแกลูกคาและการ

ติดตอส่ืออสารไปยังลูกคาในเรื่องของการบริการ การติดตอส่ือสารภายนอกจะมีผลตอความ
คาดหวังของลูกคาตอการบริการที่ไดรับ ชองวางนี้ทําใหเกิดผลกระทบตอคุณภาพบริการจากจุดยืน
ของลูกคา ปจจัยที่มีผลกระทบตอชองวางนี้คือ ขาดการติดตอส่ือสารระหวางสมาชิกในหนวยงาน
ระดับเดียวกัน การใหคําสัญญาแกผูใชบริการมากเกินไป 

  5.  ชองวางที่ 5 (Gap 5) เปนความแตกตางระหวางบริการที่ลูกคาคาดหวังไวและ
บริการที่ไดรับจริง ชองวางเรื่องคุณภาพบริการจะหมดไปเมื่อมีการลดชองวางทั้ง 4 ประการซึ่งมี
สาเหตุจากการบริหารภายในองคกร การตัดสินใจของลูกคาทั้งแงบวกและแงลบจะเปนตัวตัดสิน
คุณภาพบริการวาสูงหรือต่ํา ในการวัดคุณภาพการบริการ และการใชแบบจําลองนี้จะเนนหนักไปที่
การบริการที่ลูกคาคาดหวังและการบริการที่ลูกคาคาดวาจะไดรับ (Expected service-perceivegap : 
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P-E) คุณภาพบริการที่ลูกคาไดรับขึ้นอยูกับขนาดและทิศทางของชองวางที่ 5 หรืออีกนัยหนึ่งขึ้นกับ
ธรรมชาติของชองวางซึ่งมีความสัมพันธตามแบบจําลองคุณภาพบริการ ดังแสดงในภาพประกอบ    
ซ่ึงจะทําใหเกิดขอบงชี้ในการกําหนดคุณภาพการบริการ 

 
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. 

 
การวัดคณุภาพการบริการตามความรับรูของผูบริโภค การวิจัยในชวงที่สองนี้ เปนการ

วิจัยโดยการสํารวจจากกลุมธุรกิจบริการ 5 กลุมไดแก ธุรกิจซอมบํารุงผลิตภัณฑ ธุรกิจธนาคาร 
ธุรกิจใหบริการโทรศัพททางไกล ธุรกิจหลักทรัพย และ ธุรกิจบัตรเครดติ ขอมูลจากการสํารวจ
ทั้งหมดไดถูกนํามาวิเคราะหและพัฒนาเปนเครื่องมือสําหรับวัดคณุภาพบริการซึ่งมีช่ือเรียกวา 
“SERVQUAL” โดยเครื่องมือดังกลาวจะแบงออกไดเปนสองสวนคือ สวนแรกเปนสวนที่ใชวดั
ความคาดหวังของลูกคาการบริการ ประกอบดวยคําถามเกี่ยวกับความคาดหวังตอการบริการของ
ลูกคาจํานวน 22 ขอ สวนที่สองจะเปนคําถามเพื่อวัดคณุภาพบริการจรงิที่ลูกคารับรู ประกอบดวย
ชุดคําถามซึ่งเขาคูกับชุดคําถามแรกจํานวน 22 ขอ 
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ชุดคําถาม 22 ขอดังกลาวพฒันามาจากปจจัยพื้นฐาน 10 ประการ ซ่ึงผูบริโภคใชในการ
กํา หนด คุณภาพบริการ ไดแก ลักษณะทางกายภาพ ความนาเชื่อถือ การตอบสนองความสามารถ 
ความมีมารยาท ความนาศรทัธา ความปลอดภัย การเขาถึงบริการ การสื่อสาร และความเขาใจ โดย
ผูวิจัยไดทําการสรางชุดคําถามจํานวน 97 รายการเพื่อวัดความคิดเหน็เกี่ยวกับปจจัยดานตางๆทั้ง 10 
ดาน แตละคาํถามจะใหคะแนนโดยระบบ Seven-Point Likert Scale ผลคะแนนที่ไดจะถูกนํามา
คํานวณ โดยนาํคะแนนจากคณุภาพการบรกิารที่ลูกคารับรูลบดวยคะแนนคุณภาพการบริการที่
ลูกคาคาดหวัง ผลจากการลบจะทําใหไดระดับคะแนนทีแ่ตกตางกันตั้งแต +6ถึง -6 คะแนน ผล
คะแนนที่สูงหมายถึงคุณภาพการบริการตามความรับรูของผูบริโภคอยูในระดบัสูงและจากการใช
วิธีการทางสถิติหลายวิธีในการวิเคราะหขอมูล ทําใหสามารถลดจํานวนคําถามลงถึง2 ใน 3 ของ
คําถามทั้งหมด และสามารถรวมปจจยัดานที่มีความเหลื่อมลํ้ากันหรือมคีวามสัมพันธกันเขาดวยกัน 
ทําใหคงเหลือปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ 5 ดาน 

ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ประกอบดวยปจจยั 5 ดานดังตอไปน ี
(1.) ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) ลักษณะที่ปรากฎใหเหน็ หรือส่ิงที่จับตองไดเชน 

วัสด ุอุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานที่ บุคคล 
(2.) ความเชื่อถือได (Reliabiltiy) ความสามารถที่จะแสดงผลงานและใหบริการที่

สัญญาไวอยางมีคุณภาพและถูกตองแมนยํา 
(3.) การตอบสนองอยางรวดเรว็ (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะชวยเหลือและ

ใหบริการผูใชหรือลูกคาอยางทันทวงท ี
(4.)  ความมั่นใจได (Assurance) ความรูและมนุษยสัมพนัธของผูใหบริการที่แสดงออก

ทําใหผูใชบริการมีความเชื่อมั่นในบริการที่ไดรับ (เปนการรวมปจจยัดานความสามารถความมี
มารยาท ความนาศรัทธา และความปลอดภัย เขาดวยกัน) 

(5.)  ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใสและความสนใจที่
ผูใหบริการมีตอผูใชบริการ (เปนการรวมปจจัยดาน การเขาถึงบริการ การสื่อสาร และความเขาใจ
เขาดวยกัน)ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ทั้ง 5 ปจจัยเปนปจจัยพื้นฐานที่
ผูบริโภคใชในการกําหนดความรับรูตอคุณภาพการบริการ โดยความรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพ
บริการเปนผลมาจากขนาดและทิศทางของชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูตอบริการ
พาราสุรามาน, เซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml ; & Bery. 1989 : 129) เมื่อความ
คาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการมีคามากกวาความรับรูจริงจากการบริการที่ไดรับจริง 
(ES > PS) ผูบริโภคจะไมพอใจการบริการที่ไดรับและความไมพอใจจะเพิ่มมากขึ้นเมื่อความตาง
ของระดับความคาดหวังและการรับรูสูงขึ้น หากความคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการมี

DPU



 

 

19 

คาเทากับความรับรูจากการบริการที่ไดรับจริง (ES = PS) ผูบริโภคจะรูสึกพอใจตอการบริการและ
หากความรับรูจากการบริการที่ไดรับจริงมีคามากกวาความคาดหวังของผูบริโภคตอการบริการ (ES 
<PS) ก็จะเปนการบริการที่มีคุณภาพเหนือกวาความพึงพอใจที่ผูบริโภคคาดหวังและผูบริโภครูสึก 
พอใจเพิ่มมากขึ้นเมื่อความตางของระดับความคาดหวังและความรับรูสูงขึ้น พาราสุรามาน, เซท 
แฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml ; & Bery. 1989 : 133)สรุปวา SERVQUAL เปนเครื่องมือ
สําหรับการวัดคุณภาพการบริการตามความคาดหวังของลูกคาซึ่งเกิดจากผลการวิจัยศึกษาทั้งเชิง
คุณภาพและเชิงปริมาณอยางเปนระบบ โดยการสัมภาษณลูกคาในธุรกิจบริการหลายประเภท 
งานวิจัยในชวงแรกซ่ึงเปนการวิจัยเชิงคุณภาพไดขอสรุปวาผูบริโภคจะประเมินคุณภาพการบริการ
โดยการเปรียบเทียบบริการที่ไดรับจริงกับบริการที่ผูบริโภคคาดหวังหรือปรารถนา โดยมีปจจัยที่มี
อิทธิพลตอความคาดหวังของลูกคา 4 ประเภท คือส่ิงที่ผูบริโภครับฟงมาจากการบอกปากตอปาก
ความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีตของผูบริโภค และการสื่อสารประชาสัมพันธ 
นอกจากนั้นการวิจัยยังชวยใหทราบถึงปจจัยโดยทั่วไปซึ่งผูบริโภค ใชในการประเมินการบริการ 10 
ดาน และการวิจัยชวงที่สองซ่ึงเปนการวิจัยเชิงปริมาณทําใหสามารถรวมปจจัยบางดานซึ่งมี
ความสัมพันธกันเขาไวดวยกันดวยวิธีวิเคราะหทางสถิติ จนในที่สุดก็ไดพัฒนาจนไดเครื่องมือซ่ึง
เรียกวา SERVQUAL เพื่อวัดความคาดหวังและการรับรูของลูกคา 

เคร่ืองมือคุณภาพ 7 ชนิด ( 7 QC Tools) 

เครื่องมือที่ใชในการแกปญหาทางดานคณุภาพในกระบวนการทํางาน ซ่ึงชวยศกึษา
สภาพทั่วไปของปญหา การเลือกปญหา การสํารวจสภาพปจจุบันของปญหา การคนหาและ
วิเคราะหสาเหตุแหงปญหา ที่แทจริงเพื่อการแกไขไดถูกตองตลอดจนชวยในการจดัทํามาตรฐาน
และควบคุมตดิตามผลอยางตอเนื่อง 

(1.)  แผนตรวจสอบ (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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  แผนตรวจสอบ (Check Sheet)  คือ แบบฟอรมที่ไดรับการออกแบบใหเหมาะสม
สําหรับเก็บและรวบรวมขอมลูโดยจุดประสงคหลักของการใชใบตรวจสอบคือ เพื่อใหมีการเก็บ
ขอมูลอยางละเอียด ตรงตามวัตถุประสงคและถูกตองโดยผูปฏิบัติงาน การออกแบบใบตรวจสอบ
เปนสิ่งที่จะตองใชความคิด เพราะตองออกแบบใหพนักงานเกิดความคุนเคยและใชงานไดงาย 
พนักงานแตละคนจะมีวิธีการเก็บขอมูลที่แตกตางกัน ถามีพนักงานจํานวนมากกจ็ะมีการเก็บขอมลู
หลากหลายวิธี การใชใบตรวจสอบจึงเปนเสมือนแบบฟอรมมาตรฐานที่ทําใหพนักงานทํางานตรง
ตามวัตถุประสงคที่กําหนดและเปนไปในทิศทางเดียวกนั  การกําหนดเปาหมายในการตรวจสอบ 
เพื่อจะไดออกแบบใบตรวจสอบใหสามารถใชประโยชนไดอยางเต็มที ่ตองทราบถึงจุดประสงคที่
แทจริงวาจะนาํใบตรวจสอบมาใชตรวจสอบขอมูลอะไรบาง และขอมลูที่ไดจากการตรวจสอบนั้น
จะเอาไปใชทําอะไร อาจนําเทคนิคการตั้งคําถามมาชวยในขั้นตอนนี้กไ็ด เพื่อใหสามารถหาคําตอบ
ไดงายขึ้น เชน “ปญหาคืออะไร” “ขอมูลอะไรบางที่ตองใชในการวิเคราะหปญหา” “ใครจะเปนคน
ใชขอมูลนี้” “ใครมีหนาที่ในการเก็บขอมลู” ฯลฯ   

 กําหนดแบบฟอรมสําหรับการเก็บรวบรวมขอมูล โดยกําหนดหัวขอของขอมูลที่
ตองการตรวจสอบอยูดานซายมือของกระดาษ ดานขวามือเวนวางไวใหผูตรวจสอบกรอกายละเอียด
สําหรับเวลาและสถานที่ในการตรวจสอบควรเอาไวบนหัวกระดาษ 

จัดเก็บขอมูลทีต่องการนํามาใชในการตรวจสอบ ผูทําการรวบรวมขอมูลจะตองทําการ
บันทึกขอมูลที่เกิดขึ้นจริง 

 
ภาพที่ 2.5  แสดงตัวอยางแผนตรวจสอบ 
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แผนผังพาเรโต (Pareto Diagram) 
แผนภูมิพาเรโต คือ เครื่องมือสําหรับการวเิคราะหและเรยีงลําดับความสําคัญของปญหา 

หรือสาเหตุตางๆ ที่เกิดขึ้นในสถานที่ทํางาน แผนภูมพิาเรโตจะชวยใหมองเห็นภาพปญหาหรือ
สาเหตุตางๆ ในการผลิตไดอยางชัดเจน เนื่องจากเปนการนําขอมูลตางๆ ที่บันทึกไวมาสรางเปน
แผนภูมิที่มกีารจัดเรียงลําดับความสําคัญจากมากไปนอย ทําใหมองเห็นวา อะไรควรเลือกมาแกไข
กอนเปนลําดบัแรก เชน มีการตรวจพบวาสินคาโรงงาน A มีของเสียเกดิขึ้นเปนจํานวนมาก และ
ความบกพรองดังกลาวเกิดจากสาเหตุใด เมือ่ไรจึงจะใชแผนผังพาเรโต 

เมื่อตองการกําหนดสาเหตุทีสํ่าคัญ (Critical Factor) ของปญหาเพื่อแยกออกมาจาก
สาเหตุอ่ืนๆ 

เมื่อตองการยนืยันผลลัพธที่เกิดขึ้นจากการแกปญหา โดยเปรียบเทยีบ “ กอนทํา ” กบั 
“ หลังทํา ” 

เมื่อตองการคนหาปญหาและหาคําตอบในการดําเนนิกิจกรรมแกปญหา  
ประโยชนของแผนผังพาเรโต  

(1.)  สามารถบงชี้ใหเห็นวาหัวขอใดเปนปญหามากที่สุด 
(2.)  สามารถเขาใจวาแตละหวัขอมีอัตราสวนเปนเทาใดในสวนทั้งหมด 
(3.)  ใชกราฟแทงบงชี้ขนาดของปญหา ทําใหโนมนาวจิตใจไดด ี
(4.)  ไมตองใชการคํานวณที่ยุงยาก ก็สามารถจัดทําไดและใชในการเปรยีบเทียบผลได 
(5.)  ใชสําหรับการตั้งเปาหมาย ทั้งตัวเลขและปญหา  

โครงสรางของแผนผังพาเรโต  
(1.)  ประกอบดวยกราฟแทงและกราฟเสน 
(2.)  นอกจากแกนในแนวตั้ง ( แกน Y)   และแกนแนวนอน ( แกน X) กราฟพาเรโตจะ

มีแกนแสดงรอยละหรือเปอรเซ็นต (%) ของขอมูลสะสมอยูทางดานขวามือของแผนผังดวย 
(3.)  ความสูงของแทงกราฟจะเรียงลําดับจากมากไปหานอย จากซายมือไปขวามือ  

 
การสรางแผนภูมิพาเรโต   

สมมุติวาเราตองการศึกษาวา ในการผลิตสินคาที่มักเกิดของเสียอยูบอยนั้น มีสาเหตมุา
จากความบกพรองดานใด และจะเลือกแกไขความบกพรองใดกอนเพือ่ลดปริมาณของเสียที่อาจจะ
เกิดขึ้น ซ่ึงเราสามารถเริ่มตนดวยข้ันตอนดังตอไปนี ้

(1.)  รวบรวมขอมลู โดยเก็บขอมูลจํานวนความถี่ที่เกิดขึ้น แยกตามชนดิของความ
บกพรองที่ 
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ทําใหเกิดของเสียใสตารางตรวจสอบ (Check Sheet) ตามตารางขางลาง 
 

 
 
ภาพที่ 2.6  ตัวอยางการเก็บขอมูลจากใบตรวจสอบ 

 
(2.)  นําขอมูลที่รวบรวมได มากรอกในตารางสรุปขอมูลของ Pareto Diagram ซ่ึงเปน

การนําขอมูลมาจัดเรียงลําดับใหมจากขอมูลที่มีจํานวนความถี่ของปญหามากไปนอย และคํานวณ
ขอมูลเพิ่มเติมอีก 3 คอลัมน คือ คอลัมนจาํนวนของเสยีสะสม คอลัมนเปอรเซ็นตของเสียเทียบกับ
จํานวนรวม และคอลัมนเปอรเซ็นตสะสมของของเสีย ตามตารางขางลาง 

 
ภาพที่ 2.7  ตัวอยางการเก็บสรุปขอมูลของพาเรโต 

 
(3.)  นําขอมูลไปสรางแผนภูมิโดยใหแกนตั้งซายมือแสดงจํานวนของเสีย แกนตั้ง

ขวามือแสดงเปอรเซ็นตสะสมของของเสีย และแกนนอนแสดงชนดิความบกพรอง ดังแผนภูม ิ
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ภาพที่ 2.8  ตัวกราฟจากการสรุปขอมูลของพาเรโต 
 

จากตัวอยางกราฟแทงที่ได แสดงความสมัพันธของชนิดความบกพรองกับจํานวนของ
เสียสวนกราฟเสนแสดงความสัมพันธของชนิดความบกพรองกับเปอรเซ็นตสะสมของของเสีย ซ่ึง
เห็นได วา จํานวนของเสยีมากที่สุดเกิดมาจากความบกพรองดานรอยขวนมีคาสูงถึง 68% ของ
จํานวนของเสียทั้งหมด ในขณะทีด่านอื่นมจีํานวนนอยกวามาก ดังนั้น เราควรที่จะนําความบกพรอง
ดานรอยขวนนี้ไปคนหาสาเหต ุและปรับปรุงแกไขกอนเปนลําดับแรก เพื่อทําใหสินคาที่จะผลิตใน
คร้ังตอไป มีจํานวนของเสยีลดลง 

 
กราฟ (Graph) 

 กราฟ  คือ แผนภาพทีแ่สดงถึงตัวเลขหรือขอมูลทางสถิติที่ใช เมื่อตองการนําเสนอ
ขอมูลและวิเคราะหผลของขอมูลดังกลาว เพื่อทําใหงายและรวดเรว็ตอการทําความเขาใจ  

 

    ภาพที่ 2.9  ตัวกราฟซึ่งสามารถนํามาแสดงผลการวิเคราะหในเครื่องมือคุณภาพ 
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แผนผังแสดงเหตุและผล (Cause & Effect Diagram) 

 แผนผังแสดงเหตุและผล คือ แผนผังแสดงความสัมพันธ ระหวางคณุลักษณะของ
ปญหา(ผล) กบัปจจัยตางๆ(สาเหตุ)ที่เกี่ยวของ ใชเพื่อหาสาเหตุของปญหาอันกอใหเกิดผล โดยปกติ
จะใชเปนเครื่องมือในการประชุมระดมความคิดจากระดับหัวหนางานและคนงาน ผังกางปลามี
ลักษณะคลายกางปลา กลาวคือที่ปลายดานหนึ่งจะเปนผลที่กําลังประสบอยู และในสวนของกางที่
แตกกิ่งออกไปจะแทนปจจยัหรือสาเหตุตางๆ ที่ทําให เกิดผลอันนั้นขึน้ โดยทัว่ไปสามารถกําหนด
กลุมปจจัยอะไรก็ได แตตองมั่นใจวากลุมที่เรากําหนดไวเปนปจจัยนัน้สามารถที่จะชวยใหเรา
แยกแยะและกาํหนดสาเหตุตางๆ ไดอยางเปนระบบ และเปนเหตเุปนผล 
      

 
    

 
ภาพที่ 2.10  ตัวผังกางปลาในการคนหาสาเหตุของปญหา 
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การใชแผนผังกางปลาตองอาศัยการระดมความคิดจากบคุคลหลายๆ ฝาย ถือเปน 
เทคนิคหนึ่งของการระดมสมอง (Brainstorming) 

การระดมสมอง คือ วิธีการรวบรวมความคิดเห็นจากกลุมคนใหมากที่สุดภายใน
ระยะเวลาอันสั้น โดยสมาชิกของกลุมจะตองมีสวนรวมในการตัดสินใจ และตระหนกัถึง
ความสําคัญของการสรางสรรค โดยเฉพาะหวัหนากลุมจะตองมีความสามารถสูง ทั้งทางดาน 
วิชาการ วิธีการเขาใจปญหาและความสัมพันธกับบุคคลในกลุม 

การเตรียมการเพื่อการระดมสมอง 
(1.)  แบงจํานวนสมาชิกใหไดประมาณ 5 – 10 คน ทําการกําหนดหัวขอเร่ืองและ

เปาหมายใหชัดเจนโดยใชระยะเวลาในการประชุมประมาณ 15 – 60 นาที 
(2.)  ดําเนินการประชุมเพื่อการระดมสมอง โดยมีประธาน 1 คน ทําหนาที่ดาํเนินการ

ประชุม และเลขานุการอีก 1 คน ทําหนาที่จดบันทึกการประชุม 
ขั้นตอนการระดมความคิดโดยการใชแผนผังกางปลา 

(1.) กําหนดหวัขอที่จะระดมสมอง และเขียนลูกศรจากซายไปขวา (แกนกลางปล 
(2.)  เขียนหวัขอที่จะระดมความคิดไวทีห่ัวลูกศร (ผล) 
(3.)  เขียนสาเหตุยอยเปนกางปลายอยเขาหากางใหญ (ไดจากการระดมความคิด) 
(4.)   เขียนสาเหตุยอยๆ เปนกางยอยๆ เขาหากางยอย (ไดจากการระดมความคิด) 
(6.)  ถาสามารถระดมความคดิหากางยอยๆ ตอไปไดอีก กใ็หเขยีนกางปลายอยๆ ตอไป

อีกเรื่อยๆ 
โดยสวนใหญจะใชหลักการ 4M 1E เปนกลุมปจจัย (Factors) เพื่อจะนาํไปสูการ

แยกแยะสาเหตุตางๆ ซ่ึง 4M 1E นี้มาจาก 
M - Man   คนงาน หรือพนกังาน หรือบุคลากร 
M - Machine  เครื่องจักรหรืออุปกรณอํานวยความสะดวก 
M – Material  วัตถุดิบหรืออะไหล อุปกรณอ่ืนๆ ที่ใชในกระบวนการ 
M - Method   กระบวนการทาํงาน 
E  - Environment  อากาศ สถานที่ ความสวาง และบรรยากาศการ – ทํางาน 
 
ผังการกระจาย (Scatter Diagram) 

ผังการกระจาย คือ  การนําคาตัวแปร สองตวัแปรมาจดุลงในกราฟ xy เพื่อพิจารณา
ความสัมพันธ ระหวางตัวแปรทั้งสอง ตัวอยางเชน ความเร็วรอบการหมนุ กับ ความเรียบของผิว
เพลากลม  
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(1.)  แรงดนัไฟฟา กับ ความหนาของการชุบโลหะ  
(2.)  อุณหภูมกิารอบ กับ สีของขนมอบ  
(3.)  ระยะเวลาเก็บรักษา กับ คุณภาพของอาหาร  

เครื่องมือ ที่ใชหาความสัมพนัธแทจริง ของตัวแปรทั้งสองได คือ ผังการกระจายความสัมพันธ 2 ตัว
แปร ที่พบมากไดแก 

(1.) คุณสมบัติทางคุณภาพตวัแปรหนึ่ง กับ ตัวแปรในกระบวนการผลิต  
(2.) คุณสมบัติทางคุณภาพ 2 ตัวแปร  
(3.) ปจจัยการผลิต 2 ตัวแปร ที่มีผลตอคุณสมบัติทางคุณภาพเดียวกัน  

ขั้นตอนการสรางผังการกระจาย 
เก็บขอมูล 2 ตัวแปร (x, y) ควรมากกวา 30 คู หาคาสูงสุด และคาต่ําสุด ของตัวแปร x 

และตัวแปร y    โดยใหม ี
(1.)  สเกลพอดี 
(2.)  สเกลครอบคลุมคาสูงสุดและต่ําสุดของทั้งสองแกน  
(3.)  สเกลเปนตัวเลขลงตัว  

โดยให 
(4.)  แกน x เปนปจจยัการผลิต หรือตัวแปรอิสระ (เหต)ุ  
(5.)  แกน y เปนคุณสมบัติทางคุณภาพ หรือตัวแปรตาม (ผล)  
แผนภูมิควบคมุ (Control Chart) 
แผนภูมิควบคมุ คือ เครื่องมือในการควบคมุกระบวนการดวยวิธีทางสถิตินั้นมีอยูสอง

อยางคือ ผังควบคุม (Control Chart) หรือทีจ่ริงควรจะพูดใหถูกวา ผังควบคุมชิวฮารท (Shewhart 
Control Chart) โดยตั้งตามชือ่ผูนําผังมาใชในชวงตนครสิตศตวรรษทีสิ่บเกา และอีกอยางของ
เครื่องมือคือ ตัววดัความสามารถของกระบวนการ (Process Capability) 

 
ภาพที่ 2.11  ตัวอยางแผนภูมคิวบคุม Control Chart 
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UCL = Upper Control Limit (พิกัดควบคุมดานบน) 
CL = Center Line (เลนกลางหรือคาเฉลี่ย) 
LCL = Lower Control Limit (พิกัดควบคุมดานลาง) 
 

ผังควบคุมนั้นจะตองมีเสนควบคุม (Control Limit) ซ่ึงเกิดจากการเกบ็ขอมูลและการ
คํานวณ จึงจะเรียกวาเปนผังควบคุม สวนตัววดัความสามารถของกระบวนการเปนผลเกี่ยวเนื่องและ
สัมพันธกับการใชผังควบคุม ตัววดัความสามารถของกระบวนการเปนตัวที่ช้ีวากระบวนการมีส่ิงที่
ผิดปกติมากนอยแคไหนการเลือกใชผังควบคุมและตัววดัความสามารถของกระบวนการนั้น ขึ้นอยู
กับลักษณะขอมูลที่จัดใหมแีละหาได อีกทัง้ยังขึ้นอยูกับขนาดตัวอยางอกีดวย 

 

 
ภาพที่ 2.12  ตัวอยาง แผนผังควบคุม 

 
ในสวนการแปลความหมายของผังควบคุมที่นํามาใชควบคุมกระบวนการนั้น ตัวอยาง

ลักษณะที่บอกไดวากระบวนการกําลังไมอยูในการควบคุม ไดแก (1) มีจุดอยูนอกเสนขอบเขต
ควบคุม สามารถสันนิษฐานไดวามีความผันแปรพิเศษเกิดขึ้น ณ จุดนั้น ตองทําการวิเคราะห หา
สาเหตุและดําเนินการแกไข (2) ขอมูลมีรูปแบบ(Pattern) หรือมีแนวโนม (Trend) ผิดปกติ แตยังอยู
ในเสนควบคุม (3) Runs ยกตัวอยางไดวามี จุด 7 จุดอยูในแนวเดียวกันต่ําหรือสูงกวาชวงเสน
ควบคุมบนหรือลาง กับเสนกลาง หรือมีจุด 7 จุดอยูในแนวเดียวกันและมีแนวโนมที่กําลังขึ้นหรือลง
อยางตอเนื่องนอกจากนั้นรูปแบบการกระจายของขอมูลมีลักษณะไมสุม (Non-Random) อยาง
ชัดเจน โดยปกติ 2 ใน 3 ของขอมูลจะอยูในพื้นที่ 1 ใน 3 ของเสนควบคุมกลาง เปนอีกตัวอยางหนึ่ง
ที่มีการพิจารณากันวากระบวนการไมอยูในการควบคุมไดลักษณะขางบนเปนการเตือนใหทราบ
ลวงหนาวามีการเปลี่ยนแปลงระดับสมรรถนะของกระบวนการควรรีบทําการศึกษาเพื่อหาทาง
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ปองกันและแกไข ถาไมดําเนินการแกไขอาจทําใหเกิดขอมูลท่ีออกนอกเสนควบคุมได และสงผล
ใหเกิดเสียหาย (เชน ของเสีย) จํานวนมากขึ้นตามสาเหตุของความแปรผันแบบพิเศษนั้นถาตองการ
ทราบวากระบวนการใดดี สามารถบอกไดจากดัชนีช้ีวัด ซ่ึงเปนตัววัดวา กระบวนการนั้นอยูภายใต
การควบคุมตามขอกําหนด (Specification) หรือเปนตัววัดวากระบวนการดีอยางไรเมื่อเทียบกับ
ขอกําหนดดัชนีวัดความสามารถของกระบวนการที่สําคัญไดแก Cp Pp CpU CpL Cpk และ Ppk 
โดยตัววัดผลประเภท Cp คือ ดัชนีที่แสดงถึงความสามารถของกระบวนการ ซ่ึงพิจารณาจากความ
แปรผันภายในของกระบวนการเมื่อเทียบกับขอกําหนด (Specification) โดยไมคํานึ่งถึงคากลางของ
กระบวนการ ประเด็นที่มักตรวจพบวาไมเปนไปตามขอกําหนดในการตรวจสอบระบบนั้น ไมวาจะ
เปนการตรวจโดยผูตรวจสอบจากสถาบันใหการรับรองภายนอก(Certifier) หรือแมกระทั่งการตรวจ
ติดตามคุณภาพภายใน (Internal Audit) ของ ISO/TS 16949 มักจะมีส่ิงที่ไมเปนไปตามขอกําหนด 
(Nonconformity) ที่พบบอยดังตอไปนี้ไมไดระบุเครื่องมือทางสถิติที่เกี่ยวของไวในแผนควบคุม 
(Control Plan) ซึ่งโดยทั่วไป ในชวงของการทําการทดลองผลิต (Pre-Launch) Ppk จะถูกกําหนดให
นํามาใชเพื่อช้ีวากระบวนการมีความสามารถเพียงพอที่จะทําการผลิตเปนจํานวนมาก (Mass 
Production) ในขั้นตอนตอไปหรือไม สวนผังควบคุมเชนประเภท X-bar และ R จะถูกนํามาใชเพื่อ
เฝาระวังในชวงการผลิตจํานวนมาก เพราะฉะนั้นเครื่องมือทางสถิติทั้งสองอยาง อยางนอยตองระบุ
ใหชัดเจนลงในแผนควบคุม ทั้งที่เปน แบบทดลองผลิตและแบบผลิตจํานวนมากตามลําดับ
ผูปฏิบัติงานที่เกี่ยวของ (เชน คนเก็บรวบรวมขอมูล แปลความหมาย และใชผังควบคุมหรือตัววัด
ความสามารถของกระบวนการ) ไมมีความรูหรือเขาใจในเรื่องของความแปรผัน (Variation) การ
ควบคุม (หรือ Stability) ความสามารถของกระบวนการ (Process Capability) หรือเร่ืองของการ
ปรับเปลี่ยนที่มากเกินความจําเปนของกระบวนการ (Over-Adjustment) 

องคกรไมมีการดําเนินการศึกษา กระบวนการผลิตชิ้นสวนใหม เพื่อที่จะทวนสอบ
ความสามารถของกระบวนการวาเปนไปตามเปาหมายที่กําหนดหรือไม โดยทั่วไปแลวเมื่อมีการ
ออกแบบกระบวนการผลิตและผลิตช้ินสวนใหม Cpk และหรือ Ppk จะถูกรองขอใหใชโดยลูกคาอยู
แลว 

วิธีการสุมตัวอยาง หรือสูตรในการคํานวณ หรือวิธีแปลความหมายตามขอกําหนดของ
ลูกคา ไมไดรับการจัดทํา ซ่ึงถือวาเปนเรื่องใหญ และสงผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคา 

ความสามารถกระบวนการไมไดนําเขามาพิจารณาตั้งเปาหมายในการออกแบบ
กระบวนการผลิต ซ่ึงโดยทั่วไปจะตองมีการทบทวนและจัดทําเปนเอกสารโดยทีมงาน ดังนั้น
ทีมงานจะตองรูจักตัววัดความสามารถของกระบวนการดวย 
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แผนควบคุมจะตองประกอบไปดวยแผนแกไขเมื่อกระบวนการ (ในการผลิต) ไมเสถียร
หรือไมอยูในการควบคุมทางสถิติ ดั้งนั้นถาผูจัดทําแผนควบคุมไมรูจักความเสถียรหรือการอยูใน
การควบคุมทางสถิติ ก็อาจจะระบุแผนแกไขไมถูกตอง 

บางลูกคารองขอใหตองใชวิธีการทางสถิติสําหรับการทวนสอบการปรับตั้ง ดังนั้น ถา
องคกรไมรูจักวิธีการทางสถิติ ก็อาจจะไมทําใหความตองการลูกคาในสวนนี้สําเร็จลุลวงได 

ถาผูที่ปฏิบัติการวิเคราะหระบบการวัดไมมีความรูในการศึกษาและวิเคราะหความแปร
ผันของกระบวนการ (ในการผลิต) ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการควบคุมกระบวนการดวยวิธีการทาง
สถิติแลวนั้นอาจจะสงผลกระทบตอความถูกตองของการศึกษาและวิเคราะหระบบการวัดได 

การปรับปรุงกระบวนการผลิต ซ่ึงจะตองทําอยางตอเนื่องและเนนในเรื่องของการลด
ความแปรผันของกระบวนการในสวนที่เกี่ยวของกับคุณลักษณะพิเศษของผลิตภัณฑและปจจัย
สําคัญของกระบวนการโดยถาองคกรไมมีความรูในสวนที่เกี่ยวของกับการควบคุมกระบวนการดวย
วิธีการทางสถิติขอกําหนดนี้ก็ไมสามารถบรรลุไดเชนกัน 

 
ฮิสโตแกรม (Histogram) 
ฮิสโตแกรม คือ กราฟแทงแบบเฉพาะ โดยแกนตั้งจะเปนตัวเลขแสดง “ ความถี่ ” และมี

แกนนอนเปนขอมูลของคุณสมบัติของสิ่งที่เราสนใจ โดยเรียงลําดับจากนอย ที่ใชดูความแปรปรวน
ของกระบวนการ โดยการสงัเกตรูปรางของฮิสโตแกรมที่สรางขึ้นจากขอมูลที่ไดมาโดยการสุม
ตัวอยาง เมื่อไรจึงจะใชแผนภาพฮิสโตแกรม  
  (1.)  เมื่อตองการตรวจสอบความผิดปกติ โดยดกูารกระจายของกระบวนการทํางาน 
  (2.)  เมื่อตองการเปรียบเทียบขอมูลกับเกณฑที่กําหนด หรือคาสูงสุด-ต่ําสุด 
  (3.)  เมื่อตองการตรวจสอบสมรรถนะของกระบวนการทํางาน (Process Capability) 
  (4.)  เมื่อตองการวิเคราะหหาสาเหตุรากเหงาของปญหา (Root Cause) 
  (5.)  เมื่อตองการติดตามการเปลี่ยนแปลงของกระบวนการในระยะยาว 
  (6.)  เมื่อขอมูลมีจํานวนมากๆ  
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แบบปกติ (Normal Distribution)    การกระจายของการผลิตเปนไปตามปกติ คาเฉลี่ย
สวนใหญจะอยูตรงกลาง 

                       
                     แบบแยกเปนเกาะ (Detached Island Type)  พบเมื่อกระบวนการผลิตขาดการ
ปรับปรุง/หรือการผลิตไมไดผล  

                           
                     แบบระฆังคู (Double Hump Type)  พบเมื่อนําผลิตภัณฑของเครื่องจักร 2 เครื่อง / 2 
แบบมารวมกนั  

                     
                     แบบฟนปลา (Serrated Type)  พบเมื่อเครื่องมือวัดมีคุณภาพต่ํา หรือการอานคามีความ
แตกตางกัน 

                       
                      แบบหนาผา (Cliff Type)  พบเมื่อมีการตรวจสอบแบบ Total Inspection เพื่อคัดของ
เสียออกไป  

ภาพที่ 2.13  ลักษณะ ของฮิสโตแกรม ในรูปแบบตางๆ 
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                    การปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่อง คือกิจกรรมการปรับปรุงกระบวนการ 
(Continuous Process Improvement : CPI) ใหบริการเพื่อยกระดับคุณภาพของ “ผลงาน” คือการ
บริการใหสูงขึ้นโดยการยกระดับขอกําหนดของบริการใหดีขึ้น ซ่ึงเปนกิจกรรมที่สงเสริมให
พนักงานมีสวนรวม มีโอกาสแสดงความคิดเห็น จัดตั้งทีมประมาณ 5-10 คน และดําเนินโครงการ
จนสัมฤทธิผล และนําเสนอโครงการใหแกผูบริหารระดับสูงในวันปดโครงการ บริษัทสามารถทํา
ไดประมาณปละ 2 คร้ัง โดยเหตุผลที่ตองทํากิจกรรมนี้ เพราะวาความพึงพอใจลูกคาเพิ่มสูงขึ้นอยาง
ไมมีวันสิ้นสุด ถาหากองคใด ไมมีการปรับการกระบวนการใด ๆ ยอมทําใหองคกรนั้นอยูในธุรกิจที่
มีการแขงขันอยางตอเนื่องในอนาคตไดยาก 

วัตถุประสงคของกิจกรรม CPI คือ 
(1.)  เพื่อสนองความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงไป 
(2.)  เพื่อนําเสนอสิง่ใหม ๆ ใหแกลูกคากอนคูแขง 
(3.)  เพื่อเสริมสรางหรือเพิ่มพูน (Enhance) ความสามารถในการแขงขันของบริษัท 
(4.)  เพื่อลดข้ันตอนการทํางาน เพิ่มประสิทธิภาพโดยรวม 
(5.)  เพื่อลดตนทุนในการทํางาน 
การปรับปรุงกระบวนการเปนการยกระดับมาตรฐานการทํางานใหสูงขึ้น ซ่ึงเปน

กิจกรรมที่จะเริ่มทําหลังจากที่ระบบงานมีเอกสารเปนมาตรฐานการทํางานและมีระบบการควบคุม
กระบวนการแลว องคกรตองทําใหมาตรฐานที่มีอยูสูงขึ้นเพราะความตองการของลูกคามีสูงขึ้น 
และคูแขงก็พัฒนาอยางตอเนื่อง 

 
2.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ทวีป ศิริรัศมี (2548) ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู เขาประชุมชาว
ตางประเทศตอการจัดประชุมนานาชาติ โดยไดแบงประชากรเปน 3 กลุม คือผูเขารวมประชุม
นานาชาติ,กลุมผูจัดการประชุมนานาชาติ,กลุมผูบริหารและผูสงเสริมการจัดประชุมนานาชาติ 
โดยนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหดวย สถิติ รอยละ t-test ,F-test และ LSD ซึ่งพบวาผูเขาประชุมมี
ความพึงพอใจในระดับ 4.23 ซึ่งใหคะแนนในระดับพอใจมาก โดยมีความ พอใจเรื่องระเบียบ
ขอบังคับในพิธีศุลกากรสูงสุด ใหคะแนนเฉลี่ย 4.40 รองลงมาคือ ความเอาใจใสและการให
บริกรพาหนะจากสนามบินกับที่พัก กับประสบการณของผูจัดการประชุมนั้นผูเขาประชุม
ใหคัแนนเฉลี่ยต่ําสุด 4.02 และ 4.05 คะแนนตามลําดับ สรุปการวิจัยน้ีพบวาโดยสวนใหญผูเขา
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ประชุมชาวตางชาติมีความพึงพอใจในการบริการตางๆ ของประเทศและองคกรตางๆ ใหความ
สนใจในการสงเสริมการประชุมในประเทศไทยเพื่อเปนการนํารายไดและประโยชนอ่ืนๆเขาสู
ประเทศอีกทางหนึ่ง 

มุกดาฉาย แสนเมือง (2550) การศึกษาปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพของบริการทาง
การศึกษาในมุมมองของผูเรียนและผูสอน โดยการสํารวจกลุมตัวอยางจาก ผูเรียน 256 คน และ
ผูสอนจํานวน 44 คน ในหลักสูตรบัณฑิตศึกษาดานการจัดการเทคโนโลยีและการจัดการ
อุตสาหกรรม จาก 5 มหาวิทยาลัยที่อยูในกรุงเทพมหานคร ทําการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม 
และวิเคราะหขอมูลดวยเครื่องคอมพิวเตอร(โปรแกรม SPSS *for Window Version 10.5) สถิติที่ใช
ในการวิเคราะหขอมูล ไดแก สัดสวนรอยละ (Percentage) ตารางแจกแจงความถี่(Frequency) ระบุ
คาของขอมูลเปนรอยละ (Percentage) คาเฉลี่ยมัชฌิมเลขคณิต (Mean) ผลการวิจัยพบวา ผูเรียนได
ใหความสําคัญตอปจจัยดานหลักประกันมากที่สุด เชนเดียวกับผูสอน ผูเรียนและผูสอนใหลําดับ
ความสําคัญใน 5 ปจจัยของคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน คือ ดานความเชื่อถือดานหลักประกัน 
ดานสภาพแวดลอม ดานการดูแลเอาใจใส และดานการตอบสนอง ตามลําดับ แตระดับความสําคัญ
ใน 5 ปจจัยของคุณภาพการบริการแตกตางกันโดยผูเรียนใหความสําคัญในระดับเห็นดวย ในขณะที่
ผูสอนใหความสําคัญในระดับเห็นดวยปานกลาง 

ดวงแข จรรยาศักดิ์ (2550) ศึกษาถึงปจจยัที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
วงจรเชาสวนบุคคลของ บริษัท กสท.โทรคมนาคม จํากัด(มหาชน) โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่อ
มือในการวิจัย สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
สถิติทดสอบ ไดสแควร ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยมี
ความพึงพอใจนอยที่สุดคือระยะเวลาในการขอใช-ติดตั้งบริการและ ผลการทดสอบสมมุติฐาน
พบวา ปจจยัดานขนาดวงจรในการรับสงขอมูล และรายไดของบริษัท (ณ ส้ินป) มผีลตอความพึง
พอใจในการใชบริการวงจระเชาสวนบุคคล ของบริษัทฯ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ 0.05 สวนตัว
แปร เพศ อาย ุ ตําแหนง จํานวนวงจรทีใ่ช ไมมีผลการะทบตอความพงึพอใจในการใชบริการวงจร
เชาสวนบุคคล 

นิกร สุขทรัพย (2549) ทําการศึกษาเกี่ยวกับการเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกคาใน
การจัดการบรกิารซอมบํารุงรักษาเครื่องกําเนิดไฟฟา ในสวนของพนกังานและการบริการ รวมถึง
คุณภาพของสนิคาและบริการ ผลการวิจัยพบวาความพงึพอใจจากมากสูนอยคือ ตอการบริการที่
รวดเร็ว การประสานงาน การตรงตอเวลา การใสใจในบริการ ใชบริการของการบริการนี้  

เพชรชริทร พรนภดล (2541) ไดศึกษาวจิัยเกีย่วกับ กลยุทธการเพิ่มประสิทธิโดยรวม
ของสายการผลิตกระปองสําหรับบรรจุอาหาร โดยการวางแผนกลยุทธเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใหกบั
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สายการผลิต โดยการศกึษาหาปญหาและจุดออนในสายการผลิตเพื่อหาวากระบวนการผลิตใดใน
สายการผลิตเปนคอขวด โดยเลือกกลยุทธการบํารุงรักษาแบบทวีผล และวิธีการลดเวลาการเปลีย่น
แมพิมพ ทําการเปรียบเที่ยบผลการประยุกตใชแตละวิธีและนํากลยุทธที่ไดปรับปรุงแลวเขาสูระบบ
การทํางานตอไป 

ไพรัช  เรืองศิริเดช(2551) ศกึษากลุมตวัอยาง ลูกคาที่เขามาใชบริการศนูยบริการลูกคา
ฮัทชในกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคา
ที และการทดสอบไค-สแควรผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุอยู
ในชวง 20 – 29 ป มีการศกึษาระดับปริญญาตรี เปนพนักงานบรษิทัเอกชน และมีรายไดเฉล่ียตอ
เดือนอยูในชวง 20,001 - 30,000 บาทผลการวิจัยคุณภาพการบรกิารของศนูยบริการลูกคาฮัทช 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามเห็นวาศนูยบริการลูกคาฮัทชมีคุณภาพ ดานลักษณะทางกายภาพ ดาน
ความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความมั่นใจได และ ดานความเขาใจและ
ความเหน็อกเห็นใจ นอยกวาที่คาดหวังผลการทดสอบสมมติฐานที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติ .05 
พบวา 

1. ความถี่เฉล่ียตอเดือนในการใชบริการ มีความสัมพันธกับ อาย ุ
2. ส่ือที่ใชในการรับรูขอมูล มีความสัมพันธกับ เพศ 
3. ชวงเวลาทีใ่ชบริการ มีความสัมพันธกับ คุณภาพการบริการดานการตอบสนองอยาง 

รวดเร็ว 
4. ประโยชนทีไ่ดรับ มีความสัมพันธกับ คุณภาพการบรกิารดานความมั่นใจได 
5. การใชบริการซ้ํา มีความสัมพันธกับ อายุ 

 
ปญญา ช่ืนทรัพย (2551) ไดศกึษาการใชเครื่องมือคุณภาพเพื่อลดของเสียใน

กระบวนการเปาฟลม โดยไดนําขอมูลของเสียในกระบวนการผลิตการเปาฟลม ซ่ึงมีของเสียกอนใช
เครื่องมือคุณภาพ คิดเปนรอยละ 78.77  โดยเก็บขอมูลตั้งแตเดือนมกราคม ถึง ธันวาคม 2549 โดย
เครื่องมือที่ใชในการแกไขปญหาดังกลาวคอื ผังกางปลาและ แผนภูมคิวบคุม โดยทําใหสามารถมี
แนวโนมในการลดลงจากชวงเดยีวกันของปกอนหนา 
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บทที่ 3 
วิธีการวิจัย 

 
การวิจัยคร้ังนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey research) เพื่อการศึกษาระดับความพึง

พอใจในการรับบริการของผูใชบริการดานหองประชุมสัมมนา เพื่อศึกษาปญหาที่เกิดขึ้นและใช
เครื่องมือตางๆในการปรับปรุงกระบวนการทํางานเพื่อแกไขปญหาอยางมีประสิทธภาพ โดยมี
ขั้นตอนดําเนินการวิจัยดังนี้ 
 
3.1  ขั้นตอนและวิธีการทําวิจัย 

3.1.1  การสํารวจระดับความพึงพอใจเพื่อเลือกปญหา 
3.1.2  การเก็บรวบรวมขอมลูปญหา 
3.1.3  ใชเครื่องมือเพื่อวิเคราะหหาสาเหตุเพื่อทําการแกไข 
3.1.4  สรุปผลการวิจยั 
 

3.2  การกําหนดปญหาที่เกิดขึ้นจากการสํารวจระดับความพึงพอใจ 
 การเก็บขอมูลในครั้งนี้ใชแบบสอบถามที่ทางศูนยประชุมฯไดสรางขึ้น ระยะเวลาการ
รวบรวมขอมลูจากแบบสอบถามเปนระยะเวลา 3 เดือน เพื่อวัดระดบัความพึงพอใจ  โดยการแจก
แบบสอบถามใหกับผูจดังานประชุมสัมมนาทุกงานที่ใชบริการทุกงาน โดยมีปจจยัไดกําหนดหวัขอ
ที่ตองการวิเคราห 5 สวนคือ 
 3.2.1  ดานอาคารสถานที่,อุปกรณและเครื่องมืออํานวยความสะดวก 
 3.2.2  ดานพนกังานบริการ 
 3.2.3  ดานการรับบริการ 
 3.2.4  ดานอาหารและเครื่องดื่มสําหรับงานประชุม 
 3.2.5  ขอเสนอแนะและขอคิดเห็นตางๆ(คําถามปลายเปด) 
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ปจจัยนําเขา  ระดับความพึงพอใจ 

ประเภทลูกคา 
-ผูจัดงาน 
-ผูรวมงาน 

 

 1. ดานอาคาร สถานที่ 
2. ดานอุปกรณท่ีใชในการจัดงาน 
3. บริการของพนักงาน 
3.1 พนักงานประสานงานหอง

ประชุม 
3.2 พนักงานบริการโสตทัศนูปกรณ 
4. อาหารและเครื่องดื่ม 

 
 โดยระดับการใหคะแนนความพึงพอใจเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale)  )
แบงเปน 5 ระดับ คือ 
 ระดับคะแนน มาตราสวนความมพึงพอใจ   
        คะแนน    5      ดีมาก   
  คะแนน    4      ดี   
  คะแนน 3     พอใช   
  คะแนน 2     ไมด ี   
  คะแนน 1      แยมาก 
การเก็บขอมูลจากแบบสอบถามนี้จะรวบรวมในระยะเวลา 3 เดือน และ นํามาวิเคราะหเพื่อทําการ
สรุประดับความพึงพอใจโดยใชวิธีของ Likert’s Scales  
   

Maximum - Minimum  
= คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 

Interval จํานวนชั้น 
     

  
= 5 – 1 

 

=   0.8 
 5 

ดังนั้นระดับคะแนนเฉลี่ยที่ไดนํามาแปลความหมายตามเกณฑระดับความพีงพอใจดังนี้ 
   คะแนนเฉลี่ย 4.20 – 5.00 หมายถึง มีความรูสึกพึงพอใจบริการมากที่สุด 
  คะแนนเฉลี่ย 3.40 – 4.19 หมายถึง มีความรูสึกพึงพอใจบริการมาก 
  คะแนนเฉลี่ย 2.60 – 3.39 หมายถึง มีความรูสึกพึงพอใจบริการปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ย 1.80 – 2.59 หมายถึง มีความรูสึกพึงพอใจบริการนอย 
 คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.79 หมายถึง มีความรูสึกพึงพอใจบริการนอยมาก 
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การใชเครื่อมมือทางสถิติในการวิเคราะหขอมูล 
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS version 14.0 

 
สถิติพื้นฐาน 

คารอยละ (Percentage) 
คาเฉลี่ย (Mean : x ) 

  x
x

N
= ∑  

 
เมื่อ    x          แทน    คาเฉลี่ย 

                   x∑     แทน    ผลรวมของขอมูลทั้งหมด 
                  N         แทน    จาํนวนขอมูลทัง้หมด 

ขอมูลขอปญหานั้นทําใหทราบถึงปญหาที่เกิดขึ้นในแตละดาน การคนหาปญหา 
 

การทดสอบสมมุติฐาน 

 Two independent Sample test (t-test) การทดสอบกลุมตัวอยางสองกลุมที่เปนอิสระ
ตอกัน 

  สมมติฐาน   H0  : μ1 =  μ2 

    H1  : μ1 ≠ μ2 

 Equal variances assumed หมายถึง ความแปรปรวนของกลุมเทากัน
 Equal variances non assumed หมายถึง ความแปรปรวนของกลุมไมเทากัน
  
3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล  

Check Sheet เปนเครื่องมอืที่ชวยในการการรวบรวมปญหาที่เกิดขึน้ในแตละงานทีไ่ด
ทําการสํารวจ และจากการรวบรวมขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม ทําใหทราบถึงปญหาที่เกิดขึน้ 
จํานวน และพฤติกรรมของปยหา  
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3.4 ใชเคร่ืองมือเพือ่วิเคราะหหาสาเหตุเพื่อทําการแกไข 
Pareto Diagram เปนแผนภาพแสดงจํานวนของการเกิดปญหาหรือคาของการเกิดของ

ปญหาเปนแทงกราฟแนวตั้งหรือแนวนอนแทงที่มีคามากสุดจะบงชี้ปญหาหลัก และจะใชตั้งสินใจ
ตามลําดับความสําคัญของปญหา โดยประโยชนของแผนผังพาเรโตสามารถบงชี้ใหเห็นวาหวัขอใด
เปนปญหามากที่สุดสามารถเขาใจวาแตละหวัขอมีอัตราสวนเปนเทาใดในสวนทั้งหมด 

Cause and Effect Diagram เปนขั้นตอนการจําแนกปญหาดวยแผนภาพที่แสดงสาเหตุ 
(Cause) และผล (Effect) โดยการดึงเอาสาเหตุที่เปนไปไดทั้งหมดออกมาเรียบเรียงสาเหตุที่มีผลตอ
ปญหาที่เกิดขึ้น โดยการระดมสมองจากผูที่เกี่ยวของ ทําใหเห็นปญหาอยางเปนระบบและทราบ
สาเหตุของผลที่เกิดขึ้น ซ่ึงสาเหตุที่ไดนั้นจะละเอียดลึกซ้ึงและมีขั้นตอนตามเหตุตามผล สะดวกที่
จะนําสาเหตุนั้นๆไปพิจารณาแกไข 5M (  Man ,Machine ,Material ,Method ,Enviromental ) 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
ผลของการวิจัยการศึกษาเพื่อหาปญหาที่เกิดขึ้น สาเหตุขอปญหา และ แนวทางการ

แกไขปญหาตลอดจน การวัดผลจากการดํานเนิการแกปญหา แสดงตามขั้นตอนดังนี้ 
 

4.1  การสํารวจความพึงพอใจ 
 

จากการสํารวจความพึงพอใจในการบริการดานตางๆ  ซ่ึงจํานวนผูจัดงานตอบ
แบบสอบถามทั้งหมด 59 ราย โดยแบงสัดสวนดังนี้  
 
ตารางที่ 4.1 จาํนวนผูจดังานตอบแบบสอบถาทความพึงพอใจในการใชบริการ 

ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน สัดสวน 

หนวยงานสังกดั สวทช. 33 55.93% 
หนวยงานไมสังกัด สวทช. 26 44.07% 

รวม 59 100.00% 

 
แสดงสัดสวนผูจัดงาน

33, 56%

26, 44%

NSTDA Outside

 
ภาพที่ 4.1  แสดงสัดสวนผูจัดงานประชุมสัมมนา แยกตามกลุมลูกคา 
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ขอมูลจากแบบสอบถาทที่นํามาวิเคราะหแบงเปน 4 ดาน คือ  
1. ดานอาคาร/สถานที่ 
2. ดานอุปกรณอํานวยความสะดวก 
3. บริการของพนักงาน 

3.1 หัวขอเจาหนาที่ประสานงานหองประชุม 
3.2 หัวขอเจาหนาที่โสตทุศนูปกรณ 

4. ดานอาหารและเครื่องดื่ม 
โดยไดรับคาเฉลี่ยความพึงพอใจดังนี้ 

สวนที่ 1 แสดงระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมของผูจัดงาน 
ตารางที่ 4.2  แสดงระดับความพึงพอใจดานสถานที่โดยภาพรวม 

 
จากตาราง 4.2   ระดับความพึงพอใจดานสถานที่ 

แสดงวาความคิดเห็นระดับความพึงพอใจดานอาคาร/สถานที่ ในหัวขอตางๆ ในหัวขอ 
ความสะอาดของสถานที่ และหองน้ํา ไดระดับความพึงพอใจ “พอใจมากที่สุด” ที่คะแนนเฉลี่ย

ความพึงพอใจ ( X )  4.36 และ 4.25 ตามลําดับ สวนหัวขอท่ีไดคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุด คือ

หัวขอ การเดินทาง ที ่( X ) 3.70  คะแนน 
 
 
 
 

หัวขอความพงึพอใจ 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,หองประชุม 4.14 0.51 พอใจมาก 

หองน้ํา 4.25 0.58 พอใจมากที่สุด 

ความสะอาดของสถานที่ 4.36 0.55 พอใจมากที่สุด 
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ตารางที่ 4.3  ระดับความพึงพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวก 

 
จากตาราง 4.3  ระดับความพึงพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวก   

ความคิดเห็นในระดับความพึงพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวก ในทุกหัวขอ
ไดรับระดับความพึงพอใจระดับ “พอใจมาก”  โดย การจัดอุปกรณอยางพอเพียง ความพรอมของ
อุปกรณ  อุปกรณโสตฯพรอมใชงาน และ ความสะอาดเปนระเบียบของอุปกรณ ไดรับคะแนนเฉลี่ย 

( X )  4.17 ,4.15 ,4.07 และ 4.04 คะแนน ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.4  ระดับความพึงพอใจดานการบริการของพนักงาน 

 
 
 
 
 

หัวขอความพงึพอใจ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

2. อุปกรณอํานวยความสะดวก    

ความพรอมอุปกรณ 4.15 0.60 พอใจมาก 

ความสะอาด เปนระเบียบของอุปกรณ 4.04 0.64 พอใจมาก 

อุปกรณจัดเตรยีมอยางพอเพยีง 4.17 0.54 พอใจมาก 

อุปกรณโสตทัศนูปกรณพรอมใชงาน 4.07 0.58 พอใจมาก 

    

หัวขอความพงึพอใจ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

3. บริการของพนักงาน    

3.1 เจาหนาท่ีประสานงานหองประชุม    

มารยาทของพนักงาน 4.29 0.59 พอใจมากที่สุด 

การเอาใจใสของพนักงาน 4.24 0.57 พอใจมากที่สุด 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.05 0.62 พอใจมาก 
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ตารางที่ 4.4  ระดับความพึงพอใจดานการบริการของพนักงาน(ตอ) 

 
จากตาราง 4.4  ระดับความพึงพอใจดานบริการความคิดเห็นระดับความพึงพอใจดาน

การบริการ โดยแบงเปน 2 สวน  โดยในสวนของเจาหนาที่ประสานงานหองประชุม ไดรับระดับ

ความพึงพอใจ “พอใจมากที่สุด” หัวขอ มารยาทของพนักงาน และ การเอาใจใสที่คะแนนเฉลี่ย( X ) 
4.29 และ 4.24 คะแนน สวน ความรวดเร็วในการใหบริการไดรับคะแนนเฉลี่ยต่ําสุดที่ 4.05 คะแนน 
สวนเจาหนาที่โสตทัศนูปกรณ ไดรับระดับความพึงพอใจ พอใจมาก ในทุกหัวขอ สวน ความ
รวดเร็วในการใหบริการไดรับคะแนนเฉลี่ยต่ําสุดที่ 3.74 คะแนน 
 
ตารางที่ 4.5  ระดับความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดืม่ 

 
จากตาราง 4.5  ระดับความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดื่ม ความพึงพอใจระดับ 

พอใจมากที่สุดในหัวขอ ความสะอาด และมารยาทของพนักงานบริการ ที่คะแนนเฉลี่ยความพึง
พอใจ 4.28 และ 4.24 คะแนน ตามลําดับ สวนคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําสุดในดานบริการ

อาหารและเครื่องดื่มในหัวขอความคุมราคาที่คะแนเฉลี่ย ( X ) 4.02 คะแนน  

หัวขอความพงึพอใจ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

3.2 เจาหนาท่ีโสตทัศนูปกรณ    
มารยาทของพนักงาน 3.96 0.73 พอใจมาก 

การเอาใจใสของพนักงาน 3.88 0.63 พอใจมาก 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.74 0.64 พอใจมาก 

หัวขอความพงึพอใจ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

4. บริการดานอาหารและเครื่องดื่ม    
ความสะอาด 4.28 0.64 พอใจมากมากที่สุด 
คุณภาพของอาหาร 4.16 0.65 พอใจมาก 
รสชาติ 4.07 0.67 พอใจมาก 
มารยาทของพนักงานทีใ่หบริการ
อาหารและเครือ่งดื่ม  4.24 0.58 พอใจมากที่สุด 
ความคุมราคา 4.02 0.61 พอใจมาก 
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สวนที่ 2  แสดงระดับความพึงพอใจในดานตางๆของผูจัดงานซึ่งเปนเจาหนาที่ในสังกัด สวทช. 
 
ตารางที่ 4.6 ระดับความพึงพอใจดานสถานที่ 

 

จากตาราง 4.6   ระดับความพึงพอใจดานสถานที่ แสดงวาความคิดเห็นระดับความพึง
พอใจดานอาคาร/สถานที่ ในหัวขอตางๆ โดยความพึงพอใจอยูในระดับ “พอใจมากที่สุด” ในหัวขอ 

ความสะอาดของสถานที่ คาเฉลี่ยความพึงพอใจเฉลี่ย ( X )  4.33 สวนหัวขอท่ีไดคาเฉลี่ยความพึง

พอใจนอยที่สุด คือหัวขอ การเดินทาง ที ่( X ) 3.65  คะแนน 

 
ตารางที่ 4.7  ระดับความพึงพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวก 

หัวขอความพงึพอใจ 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,หองประชุม 4.00 0.51 พอใจมาก 

หองน้ํา 4.13 0.61 พอใจมาก 

ความสะอาดของสถานที่ 4.33 0.60 พอใจมากที่สุด 

    

หัวขอความพงึพอใจ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

2. อุปกรณอํานวยความสะดวก    

ความพรอมอุปกรณ 4.06 0.57 พอใจมาก 

ความสะอาด เปนระเบียบของอุปกรณ 4.00 0.62 พอใจมาก 

อุปกรณจัดเตรยีมอยางพอเพยีง 4.03 0.48 พอใจมาก 

อุปกรณโสตทัศนูปกรณพรอมใชงาน 3.97 0.60 พอใจมาก 

DPU



 

  

43 

จากตาราง 4.7  ระดับความพงึพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวก  ความคิดเห็นใน
ระดับความพึงพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวก ในทุกหวัขอไดรับระดับความพึงพอใจระดบั 

“พอใจมาก”  โดย หวัขอความพรอมของอุปกรณ ( X )  4.06 คะแนน การจัดเตรียมอุปกรณอยาง

เพียงพอ และความสะอาด เปนระเบียบของอุปกรณ ( X ) 4.03 และ 4.00  คะแนน ระดับความพึง

พอใจนอยที่สุดในดานอุปกรณอํานวยความสะดวกคือ หวัขอ อุปกรณโสตทัศนูปกรณพรอมใชงาน 

ไดรับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําที่สุด ( X ) 3.97 คะแนน 

 
ตารางที่ 4.8  ระดับความพึงพอใจดานการบริการของพนักงาน 

 
 

จากตาราง 4.8  ระดับความพึงพอใจดานบริการความคิดเห็นระดับความพึงพอใจดาน
การบริการ โดยแบงเปน 2 หัวขอหลักๆคือ เจาหนาที่ประสานงานหองประชุมและเจาหนาที่
โสตทัศนูปกรณ  

โดยในสวนของเจาหนาที่ประสานงานหองประชุม ไดรับระดับความพึงพอใจ พอใจ

มากที่สุด หวัขอ มารยาทของพนักงาน ทีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ( X ) 4.21 ในหวัขอ การเอาใจใส

หัวขอความพงึพอใจ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

3. บริการของพนักงาน    

3.1 เจาหนาท่ีประสานงานหองประชุม    

มารยาทของพนักงาน 4.21 0.60 พอใจมากที่สุด 

การเอาใจใสของพนักงาน 4.15 0.51 พอใจมาก 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.97 0.65 พอใจมาก 

3.2 เจาหนาท่ีโสตทัศนูปกรณ    
มารยาทของพนักงาน 3.82 0.73 พอใจมาก 

$การเอาใจใสของพนักงาน 3.76 0.61 พอใจมาก 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.67 0.65 พอใจมาก 
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ของพนักงาน และ ความรวดเรว็ในการใหบริการ ระดบัความพึงพอใจ พอใจมาก ที่คะแนนเฉลี่ย 
4.15 และ 3,97 ตามลําดับ 

ในหมวดเจาหนาที่โสตทัศนูปกรณ  ไดรับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ ( X ) นอยกวา

เจาหนาที่ประสานงานหองประชุม ทั้งดานมารยาทพนักงาน การเอาใจใสของพนักงาน ความ
รวดเร็วในการใหบริการ โดยคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดในหัวขอ ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ  ที่คะแนนเฉลี่ย 3.67 คะแนน 

 

ตารางที่ 4.9  ระดับความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดืม่ 

จากตาราง 4.9  ระดับความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดื่มแสดงวาความคิดเห็น
ระดับความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดื่ม ในทุกหัวขอไดระดับความพึงพอใจ “พอใจมาก” โดย

คะแนนสูงสุดในหัวขอ ความสะอาด ที่คะแนนเฉลี่ย ( X ) 4.19 คะแนน สวนคะแนนเฉลี่ยความพึง

พอใจต่ําสุดในดานบริการอาหารและเครื่องดื่มในหัวขอ รสชาติ ที่คะแนเฉลี่ย ( X ) 3.81 คะแนน  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หัวขอความพงึพอใจ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

4. บริการดานอาหารและเครื่องดื่ม    
ความสะอาด 4.19 0.74 พอใจมาก 
คุณภาพของอาหาร 4.00 0.73 พอใจมาก 
รสชาติ 3.81 0.69 พอใจมาก 
มารยาทของพนักงานทีใ่หบริการ
อาหารและเครือ่งดื่ม  4.16 0.58 พอใจมาก 
ความคุมราคา 3.97 0.61 พอใจมาก 
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สวนที่ 3  แสดงระดับความพงึพอใจในดานตางๆของผูจัดงานซึ่งไมเปนเจาหนาทีใ่นสังกัด สวทช. 
 
ตารางที่ 4.10  ระดับความพึงพอใจดานสถานที่ 

 
 จากตาราง 4.10  ระดับความพึงพอใจดานอาคาร/สถานที่  แสดงวาความคิดเห็นระดับ
ความพึงพอใจดานสถานที่ ในหัวขอตางๆ โดยความพึงพอใจอยูในระดับ พอใจมากที่สุด ในหัวขอ 
ความสะอาดของสถานที่ หองน้ํา พื้นที่จัดงาน,หองประชุม  สถานที่จัดงานโดยภาพรวม ที่คะแนน

เฉล่ีย( X ) 4.40, 4.40, 4.31, 4.27 คะแนนตามลําดับ สวนในหัวขอ ที่จอดรถ และ การเดินทาง ไดรับ

ระดับความพึงพอใจ พอใจมาก ที่คะแนนเฉลี่ย ( X ) 4.15 และ 3.77 คะแนน ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.11  ระดับความพึงพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวก 

  

หัวขอความพงึพอใจ 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,หองประชุม 4.31 0.47 พอใจมากที่สุด 

หองน้ํา 4.40 0.50 พอใจมากที่สุด 

ความสะอาดของสถานที่ 4.40 0.50 พอใจมากที่สุด 

หัวขอความพงึพอใจ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

2. อุปกรณอํานวยความสะดวก    

ความพรอมอุปกรณ 4.26 0.62 พอใจมากที่สุด 

ความสะอาด เปนระเบียบของอุปกรณ 4.09 0.67 พอใจมาก 

อุปกรณจัดเตรยีมอยางพอเพยีง 4.35 0.57 พอใจมากที่สุด 

อุปกรณโสตทัศนูปกรณพรอมใชงาน 4.22 0.52 พอใจมากที่สุด 
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 จากตาราง 4.11  ระดับความพึงพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวกแสดงวาความ
คิดเห็นระดับความพึงพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวก ในหัวขอตางๆ โดยความพึงพอใจอยู
ในระดับ “พอใจมากที่สุด” ในหัวขอ อุปกรณจัดเตรียมอยางเพียงพอ ความพรอมของอุปกรณ และ 

อุปกรณโสตฯพรอมใชงาน   ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย( X ) 4.35,  และ 4.26 และ 4.22 ตามลําดับ  
 

 
ตารางที่ 4.12  ระดับความพึงพอใจดานการบริการ 

 
จากตาราง 4.8  ระดับความพึงพอใจดานบริการ ความคิดเห็นระดับความพึงพอใจดาน

การบริการ โดยแบงเปน 2 หมวดหลักๆคือ เจาหนาที่ประสานงานหองประชุมและ เจาหนาที่
โสตทัศนูปกรณ โดยคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจที่ผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นดังนี้  

เจาหนาที่ประสานงานหองประชุม ไดรับระดับความพึงพอใจ “พอใจมากที่สุด€” ใน

หัวขอ มารยาทของพนักงาน และ การเอาใจใสของพนักงาน ที่คะแนนเฉลี่ย ( X ) 4.38, 4.35

ตามลําดับ 

หัวขอความพงึพอใจ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

3. บริการของพนักงาน    

3.1 เจาหนาท่ีประสานงานหองประชุม    

มารยาทของพนักงาน 4.38 0.57 พอใจมากที่สุด 

การเอาใจใสของพนักงาน 4.35 0.63 พอใจมากที่สุด 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.17 0.58 พอใจมาก 

3.2 เจาหนาท่ีโสตทัศนูปกรณ    
มารยาทของพนักงาน 4.17 0.70 พอใจมาก 

การเอาใจใสของพนักงาน 4.04 0.62 พอใจมาก 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.83 0.64 พอใจมาก 
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ในหมวดเจาหนาที่โสตทัศนูปกรณ  ไดรับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจระดับ พอใจมาก
ที่สุดในหวัขอ โดยในหัวขอที่ไดรับคะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจนอยทีสุ่ดทคือ หัวขอ ความรวดเรว็

ในการใหบริการ ที่คะแนนเฉลี่ย ( X )  3.83  คะแนน  

 
ตารางที่ 4.13 ระดับความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดืม่ 

 
 จากตาราง 4.13  ระดับความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดื่มพบวาคะแนนเฉลี่ยความ
คิดเห็นในระดับความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดื่ม โดยความพึงพอใจอยูในระดับพึง “พอใจ
บริการมากที่สุด” ในหัวขอ ความสะอาด คุณภาพของอาหาร รสชาติ มารยาทของพนักงาน ที่

คะแนนเฉลี่ย ( X ) 4.38, 4.35, 4.38, 4.35 ตามลําดับ สวนในหัวขอ ความคุมราคา ความพึงพอใจ

ระดับ พอใจมาก ที่คะแนนเฉลี่ย 4.09 คะแนน  

 
สวนที่ 4  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในดานตางๆของผูจัดงานซึ่งเปนเจาหนาที่ในสังกัด 

 สวทช. และไมสังกัด สวทช. 
 

เมื่อนําขอมูลการสํารวจความพึงพอใจของผูจัดงานซึ่งเปนหนวยงานสังกัด สวทช. และ
ไมสังกัด สวทช. เปรียบเทียบความสอดคลองของความพึงพอใจ ไดผลดังนี้ 
 

หัวขอความพงึพอใจ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

4. บริการดานอาหารและเครื่องดื่ม    

ความสะอาด 4.38 0.50 พอใจมากที่สุด 

คุณภาพของอาหาร 4.35 0.49 พอใจมากที่สุด 

รสชาติ 4.38 0.50 พอใจมากที่สุด 

รสชาติ 4.38 0.50 พอใจมากที่สุด 
มารยาทของพนักงานทีใ่หบริการ
อาหารและเครือ่งดื่ม  4.35 0.57 พอใจมากที่สุด 

ความคุมราคา 4.09 0.61 พอใจมาก 
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ตารางที่ 4.14  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจดานสถานที่ของผูจัดงานหนวยงานสังกัดและ 
 ไมสังกัด สวทช. 

 
เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจดานสถานที่

ระหวางผูจัดงานหนวยงานภายใน กับ ภายนอก สวทช.

4.00

3.65

3.97

4.00

4.13

4.33

4.27

3.77

4.15

4.31

4.40

4.40

1.00 1.80 2.60 3.40 4.20 5.00

สถานท่ีจัดงานโดยภาพรวม

การเดินทาง

ท่ีจอดรถ

พ้ืนท่ีจัดงาน,หองประชุม

หองน้ํา

ความสะอาดของสถานท่ี

Outside
NSTDA

 
 

ภาพที่ 4.2  เปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจระหวางผูจัดงานดานสถานที่  
 

หัวขอความพงึพอใจ 

X 

t Sig สังกัด 
สวทช. 

ไมสังกัด 
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,หองประชุม 4.00 4.31 -2.37 0.02 

หองน้ํา 4.13 4.40 -1.83 0.07 

ความสะอาดของสถานที่ 4.33 4.40 -0.45 0.65 
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จากตาราง 4.14  ระดับความพึงพอใจดานสถานที่ แสดงวาความคิดเห็นระดับความพึง
พอใจดานสถานที่นั้น มีความเห็นสอดคลองกันโดยผูจัดงานหนวยงานที่ไมสังกัด สวทช. ให
คะแนนเฉลี่ยสูงกวาในทุกระดับความพึงพอใจ  อีกทั้งในระดับความพึงพอใจต่ําสุดของผูจัดงานทั้ง
สองกลุมมีความเห็นสอดคลองกันในหัวขอ การเดินทาง ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.77 คะแนนสําหรับ
หนวยงานไมสังกัด สวทช. และ คะแนนเฉลี่ย 3.65 คะแนนสําหรับผูจัดงานสังกัด สวทช. 

แตทังนี้ มีระดับความพึงพอใจที่มีความเห็นไมสอดคลองกันในหัวขอ สถานที่จัดงาน
โดยภาพรวม และ พื้นที่จัดงาน,หองประชุมมีความเหมาะสม  
 
ตารางที่ 4.15   เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวก ของผูจัดงาน 
 หนวยงานสังกดัและไมสังกดั สวทช. 

 
จากตาราง 4.15  ระดับความพึงพอใจดานอปุกรณอํานวยความสะดวกแสดงวาความ

คิดเห็นระดับความพึงพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวก ในหัวขอตางๆ จะเหน็ไดวาความ
คิดเห็นของผูจดังานทั้ง หนวยงานสังกัด สวทช. และ ไมสังกัด สวทช. นั้นมีความสอดคลองกันเปน
สวนใหญ โดยผูจัดงานหนวยงานที่ไมสังกัด สวทช. ใหคะแนนเฉลี่ยสูงกวาในทกุระดับความพึง
พอใจ  อีกทั้งในระดับความพึงพอใจต่ําสุดของผูจัดงานทัง้สองกลุมมีความเหน็สอดคลองกันใน
หัวขอ ความสะอาดเปนระเบยีบ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.09 คะแนนสําหรับหนวยงานไมสังกัด 
สวทช. และ คะแนนเฉลี่ย 4.00 คะแนนสําหรับผูจัดงานสังกัด สวทช. 

แตทังนี้ มีระดบัความพึงพอใจที่มีความเหน็ไมสอดคลองกันในหวัขอ จัดเตรียม
อุปกรณอยางเพียงพอ โดยผูจดังานหนวยงานสังกัด สวทช. ใหความพึงพอใจระดับ “พอใจมาก” 
สวน ผูจัดงานไมสังกัดหนวยงาน สวทช. ใหความพึงพอใจระดับ “พอใจมากที่สุด”  

หัวขอความพงึพอใจ 

X 

t Sig สังกัด 
สวทช. 

ไมสังกัด 
สวทช. 

2. อุปกรณอํานวยความสะดวก     
ความพรอมอุปกรณ 4.06 4.26 -1.20 0.23 
ความสะอาด เปนระเบียบของอุปกรณ 4.00 4.09 -0.50 0.62 
อุปกรณจัดเตรยีมอยางพอเพยีง 4.03 4.35 -2.14 0.04 
อุปกรณโสตทัศนูปกรณพรอมใชงาน 3.97 4.22 -1.59 0.12 
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจดานอุปกรณอํานวยความสะดวก

ระหวางผูจัดงานหนวยงานภายใน สวทช กับ ภายนอก สวทช

4.06

4.00

4.03

3.97

4.26

4.09

4.35

4.22

1.00 1.80 2.60 3.40 4.20 5.00

ความพรอม

ความสะอาด เปนระเบียบ

จัดเตรียมอยางพอเพียง

อุปกรณโสตฯพรอมใชงาน

Outside

NSTDA

 

 
ภาพที่ 4.3 เปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจระหวางผูจัดงานดานอุปกรณอํานวยความสะดวก 

 
ตารางที่ 4.16 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจดานการบริการของผูจัดงานหนวยงานสังกัดและ 
          ไมสังกัด สวทช. 

หัวขอความพงึพอใจ 

X 

t Sig สังกัด 
สวทช. 

ไมสังกัด 
สวทช. 

3. บริการของพนักงาน     

3.1 เจาหนาท่ีประสานงานหองประชุม     

มารยาทของพนักงาน 4.21 4.38 -1.12 0.27 

การเอาใจใสของพนักงาน 4.15 4.35 -1.28 0.21 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.97 4.17 -1.21 0.23 

3.2 เจาหนาท่ีโสตทัศนูปกรณ     

มารยาทของพนักงาน 3.82 4.17 -1.81 0.08 

การเอาใจใสของพนักงาน 3.76 4.04 -1.71 0.09 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.67 3.83 -0.97 0.34 
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจดานสถานที่

ระหวางผูจัดงานหนวยงานภายใน กับ ภายนอก สวทช.
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ภาพที่ 4.4 เปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจระหวางผูจัดงานดานบริการของพนักงาน  

 

จากตาราง 4.16  ระดับความพึงพอใจดานบริการแสดงวาความคิดเห็นระดับความพึง
พอใจดานการบริการของพนักงาน ในหัวขอตางๆ จะเห็นไดวาความคิดเห็นสวนใหญของผูจัดงาน
ทั้ง หนวยงานสังกัด สวทช. และ ไมสังกัด สวทช. นั้นสอดคลองกันโดยผูจัดงานหนวยงานที่ไม
สังกัด สวทช. ใหคะแนนเฉลี่ยสูงกวาในทุกระดับความพึงพอใจ  อีกทั้งในระดับความพึงพอใจ
ต่ําสุดของผูจัดงานทั้งสองกลุมมีความเห็นสอดคลองกันในหัวขอ ความรวดเร็วในบริการ ที่ระดับ
คะแนนเฉลี่ย 3.67 คะแนนสําหรับหนวยงานไมสังกัด สวทช. และ คะแนนเฉลี่ย 3.83 คะแนน
สําหรับผูจัดงานสังกัด สวทช. 

แตทั้งนี้ มีระดับความพึงพอใจที่มีความเห็นไมสอดคลองกันในหวัขอ ความเอาใจใส
ของพนักงานบริการหองประชุม โดยผูจดังานหนวยงานสังกัด สวทช. ใหความพึงพอใจระดบั 
“พอใจมาก” สวน ผูจัดงานหนวยงานไมสังกัด สวทช. ใหความพึงพอใจระดับ “พอใจมากที่สุด” 
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ตารางที่ 4.17   เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดืม่ของผูจัดงานหนวยงาน 
          ภายในและภายนอก สวทช. 

 
 

เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจดานบริการอาหารและเครื่องด่ืม

ระหวางผูจัดงานหนวยงานภายใน กับ ภายนอก สวทช.

4.19

4.00

3.81

4.16

3.97

4.38

4.35

4.38

4.35

4.09

1.00 1.80 2.60 3.40 4.20 5.00

ความสะอาด

คุณภาพของอาหาร

รสชาติ

มารยาทพนักงาน

ความคุมราคา

Outside
NSTDA

 
 

ภาพที่ 4.5  เปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจระหวางผูจัดงานดานบริการอาหารและเครื่องดืม่  
 
 

หัวขอความพงึพอใจ 

X 

t Sig สังกัด 
สวทช. 

ไมสังกัด 
สวทช. 

4. บริการดานอาหารและเครื่องดื่ม     
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 
ความคุมราคา 3.97 4.09 -0.72 0.47 
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จากตาราง 4.17   ระดับความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดื่มแสดงวาความคิดเห็น
ระดับความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดื่ม ในหัวขอตางๆ จะเห็นไดวาความคิดเห็นของผูจัดงาน
ทั้ง หนวยงานสังกัด สวทช. และ ไมสังกัด สวทช. นั้นสอดคลองกันในทุกหัวขอ โดยผูจัดงาน
หนวยงานที่ไมสังกัด สวทช. ใหคะแนนเฉลี่ยสูงกวาในทุกระดับความพึงพอใจ  แตจะเห็นไดวา
ระดับความพึงพอใจต่ําสุดของผูจัดงานทั้งสองกลุมมีความแตกตางกันคือ ผูจัดงานหนวยงานไม
สังกัด สวทช. มีความพึงพอใจต่ําสุดในหัวขอ ความคุมราคา แตผูจัดงานหนวยงานสังกัด สวทช. มี
ความพึงพอใจต่ําสุดในหัวขอ รสชาติ  
 
ขอพิจารณาจากผลการสอบถามความพงึพอใจของผูจัดงาน  

เมื่อพิจารณาถงึคาเฉลี่ยความพึงพอใจในดานตางๆและหวัขอยอยตางๆแลว จะพบวา 
ระดับความพึงพอใจของการใหบริการศูนยประชุมฯ ต่ําที่สุดในระดับ “พอใจมาก” จากผูจดังาน
หนวยงานสังกดั และ ไมสังกัด สวทช. ในดาน อาคาร/สถานที่การ จากหัวขอ การเดินทาง ทั้งนี้
ถึงแมผูจัดงานหนวยงานสังกดั สวทช. จะมีสถานที่ทํางานในพืน้ที่เดยีวกัน แตมีงานจํานวนมากที่
ตองเชิญวิทยาการและผูเขารวมประชุมจากภายนอกซึ่งสงผลตอความรูสึกของผูจัดงาน 

แตเมื่อนําพจิารณาถึงความเปนไปไดในการปรับปรุงดานการเดินทางแลว เมื่อทําการ
ปรับปรุงแลวอาจสงผลตอระดับความพึงพอใจที่สูงขึ้นไดไมยาก และตองมีการลงทุนมาก ซ่ึงถือ
เปนจุดออนของศูนยประชมุฯ อีกดานหนึ่งจากการวิเคราะห SWOT ทั้งนี้คณะทํางานจึงพิจารณา
หัวขอจากระดบัความพึงพอใจถัดไป  

ดังนั้นจึงพิจารณาปรับปรุงในหัวขอทีไ่ดรับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจระดับต่ําถัดมา 
คือดานการบรกิารของพนักงาน ซ่ึงไดระดับคะแนนเฉลี่ยต่ํารองมาจากหวัขอการเดินทางทั้งผูจดั
งานหนวยงานสังกัดและไมสังกัด สวทช. โดยคะแนนเฉลี่ยที่ไดคือ 3.67 และ 3.83 คะแนน จากผูจดั
งานสังกัดและไมสังกัด สวทช. ตามลําดับ 
 
4.2  การใชเคร่ืองมือคุณภาพในการคนหาปญหา 

การนําเครื่องมือคุณภาพในการคนหาและแกไขปญหา เพื่อคนหาตนเหตุของปญหาที่
ทําการพิจารณาคือ ดานการบริการของพนักงาน ในหวัขอความรวดเร็วในการใหบริการของ
เจาหนาที่บริการดานโสตทัศนูปกรณ ทั้งนี้การพิจารณาในการใชเครื่องมือคุณภาพกับงานดาน
บริการซึ่ง จะตองมีการพิจารณาในหลากหลายมุมมอง และไดอางองิในสวนของการใหบริการที่มี
ลูกคาเปนศูนยกลาง โดยการตั้งคณะทํางานซึ่งเกี่ยวของกับการใหบริการแกลูกคาทั้งทางตรงและ
ทางออม อีกทั้งพิจารณาถึง 
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4.2.1 การรวบรวมปญหาโดยการจัดทํา Check Sheet 

การเก็บรวบรวมปญหาดานอุปกรณโสตทัศนูปกรณที่เกิดขึ้นระหวางการใหบริการซึ่ง
มาจากการสํารวจคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผูใชบริการหองประชุมสัมมนา เปนระยะเวลา 3 
เดือน ตั้งแต มีนาคม  ถึง  พฤษภาคม 2552  โดยรวบรวมปญหาจาก การสังเกตุการณขณะมีการ
จัดการประชุม  ซ่ึงสังเกตุจากปฏิกิริยาขอผูจัดงาน ทั้งที่บงบอกชัดเจนและจากพฤติกรรมการ
แสดงออกถึงความไมพอใจ  อีกสวนหนึ่งของการรวบรวมปญหาคือจากการตอบแบบสอบถามของ
ผูจัดงานและผูเขารวมงาน และอีกทางหนึ่งคือการ Post Event Meeting ซ่ึงไดนําปญหาที่พบเห็น
ทั้งหมดทั้งที่มีการรองเรียนจากผูใชบริการและการสังเกตุเห็นของพนักงานทุกสวน เพื่อรวบรวม
ความถี่ของปญหา ขอมูลดังตารางตารางที่ได ไดเรียงลําดับจากความถี่มากที่สุดไปหาความถี่นอย
ที่สุด ดังนี้ 

 
ตารางที่ 4.18   แสดงความถีข่องปญหาที่ทําการบันทึกไดระหวางการบริการ 

ลําดับ  เหตุการณ จํานวนครั้ง สาเหตุ 

1  การบริการลาชา 18  

2  ถานไมโครโฟนหมดบอย 15  

3  เครื่องฉาย LCD มองไมชัด 11  

4  ไมมีเจาหนาทีค่อยบริการ 11  

5  จัดอุปกรณลาชา 7  

6  ความเชี่ยวชาญ 6  

7  ตอบคําถามไมชัดเจน 4  

8  ขอจํากัดอุปกรณ 4  

9  อุปกรณไมครบตามที่ไดแจง 3  

10  ไมสุภาพ 3  

11  ไมโครโฟนดามแตก 2  

12  ความทันสมัยของอุปกรณ 1  
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4.2.2  การคัดเลือกปญหาดวย พาเรโตไดอแกรม Pareto Diagram 
จากขอมูลที่เก็บรวบรวมปญหาที่เกิดขึ้นดานบริการในหัวขอโสตทัศนูปกรณจากการ

ทํา Check sheet พบวามีจํานวนปญหาที่เกิดขึ้นระหวางการบริการของงาน ซ่ึงใชบริการจากผูจัด
งานทั้งสองกลุม ทั้งสิ้นจํานวน 85 ครั้งแบงไดเปน 12 กรณี ซ่ึงเมื่อนําความถึ่ของเหตุการณตางๆที่
เกิดขึ้นและมีผลกระทบตอความพึงพอใจและความรูสึกของลูกคามาแบงสัดสวนความถี่ของปญหา
ที่พบโดยการใชเครื่องมือ Pareto Diagram เพื่อใหสรุปปญหาที่ตองการนําไปศึกษาดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.19   แสดงสัดสวนปญหาและจํานวนครั้งในการเกิดปญหา  

ลําดับ รายการ 
รหัส
ปญหา ความถึ่ คิดเปน รอยละสะสม 

1 การบริการลาชา Ma1 18 21.2% 21.2% 

2 ถานไมโครโฟนหมดบอย Eq1 15 17.6% 38.8% 

3 เครื่องฉาย LCD มองไมชัด Ma2 11 12.9% 51.8% 

4 ไมมีเจาหนาทีค่อยบริการ Ma3 11 12.9% 64.7% 

5 จัดอุปกรณลาชา Ma4 7 8.2% 72.9% 

6 ความเชี่ยวชาญ Ma5 6 7.1% 80.0% 

7 ตอบคําถามไมชัดเจน Ma6 4 4.7% 84.7% 

8 ขอจํากัดอุปกรณ Ma7 4 4.7% 89.4% 

9 อุปกรณไมครบตามที่ไดแจง Mat8 3 3.5% 92.9% 

10 ไมสุภาพ Ma9 3 3.5% 96.5% 

11 ไมโครโฟนดามแตก 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 แสดงแผนภูมิแจกแจงความถี่ของปญหาที่พบ 
 

 เมื่อนําขอมูลที่ไดจากตารางขางตนมาทํากราฟ เพื่อใหสามารถเห็นจํานวนปญหา
และความถี่ไดชัดเจน โดยจะพบวา ปญหา Ma1 หรือ การบริการลาชามีความถี่มากที่สุด แตเมือ่
เปรียบเทียบกบัผลการสํารวจความพึงพอใจที่ตองทําการปรับปรุงจะพบวา สอดคลองกับผลการ
สํารวจความพงึพอใจคือ ความรวดเร็วในการบริการของเจาหนาที่โสตทัศนูปกรณ  ดังนั้น จึงนาํ
ประเด็นปญหาการบริการลาชา นํามาคนหาสาเหตุตอไป 
 
4.3  การคนหาสาเหตุของปญหาและเลือกสาเหตุของปญหา 

หลังระบุปญหาที่ตองการคนหาสาเหตุการจัดทํา Check Sheet และ Pareto Diagram 
แลว จึงนําปญหาดาน การบริการที่ลาชา ซ่ึงมีความถี่เกิดขึ้นบอยที่สุด จึงรวมประชุมคณะทํางานการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการ โดยไดเชิญพนักงานทีเ่กี่ยวของกับการใหบริการรวมถึงฝายขายซึ่ง
ไดรับความคิดเห็นจากลูกคาโดยตรง  

ปญหาหลัก รหัสปญหา Ma1  

ความถึ่ปญหา  18  ครั้ง 

รอยละสะสม 21.18 %DPU
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          4.3.1  การวิเคราะหสาเหตุของปญหาดวยวิธี Cause and Effect Diagram 
          M - Man   คนงาน หรอืพนักงาน หรือบุคลากร 

จํานวนพนกังานนอย 
ความกระตือรือรนของพนักงาน 
พนักงานคดิวาเสียเวลา 
ลูกคาบอกความตองการที่หนางาน 
พนักงานไมใหความชวยเหลือกัน 
การสื่อสารไมถูกตอง 
ไมเปดวทิยุส่ือสาร 

 M - Machine  เคร่ืองจักรหรืออุปกรณอํานวยความสะดวก 
ลิฟทเดินทางชา 
ถานวิทยุส่ือสารหมด 
วิทยุส่ือสารมีจาํกัด 

 M - Material  วัตถุดิบหรืออะไหล อุปกรณอ่ืนๆ ท่ีใชในกระบวนการ 
ไมสามารถรูไดวาแบทเตอรร่ีมีกําลังไฟฟาเหลือเทาไร 
อุปกรณมีจํานวนจํากัด(ปลักไฟ) 
อุปกรณเสีย 
หาอุปกรณไมเจอ 
นําแบตเตอรร่ีที่ใชงานมาแลวใสใหม 

 M - Method  กระบวนการทํางาน 
ไมมีการกําหนดมาตรฐานในการทํางาน 
ขาดระบบตรวจสอบที่ดี 
ขาดการสื่อสารที่ชัดเจน 
ไมมีการถายทอดงานที่ดี ระหวางกะ 
ระบบการตรวจสอบอุปกรณไมด ี
ระบบการเบิกวัสดุไมด ี

 E  - Environment  อากาศ สถานที่ ความสวาง และบรรยากาศการ – ทํางาน 
เสนทางจากหองชางไปยังหองประชุมซับซอน 

         จํานวนงานมากกวา   1 งาน จึงทําใหพนักงานดูแลไมทั่วถึง 
 

DPU
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ภาพที่ 4.7 แผนภาพ Cause and Effect Diagram ในการระดมความคดิเพื่อหาสาเหตขุองปญหา 
 หลังจากที่คณะทํางานไดรวบสาเหตุของปญหาที่เกิดขึน้ในดานตางๆ จาก 4M1E 
หลังจากนัน้ ไดใหน้ําหนักแกสาเหตุของปญหาที่เกดิขึ้นโดยการใหคะแนนหัวขอละหนึ่งคะแนน 
ซ่ึงสามารถไมใหคะแนนในหัวขอที่มีความเห็นไมสอดคลองกับปญหาซึ่งไดผลการใหคะแนนดังนี้    
 
 
 
 
 
 
 

METHOD 

ไมมีการกําหนดมาตรฐาน 

ไมถายทอดงาน
ระหวางกะ 

ขาดระบบ
ตรวจสอบ 

ถานวิทยุสื่อสารหมด 

การเบิกของ 

ขาดระบบการสื่อสาร 

ระบบการจัดเตรียม 

MATERIAL

อุปกรณมีจํากัด 

อุปกรณเสีย 

หาอุปกรณไมเจอ 

ใสถานอันเกา 

หยิบอุปกรณผิด 

MACHINE 

ถานวิทยุ
สื่อสารหมด 

ขาดวิทยุ

ลิฟทเดินทาง

 

ความ
ลาชาใน
การ

   MAN

คนนอย 
กระตือรือรน 

คิดวาเสียเวลา 

บอกสิ่งตอง 
การไมหมด 

เพื่อนไมรวมมือ 

ไมกลาสื่อสารกัน

ไมเปดวิทยุ

สื่อสารไมชัดเจน 

อารมณเสียใสกัน DPU



 

  

59 

ตารางที่ 4.20   แสดงปริมาณการคัดเลือกปญหาในดานคน พนักงาน หรือบุคคลากร  

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

จํานวนพนกังานนอย 3 2 1 6 

ความกระตือรือรนของพนักงาน 2 2 2 6 

พนักงานคดิวาเสียเวลา 1 0 0 1 

ลูกคาบอกความตองการที่หนางาน 3 2 0 5 

พนักงานไมใหความชวยเหลือกัน 3 2 3 8 

ความผิดพลาดในการสื่อสาร(ลูกคาตองการอีกอยาง
หนึ่ง แตแจงอีกอยาง) 3 0 1 4 

ไมเปดวทิยุส่ือสาร หรือไมตอบวิทยุส่ือสาร 1 2 2 5 

 
ในการใหนําหนักคะแนนสาเหตุของปญญาความลาชาในการใหบริการของแผนกชาง 

จากการใช Cause and Effect Diagram และแยกปญหาตามแนวทาง 4 M1E ในหมวด Man หรือ
บุคคลากรนั้น คะแนนจากคณะทํางานไดใหน้ําหนักของปญญามากที่สุดในหมวดนีค้ือ พนักงาน
ไมใหความรวมมือกัน ที่ 8 คะแนน รองลงมาคือ จํานวนพนักงานนอย ความกระตือรือรนของ
พนักงาน ทีน่้ําหนัก 6 คะแนนเทากัน 
 
ตารางที่ 4.21  แสดงปริมาณการคัดเลือกปญหาในดาน เครื่องจักร หรือ อุปกรณอํานวยความสะดวก 
 

M - Machine  เคร่ืองจักร,อุปกรณอํานวยความสะดวก FSD(3) ESD(3) Sales(3) Total 

ลิฟทเดินทางชา 3 0 0 3 

วิทยุส่ือสารไมชัดเจน 3 0 0 3 

วิทยุส่ือสารมีจาํกัด 3 1 0 4 

 
การใหนําหนกัคะแนนสาเหตุของปญญาความลาชาในการใหบริการของแผนกชาง 

จากการใช Cause and Effect Diagram และแยกปญหาตามแนวทาง 4 M1E ในหมวด Machine หรือ
เครื่องจักรหรืออุปกรณอํานวยความสะดวก คะแนนจากคณะทํางานไดใหน้ําหนักของปญญามาก
ที่สุดในหมวดนี้คือ วิทยุส่ือสารมีจํากัด ที่ 4 คะแนน 

DPU
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ตารางที่ 4.22  แสดงปริมาณการคัดเลือกปญหาในดาน วตัถุดิบ อะไหล อุปกรณอ่ืนๆที่ใชใน   
    กระบวนการ 

M - Material  วัตถุดิบหรืออะไหล อุปกรณอ่ืนๆ  FSD(3) ESD(3) Sales(3) Total 

ไมสามารถรูไดวาแบทเตอรร่ีมีกําลังไฟฟาเหลือเทาไร 3 0 0 3 

อุปกรณมีจํานวนจํากัด(ปลักไฟ) 3 0 0 3 

อุปกรณเสีย 1 0 0 1 

หาอุปกรณไมเจอ 0 0 0 0 

นําแบตเตอรร่ีที่ใชงานมาแลวใสใหม 0 2 2 4 

  
การใหนําหนกัคะแนนสาเหตุของปญญาความลาชาในการใหบริการของแผนกชาง 

จากการใช Cause and Effect Diagram และแยกปญหาตามแนวทาง 4 M1E ในหมวด Material หรือ
วัตถุดับ อุปกรณอ่ืน คณะทาํงานไดใหน้ําหนักของปญญามากที่สุดในหมวดนี้คือ นําแบตเตอรร่ีที่ใช
แลวมาใสใหม ที่ 4 คะแนน 
 
ตารางที่ 4.23  แสดงปริมาณการคัดเลือกปญหาในดาน กระบวนการทํางาน 

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

ไมมีการกําหนดมาตรฐานในการทํางาน 3 3 3 9 

ขาดระบบตรวจสอบที่ดี 3 3 2 8 

ขาดการสื่อสารที่ชัดเจน 2 2 0 4 

ไมมีการถายทอดงานที่ด ีระหวางผลัด 2 3 2 7 

ระบบการตรวจสอบอุปกรณไมด ี 0 3 2 5 

ระบบการเบิกวัสดุไมด ี 1 1 0 2 

 
การใหนําหนกัคะแนนสาเหตุของปญญาความลาชาในการใหบริการของแผนกชาง จาก

การใช Cause and Effect Diagram และแยกปญหาตามแนวทาง 4 M1E ในหมวด Method หรือ 
กระบวนการทาํงาน คะแนนจากคณะทํางานไดใหน้ําหนกัของปญญามากที่สุดในหมวดนี้คือ ไมมี

DPU
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การกําหนดมาตรฐานในการทํางาน ที่ 9 คะแนน รองลงมาคือขาดระบบตรวจสอบที่ดี ที่ 8 คะแนน 
และ ไมมีการถายทอดงานทีด่ีระหวางผลัด ที่ 7 คะแนน 
 
ตารางที่ 4.24 แสดงปริมาณการคัดเลือกปญหาในดาน สถานที่ ความสวาง และ บรรยากาศการ
ทํางาน 

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

เสนทางจากหองชางไปยังหองประชุมซับซอน 1 0 0  1 

จํานวนงานมากกวา   1 งาน พนักงานดแูลไมทั่วถึง 3 2 1 6 

 
การใหนําหนักคะแนนสาเหตุของปญญาความลาชาในการใหบริการของแผนกชาง 

จากการใช Cause and Effect Diagram และแยกปญหาตามแนวทาง 4 M1E ในหมวด Environment 
หรือ สภาพแวดลอม สถานที่ ความสวาง คะแนนจากคณะทํางานไดใหน้ําหนักของปญญามากที่สุด
ในหมวดนี้คือ จํานวนงานมากกวา 1 งาน พนักงานดูแลไมทั่วถึง ที่ 6 คะแนน   

สรุปผลการใหน้ําหนักในสาเหตุของปญหาจากการใหน้ําหนักของสาเหตุของปญหาที่
เกิดขึ้นโดยการใชหลักการ Cause and Effect Diagram และคณะทํางานซึ่งเปนตัวแทนของแผนก
ตางที่มีความเกี่ยวของ ทําใหสามารถเลือกสาเหตุของปญาหไดโดยใชเสียงสวนใหญซ่ึงเห็นจะเห็น
ไดวาในดาน Method หรือ กระบวนการ เปนดานที่มีน้ําหนักของปญหาสูงสุดในหัวขอ ไมมีการ
กําหนดมาตรฐานในการทํางาน ที่คะแนนรวม 9 คะแนน และยังเห็นวาในดาน กระบวนการนี้ยังมี
หัวขอปญหาที่มีการใหน้ําหนักมากอีกคือ ขาดระบบตรวจสอบที่ดี ที่ 8 คะแนน และ ไมมีการ
ถายทอดงานที่ดีระหวางผลัด ที่ 7 คะแนน ดังนั้น จึงมีความเห็นวาควรจะปรับปรุงดานกระบวนการ
ในการทํางาน โดยการสรางมาตรฐาน และมีการตรวจสอบที่ดี 

DPU



 
 

บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

  
5.1  สรุปผลการวิจัย 

จากการศึกษาดานความพึงพอใจของผูจัดงานประชุมสัมมนาตอความพึงพอใจในการ
ใชบริการดานตางๆ จากผูจัดงานซึ่งใชบริการศูนยประชุมอุทยานวิทยาศาสตรประเทศไทย โดยใช
ระยะเวลาในการทําการวิจัยและเก็บรวบรวมขอมูล 7 เดือน โดยสรุปผลดังนี้ 

5.1.1  สรุปผลความพึงพอของผูจัดงาน ตอการใชบริการศูนยประชุมฯ หัวขอใน
การศึกษาความพึงพอใจ 4 ดานคือ  ดานอาคารสถานที่ ,ดานบริการ , ดานพนักงาน ,ดานอาหารและ
เครื่องดื่ม 

5.1.1.1  ดานสถานที่  ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูจัดงานอยูในระดับ 
“พอใจมากที่สุด” ในหวัขอ ความสะอาดของสถานที่โดยรวม และ หองน้ํา ที่คะแนนเฉลี่ย ( X )  
4.33 และ 4.23 ตามลําดับ เมื่อพิจารณาแยกตามกลุมผูจัดงานนั้น ผูจัดงานหนวยงานสังกัด และไม
สังกัด สวทช. มีความเหน็สอดคลองกันเปนสวนใหญ แตมีความเหน็ไมสอดคลองกันทางสถิติ ใน
หัวขอ สถานทีจ่ัดงานโดยภาพรวม และ พืน้ที่จัดงานมีความเหมาะสม 

5.1.1.2  ดานอุปกรณอํานวยความสะดวก  ระดับความพึงพอใจอยูในระดับ 
“พอใจมาก” ทุกหัวขอ  เมื่อพิจารณาแยกตามกลุมผูจัดงาน ทั้งผูจัดงานหนวยงานสังกัดและไมสังกัด 
สวทช. มีความห็นสอดคลองกันทางสถิติในบางหัวขอ สวนหัวขอที่ไมสอดคลองกันคือ การ
จัดเตรียมอุปกรณอยางพอเพียง 

5.1.1.3  ดานการบริการของพนักงาน ระดับความพึงพอใจสวนใหญอยูในระดับ 
“พอใจมาก” สวนหัวขอที่ไดรับความพึงพอใจระดับ “พอใจมากที่สุด” คือ มารยาท และ ความเอาใจ
ใส ของพนักงานบริการหองประชุม ที่คะแนนเฉลี่ย ( X )  2.29 และ 2.24 คะแนน เมื่อพิจารณาตาม
กลุมผูจัดงานแลว สวนใหญมีความสอดคลองกัน มีเฉพาะหัวขอ การเอาใจใสของพนักงานบริการ
หองประชุม โดยไดคะแนนเฉลี่ย( X )  ผูจัดงานสังกัด และไมสังกัด สวทช. ที่ 4.15 และ 4.35 
ตามลําดับ 

5.1.1.4  ดานการบริการอาหารและเครื่องดื่ม ระดับความพึงพอใจอยูในระดับ 
“พอใจมาก” เปนสวนใหญ แตในหัวขอ ความสะอาดของอาหาร และมารยาทของพนักงานบริการ 
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ไดรับระดับความพอใจ “พอใจมากที่สุด” ที่คะแนนเฉลี่ย( X )  4.28 และ 4.24 คะแนนตามลําดับ 
เมื่อพิจารณา ตามกลุมผูจัดงาน มีความเห็นสอดคลองกันในทุกหัวขอ 

5.1.2  การใชเครื่องมือคุณภาพเพื่อคนหาปญหาในการบริการในดาน การบริการของ
พนักงานบริการโสตทัศนุปกรณ  

 5.1.2.1  Check Sheet โดยทําการออกแบบเก็บรวบรวมปญหาในระยะเวลา 3 
เดือน โดยรวบรวมปญหาที่เกิดขึ้นได 85 คร้ัง โดยแยกเปน 12 รายการ โดยปญหาที่มีจํานวนครั้ง
มากที่สุดคือ ความลาชาในบริการ และ ถานไมโครไฟนหมดบอย จํานวน 18 และ 15 ครั้งตามลําดับ 

 5.1.2.2  Pareto Diagram ไดนําปญหาจาการรวบรวมปญหาดวย Check Sheet 
นํามาวิเคราะหหาความสําคัญของปญหา โดยพบวา รอยละ 21.2 ของจํานวนปญหาที่เกิดขึ้นมา
ทั้งหมด เกิดจากปญหาความลาชาในบริการ รองลงลงมาคือ ไมโครโฟนถานหมดบอยที่รอยละ 
17.6  จึงนําปญหาของความลาชาในบริการมาวิเคราะหตอไป 

  5.1.2.3  Fish Bone Diagram จากปญหาที่มีน้ําหนักมากที่สุดในการใช Pareto 
Diagram ซ่ึงไดหัวขอมปญหาคือ ความลาชาในบริการ ซ่ึงจากการจัดตั้งคณะทํางานเพื่อใหคะแนน
ความเห็นจากปญหาตางโดยพิจารณาจาก 5 ดานคือ Man , Machine , Material , Method , 
Environment และจากคณะทํางานซึ่งเปนตัวแทนจาก 3 แผนกซึ่งเกี่ยวของกับการใหบริการลูกคา 
คือ แผนกขาย แผนกบริการลูกคา แผนกชาง ซ่ึงไดความเห็นเปนเอกฉันทในที่มาของปญหาคือใน
ดาน Method โดยใหความเห็นวาควรจัดทํามาตรฐานการทําใหใหครอบคลุมยิ่งขึ้น 

 
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

5.2.1 ดานการวัดระดับความพึงพอใจ  จากการวิจัยในเรื่อง ความพึงพอใจในการ
ใหบริการของศูนยประชุมอุทยานวิทยาศาสตรประเทศไทย จากกลุมผูจัดงาน ผูจัดงานซึ่งเปน
หนวยงานสังกัด สวทช. และหนวยงานภายนอกนั้น มีระดับความพึงพอใจ ระดับ “พอใจมากที่สุด” 
และ “พอใจมาก” โดยมีความเห็นทั้งสอดคลองกันเปนสวนใหญ มีเพียงบางหัวขอที่มีความเห็นไม
สอดคลองกัน  ซ่ึงโดยภาพรวมจะเห็นวาระดับความพึงพอใจของผูจัดงานซึ่งเปนหนวยงานที่ไม
สังกัด สวทช. จะมีระดับคะแนนเฉลี่ยสูงกวาผูจัดงานซึ่งเปนหนวยงานภายใน สวทช. ในทุกขอ 
ทั้งนี้ ในการวิจัยครั้งตอไปอาจตองศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับปจจัยซ่ึงมีผลกระทบกับระดับคะแนนครั้ง
นี้ ทั้งในดานประสบการณที่ผูจัดงานไดรับ โดยอาศัยหลักของปจจัยที่สงผลตอความคาดหวังใน
บริการมี 4 ปจจัย  

ทั้งนี้เมื่อพิจารณาในคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําที่สุดและสอดคลองกันทั้งผูจัดงาน
หนวยงานสังกัดและไมสังกัด สวทช. คือ ดานสถานที่ในหัวขอ การเดินทาง ที่คะแนนเฉลี่ย ( X )  
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3.65 และ 3.77 คะแนนตามลําดับ ทั้งนี้การใชเครื่องมือคุณภาพเพื่อจะปรับปรุงในหัวขอดังกลาวอาจ
ไมสงผลใหเห็นมากนัก  จะเห็นวาถึงแมผูจัดงานหนวยงานภายใน สวทช. จะเปนหนวยงานในพื้นที่ 
ไมนาจะติดขัดเรื่องการเดินทาง แตหากพิจารณาถึงกลุมผูเขารวมประชุมแลว อาจทําใหเกิด
ความรูสึกซ่ึงสงผลถึงการตอบรับของการจัดงานจากผูเขารวมประชุม สัมมนา ถึงการเดินทางที่ไม
สะดวก และหาเสนทางยาก ซ่ึงเปนปจจัยภายนอกเขามามีผลกระทบ  ดังนั้นจึงพิจารณาจากระดับ
ความพึงพอใจในหัวขออ่ืนที่มีคะแนนต่ํา 

ความพึงพอใจที่ไดคะแนนเฉลี่ยถัดมาคือในดาน บริการของพนักงาน หัวขอ ความ
รวดเร็วในการบริการของพนักงานโสตทัศนูปกรณ จากคะแนนเฉลี่ย   ( X ) 3.67 และ 3.83 คะแนน 
จากผูจัดงานหนวยงานสังกัด และไมสังกัด สวทช. ตามลําดับ จึงพิจารณานําเครื่องมือคุณภาพทํา
การใชในการหาสาเหตุของปญหาตอไป 

ดังนั้นการใชเครื่องมือเพื่อวัดผลความพึงพอใจของผูใชบริการ หรือ แบบสอบถาม
ความพึงพอใจตอการใชบริการนี้ จึงเปนเครื่องมือที่ใชในการสื่อสารระหวางผูใชบริการและผู
ใหบริการไดอีกทางหนึ่ง อีกทั้งยังเปนเครื่องมือซ่ึงชวยในการสังเคราะหความพึงพอใจซึ่งเปน
นามธรรม ใหเปนคะแนนที่ตรวจวัดไดซ่ึงเปนนามธรรม สําหรับใชเปนตัวช้ีวัดเพื่อทําการปรับปรุง
ไดตอไป 

5.2.2  การใช 7QC tools เพื่อเลือกปญหาและคนหาสาเหตุของปญหา  จากผลสรุปของ
ระดับความพึงพอใจ ดาน  หัวขอของซึ่งการวิจัยนี้ยกมาเพื่อการนําเครื่องมือคุณภาพใชในการ
วิเคราะหหาสาเหตุของปญหา โดยใชเครื่องมือดังนี้ 

5.2.3  Check Sheet เพื่อทําการบันทึกปญหาที่เกิดขึ้นจากการใหบริการจริงและการ
บันทึกจากแบบสอบถาม รวมถึงการสอบถามพนักงานแผนกอื่นๆซึ่งเกี่ยวของกับการบริการ ทําให
ไดพบปญหาซึ่งบางสวนเปนปญหาที่ไดรับการรองเรียนจากผูใชบริการ บางสวนไดบันทึกจากการ
สังเกตุเห็นของผูสํารวจ และบางสวนไดจากการ สอบถามพนักงานที่เกี่ยวของกับการบริการ ซ่ึง
พบวาปญหาจากการรองเรียนมี จากการสังเกตุ  และจากการสอบถามพนักงาน  ดังนั้นจึงทําใหเห็น
วา การคนหาปญหาดานบริการ ควรทําคํานึงถึงหลายมิติและหลายชองทาง  

5.2.4  Pareto Diagram จากการนําขอมูลปญหาที่ไดพบจากแหลงขอมูลตางๆ เมื่อนํา
ความถี่ของปญหาเพื่อเปรียบเทียบ เพื่อหาปญหาที่จะทําการแกไขโดยอางอิงหลัการของพาเรโต ซ่ึง
เห็นวาปญหาที่มีความถี่มากคิดเปนรอยละ และ รอยละ เมื่อรวมกันแลวสอดคลองกับหลักการของ
พาเรโต คือ ปญหาเกี่ยวกับ 

5.2.5  Cause and Effect Diagram จากปญหาที่เกิดขึ้นซึ่งเปนปญหาที่เกิดขึ้นกอนหนา
การใชการระดมควมคิดจากแผนกตางๆที่เกี่ยวของการการใหบริการและไดสัมผัสกับผูจัดงานซึ่งใช
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บริการ โดยวิธีการ Fish bone diagram โดยพิจารณาในมุมมองของ 4M 1E และทําใหทราบปญหา
ในหลากหลายแงคิดที่เปนไปไดอยางแยกแยะ และวิธีของการใหคะแนนทําใหไดเห็นปญหาที่ทุก
คนใหความยอมรับมากที่สุด โดยปญหาที่พนักงานที่เกี่ยวของใหน้ําหนักในปญหามากที่สุดคือ  ไม
มีการกําหนดมาตรฐานในการทํางาน โดยคะแนนไดรับจากคณะกรรมการ 9 คน มีความเห็น
เดียวกัน 
  จากผลของการใชเครื่องมือคุณภาพ ซ่ึงไดมาจากการสังเคราะหขอมูลจากความพึง
พอใจของลูกคาสูการคนหาปญหาที่เกิดขึ้น ทําใหเห็นวา ปญหาที่เกิดขึ้นนั้นเกิดจากรากของปญหา
คือ การไมมีมาตรฐานในการทํางาน ทั้งนี้การใชเครื่องมือนี้สามารถทําใหไดขอสรุปที่ทุกฝายมี
ความเห็นตรงกันและทําใหทุกฝายเห็นในทิศทางเดียวกันวา การสงมอบบริการที่ดี ตองมีการ
กําหนดมาตรฐานการทํางานและ การทํางานอยางสอดคลองกัน รวมถึง ความเขาใจถึงผลลัพธที่จะ
ทําการสงมอบใหผูใชบริการ 
  ทั้งนี้เครื่องมือคุณภาพซึ่งใชในการวิจัยในครั้งนี้เปนเพียงสวนหนึ่งเทานั้น และยังไม
สามารถใชไดอยางเต็มประสิทธิภาพเนื่องจากพนักงานผูปฏิบัติงานยังไมมีความรูความเขาใจใน
ความรูความเขาใจในการใชเครื่องมือคุณภาพทํางาน อีกทั้งยังไมมีรูปแบบการทํางานที่รองรับและ
สอดคลองกัน อีกทั้งยังคงตองนําความรูเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภค รวมถึง งานวิจัยอ่ืนเกี่ยวกับ
การบริการเขามาประยุกตใช ซ่ึงจะทําใหเกิดประโยชนสูงสุดและอยางยั่งยืน 
 
5.3  ขอเสนอแนะ 

การวิจัยนี้สามารถทําการวิจัยไดอีกในอนาคต ซ่ึงจะมีประโยชนอยางมากในการทําการ
วิจัยใหในดานของการ แกไขปญหา ทั้งนี้  ผูทําวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี้  

5.3.1 การออกแบบเครื่องมือวัดความพึงพอใจควรออกแบบใหสอดคลองกับการใช
เครื่องมือในลําดับตอไปมากยิ่งขึ้น 

5.3.2 ควรใชเครื่องมือคุณภาพใหครบวงจร 
5.3.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการไม สามารถใชรูปแบบการทํางานในรูปแบบเดิม

ไดเสมอไป จะตองใชการปรับปรุงพัฒนาและการวัดผลอยางตอเนื่อง 
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การวิเคราะหขอมูลจากโปรแกรม SPSS 
 

ตาราง ก1  ผลการวิเคราะหขอมูลจากโปรแกรม SPSS ดานอาคารสถานที่ 
 
 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  ผลการวิเคราะหขอมูลจากโปรแกรม SPSS ดานสิ่งอํานวยความสะดวกในการจัดงาน 
 
 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  ผลการวิเคราะหขอมูลจากโปรแกรม SPSS ดานบริการของพนักงาน 
 
 
 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  ผลการวิเคราะหขอมูลจากโปรแกรม SPSS ดานบริการอาหารและเครื่องดื่ม 
 
 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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