
การปรับปรุงคุณภาพงานบริการของห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด  

โดยการบูรณาการเครืÉองมือวัดคุณภาพบริการ SERVQUAL                        

และแบบจําลองของคาโน ไปยัง QFD 

 

SERVICE QUALITY IMPROVEMENT OF CALIBRATION 

LABORATORY BY INTEGRATION OF SERVQUAL   

AND KANO’S MODEL INTO QFD 

 

 

 

 

 

ว่าทีÉร้อยเอกอนุภาพ  วิตรสุขุมาลย์ 

 

 

 

 

วิทยานิพนธ์นีÊเป็นส่วนหนึÉงของการศึกษาตามหลักสูตร 

ปริญญาวิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาวิศวกรรมอุตสาหการ 

คณะวิศวกรรมศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

ปีการศึกษา 2557 

ลิขสิทธิÍของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 



 

 

   

 

การปรับปรุงคุณภาพงานบริการของห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด  

โดยการบูรณาการเครืÉองมือวัดคุณภาพบริการ SERVQUAL                        

และแบบจําลองของคาโน ไปยัง QFD 

 

 

 

 

 

 

 

ว่าทีÉร้อยเอกอนุภาพ  วิตรสุขุมาลย์ 

 

 

 

 

 

 

 

วิทยานิพนธ์นีÊเป็นส่วนหนึÉงของการศึกษาตามหลักสูตร 

ปริญญาวิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชาวิศวกรรมอุตสาหการ 

คณะวิศวกรรมศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

ปีการศึกษา 2557 

ลิขสิทธิÍของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 



vy^al
14?to??tulu?tu5

i
uo - l{lt{flRaq

dlt,'t2T1
tA ta

o101:ulnj:RU'r
dt a,
iln1:flnu'l

n r : :J iu :J q.: E il R I n { I u u ? n r : t o.: ri'o.r rJ 6 rifi n r : ao u rfi u I rn io I fr o
9/s i 4 @ a
?9r t n un 1 : :J : flr ]n 1 : rn : 0 { il 0 ?0 fl il n 1 ?r u rfl 'l : SERVQUAL tra s

ruuu'fl 1ao{lrotnrIu'hJ f,i ero
Service Quality Improvement of Calibration Lablratory By Integration

of SERVQUAL and Kano's Model into QFD
,iad

?lyr :.0.oqn]T{ ?a:qIillau

in:n::ruqndliln1:
t

5 orlf,lda :'lr1: riorsl q:J d'ur$U:, rn.o.

2557

AAInilvn:lilRI:flou?ilt 1uTtl{fi

# yst

-9 | da a t a d
(rJY?Uflldgt : 1 01: Uftgt gly{{U fl uvl {{fl , Ph.D.)

:J:yrrun::runr:

fl::ufl'r:

fl::tJfl'r:

n::ilfl'r:
(3e-

(:o.:oraor : r01: diu$r qrJd'urfi o:, ph.D.)

A-dasss.tv,lqaaal-!
ft0lu1f,?n:7ufl]det: tJfil?mulnurvtfl [u taB:rrrulnafq:{5 oqfdTvrorfrilufqfufr

dtri4qraqa
tlJ U d ? U fi U { fl 0 { n 1 : fl n U 1 9l 1 U r A n fl fl : il tfl fl, 1 lJ ?1 r U rU qr srqUU

{{rieuaran:101:rtfr?n: or.:yror, ph.D.)

-ialuyr 12 r9t0u T{qufl'lftu ?I.f,. 2558

dat
fi0runn ily?fl?n: :ilf,ldgt :



(3) 
 

หัวข้อวิทยานิพนธ์ การปรับปรุงคุณภาพงานบริการของห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด

โดยการบูรณาการเครืÉองมือวัดคุณภาพบริการ SERVQUAL และแบบจําลอง 

ของคาโนไปย ัง QFD 

ชืÉอ – นามสกุล ว่าทีÉร้อยเอกอนุภาพ  วิตรสุขุมาลย ์

สาขาวิชา วิศวกรรมอุตสาหการ 

อาจารย์ทีÉปรึกษา รองศาสตราจารย์ ดร.ณฐา  คุปตัษเฐียร, Ph.D 

ปีการศึกษา 2557 

 

บทคัดย่อ 

 

 งานวิจัยนีÊ มีว ัตถุประสงค์เพืÉอว ัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการการสอบเทียบ

เครืÉองมือวัดและวางแผนการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการของห้องปฏิบัติการสอบเทียบ

เครืÉองมือวัด เพืÉอนําเสนอแก่ผู ้บริหาร 

 การดําเนินงานวิจัยนีÊใช้เครืÉ องมือทางคุณภาพสองประเภท คือเครืÉ องมือวัดระดับความ       

พึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL ซึÉ งประกอบด้วยปัจจัย 5 ด้านคือ 1) ความเป็นรูปธรรม          

2) การตอบสนองต่อลูกค้า 3) ความน่าเชืÉอถือ 4) ความเห็นอกเห็นใจ 5) ความเชืÉอมั Éน และแบบจําลอง

ของคาโน มาทําการวิเคราะห์หาค่าระดับคุณภาพจากการบูรณาการแบบจําลองทั Ê งสอง นําค่าระดับ

คุณภาพเชิงตัวเลขทีÉไดเ้ป็นข้อมูลป้อนเข้าไปย ังเทคนิคการกระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพ ซึÉงเป็นเครืÉองมือ

ช่วยในการแปลงความต้องการของผูม้าใช้บริการไปสู่การออกแบบวางแผนการพัฒนาการให้บริการ

การสอบเทียบ  

 ผลการดําเนินการวิจัย พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจทุกด้านเหนือความคาดหมายจาก

ข้อมูล SERVQUAL ผลการวิเคราะห์ด้วยแบบจําลองของคาโน พบว่า “คุณภาพทีÉจ ําเป็นต้องมี” คือ    

1) สภาพเครืÉองมือหลังจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดีเหมือนเดิม และ 2) ใบรายงานผลการสอบ

เทียบมีความถูกต้องครบถ้วนและเทีÉยงตรง การบูรณาการแบบจําลองโดยนําค่าทีÉได้เข้าสู่ QFD 

สามารถแปลงระดับคุณภาพตามความต้องการของผู ้ใช้บริการ มาสร้างแผนการพัฒนาการบริการ 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบได ้

 

คําสําคัญ: คุณภาพการบริการ แบบจําลองของคาโน การกระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพ การบูรณาการ

แบบจําลอง ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 
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ABSTRACT 

 

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

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

the management team. 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

plan for this calibration laboratory. 

 

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

laboratory 
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  บททีÉ 1 

บทนํา 

 

1.1  ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

 แนวทางการพัฒนาอุตสาหกรรมของประเทศไทย ซึÉงก ําหนดเป้าหมายให้ประเทศมีอัตรา

การเติบโตทางอุตสาหกรรมในระดับสูง ภายใต้ข้อก ําหนดคุณภาพของสินค้าหรือมาตรฐานสากลจาก

กลุ่มเศรษฐกิจต่างๆ ทั Éวโลก ซึÉ งผลักดันให้ประเทศคู่ค้ารวมถึงประเทศไทย ต้องมีการปรับระบบ

คุณภาพและการจัดการสินค้าในภาคอุตสาหกรรมการผลิต ให้ตรงตามมาตรฐานทีÉก ําหนดขึÊน ความ

จําเป็นในการพัฒนาอุตสาหกรรมของประเทศไทยให้เข้าสู่กระบวนการมาตรฐานต่างๆ เช่น ISO 9000 

และ ISO 14000 เพืÉอให้สินค้าและผลิตภัณฑ์สามารถเข้าแข่งขันในตลาดโลกได้ จึงเป็นสิÉงทีÉสําคัญและ

ต้องดําเนินการโดยเร่งด่วน โดยขั ÊนตอนทีÉสําคัญยิ Éงในการควบคุมคุณภาพของสินค้าและผลิตภัณฑ์ใน

ภาคอุตสาหกรรม คือ การควบคุมหรือยืนย ัน ประสิทธิภาพ สมรรถนะ ของเครืÉองมือวัดอุตสาหกรรม

ในกระบวนการผลิต ซึÉงการควบคุมหรือยืนย ันประสิทธิภาพของเครืÉองมือวัดนั Êน ในระบบ ISO 9000 

ก ําหนดให้มีการสอบเทียบเครืÉ องมือวัด เครืÉ องมือทดสอบทีÉใช้ในกระบวนการผลิตในโรงงาน

อุตสาหกรรม โดยการนําเครืÉองมือวัดมาทําการสอบเทียบกับมาตรฐานของห้องปฏิบัติการมาตรฐาน ทีÉ

มีความน่าเชืÉอถือและได้รับการยอมรับจากสํานักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรมอย่างสมํ Éาเสมอ 

เพืÉอคงระดับมาตรฐานของเครืÉองมือวัดอุตสาหกรรมของผู ้ประกอบการ [1] 

 องค์ประกอบทีÉสําคัญอย่างหนึÉ งสําหรับความเข้มแข็งเติบโตของภาคการผลิตและภาค

บริการคือคุณภาพของสินค้าและบริการ ซึÉงปัจจุบันคุณภาพกลายเป็นกลยุทธ์ในการบริหารธุรกิจ       

ทีÉเน้นไปทีÉความพึงพอใจของลูกค้าเป็นสําคัญ หมายความว่าคุณภาพของภาคอุตสาหกรรมขึÊนอยู่กับ

ผลิตภัณฑ ์ทีÉผลิตออกมาแล้วลูกค้ามีความพึงพอใจในสินค้านั Êน แล้วจึงมีการซืÊอขายกันเกิดขึ Êน ดังนั Êน

ระบบคุณภาพก็คือกระบวนการบริหารจัดการต่อผลิตภัณฑ ์ หรือการให้บริการทีÉมีระบบแบบแผน      

ทีÉมุ่งเน้นให้ธุรกิจดําเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ โดยส่วนใหญ่การแสดงผลคุณภาพสินค้าด้านเทคนิค

เป็นการแสดงผลทีÉได้จากระบบการตรวจวัดจากห้องปฏิบัติการทีÉมี จึงถือได้ว่าระบบการตรวจวัด

ระบบคุณภาพและความสามารถของห้องปฏิบัติการเป็นส่วนสําคัญต่อข้อมูลคุณภาพและความ

น่าเชืÉอถือของอุตสาหกรรม [2] 

 การสอบเทียบและการวัดเครืÉ องมือวัดอุตสาหกรรมเป็นกิจกรรมหนึÉ งทีÉทําให้เกิดความ

มั Éนใจในคุณภาพ แล้วย ังเป็นการสนับสนุนด้านการเติบโตของภาคการผลิตและบริการในด้าน         

การตรวจสอบเครืÉองมือวัดในการผลิตสินค้าให้มีคุณภาพตรงตามมาตรฐานอีกด้วย ดังนั Êนการดําเนิน
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ธุรกิจประเภทนีÊผู ้ประกอบการจําเป็นต้องปรับปรุงและพัฒนาการทํางานให้มีประสิทธิภาพเพืÉอการ

แข่งขัน 

 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เป็นหน่วยงานหนึÉ งทีÉให้ความสําคัญในการ

ให้บริการด้านการวัดและการสอบเทียบ จึงได้จัดตั Ê งศูนย์พัฒนาบุคลากรเพืÉออุตสาหกรรมและ      

ปิโตรเคมีขึ Ê นโดยมุ่งเน้นการบริการทางวิชาการ การฝึกอบรมด้านเครืÉองมือวัดอุตสาหกรรม การ

ควบคุมกระบวนการผลิตและซ่อมบํารุง และการสอบเทียบเครืÉองมือวัดอุตสาหกรรม  

 ดังนั Ê นศูนย์พัฒนาบุคลากรเพืÉออุตสาหกรรมและปิโตรเคมี ซึÉ งเป็นหน่วยงานสนับสนุน

ภายในตามคําสั Éงของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จึงมุ่งเน้นการดําเนินการฝึกอบรมด้าน

เครืÉองมือวัดอุตสาหกรรม การควบคุมกระบวนการผลิตและช่างซ่อมบํารุงและอุตสาหกรรมปิโตรเคมี            

ในปัจจุบันศูนย์พัฒนาบุคลากร ฯ ได้จัดตั Êงห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด เพืÉอพัฒนาขอบข่าย

ด้านงานบริการสอบเทียบขึ Ê นโดยการพัฒนาความร่วมมือกับหน่วยงานต่าง ๆ ในมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีทั Ê งในและนอกมหาวิทยาลัย การให้การบริการหน่วยงานต่าง ๆ เพิÉมขึ Êน 

เช่น ศูนย์พัฒนาบุคลากรฯ  เป็นพันธมิตรในการพัฒนาบุคลากรร่วมบริษัทเอกชนและห้องปฏิบัติการ

สอบเทียบเครืÉองมือวัดสถาบันมาตรวิทยา เช่น การหาสหสัมพันธ์ของผลการวัด  สําหรับคุณลักษณะทีÉ

แตกต่างกันของเครืÉ องมือ (Inter Laboratory Reference) ซึÉงจะเป็นประโยชน์อย่างยิ ÉงในการทีÉจะ

แลกเปลีÉยนประสบการณ์และความรู้ในการใช้สอนบุคลากรอืÉน ๆ อีกด้วย นอกจากนีÊย ังได้พยายามทีÉ

จะขยายขอบข่ายของงานเพืÉอตอบสนองยุทธศาสตร์ของมหาวิทยาลัย ดังแสดงผ ังองค์กรในภาพทีÉ 1.1 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีÉ 1.1  ผ ังองค์กรศูนย์พัฒนาบุคลากรเพืÉออุตสาหกรรมและปิโตรเคมี 

 

 การจัดตั Ê งห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉ องมือวัดเพืÉอการสอบเทียบและการบริการทาง

วิชาการนั Ê นเ พืÉอให้เ กิดประสิทธิภาพและการยอมรับจากภาคอุตสาหกรรม เนืÉ องจาก ใน

ภาคอุตสาหกรรมต้องการให้คุณภาพของผลิตภัณฑ์ได้รับการพัฒนาและสามารถแข่งขันกับคู่แข่งได้ 

ทั ÊงนีÊ เพราะข้อมูลทีÉได้จากการวัดของห้องปฏิบัติการมีผลโดยตรงต่อความน่าเชืÉอถือของลูกค้าทีÉมีต่อ

ศูนย์พัฒนาบุคลากรเพืÉออุตสาหกรรมและปิโตรเคมี 

ฝ่ายงานสอบเทียบเครืÉองมือวัด สํานักงานจัดฝึกอบรม 

คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
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องค์กร ดังนั Êนห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัดจึงตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพงานทีÉได้

จากการวัด จึงจ ําเป็นต้องได้รับการรับรองห้องปฏิบัติการในระดับสากล คือองค์กร International 

Standardization Organization (ISO) และ International Electrotechnical Commission (IEC) ซึÉ ง

องค์กรเหล่านีÊ ได้เข้าใจถึงความสําคัญของระบบคุณภาพและความสามารถของห้องปฏิบัติการ โดยเข้า

มามีบทบาทในการจัดทําองค์ประกอบต่าง ๆ ทีÉห้องปฏิบัติการควรปฏิบัติและครอบคลุมการวัดของ

ห้องปฏิบัติการไว้เป็นเอกสาร ทีÉเรียกว่า มาตรฐาน ISO/IEC 17025 ซึÉงเป็นข้อกําหนดทั Éวไปว่าด้วย

ความสามารถห้องปฏิบัติการในการดําเนินการทดสอบและสอบเทียบ ซึÉ งจะประกอบไปด้วยด้าน    

การบริหารงานคุณภาพ คือการจัดการระบบคุณภาพห้องปฏิบัติการและข้อกําหนดด้านวิชาการ คือการ

กําหนดปัจจัยต่าง ๆ ทีÉมีผลกระทบต่อการทดสอบและสอบเทียบซึÉงในประเทศไทยสามารถขอการ

รับรองได้จากสํานักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม  

 ดังนั Êนจึงมีความจําเป็นต้องศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้าเพืÉอนํามาใชใ้นการวางแผน

ปรับปรุงและพัฒนาระบบบริหารและการบริการลูกค้าซึÉงเป็นข้อกําหนดหนึÉ งในข้อกําหนดด้านการ

จัดการระบบคุณภาพ ข้อ 4.7.2 ห้องปฏิบัติการจะต้องเสาะหาข้อมูลป้อนกลับ ทั Ê งทางบวกและลบจาก

ลูกค้าของห้องปฏิบัติการ ข้อมูลป้อนกลับจะต้องนํามาใช้ปรับปรุงระบบบริหาร กิจกรรมทดสอบและ

สอบเทียบและการบริการลูกค้า รวมถึงตัวอย่างชนิดข้อมูลป้อนกลับรวมไปถึงการสํารวจความพึง

พอใจของลูกค้า [3] และการทบทวนรายงานผลการทดสอบหรือสอบเทียบกับลูกค้าและในการทีÉจะ

เข้าถึงความต้องการ ความพึงพอใจของลูกค้านั Êนในขั Êนตอนแรกควรมีการศึกษาถึงช่องว่างของการ

บริการ เพืÉอเป็นแนวทางในการวางแผนและการพัฒนาซึÉงเครืÉองมือวัดระดับความพึงพอใจในการ

ให้บริการ SERVQUAL เป็นเครืÉ องมือหนึÉ งทีÉ ใชว้ ัดคุณภาพบริการโดยเครืÉ องมือนีÊ จะช่วยให้

ห้องปฏิบัติการ ฯ ได้ทราบถึงช่องว่างระหว่างความคาดหวังของผู ้ใช้บริการกับการบริการของ

ห้องปฏิบัติการฯทีÉเป็นอยู ่จากนั Êนจึงทําการศึกษาตามแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) เป็น

หลักการทางด้านคุณภาพหลักการหนึÉง ซึÉงมีการพิจารณามุมมองทางด้านการคุณภาพเพืÉอจัดประเด็น

คุณภาพในสามแง่มุม คือคุณภาพทีÉจ ําเป็นต้องมี (Must-be Quality) ซึÉงเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นจะต้องมีอยู่ใน

การดําเนินงาน คุณภาพในทิศทางเดียว (One-dimensional Quality) และคุณภาพทีÉน่าประทับใจ 

(Attractive Quality) ซึÉ งเป็นสิÉ งทีÉไม่จ ําเป็นต้องมี แต่หากมีอยู่จะส่งผลต่อความเป็นเลิศของ              

การดําเนินงานทีÉสูงขึ Êนและเทคนิคการกระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: 

QFD) ซึÉงเป็นเทคนิคหนึÉ งทีÉนอกจากจะมองไปทีÉความต้องการของลูกค้าโดยพิจารณาจากเสียงของ

ลูกค้า (Voice of Customer) แลว้ย ังมีกระบวนการในการวางแผนและการพัฒนาการดําเนินงาน      
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อยา่งเป็นระบบ โดยการเปลีÉยนความต้องการของลกูค้านั Êน ๆ ไปเป็นวิธีการกําหนดคุณลักษณะหรือ

ข้อกําหนดทีÉเฉพาะเจาะจงตามความต้องการนั Êน ๆ ได ้

 การพัฒนาคุณภาพของการบริการโดยการบูรณาการ SERVQUAL และแบบจําลองของคา

โน (Kano’s Model) มาใช้ในการวิเคราะห์ความต้องการของผูม้าใช้บริการ แล้วนําผลลัพธ์ทีÉได้มาเป็น

ข้อมูลป้อนเข้าไปย ังเทคนิคการกระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพเพืÉอช่วยพัฒนางานบริการอย่างเป็นระบบ จึง

นับได้ว่าเป็นเรืÉองทีÉน่าสนใจและก่อให้เกิดประโยชนต่์อองค์กรในการสํารวจความพึงพอใจ ด้านการ

ประกันคุณภาพและย ังเป็นการมุ่งสู่ความเป็นเลิศขององค์กรได้อีกด้วย   

 

1.2  วัตถุประสงค์การวิจัย 

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

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 

         1.2.2 เพืÉอประยุกต์ใชแ้บบจําลองทีÉมีการบูรณาการกันระหว่างแบบจําลอง SERVQUAL 

และแบบจําลองของคาโนทีÉสามารถวิเคราะห์หาประเด็นคุณภาพทีÉมีความจําเป็นต้องได้รับการ

ปรับปรุงและพัฒนาได ้

         1.2.3  เพืÉอสร้างแนวทางในการวางแผนพัฒนางานบริการการสอบเทียบของ

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัดเพืÉอให้ผู ้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 

 

1.3  สมมติฐานงานวิจัย 

       การบูรณาการเครืÉ องมือวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL และ

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

Deployment: QFD) สามารถช่วยในการวางแผนการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพบริการให้มี

ประสิทธิภาพตามความต้องการของผู ้มาใช้บริการสอบเทียบของห้องปฏิบัติการสอบเทียบ      

เครืÉองมือวัด ศูนย์พัฒนาบุคลากรเพืÉออุตสาหกรรมและปิโตรเคมี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

ธัญบุรีได ้

 

1.4  ขอบเขตของงานวิจัย 

       งานวิจัยนีÊ เป็นการศึกษาเฉพาะความพึงพอใจในการให้บริการสอบเทียบของผู ้มาใช้บริการ

สอบเทียบเครืÉ องมือวัดของห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉ องมือวัด  ศูนย์พัฒนาบุคลากรเพืÉอ

อุตสาหกรรมและปิโตรเคมี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยการประยุกต์ใช้เครืÉองมือ



5 
 

คุณภาพ SERVQUAL และแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) แล้วนําผลวิเคราะห์การประเมินทั Ê ง

สองมาบูรณาการเข้าด้วยกันแล้วนําผลทีÉได้มาวางแผนปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการสอบ

เทียบโดยใช้เทคนิคการกระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพ (QFD) ซึÉงการเก็บข้อมูลในช่วงเวลาตั Ê งแต่เดือน 

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

   

1.5  ขั Êนตอนการดําเนินงานวิจัย 

        1.5.1   ศึกษาข้อมูล แนวคิดทฤษฎี บทความและผลงานวิจัยทีÉเกีÉยวข้องกับคุณภาพการ

บริการเช่นเครืÉองมือวัดระดับความพึงพอใจในการใหบ้ริการ SERVQUAL และแบบจําลองของคาโน 

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

        1.5.2  ศึกษาและทบทวน โครงสร้างองค์กร ว ัตถุประสงค์ ขั Êนตอนการทํางานของ

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 

        1.5.3   สร้างแบบสอบถามทีÉใช้ในการวิจัยในรูปแบบของ SERVQUAL เพืÉอศึกษาความ

คาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการ 

        1.5.4   สร้างแบบสอบถามทีÉเกีÉยวข้องกับคุณลักษณะทางคุณภาพ (Quality Attributes) ใน

ด้านประเด็นคุณภาพงานบริการของห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัดโดยใช้หลักการของคาโน 

        1.5.5   สํารวจและรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์แบบสอบถาม ตามหลักการของ SERVQUAL 

และจัดกลุ่มความพึงพอใจในเชิงคุณภาพตามหลักการของคาโน 

        1.5.6   นําผลทีÉได้มาทําการบูรณาการกันระหว่างเครืÉองมือวัดระดับความพึงพอใจในการ

ให้บริการ SERVQUAL กับแบบจําลองของคาโน แล้วนําผลลัพธ์ทีÉได้มาทําการวิเคราะห์เพืÉอเลือกหา

ประเด็นความต้องการของผู ้มาใช้บริการในการเข้าสู่เทคนิคการกระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพ  

        1.5.7  วิเคราะห์หาแนวทางในการวางแผนการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพงานบริการทีÉ

ตรงกับความต้องการของผู ้มาใช้บริการ โดยการใช้เทคนิคการกระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพ 

        1.5.8   สร้างแผนการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพบริการทีÉตอบสนองความต้องการของ

ผู ้ใช้บริการการสอบเทียบ 

        1.5.9   นําเสนอแนวทางในการพัฒนางานสอบเทียบเครืÉ องมือวัดให้กับผู ้บริหารห้อง

ปฏิบัติ การสอบเทียบเครืÉองมือวัด 

        1.5.10 สรุปขั Êนตอนการดําเนินงานและจัดทํารายงานวิทยานิพนธ์ 
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1.6  ประโยชน์ทีÉคาดว่าจะได้รับ 

        1.6.1 ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด มีแผนการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพงาน

บริการการสอบเทียบทีÉตอบสนองต่อความต้องการและยกระดับความพึงพอใจของผู ้มาใช้บริการ 

        1.6.2 สร้างความพร้อมให้กับห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัดในการทีÉจะมุ่งสู่การ

รับรองห้องปฏิบัติการตรงตามข้อกําหนดคุณภาพ ISO/IEC 17025:2005 



  บททีÉ 2 

ทฤษฎีและงานวิจัยทีÉเกีÉยวข้อง 

 

 การประยุกต์ใช้เครืÉ องมือวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL ใน

การศึกษาความพึงพอใจของผู ้มาใช้บริการสอบเทียบทีÉมีต่อห้องปฏิบัติการสอบเทียบเพืÉอให้ทราบถึง

ช่องว่าง (Gaps) ระหว่างความคาดหวังของผู ้มาใช้บริการกับการบริการทีÉ เป็นอยู่ในปัจจุบัน           

แบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ซึÉงใช้ในการศึกษาความต้องการของลูกค้าทีÉแตกต่างกัน 3 แบบ

และการกระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) ซึÉงเป็นกระบวนการใน

การวางแผนและการพฒันาคุณภาพการบริการโดยยึดหลักความต้องการของลูกค้าเป็นหลัก ซึÉงทฤษฏี

ดังกล่าวผูว้ิจัยได้ศึกษาค้นคว้ารวบรวม รวมถึงงานวิจัยทีÉเกีÉยวข้อง เพืÉอใช้เป็นแนวทางในการวิจัย โดย

ครอบคลุมเนืÊอหาดังต่อไปนีÊ  

 2.1  แนวคิดเกีÉยวกับคุณภาพของการบริการ 
 2.2  เครืÉองมือวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL 

 2.3  แบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) 

 2.4  เทคนิคการกระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) 

 2.5  การออกแบบสอบถามและการตรวจสอบแบบสอบถาม 

                 2.6  การทบทวนวรรณกรรมจากงานวิจัยทีÉเกีÉยวข้อง 

 

2.1  แนวคิดเกีÉยวกับคุณภาพของการบริการ 

 คุณภาพการให้บริการ (Service quality) สิÉงสําคัญสิÉงหนึÉ งในการสร้างความแตกต่างของ

ธุรกิจการให้บริการ คือการรักษาระดับการให้บริการทีÉเหนือกว่าคู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการให้บริการ

ตามลูกค้าคาดหวังไว ้ ข้อมูลต่าง ๆ เกีÉยวกับคุณภาพการให้บริการทีÉลูกค้าต้องการ 

 Gerson [4] กล่าวว่าคุณภาพของการบริการ (Service Quality) จะถูกกําหนดโดยมีพืÊนฐาน

อยู่บนการรับรู้ของลูกค้า ดังนั ÊนสิÉงใดก็ตามทีÉลูกค้าบอกว่ามีคุณภาพนั Éนจึงถือว่ามีคุณภาพอย่างแท้จริง 

 Boone และ Kurtz [5] กล่าวว่าคุณภาพของการบริการ หมายถึง ความคาดหวังต่อคุณภาพ

และคุณภาพทีÉรับรู้จากการนําเสนอการบริการ 

 พาราซูรามานและคณะ [6] พบว่าผลลัพธ์ทีÉ เกิดจากการทีÉลูกค้าประเมินคุณภาพของการ

บริการทีÉเขาได้รับเรียกว่า “คุณภาพของการบริการทีÉลูกค้ารับรู้” (Perceived Service Quality) ซึÉงจะเกิด
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จากการทีÉลูกค้าทําการเปรียบเทียบ “บริการทีÉคาดหวัง” (Expected Service) กับ “บริการทีÉรับรู้” 

(Perceived Service) ซึÉงก็คือประสบการณ์ทีÉเกิดขึ ÊนหลงัจากทีÉเขาได้รับบริการแล้วนั Éนเอง 

 กิตติ สิริพัลลภ [6] ได้ให้ความหมายไว้ว่า คุณภาพของบริการ คือการจัดบริการให้มีความ

สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า และระดับความสามารถของบริการในการตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้า รวมถึงระดับความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากได้รับบริการไปแล้ว ซึÉ งลูกค้าทีÉ

กล่าวถึงนีÊ คือ ผู ้ รับบริการทุกประเภท  

 จะเห็นได้ว่า การให้ความหมายของคําว่าคุณภาพของการบริการส่วนใหญ่จะเน้นไปทีÉการ

แปลความหมายคุณภาพทีÉพิจารณาจากลูกค้าเป็นหลัก คือการทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในคุณภาพ

การบริการให้ได้มากทีÉสุด 

 2.1.1  คุณภาพของการบริการ คือ 

  2.1.1.1  ความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า 

  2.1.1.2  ระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความต้องการของลูกค้า 

  2.1.1.3  ระดับความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากได้รับบริการไปแล้ว 

 2.1.2  ปัจจัยคุณภาพของการบริการ [7] 

  ปัจจัยของคุณภาพบริการ มักประกอบด้วยคําสองคํา มีความหมายแตกต่างกัน

เล็กน้อยกล่าวคือ  

 2.1.2.1 Characteristics of Service Quality หมายถึง ลักษณะจําเพาะทางคุณภาพของ

บริการ มุ่งเน้นทีÉลักษณะพิเศษเฉพาะตัวของผู ้ใช้บริการหรือตัวบริการนั Êนๆ 

 2.1.2.2 Attribute of Service Quality หมายถึงคุณลักษณะทางคุณภาพของการบริการ 

มุ่งเน้นถึงหน่วยการวัดหรือประเด็นเปรียบเทียบ หรือมาตราวัดทั ÉวไปทีÉใช้ว ัดเปรียบเทียบ 

 2.1.3  ปัจจัยชีÊ บ่งคุณภาพของการบริการ [8]  

  2.1.3.1  Reliability คือความเชืÉอถือได้ในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการให้บริการ 

  2.1.3.2  Responsiveness คือการตอบสนองตอบต่อความต้องการหรือความรู้สึกของ

ลูกค้า 

  2.1.3.3  Competence คือสมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้ ถูกต้องเหมาะสม

และเชีÉยวชาญ 

  2.1.3.4  Access คือการเข้าถึงง่าย การใชบ้ริการได้อย่างไม่ยุ่งยาก 

  2.1.3.5 Courtesy คือความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนน้อมให้เกียรติและมี

มารยาททีÉดีของผู ้ให้บริการ 
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  2.1.3.6  Communication คือความสามารถในการสืÉอสารและสัมพันธ์กับลูกค้า ทําให้

ลูกค้าทราบ เข้าใจ และได้รับคําตอบในข้อสงสัยหรือไม่เข้าใจต่างๆได้อย่างกระจ่างชัด 

  2.1.3.7  Creditability คือความเชืÉอถือไดข้องผู ้ให้บริการ 

  2.1.3.8  Security คือความมั Éนคงปลอดภัย อบอุ่นสบายใจของลูกค้าในขณะใช้บริการ 

  2.1.3.9  Customer Understanding คือความเข้าใจในลูกค้า เอาใจลูกค้ามาใส่ใจตน 

  2.1.3.10 Tangibles คือส่วนทีÉสัมผ ัสได้และรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจัยการบริการ  

 

2.2  เครืÉองมือวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL 

        ในการบริการขององค์กรต่าง ๆ มักประสบปัญหาซึÉ งมีสาเหตุจากความไม่ชัดเจนของ

บทบาทของการบริการ เป็นต้นว่า การบริการไม่มีมาตรฐาน มาตรฐานของการบริการมีมากเกินไปทํา

ให้ผู ้ ให้บริการขาดความตืÉนตัว มีการตั Ê งมาตรฐานโดยรวมทําให้ผู ้ให้บริการมีแนวทางในการจัดการ

น้อยและจํากัดการทํางานของผู ้ให้บริการและมาตรฐานของบริการไม่สามารถนําไปเชืÉอมโยงกับการ

วัดทีÉเป็นรูปธรรม ทําให้เครืÉองมือทีÉใช้ในการวัดคุณภาพการบริหารงานจัดการมีน้อยเกินไป จาก

สาเหตุดังกล่าว พาราซูรามานและคณะ [4] จึงได้ศึกษาถึงรูปแบบการวัดคุณภาพบริการในองค์กร    

ต่าง ๆ ขึ Ê น เช่น ธนาคาร สถาบันการศึกษา โรงแรม เป็นต้น โดยยึดความแตกต่างระหว่างความ

คาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าทีÉมารับบริการเป็นหลัก SERVQUAL จึงเป็นเครืÉองมือเพืÉอหาช่องว่าง

ระหว่างความคาดหวังและบริการทีÉได้รับจริงจนกลายเป็นทีÉมาของทฤษฏีช่องว่างของคุณภาพบริการ 

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

          2.2.1  ช่วงว่างทีÉ 1 (Gap 1) เป็นช่องว่างทีÉเกิดขึ Êนระหว่างความคิดเห็นของลูกค้าเกีÉยวกับการ

บริการทีÉคาดหวังไว ้และความคิดเห็นของผู ้ให้บริการเกีÉยวกับความคาดหวังของลูกค้า ช่องว่างนีÊทําให้

เกิดผลกระทบต่อการประเมินผลของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการ ปัจจัยทีÉมีผลต่อช่องว่างนีÊคือ         

ขาดการศึกษาถึงความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า มีการติดต่อสืÉอสารทีÉน้อยเกินไประหว่าง   

ผู ้ ให้บริการในหน่วยงาน ส่วนงานขององค์กร สายการบังคับบัญชามีการแบ่งแยกผู ้ใหบ้ริการหลายคน

จากผู ้บริหารชั Êนสูง ทําให้ข้อมูลทีÉได้รับจากผู ้ใช้บริการทีÉให้ข้อมูลกลับไปย ังผู ้บริหารนั Êนไม่มีคุณค่า             

                2.2.2  ช่องว่างทีÉ 2 (Gap 2) เป็นช่องว่างทีÉเกิดขึ Êนระหว่างความคิดเห็นของผู ้ให้บริการเกีÉยว 

กับความคาดหวังของลูกค้าและข้อกําหนดเรืÉองคุณภาพ ช่องว่างนีÊทําให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพการ

บริการในมุมมองของลูกค้า มีปัจจัย 4 ประการทีÉเกีÉยวข้อง คือข้อตกลงเกีÉยวกับคุณภาพบริการ           

ไม่ชัดเจนขาดการรับรู้ในสิÉงทีÉมองเห็นได ้มีข้อจ ํากัดในการใช้เทคโนโลยีของบุคลากร ทีÉจะทําให้งาน
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บริการมีมาตรฐาน ซึÉงจะเป็นสิÉงทีÉบุคลากรสามารถรับประกันลูกค้าได้ว่า คุณภาพบริการทีÉให้มีความ

สมํ Éาเสมอ ไม่มีเป้าประสงค์โดยตรงทีÉมีความสัมพันธ์กับมาตรฐานของลูกค้าและความคาดหวัง 

               2.2.3  ช่องว่างทีÉ 3 (Gap 3) เป็นช่องว่างทีÉเกิดขึ Êนระหว่างข้อก ําหนดเรืÉองคุณภาพและการ

บริการจริงทีÉให้กับลูกค้า จะมีผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกค้าปัจจัยทีÉมีผลกระทบต่อ

ช่องว่าง คือบทบาทของบุคลากรทีÉไม่ชัดเจนทําให้ไม่แน่ใจว่าผู ้บริการหรือผู ้จัดการมีความคาดหวัง

อย่างไรต่องานทีÉทํา ขาดทักษะการฝึกอบรมทีÉจ ําเป็นในการทํางานหรือการใช้เทคโนโลย ีบทบาท

ขัดแย ้งของบุคคลทีÉไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าภายในและลูกค้าภายนอก   

              2.2.4  ช่องว่างทีÉ 4 (Gap 4) เป็นช่องว่างทีÉเกิดขึ ÊนจากบริการจริงทีÉให้แก่ลูกค้าและการติดต่อ 

สืÉอสารไปย ังลูกค้าในเรืÉองของการบริการการติดต่อสืÉอสารภายนอก จะมีผลต่อความคาดหวังของ

ลูกค้าต่อการบริการทีÉได้รับ ช่องว่างนีÊทําให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพบริการ จากจุดยืนของลูกค้า

ปัจจัยทีÉมีผลกระทบต่อช่องว่างนีÊ คือขาดการติดต่อสืÉอสารระหว่างสมาชิกในหน่วยงานระดับเดียวกัน       

การให้ค ําสัญญาแก่ผู ้ ใช้บริการมากเกินไป 

          2.2.5  ช่องว่างทีÉ 5 (Gap 5) เป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้ากับการ

บริการทีÉได้รับจริง ช่องว่างเรืÉ องคุณภาพบริการจะหมดไป เมืÉอมีการลดช่องว่างทั Ê ง 4 ประการซึÉงมี

สาเหตุจากการบริหารงานภายในองค์กร การตัดสินใจของลูกค้าทั Êงในแง่บวกและลบ จะเป็นตัวตัดสิน

คุณภาพว่าสูงหรือตํ Éา ในการวัดคุณภาพการบริการและการใช้เครืÉองมือนีÊ จะเน้นหนักไปทีÉการบริการทีÉ

ลูกค้าคาดหวังและการบริการทีÉลูกค้าได้รับ คุณภาพบริการทีÉลูกค้าได้รับขึ Êนอยู่กับขนาดและทิศทาง

ของช่องว่างทีÉ 5 หรืออีกนัยหนึÉงขึ Êนกับธรรมชาติของช่องว่าง ซึÉงมีความสัมพันธ์กันตามเครืÉองมือวัด

คุณภาพบริการซึÉงทําให้เกิดข้อบ่งชีÊในการกําหนดคุณภาพบริการ โดยการกําหนดปัจจัยคุณภาพบริการ

ใน SERVQUAL ประกอบด้วยปัจจัย 5 ด้านดังนีÊ 

             2.2.5.1 ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง การบริการทีÉ ส่งมอบให้กับ

ผู ้ รับบริการซึÉ งผู ้ส่งมอบบริการต้องแสดงให้ผู ้รับบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการทีÉจะ

ได้รับอย่างชัดเจน เช่น สถานทีÉทีÉให้บริการทีÉมีการอํานวยความสะดวก มีเครืÉองมืออุปกรณ์ทีÉใช้ในการ

ให้บริการครบครัน บุคลิกภาพของผู ้ให้บริการรวมถึงอุปกรณ์ทีÉใช้ในการสืÉอสาร เป็นต้น 

            2.2.5.2 การตอบสนองความต้องการของลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง การให้

ความช่วยเหลืออย่างทันท่วงทีเมืÉอลูกค้ามีปัญหา เต็มใจและพร้อมทีÉจะให้บริการและการบริการอย่าง

รวดเร็วทันเวลา 

           2.2.5.3 ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติตามทีÉได้

ให้สัญญากบัลูกคา้หรือผู ้ รับบริการได้อย่างถูกต้องเทีÉยงตรง ทําให้ผู ้ รับบริการเกิดความรู้สึกพึÉงพาได ้
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           2.2.5.4 ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผู ้ให้บริการปฏิบัติงานให้ความ 

สําคัญ ความใส่ใจ ความเข้าใจและเห็นใจลูกค้าแต่ละราย โดยคํานึงถึงจิตใจของผู ้ รับบริการแต่ละคน

และให้บริการโดยคํานึงความแตกต่างตามลักษณะของแต่ละบุคคลเป็นหลัก 

          2.2.5.5 ความเชืÉอมั Éน (Assurance) หมายถึง ผู ้ให้บริการมีความรู้ความชํานาญและ

ท่วงทีวาจาและมีอัธยาศัยทีÉดีในการให้บริการ สร้างความเชืÉอถือและเชืÉอมั Éนให้กับลูกค้าได้ 

 

 
 

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

    

 

ผู ้รับบริการ 

ผู ้ให้บริการ 

Gap 5 

Gap 4 

Gap 3 

Gap 2 

Gap 1 
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 2.2.6 ปัจจัยก ําหนดคุณภาพการบริการ 

                        ใน SERVQUAL ปัจจัยทั Ê ง 5 ปัจจัยเป็นปัจจัยพืÊนฐานทีÉผู ้บริโภคใช้ในการกําหนด

ความรับรู้ต่อคุณภาพของการบริการ โดยความรับรู้ของผู ้บริโภคต่อคุณภาพการบริการเป็นผลมาจาก

ขนาดและทิศทางของช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ต่อการบริการ เมืÉอความคาดหวังของ

ผู ้บริโภคต่อคุณภาพการบริการทีÉมีค่ามากกว่าความรับรู้จากการบริการทีÉได้รับจริง ผู ้บริโภคจะไม่

พอใจการบริการทีÉได้รับและความไม่พอใจจะเพิÉมมากขึ ÊนเมืÉอความต่างของระดับความคาดหวังและ

ความรับรู้สูงขึ Êน หากความคาดหวังของผู ้บริโภคต่อคุณภาพการบริการมีค่าเท่ากับความรับรู้จากการ

บริการทีÉได้รับจริง ผู ้บริโภคจะรู้สึกพอใจต่อการบริการและหากความรับรู้จากการบริการทีÉได้รับจริงมี

ค่ามากกว่าความคาดหวังของผู ้บริโภคต่อการบริการ ก็จะเป็นการบริการทีÉมีคุณภาพเหนือกว่าความ   

พึงพอใจทีÉผู ้บริโภคคาดหวังและผู ้บริโภคจะรู้สึกพอใจเพิÉมมากขึ Ê นเมืÉอความต่างของระดับความ

คาดหวังและความรับรู้สูงขึ Êน 

            สรุปได้ว่า SERVQUAL เป็นเครืÉองมือสําหรับการวัดคุณภาพการบริการตามความคาดหวัง

ของลูกค้า ซึÉงเกิดจากการวิจัยศึกษาทั Ê งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณอย่างเป็นระบบ โดยการสัมภาษณ์

ลูกค้าในธุรกิจบริการหลายประเภท งานวิจัยในช่วงแรกซึÉงเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพได้ข้อสรุปว่า 

ผู ้บริโภคจะประเมินคุณภาพการบริการ โดยการเปรียบเทียบบริการทีÉได้รับจริงกับบริการทีÉผู ้บริโภค

คาดหวังหรือปรารถนา ซึÉงมีปัจจัยทีÉมีอิทธิพลต่อความคาดหวังของลูกค้า 4 ประการ คือสิÉงทีÉผู ้บริโภค

รับฟังมาจากการบอกปากต่อปาก ความต้องการส่วนบุคคล ประสบการณ์ในอดีตของผู ้บริโภคและ

การสืÉอสารประชาสัมพันธ ์นอกจากนั Êนการวิจัยย ังช่วยให้ทราบถึงปัจจัยโดยทั Éวไป ซึÉงผู ้บริโภคใช้ใน

การประเมินคุณภาพการบริการ 10 ด้านและการวิจัยช่วงทีÉสองซึÉงเป็นการวิจัยเชิงปริมาณทําให้

สามารถรวมปัจจัยบางด้านซึÉงมีความสัมพันธ์กันเข้าไว ้ด้วยกันด้วยวิธีการวิเคราะห์ทางสถิติ จนใน

ทีÉสุดก็ได้พัฒนาจนได้เครืÉองมือซึÉงเรียกว่า SERVQUAL เพืÉอว ัดความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้า

เกีÉยว กับคุณภาพการบริการใน 5 ด้าน คือลักษณะภายนอก ความเชืÉอถือได ้ การตอบสนองอย่าง

รวดเร็ว ความมั Éนใจได้และการเข้าถึงจิตใจ ซึÉงถือได้ว่าเป็นปัจจัยพืÊนฐานทีÉก ําหนดความคาดหวังและ

ความรับรู้ของผู ้บริโภคต่อคุณภาพการบริการ โดยผู ้บริโภคจะรู้สึกพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ   

เมืÉอระดับความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีค่าเท่ากับระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ     

หากระดับความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีค่ามากกว่าระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการก็จะ

เป็นการบริการทีÉทําให้ผู ้บริโภคพึงพอใจเหนือกว่าระดับทีÉคาดหวัง แต่เมืÉอระดับความรับรู้ต่อคุณภาพ

การบริการมีค่าน้อยกว่าระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการผู ้บริโภคก็จะรู้สึกไม่พึงพอใจต่อ

การบริการ 
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2.3  แบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) 

         แบบจําลองของคาโนได้รับการพัฒนามาจากศาสตราจารย์โนริอากิ คาโน (Professor 

Noriaki Kano) โดยกล่าวถึงความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้ากับปริมาณการตอบสนอง

ทางคุณภาพของผลิตภัณฑ์ ซึÉงเป็นวิธีบอกคุณลักษณะต่าง ๆ ของสินค้าหรือบริการทีÉมีผลต่อความ   

พึงพอใจของลูกค้า โดยทราบได้จากการสํารวจลูกค้า วิเคราะห์และสร้างข้อสรุปเพืÉอมาใช้ในการ

วิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกค้าทีÉมีต่อผลิตภัณฑ ์โดยทีÉรูปแบบของการมองคุณภาพทีÉแตกต่างไป

จากเดิมทีÉมองเพียงด้านเดียว คือคุณภาพทีÉดี (Good Quality) หรือคุณภาพทีÉไม่ดี (Bad Quality) และ

บูรณาการคุณภาพออกเป็น 2 ทิศทาง คือ 

 1)  ระดับการแสดงออกของคุณภาพภายในผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Performance Quality) 

  2)  ระดับความพึงพอใจของลูกค้า (Satisfaction) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีÉ 2.2  One Dimensional และ Two Dimensional [6] 

 

           2.3.1 คุณภาพ 3 แบบในมุมมองของคาโนแบ่งออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่ 

                   2.3.1.1 คุณภาพทีÉจ ําเป็นต้องมี (Threshold / Basic / Must-be Quality) 

                               คุณภาพทีÉจ ําเป็นต้องมี เป็นคุณภาพขั ÊนพืÊนฐานทีÉจะต้องพบในผลิตภัณฑ์หรือ

บริการนั Êน ๆ ซึÉ งคุณภาพขั ÊนพืÊนฐานนีÊ หากพบอยู่ในผลิตภัณฑ์หรือบริการ ก็ไม่ทําให้ลูกค้ารู้สึกพึง

พอใจแต่อย่างใด แต่หากขาดคุณภาพทางด้านนีÊ ไปเพียงเล็กน้อยก็จะทําให้ลูกค้ารู้สึกไม่พอใจอย่างมาก           

One Dimensional Quality 

Performance 

Bad Good 

User Satisfaction 

Bad Good 

One Dimensional Quality 

Good 
Satisfaction 

Performance 
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        ในอุตสาหกรรมลูกค้ามักจะแสดงความรู้สึกไม่พอใจหากไม่พบคุณภาพขั Êน

พืÊนฐาน โดยการร้องเรียน (Complaining) ดังนั Êนคุณภาพขั ÊนพืÊนฐานนีÊ ส่วนหนึÉ งอาจได้มาจากการร้อง 

เรียนของลูกค้า 

          2.3.1.2 คุณภาพในทิศทางเดียว (One Dimensional Quality: Performance / Linear) 

                              คุณภาพประเภทสองนีÊ เป็นคุณภาพทีÉขึ Êนกับระดับการแสดงออกของคุณภาพ

ภายในผลิตภัณฑ์หรือบริการ กล่าวคือ หากระดับการแสดงออกของคุณภาพเพิÉมสูงขึ Êน ระดับความ   

พึงพอใจของลูกค้าก็จะเพิÉมสูงขึ Ê นเป็นสัดส่วนกัน โดยคุณภาพยิ Éงมากขึ Ê นเท่าไร ก็จะทําให้ความ         

พึงพอใจของลูกค้าเพิÉมขึ Êนเท่านั Êน ในทางกลับกันหากไม่พบคุณภาพประเภทนีÊ มากเท่าไร ก็จะทําให้

ลูกค้าไม่พึงพอใจมากขึ Êนเท่านั Êน  

          2.3.1.3 คุณภาพทีÉดึงดูดใจ (Attractive Quality) 

                                  คุณภาพประเภทนีÊนอกจากจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้อย่างมาก

แล้ว ย ังเป็นการสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าได้อีกด้วย ซึÉงคุณภาพประเภทนีÊ เป็นสิÉงทีÉลูกค้าไม่

คาดหวังมาก่อน แต่หากเกิดขึ Êนแล้วจะทําให้ลูกค้ารู้สึกพอใจและประทับใจเป็นอย่างมาก 

 อย่างไรก็ตามเมืÉอเวลาเปลีÉยนแปลงไปก็จะทําให้ความพึงพอใจของลูกค้านั ÊนเปลีÉยนแปลง

ไปด้วย โดยเมืÉอเวลาผ่านไปความพึงพอใจของลูกค้าทีÉอยู่ในประเภทต่าง ๆ ก็จะลดลงและจะทําให้

คุณภาพในประเภทต่างๆ เปลีÉยนแปลงไปด้วย กล่าวคือเมืÉอผ่านไประยะเวลาหนึÉ ง คุณภาพทีÉน่า

ประทับใจก็จะเปลีÉยนไปเป็นคุณภาพในทิศทางเดียว และในทีÉสุดก็จะกลายเป็นคุณภาพทีÉจ ําเป็นต้องมี 

ดังแสดงในภาพทีÉ 2.3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีÉ 2.3 แบบจําลองของคาโน [6] 

Requirement fulfilled Time 

Customer Satisfied 
One Dimensional Requirement 

- articulated 

- specified 

- measurable 

- technical 

Must-be Requirement 

- implied 

- self-evident 

- not expressed 

- obvious 

Requirement  not fulfilled 

Attractive  Requirement 

- not expressed 

- customer-tailored 

- cause delight 

Customer Dissatisfied 
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           2.3.2 ขั Êนตอนการดําเนินงานตามแบบจําลองคาโน  

                        2.3.2.1 ศึกษาคุณลักษณะทีÉสําคัญ ในขั ÊนตอนนีÊ เป็นการศึกษาคุณลักษณะทีÉสําคัญ     

ทีÉสามารถพบได้ในผลผลิตหรือบริการ เพืÉอใช้ในการศึกษาความต้องการของผู ้ รับบริการและใช้ในการ

สร้างแบบสอบถาม  

                     2.3.2.2 สร้างแบบสอบถาม จุดประสงค์ในการสร้างแบบสอบถามเพืÉอสร้างความ

เข้าใจว่าผู ้ รับบริการรู้สึกอย่างไร หากพบหรือไม่พบคุณภาพนั Êน ๆ ทีÉอยู่ภายในผลผลิตหรือบริการ     

ซึÉงลักษณะของคําถามจะเป็นคําถามทีÉตรงกันข้ามกับคุณลักษณะหรือคุณภาพ ซึÉ งประกอบไปด้วย

คําถามแบบ Function (Functional Question) คือคําถามทีÉถามความรู้สึก เมืÉอพบคุณลักษณะหรือ

คุณภาพนั Êนและคําถามแบบ Dysfunction (Dysfunctional Question) คือคําถามทีÉถามความรู้สึกเมืÉอ    

ไม่พบคุณลักษณะหรือคุณภาพนั Êน โดยคําถามนั Êนๆ มักมีค ําตอบให้เลือกดังนีÊ 

 1)  รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

 2)  จ ําเป็นต้องมี (Expect) 

 3)  รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

 4)  สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

 5)  รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

                       2.3.2.3 แจกและรวบรวมแบบสอบถาม เมืÉอสร้างแบบสอบถามเสร็จเรียบร้อยแล้วจึง

ถึงขั Êนตอนการแจกแบบสอบสอบถาม เพืÉอถามกลุ่มผู ้รับบริการ เป้าหมายทีÉต้องการและมีจํานวน

เพียงพอต่อการวิเคราะห์แบบสอบถาม  

                   2.3.2.4 ระบุกลุ่มของคุณลักษณะแต่ละแบบ ขั ÊนตอนนีÊ เป็นการนําแบบสอบถามทีÉ

ได้มาวิเคราะห์ผลและจัดกลุ่มของคุณลักษณะต่าง ๆ โดยใช้รูปแบบตารางวิเคราะห์แบบ Kano’s Chart 

ดังตารางทีÉ 2.1 โดยทีÉแต่ละตัวแปร มีดังนีÊ 

 1)  Attractive (A)   คือ คุณลักษณะทีÉทําให้ลูกค้าเบิกบาน 

 2)  One-dimension (O) คือ คุณลักษณะทีÉทําให้ลูกค้าพอใจ 

 3)  Must-be (M)  คือคุณลักษณะทีÉ ทําให้ลูกค้าไม่พอใจถ้าไม่ มี 

คุณลักษณะนั Êน 

 4)   Indifferent (I)   คือ คุณลักษณะทีÉทําให้ลูกค้าไม่ยินดียินร้าย 

 5)  Questionable (Q)  คือ คุณลักษณะต้องสงสัย 

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

ความต้องการของลูกค้า 

ค ําถามทีÉถามความรู้สึกเมืÉอไม่พบคุณลักษณะนั Êน 

พอใจ 

(Like) 

ต้องมี

(Expect) 

เฉยๆ

(Neutral) 

ยอมรับได้

(Tolerate) 

ไม่พอใจ

(Dislike) 

ค
ําถ

าม
ทีÉ

ถา
มค

วา
มรู้

สึ
ก

เมื
Éอพ

บ
คุณ

ลั
กษ

ณ
ะน

ัÊน พอใจ (Like) Q A A A O 

ต้องมี (Expect) R I I I M 

เฉยๆ (Neutral) R I I I M 

ยอมรับได ้(Tolerate) R I I I M 

ไม่พอใจ (Dislike) R R R R Q 

  

 ตัวอย่างการแปลงคําตอบจากแบบสอบถามทีÉผู ้มาใช้บริการประเมิน เช่น ประเด็น

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

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

พิจารณาตามตารางทีÉ 2.1 จะได้คุณลักษณะ O นําค ําตอบทีÉได้ใส่ลงในตารางทีÉ 2.2 วิเคราะห์ความถีÉ 

 

            ตารางทีÉ 2.2  วิเคราะห์ความถีÉ 

Attribute A O M I Q  R รวม ประเภทความถีÉสูงสุด 

1         

2         

3         

 

 นอกจากนีÊสามารถนําค่าทีÉได้จากตารางวิเคราะห์ความถีÉไปหาค่าสัมประสิทธิ Íความพึงพอใจ

ของลูกค้า (Customer Satisfaction Coefficient; CS Coefficient) ดังสมการต่อไปนีÊ 

 

ค่าสัมประสิทธิ Íของความพึงพอใจ (CS+) = 
IMOA

OA



                                  (2.1) 

      ค่าสัมประสิทธิ Íของความไม่พึงพอใจ (CS-) =  1


IMOA
MO

                      
(2.2) 
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 ซึÉงค่าสัมประสิทธิ Íของความพึงพอใจนั Êนจะอยู่ในช่วงระหวา่ง 0 ถึง 1 ซึÉงมีความหมายว่า       

ค่าสัมประสิทธิ Íของความพอใจ ยิ Éงมีค่าเข้าใกล้ 1 เท่าไรย่อมแสดงว่าคุณลักษณะนั Êน ๆ มีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจของลูกค้ามาก เมืÉอได้พบเห็นคุณลักษณะนั Êน แต่ถ้าค่าสัมประสิทธิ Íของความพอใจยิ Éงมี

ค่าเข้าใกล้ 0 มากเท่าไรย่อมแสดงว่าคุณลักษณะนั Êน มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าเพียงเล็กน้อย

เมืÉอได้พบเห็นคุณลักษณะนั Êน เช่นเดียวกันกับสัมประสิทธิ Íของความไม่พึงพอใจจะอยู่ในระหว่างช่วง       

-1 ถึง 0 ซึÉงมีความหมายว่า ค่าสัมประสิทธิ Íของความไม่พึงพอใจ ยิ Éงมีค่าเข้าใกล้ -1 เท่าไรย่อมแสดงว่า

คุณลักษณะนั Êน มีอิทธิพลต่อความไม่พึงพอใจของลูกค้ามาก หากไม่ได้พบเห็นคุณลักษณะนั Êน แต่ถ้า     

ค่าสัมประสิทธิ Íของความไม่พึงพอใจยิ Éงมีค่าเข้าใกล้ 0 เท่าไรย่อมแสดงว่าคุณลักษณะนั Êนมีอิทธิพลต่อ

ความไม่พอใจของลูกค้าเพียงเล็กน้อยเมืÉอไม่ได้พบเห็นคุณลักษณะนั Êน [6] 

 

2.4  เทคนิคการกระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) 

 การแปลงหน้าทีÉด้านคุณภาพเป็นเทคนิคทีÉนายโยชิ อากาโอะแห่งมหาวิทยาลัยทามากาวา 

และนายฟูกาฮารา แห่งสมาคมควบคุมคุณภาพกลางแห่งญีÉปุ ่ น เป็นผู ้พ ัฒนาขึ Êนจากแนวคิดในการ

ควบคุมคุณภาพทีÉนักวิชาการชาวอเมริกันหลายท่านได้เสนอไวแ้ละความหมายของการแปลงหน้าทีÉ

เชิงคุณภาพหรือ QFD ได้มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายได้ดังนีÊ 

 อากาโอะ กล่าวว่า Quality Function Deployment หมายถึง การเปลีÉยนอุปสงค์ของลูกคา้ให้

อยู่ในรูปแบบคุณลักษณะทางคุณภาพ และพัฒนาคุณภาพให้กลายเป็นผลิตภัณฑ์สําเร็จรูปด้วยวิธีการ

เชิงระบบทีÉอาศัยความสัมพันธ์ระหว่างอุปสงค์กับคุณลักษณะ โดยเริÉ มต้นจากคุณภาพของแต่ละ

องค์ประกอบของหน้าทีÉแล้วขยายผลด้วยการแปรเข้าสู่คุณภาพของแต่ละชิÊนส่วนและของแต่ละ

กระบวนการตามลําดับ โดยอาจกล่าวได้ง่าย ๆ ว่า QFD คือ การแปลงคุณภาพโดยการแปลงหน้าทีÉด้าน

คุณภาพ (Deployment of quality through deployment of quality function) 

 เทคนิค QFD นีÊ จะเริÉ มต้นจากการสํารวจความต้องการของลูกค้าหรือทีÉเรียกว่าเสียงของ

ลูกค้า (Voice of Customer) แล้วแปลงความต้องการนั Êนให้อยู่ในรูปของข้อกําหนดทางด้านคุณภาพ 

(Quality Characteristic) ซึÉ งข้อก ําหนดเหล่านีÊ จะแสดงในรูปของข้อกําหนดทีÉสามารถวัดได้และ

หลังจากได้ข้อก ําหนดต่าง ๆ นีÊ แล้ว จึงทําการจัดล ําดับความสําคัญว่าควรทําการปรับปรุงหรือพัฒนา

ข้อกําหนดตัวใดเป็นอันดับแรกและมีเป้าหมายของการปรับปรุงอยู่ทีÉต ําแหน่งใด พร้อมทั Ê งทําการ

เปรียบเทียบระหว่างศักยภาพของเรากับศักยภาพของคู่แข่งทีÉสําคัญ เพืÉอประเมินตําแหน่งขององค์กร

เราในปัจจุบัน 
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 QFD เป็นวิธีการทางเมตริกซึÉงควรนํามาใช้ในสภาวะทีÉทํางานเป็นทีม วิธีการนีÊ ได้นํามาใช้

เพืÉอช่วยในการตัดสินใจในขั Êนตอนต่าง ๆ ต่อไปนีÊ ได้อย่างสะดวกและสามารถตรวจสอบได้คือ 

 1) ความต้องการของผู ้ รับบริการ 

 2) ความต้องการเกีÉยวกับการออกแบบ 

 3) คุณภาพของผลผลิต 

 4) ขั Êนตอนการดําเนินงาน 

 5) ความต้องการเกีÉยวกับผลผลิต 

 โดยทั Éวไป QFD แบ่งเป็น 4 เฟส โดยภายในเฟสแต่ละเฟสจะแสดงผลของลักษณะสมบัติ

ซึÉงได้มาจากข้อมูลป้อนเข้าและความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะสมบัติกับข้อมูลป้อนเข้าในรูปของ

การประเมินแบบเมตริก หลังจากนั Êนจะนําค่าการประเมินแบบเมตริกทีÉเป็นตัวเลขไปกําหนดให้กับ

ความสัมพันธ์ทีÉเกิดขึ ÊนเพืÉอล ําดับความสําคัญของลักษณะสมบัติทีÉได ้ลักษณะสมบัติหรือกระบวนการ

ทีÉสําคัญทีÉสุดจากแต่ละเฟสจะเป็นข้อมูลทีÉมีความสําคัญต่อผู ้ รับบริการทีÉสุด ความยากทีÉจะทําแนวคิดนีÊ

ให้เป็นจริงหรือความแปลกใหม่ของแนวคิดนีÊ จะส่งผ่านเข้าไปย ังเฟสถัดไปด้วย กระบวนการนีÊ เองจึง

ทําให้มั Éนใจได้ว่าแนวคิดต่าง ๆ ทีÉได้เป็นแนวคิดทีÉได้รับการพิจารณาอย่างถีÉถ้วนแล้ว ดังนั Ê นการ

ตัดสินใจในการดาเนินการพัฒนาคุณภาพทีÉเกิดขึ Ê นจึงสะท้อนให้เห็นความต้องการของผู ้ รับบริการ

อย่างแท้จริง 

ในทางปฏิบัติมีความจําเป็นอย่างมากทีÉจะต้องสร้างแผนภูมิเพืÉอแสดงรายละเอียด QFD1 

ขึ Êนมาก่อนแลว้จึงส่งผ่านเพืÉอไปทํางานในแผนภูมิ QFD2 และแผนภูมิ QFD3 และ QFD4 ต่อไปดัง

ภาพประกอบทีÉ 2.4 

 

 
 

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

Quality; HOQ)  

                   บ้านแห่งคุณภาพ (HOQ) เป็นการรวบรวมความคิดของลูกค้าว่าต้องการให้มีคุณภาพ

ใดในผลผลิตหรือบริการ (Voice of Customer) โดยนําข้อมูลมาจากการตอบแบบสอบถามสัมภาษณ์

หรือวิธีอืÉน ๆ ด้านความต้องการของผู ้ รับบริการ โดยให้นํ Ê าหนักความสําคัญไปทีÉคุณภาพของผลผลิต

จากนั Êนจึงแปลความต้องการของผู ้ รับบริการไปเป็นคุณภาพหรือคุณลักษณะหรือข้อกําหนดว่าจะทํา

อย่างไรจึงจะให้ได้มาในสิÉงทีÉผู ้ รับบริการต้องการ จากนั Êนจัดล ําดับความสําคัญและทําการเปรียบเทียบ

ว่าควรจะเริÉมพัฒนาทีÉข้อก ําหนดใดก่อน โดยพิจารณาจากข้อกําหนดทีÉสําคัญทีÉสุดซึÉงกระบวนการนีÊ   

จะบรรจุอยู่ในแผนภูมิ QFD1 ดังแสดงในภาพทีÉ 2.5 

 

 
 

ภาพทีÉ 2.5  องค์ประกอบเบืÊองตน้ของ QFD  

9.เป้าหมายการดําเนินการ 

3.การ

เปรียบเทียบ

กับคู่แข่ง 

5.ข้อก ําหนดทางเทคนิค (Hows) 

 
6.ความสัมพันธ์ 

ระหว่างข้อกําหนดทาง

เทคนิค 

 

7.เมตริกซค์วามสัมพันธ ์

(Whats V.S.  Hows) 

2.ระดับ

ความ 

สําคัญ 

1.ความ

ต้องการ

ของ

ลูกค้า 

(Whats) 

4.การ

ประเมิน

ความ 

สามารถใน

การแข่งขัน 

8.นํ Ê าหนักของความสําคัญของ 

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

                       ในเฟสนีÊ จะทําการออกแบบโดยอาศัย Function Tree Diagram ดําเนินการกระจาย

ส่วนประกอบของผลผลิตจนกระทั Éงได้คุณลกัษณะหรือคุณภาพของส่วนประกอบทีÉสําคัญโดยเริÉมจาก

การแบ่งผลผลิตรวม (Total Product) ออกเป็นระบบย่อย (Subsystems) หลังจากนั Êนแบ่งเป็นชิÊนส่วน

ย่อย (Parts) แล้วจึงประเมินชิÊนส่วนย่อยแต่ละส่วน เพืÉอหาคุณลักษณะทีÉสําคญัของส่วนย่อยแต่ละส่วน 

(Parts Characteristics) ซึÉงผลทีÉได้จากการกระจายส่วนประกอบของผลผลิตเพืÉอหาคุณลักษณะและ

คุณภาพนีÊจะเป็นตัวว ัดผลทีÉบ่งชีÊ ถึงทิศทางของผลผลิตทีÉได้ว่าดีขึ Êนหรือไม่ 

   2.4.3 เฟสทีÉ 3 การวางแผนกระบวนการ (Process Planning)  

 การวางแผนกระบวนการเป็นการทํางานเป็นทีมในการช่วยกันระบุตัวแปรทีÉสําคัญ

อย่างชัดเจนของกระบวนการ โดยทีมงานจะระบุกระบวนการหลักหรือกระบวนการประกอบของ

ระบบ (System Assembly Process) แล้วหากระบวนการประกอบทีÉย่อยลงมา (Subassembly Process) 

เพืÉอป้อนเข้าสู่กระบวนการหลัก จากนั Êนระบุวิธีการปฏิบัติงานและลงมือปฏิบัติงาน โดยใช้ความรู้

ความสามารถความเชีÉยวชาญพิเศษประกอบกับการทดลอง เพืÉอให้ทราบถึงตัวแปรทีÉ มีผลต่อ           

การปฏิบัติงานในทุกขั Êนตอนและสามารถปรับปรุงงานได้ถูกจุด 

 2.4.4 เฟสทีÉ 4 การวางแผนขั Êนตอนการสร้างผลลิตและควบคุมกระบวนการ (Production 

Operations Planning and Process Control)  

             ในเฟสทีÉ 4 ของ QFD นีÊ เป็นช่วงของการตัดสินใจเกีÉยวกับการควบคุมพารามิเตอร์

วิกฤติการรักษาบํารุงให้งานคุณภาพดําเนินไปด้วยดี การป้องกันความผิดพลาดและการให้ความรู้

เพิÉมเติมด้วยการศึกษาและฝึกอบรม 

 2.4.5 องค์ประกอบสําคัญของบ้านแห่งคุณภาพมี 6 องค์ประกอบคือ 

 2.4.5.1 ค่าเป้าหมาย (Target Values)  

 ความต้องการด้านการออกแบบควรจะมีความเฉพาะเจาะจงและเป็นปริมาณ

ทีÉว ัดได้เรียกว่าค่าเป้าหมาย (Target Values) โดยค่าเป้าหมายนีÊ ตั Ê งขึ Ê นโดยอาศัยพืÊนฐานจาก

ประสบการณ์ในอดีต การคํานวณการทดสอบผลิตภัณฑ์ของคู่แข่งขันหรือการทดสอบโปรแกรม  

 2.4.5.2 ทิศทางการปรับปรุง (Improvement Direction)  

 เมืÉอพิจารณาค่าเป้าหมายทีÉละค่าพบว่าค่าเป้าหมายบางอย่างมีทิศทางการ

ปรับปรุง (Improvement Direction) แบบยิ Éงมากยิ Éงดี (Maximize) ในขณะทีÉค่าเป้าหมายอืÉนมีทิศทาง 

การปรับปรุงแบบยิ Éงน้อยยิ Éงดี (Minimize) หรือเป็นไปตามเป้าหมายทีÉตั Ê งไว ้จะดีทีÉสุด ดังนั Êนการแสดง
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ให้เห็นความแตกต่างของทิศทางการปรับปรุง จึงแบ่งสัญลักษณ์ทีÉใช้ชี Ê บ่งคุณลักษณะดังกล่าว         

เป็น 3 รายการได้แก่ 

หมายถึง ยิ Éงน้อยยิ Éงดี (Minimize)  

หมายถึง ยิ Éงมากยิ Éงดี (Maximize)   

                                     หมายถึง เป้าหมาย (Target) 

 

                     2.4.5.3 เมตริกความสัมพันธ ์(Relationship Matrix)  

                                  การสร้างเมตริกความสัมพันธ ์(Relationship Matrix) ระหว่างความต้องการ

ของลูกค้ากับความต้องการด้านการออกแบบ ทําไดโ้ดยการประเมินความสัมพันธ์ด้วยคําถามทีÉว่า      

“ความต้องการด้านการออกแบบนีÊ มีอิทธิพลต่อความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของ

ลูกค้ามากน้อยเพียงใด” ซึÉงจะได้คาตอบเป็นระดับความสัมพันธ์ 3 ระดับได้แก่ 

 

9 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันมาก (Strong Relationship) 

3 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันปานกลาง (Medium Relationship) 

1 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันบ้าง (Possible Relationship) 

 

                 2.4.5.4 ค่าความสําคัญ (Importance Values)  

                                หลังจากสร้างเมตริกความสัมพันธ์แล้วขั Ê นตอนต่อไป คือการให้ค่า

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

Assessment) และความยากทางเทคนิค (Technical Difficulty) ว ัตถุประสงค์หลักของ QFD1 คือการหา

รายการของลําดับความสัมพันธ์ของความต้องการด้านการออกแบบ เพืÉอทําให้ความพยายามในการ

ออกแบบมุ่งประเด็นไปทีÉสิÉงทีÉจะสร้างให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อลูกค้า ดังนั Êนจึงมีความจําเป็นทีÉจะ

กําหนดค่าเชิงตัวเลขทีÉจะแสดงถึงความสัมพนัธ์ในเมตริกค่าทีÉใช้คือค่าความสําคัญ 3 ระดับได้แก่ 

 

9 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันมาก (Strong Relationship) 

3 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันปานกลาง (Medium Relationship) 

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

                       สหสัมพันธ์เมตริก คือเมตริกรูปสามเหลีÉยมทีÉยอดของแผนภูมิ QFD1 

(หลังคาบ้านแห่งคุณภาพ) ความมีปฏิกิริยาต่อกันนีÊ จะถูกบ่งชีÊว่าเป็นบวกหรือลบมากหรือน้อย โดยใช้

สัญลักษณ์ดังต่อไปนีÊ 

หมายถึง มีความสัมพันธ์เชิงลบมาก (Strong Negative Relationship) 

หมายถึง มีความสัมพันธ์เชิงลบ (Negative Relationship) 

หมายถึง มีความสัมพันธ์เชิงบวก (Positive Relationship) 

หมายถึง มีความสัมพันธ์เชิงบวกมาก (Strong Positive Relationship)  

 

                        2.4.5.6  การประเมินคู่แข่ง (Competitive Assessments)  

                                   การประเมินจะแสดงให้เห็นจุดอ่อนจุดแข็งของผลิตภัณฑ์ทีÉ มีอยู่ใน

ท้องตลาด ทั ÊงนีÊ ความต้องการของลูกค้าซึÉงได้รับการตอบสนองจนเป็นทีÉน่าพอใจ โดยผลิตภัณฑ์ของ

คู่แข่งจะเป็นสิÉงทีÉเราจะต้องตอบสนองให้ได้ในผลิตภัณฑ์ใหม่ของเรา ผลิตภัณฑ์ของคู่แข่งทีÉมีคะแนน

ตํ Éาจะแสดงให้เห็นถึงโอกาสในการทีÉจะสร้างความได้เปรียบด้านการตลาด ถ้าเราสามารถตอบสนอง

ต่อความต้องการนีÊ ได้ในขณะทีÉคู่แข่งของเราทําไม่ได ้ 

 2.4.6   QFD ในอุตสาหกรรมการบริการ 

 อุตสาหกรรมการบริการสามารถใช้ได้ตั Ê งแต่เฟสเริÉ มแรกของ QFD เช่นเดียวกับ

อุตสาหกรรมการผลิต อุตสาหกรรมการบริการมีผลิตภัณฑ์อยู่หลายอย่างทีÉจะต้องสร้างความพึงพอใจ

ให้กับลูกค้า การให้บริการจะต้องมีการทําขึ Êนอย่างเป็นกระบวนการทีÉเหมาะสม ซึÉงจะสามารถกําหนด

ขึÊนได้โดยใช้ QFD เฟสทีÉ 3 และการควบคุมกระบวนการเหล่านีÊ สามารถวางแผนได้โดยใช้ QFD     

เฟสทีÉ 4 การประยุกต์ใช ้QFD ในอุตสาหกรรมการบริการแสดงดังภาพทีÉ 2.6 

 

 
 

ภาพทีÉ 2.6  การประยุกต์ใช้ QFD สําหรับการวางแผนคุณภาพการบริการ [6] 
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2.5  การออกแบบสอบถามและการตรวจสอบแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามเป็นเครืÉองมือชนิดหนึÉงทีÉสร้างขึ ÊนเพืÉอว ัดความคิดเห็นต่าง ๆ หรือวัดความจริง

ทีÉไม่ทราบ อันจะทําให้ได้มาซึÉงข้อเท็จจริงทั Êงในอดีต ปัจจุบัน และการคาดคะเนเหตุการณ์ในอนาคต

ส่วนใหญ่จะอยู่ในรูปของคําถามเป็นชุด ๆ เพืÉอว ัดสิÉงทีÉต้องการวัด โดยมีคําถามเป็นตัวกระตุ้นเร่งเร้า 

ให้บุคคลตอบออกมา นับว่าเป็นเครืÉองมือทีÉนิยมใช้ว ัดทางด้านจิตพิสัย (Affective Domain)  

 2.5.1 โครงสร้างของแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามมีหลายชนิดแต่ไม่ว่าจะเป็นแบบสอบถามชนิดใดจะมีโครงสร้างหรือ 

ส่วนประกอบทีÉสําคัญ 3 ส่วน ดังนีÊ 

 2.5.1.1 ค ําชีÊแจงในการตอบแบบสอบถาม 

 2.5.1.2  สถานภาพทั Éวไป ในส่วนนีÊ เป็นรายละเอียดส่วนตัวของผู ้ตอบ 

 2.5.1.3  ข้อคําถามเกีÉยวกับพฤติกรรมทีÉจะวัด จะถามเกีÉยวกับสิÉงทีÉต้องการจะวัด 

 2.5.2  การสร้างแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามมีขั Êนตอนในการสร้างดังนีÊ 

 2.5.2.1  ก ําหนดจุดมุ่งหมายของแบบสอบถาม ผู ้สร้างแบบสอบถามต้องระบุ

จุดมุ่งหมายของแบบสอบถามให้ชัดเจน ระบุให้ได้ว่าแบบสอบถามจะถูกนําไปใช้ในเรืÉองอะไร 

 2.5.2.2  ก ําหนดประเด็นหลัก หรือพฤติกรรมหลักทีÉจะวัดให้ครบถ้วนครอบคลุมวา่

จะมีประเด็นอะไรบ้าง หรืออาจเรียกว่าเป็นการกําหนดกรอบแนวคิดหรือโครงสร้างของแบบสอบถาม 

 2.5.2.3  ก ําหนดชนิด หรือรูปแบบของแบบสอบถาม โดยเลือกใหเ้หมาะสมกับเรืÉอง

ทีÉจะวัด และลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง 

 2.5.2.4  ก ําหนดจํานวนข้อคําถาม โดยอาจจะกําหนดในเบืÊองต้นว่าต้องการจะให้

แบบสอบถามมีความยาวมากน้อยเพียงใดและคลุมประเด็นหลัก ประเด็นย่อยอย่างไรบ้าง 

 2.5.2.5  สร้างข้อคําถามตามจุดมุ่งหมาย ชนิดหรือรูปแบบ จํานวนข้อในประเด็น    

ต่าง ๆ ทีÉก ําหนดไว้ตามโครงสร้างของแบบสอบถาม 

 2.5.2.6  ตรวจทานเพืÉอการแก้ไข ปรับปรุงแบ่งออกเป็น 2 ตอน คือตอนแรก        

ตรวจทานโดยผู ้สร้างแบบสอบถามเอง ตอนทีÉสองตรวจสอบพิจารณาให้ค ําแนะนําและวิจารณ์โดยผู ้ รู้

หรือผู ้ เชีÉยวชาญหรือผู ้ช ํานาญการ 

 2.5.2.7  นําแบบสอบถามไปทดลอง การนําไปทดลองใช้ (Try out) ควรนําไปทดลอง

กับกลุ่มทีÉมีลักษณะเหมือนหรือใกล้เคียงกับกลุ่มทีÉจะไปเก็บรวบรวมข้อมูลจริง 
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 2.5.2.8  วิเคราะห์แบบสอบถาม โดยการนําผลจากการทดสอบมาวิเคราะห์เพืÉอหา

คุณภาพและปรับปรุงแบบสอบถามในส่วนทีÉย ังมีข้อบกพร่องต่าง  ๆ

 2.5.2.9  จัดพิมพ์แบบสอบถาม เพืÉอเตรียมนําไปใช้จริงต่อไป 

 2.5.3  รูปแบบของแบบสอบถาม 

  รูปแบบของแบบสอบถามแบ่งได้ 2 แบบ คือ 

 2.5.3.1 แบบสอบถามแบบปลายเปิด (Open-ended Form) แบบสอบถามแบบนีÊไม่ได้

ก ําหนดคําตอบไว้ ผู ้ตอบสามารถเขียนตอบหรือแสดงความคิดเห็นได้อย่างอิสระด้วยคําพูดของตนเอง

คล้ายกับข้อสอบแบบอัตนัย 

 2.5.3.2  แบบสอบถามแบบปลายปิด (Closed-ended Form) แบบสอบถามแบบนีÊ

ประกอบด้วยข้อคําถามและตัวเลือก (ค ําตอบ) ซึÉงตัวเลือกนีÊ สร้างขึ Êนโดยคาดว่าผู ้ตอบแบบสอบถาม

สามารถเลือกตอบได้ตามต้องการและมีอย่างเพียงพอเหมาะสม แบบสอบถามแบบนีÊสร้างยาก ใช้เวลา

ในการสร้างมากกว่าแบบสอบถามแบบปลายเปิด แต่ผู ้ตอบตอบง่าย สะดวก รวดเร็ว นอกจากนีÊ ข้อมูล

ทีÉได้สามารถนําไปวิเคราะห์ สรุปผลได้ง่ายอีกด้วย 

 2.5.4 การสร้างมาตรวัดจากชุดข้อคําถาม (Questionnaires that form scale) คือชุดข้อความทีÉ

ผู ้ประเมินต้องประเมิน โดยตอบว่าเห็นด้วยหรือไม่ มากน้อยเพียงใด คะแนนทีÉได้ของผู ้ตอบแต่ละราย

จะเป็นผลรวมของทุกข้อ ซึÉงอาจเป็นคะแนนดิบ หรืออาจหารด้วยจํานวนข้อ หรือตามเกณฑ์ทีÉก ําหนด

ขึÊนอาจจะแบ่งคําตอบในมาตรวัดประเภทนีÊ ออกเป็น 5 ช่วง เช่น เห็นด้วยอย่างยิ Éง (คะแนนเท่ากับ 5) 

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

อย่างยิ Éง (คะแนนเท่ากับ 1) โดยไม่อนุโลมให้ผู ้ตอบไม่แน่ใจ ไม่มีความเห็น หรือรู้สึกเฉย ๆ ซึÉงมาตร

วัดทีÉใช้กันแพร่หลายทีÉสุด ก็คือมาตรวัดทีÉสร้างโดยเรนสิส ลิเคิร์ท (Rensis Likert) ซึÉงเรียกชืÉอตามผู ้

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

 2.5.5  การตรวจสอบแบบสอบถาม  

 2.5.5.1 การตรวจสอบความเทีÉยงตรงหรือความสอดคล้องตามเนืÊอหา [11] 

 การตรวจสอบนีÊสามารถคํานวณหาค่าความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับ

วัตถุประสงค ์(Item Objective Congruence Index: IOC) โดยให้ผู ้ เชีÉยวชาญพิจารณาเนืÊอหาและภาษาทีÉ

ใช้แต่ละข้อคาถามว่าเหมาะสม ไม่แน่ใจ ไม่เหมาะสม แล้วนํามาคํานวณโดยใช้สูตรดังนีÊ 

 

N
R

IOC                                                                     (2.3) 
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  เมืÉอ  IOC  คือ ความสอดคล้องระหว่างว ัตถุประสงค์กับแบบทดสอบ 

                   คือ ผลรวมของคะแนนการพิจารณาจากผู ้ เชีÉยวชาญ 

           N     คือ จ ํานวนผู้ เชีÉยวชาญ 

 

 การพิจารณาความสอดคล้องระหว่างว ัตถุประสงค์กับแบบทดสอบ จะเป็นการพิจารณา

แบบทดสอบรายข้อจากความคิดเห็นของผู ้เชีÉยวชาญ โดยใช้แบบสอบถามทีÉแนบไปพร้อมกับ

แบบทดสอบทีÉต้องการให้ผู ้ เชีÉยวชาญประเมินความสอดคล้อง โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนเพืÉอหาค่า 

IOC ของผู ้ เชีÉยวชาญกําหนดเป็น 3 ระดับ ดังนีÊ 

 

       +1 หมายถึง แน่ใจว่าแบบทดสอบวัดตรงตามวัตถุประสงค์หรือตรงตามเนืÊอหา 

         0 หมายถึง ไม่แน่ใจว่าแบบทดสอบวัดตรงตามวัตถุประสงค์หรือตรงตามเนืÊอหา 

        -1 หมายถึง แน่ใจว่าแบบทดสอบไม่ได้ว ัดตรงตามวัตถุประสงค์หรือตรงตามเนืÊอหา 

 

 แบบทดสอบทีÉถือว่ามีความเทีÉยงตรงตามเนืÊอหาในระดับดี สามารถนําไปวัดผลได้จะต้องมี

ค่า IOC เกินกว่า 0.5 เป็นต้นไป 

 2.5.5.2  การตรวจสอบความความเชืÉอมั Éนของแบบสอบถาม [12] 

  การหาค่าความเชืÉอมั Éนของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ Í

แอลฟาครอนบาค (Alpha Cronbach) สูตรนีÊ ใช้สําหรับหาสัมประสิทธิ Í ของแบบทดสอบทีÉมีระบบ    

การให้คะแนนแบบอืÉนทีÉไม่ใช่ 0 กับ 1 หรือ แบบ 0 / 1 ก็ได ้ ซึÉงเป็นการวัดทีÉให้ข้อมูลในลักษณะ

ต่อเนืÉอง ได้แก่ แบบทดสอบอัตนัย แบบเรียงความ แบบวัดทัศนคติ แบบประเมินผลสมรรถภาพด้าน

ต่าง ๆ ทีÉต้องประเมินตามสเกลและแบบสอบถามชนิดประมาณค่า (Rating Scale) จึงให้ชืÉอว่า           

ค่าสัมประสิทธิ Íแอลฟา (Alpha Coefficient, α) โดยมีสูตรการคํานวณ ดังนีÊ 
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 โดย    α = ค่าความเชืÉอมั Éน, k  = จ ํานวนข้อ 

                    2
is  = ค่าความแปรปรวนของคะแนนของแบบสอบถามแต่ละข้อ 

                                    2
ts  = ค่าความแปรปรวนของคะแนนของแบบสอบถามทั Êงฉบับ 

 R
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 แบบทดสอบทีÉถือว่ามีความเชืÉอมั ÉนตามเนืÊอหาในระดับดี สามารถนําไปวัดผลได้จะต้องมีค่า 

สัมประสิทธิ Íแอลฟาเกินกว่า 0.7 เป็นต้นไป  

 

2.6  การทบทวนวรรณกรรมจากงานวิจัยทีÉเกีÉยวข้อง 

 จากการศึกษาทฤษฏีและงานวิจัยทีÉ เกีÉยวกับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ พบว่า

องค์กรทีÉต้องการพัฒนาคุณภาพการบริการและสามารถแข่งขันทางธุรกิจได้นั Êน ต้องมีคุณภาพการ

บริการทีÉดี มีประสิทธิภาพอย่างต่อเนืÉอง และในการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้าเพืÉอนํามา

ปรับปรุงและพัฒนาการบริการซึÉงในงานหลาย ๆ วิจัยจึงมีเครืÉองมือทีÉจะศึกษาถึงความพึงพอใจของ

ลูกค้า มาออกแบบและเก็บข้อมูลตัวอย่างมาคํานวณและวิเคราะห์ถึงความพึงพอใจ เครืÉองมือคุณภาพทีÉ

ใช้ว ัดระดับความพึงพอใจ ได้แก่ เครืÉองมือวดัระดับความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL เพืÉอ

ศึกษาถึงช่องว่างในการบริการระหว่างความคาดหวังกับบริการทีÉได้รับจริงของการบริการ แบบจําลอง

ของคาโน (Kano’s Model) เพืÉอพิจารณาถึงมุมมองทางด้านคุณภาพเพืÉอจัดประเด็นคุณภาพและเทคนิค

การกระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพ เพืÉอเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าและแปลงความต้องการของลูกค้า

ไปเป็นข้อกําหนดในการออกแบบและข้อกําหนดทีÉสําคัญในการบริการ นอกจากการใช้เครืÉ องมือ

ดังกล่าวในการศึกษาถึงระดับความพึงพอใจแล้ว ย ังพบอีกว่ามีการบูรณาการกันระหว่างเครืÉองมือ

คุณภาพระหว่าง SERVQUAL กับแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) และเทคนิคการกระจาย

หน้าทีÉการทํางานเชิงคุณภาพอีกด้วย ซึÉ งผู ้วิจัยได้สรุปการใช้เครืÉ องมือคุณภาพต่าง ๆ ทีÉนํามา

ประยุกต์ใช้ในงานวิจัยอีกด้วย  

 การศึกษาถึงคุณภาพการบริการในการวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้านั Êน มีการ

ประยุกต์ใช้เครืÉองมือต่าง ๆ ทีÉจะใช้ว ัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ เช่น SERVQUAL ซึÉงเป็น

เครืÉองมือหนึÉงทีÉใช้ในการหาช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้การให้บริการ เครืÉองมือนีÊ ได้

ถูกประยุกต์ใช้อย่างแพร่หลาย ทั Ê งในภาคอุตสาหกรรมและอุตสาหกรรมการบริการ SERVQUAL       

มีการประยุกต์ใช้ในการบริการของเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ อุตสาหกรรมขนส่ง อุตสาหกรรมการ

บริการ ธนาคาร สถานเสริมความงาม ท่าอากาศยาน ร้านอาหารฟาสต์ฟู ้ ด ซึÉงในงานการบริการทีÉ

หลากหลายและแตกต่างกันในการบริการ จึงจ ําเป็นต้องมีกระบวนการทีÉจะเข้าถึงความพึงพอใจของ

ลูกค้า ซึÉงการประยุกต์ใชเ้ครืÉองมือวัดระดับการให้บริการ SERVQUAL เพืÉอศึกษาความคาดหวังต่อ

คุณภาพการบริการและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในการบริการของ เอไอเอสเซเรเนดในเขต

กรุงเทพ ฯ [4] การศึกษาการบริการและและพฤติกรรมของลูกค้าทีÉใช้บริการขนส่งสินค้า  [7] 

การศึกษาการบริการเพืÉอศึกษาระดับความคาดหวังของลูกค้าทีÉมีต่องานบริการบํารุงรักษาของบริษัท
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ก่อสร้างและตบแต่งภายใน [8] การศึกษาเพืÉอเปรียบเทียบความคาดหวังของผู ้บริโภคทีÉมีต่อคุณภาพ

การให้บริการของสถาบันควบคุมนํ Ê าหนกั [15] การศึกษาความคาดหวังของตัวแทนออกของต่อสภาพ

การบริการจริงและเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างสภาพการบริการจริงของเจ้าหน้าทีÉศุลกากรด้าน

พิธีการศุลกากร [16] การวิจัยการวัดความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าร้านอาหาร 

Fast Food และสํารวจคุณภาพบริการทั Êง 5 ด้านหลักของเครืÉองมือ SERVQUAL [17] และในการศึกษา

ศึกษาการเปรียบเทียบคุณภาพบริการระหว่างธนาคารอิสลามกับธนาคารอืÉน ๆ ในด้านของความ

น่าเชืÉอถือและสัมผ ัสได ้ เพืÉอลดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าและเพิÉมความ

เชืÉอมั Éนและความสะดวกสบายในการรับบริการ [18]  

 การวิเคราะห์คุณภาพบริการตามแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) จากการ 

ศึกษาแบบจําลองของคาโน ซึÉ งได้อธิบายถึงความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้ากับ

คุณลักษณะทางคุณภาพของผลิตภัณฑห์รือการบริการ ซึÉ งมีการประยุกต์ใช้ในงานวิจัยต่าง ๆ ทั Ê ง

ภาคอุตสาหกรรมและบริการเช่น อุตสาหกรรมการผลิต การพัฒนาผลิตภัณฑ์ การศึกษาคุณลักษณะ

ของการบริการ การขนส่งโลจิสติก ซึÉ งการประยุกต์ใช้แบบจําลองของคาโน จากงานวิจัยได้มี

การศึกษาและจําแนกคุณลักษณะทางคุณภาพของกล้องถ่ายภาพ [19] การศึกษาการสํารวจค้นหาความ

ต้องการของผู ้บริโภคทีÉมีต่อผลิตภัณฑ์เครืÉ องดืÉมเกลือแร่ เพืÉอประเมินผลกระทบของคุณลักษณะ

ผลิตภัณฑ์ต่อความพึงพอใจ [20] การศึกษาแบบจําลองของคาโน เพืÉอแยกประเภทของความพึงพอใจ

และหาสัมประสิทธ์ความพึงพอใจในแต่ละหัวข้อ เพืÉอให้ผู ้พ ัฒนาผลิตภณัฑ์สามารถเข้าใจความ

ตอ้งการของตลาดได้ละเอียดยิ Éงขึ Ê น โดยใช้รถยนต์เป็นผลิตภัณฑ์ต้นแบบ ควบคู่ไปกับการสร้าง

โปรแกรมด้วยโปรแกรมสําเร็จรูป Visual Basic ฐานข้อมูล Microsoft SQL Server [21] การศึกษาการ

วางแผนกลยุทธ์ในการให้บริการลูกค้าขนส่งโลจิสติกส์โดยการใช้แบบจําลองของคาโนในการจําแนก

คุณลักษณะและจัดประเภทของการบริการซึÉงกล่าวถึงประโยชน์ทีÉอาจจะเกิดขึ Êนในการประยุกต์ใช้ใน

การวางแผนการขนส่งให้มีประสิทธิภาพ สามารถจําแนกความแตกต่างระหว่างกลุ่มลูกค้าต่าง ๆ และ

ย ังจ ําแนกวิธีการเดิมกับวิธีการใหม่ตามความต้องการความพึงพอใจของลูกค้าได ้พร้อมทั Ê งย ังสามารถ

วิเคราะห์ SWOT เพืÉอหาจุดแข็งจุดด้อยขององค์กรได้อีกด้วย [22] 

 

 การวิเคราะห์คุณภาพบริการโดยเทคนิคการกระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพ (QFD) จาก

การศึกษาเทคนิคการกระจายหน้าทีÉการทํางานเชิงคุณภาพ เป็นเทคนิคทีÉใช้ในการจัดโครงสร้างเพืÉอ

ออกแบบ วางแผนและพัฒนาผลิตภัณฑ ์ บริการหรือกระบวนการซึÉงเน้นทีÉการตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าและเป็นวิธีทีÉช่วยให้ฝ่ายออกแบบสามารถตัดสินใจในแนวทางทีÉตอบสนองความ
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ต้องการของลูกค้าได้ดีทีÉสุดตามกําลังทรัพยากรทีÉมีอยู ่จากงานวิจัยได้มีการประยุกต์ใช้ QFD ในการ

วิเคราะห์ความคาดหวังของนิสิตและผู ้ใช้บัณฑิตทีÉมีต่อภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ รวมทั Ê งวิธีการ

สร้างแผนพัฒนาคุณภาพบัณฑิตโดยใช้ QFD พิจารณาร่วมกับจุดอ่อนของภาควิชา ฯ จากการประเมิน

ตามดัชนีชีÊว ัดของสํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษา (สมศ.) มาวิเคราะห์โดย

ใช้เทคนิค QFD เพืÉอสร้างแผนพัฒนาคุณภาพบัณฑิต [23] การศึกษาความต้องการทีÉแท้จริงและความ

พึงพอใจของผู ้ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิทีÉมีต่อสิÉงแวดล้อมและการบริการ รวมถึงการ

ออกแบบและเสนอแนะแนวทางสําหรับการปรับปรุงกิจกรรมทีÉมีผลกระทบต่อสิÉงแวดล้อม เพืÉอให้

ทราบความต้องการของลูกค้าส่วนใดมีความสําคัญ โดยเริÉมจากการแปลงเสียงของลูกค้าไปสู่เฟสต่างๆ

ของ QFD จนได้เป็นวิธีการปฏิบัติงาน [24] การศึกษาเรืÉองการประเมินระดับการให้บริการของสาย

เรือด้วยเทคนิคการแปลงหน้าทีÉ เชิงคุณภาพ เพืÉอให้เลือกสายเรือได้ตรงตามความต้องการ [25] 

การศึกษาเรืÉองการปรับปรุงคุณภาพของการบริการและเป็นข้อกําหนดเพืÉอจัดตั Ê งสถานตรวจสภาพรถ

เอกชนขึÊนใหม่โดยใช้การแปลงหน้าทีÉเชิงคุณภาพเริÉมต้นจากการออกแบบสํารวจ เพืÉอสํารวจความพึง

พอใจของลูกค้าและวัดระดับความสําคัญของการบริการในแต่ละประเภท โดยการใช้แบบจําลอง

คุณภาพ เพืÉอแบ่งระดับความพึงพอใจ โดยค่าความสําคัญและความพึงพอใจทีÉได้จากการสํารวจนีÊ จะ

เปลีÉยนเป็นปัจจัยของการแปลงหน้าทีÉเชิงคุณภาพ เพืÉอกระบวนการบริการเดิมทีÉต้องไปรับการ

ปรับปรุง [26] การประยุกต์ใช้ QFD ในการแก้ปัญหาระบบการให้บริการขนส่งของท่าเรือเกาสงโดย

เน้นถึงความต้องการของลูกค้าในการปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพยิ Éงขึ Êน [27] 

 การวิเคราะห์คุณภาพบริการโดยการการบูรณาการเครืÉ องมือคุณภาพระหว่าง 

SREVQUAL กับแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ซึÉงเป็นเครืÉองมือวัดระดับความพึงพอใจใน

การให้บริการและจัดประเภทคุณลักษณะทางคุณภาพ จากการศึกษางานวิจัยต่าง ๆ  ทีÉเกีÉยวข้องได้ศึกษา

การวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้าในการให้บริการทางการแพทย์ในโรงพยาบาลเอกชน โดยใช้

เครืÉ องมือวัดระดับการให้บริการ SERVQUAL และแบบจําลองของคาโน ในการเปรียบเทียบ

ความสัมพันธ์ระหว่างประสิทธิภาพของคุณลักษณะคุณภาพกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าทีÉขึ Êนอยู่

กับประเภทของคุณลักษณะคุณภาพ แล้วนํามาวางแผนปรับปรุงระบบการให้บริการซึÉงจะช่วยในการ

เพิÉมระดับความพึงพอใจของลูกค้า [28] การศึกษาการบูรณาการเครืÉองมือทั Êงสองในการวิเคราะห์และ

พัฒนาวิธีการให้บริการ เพืÉอสร้างความพึงพอใจของลูกค้าในโรงแรมไต้หวัน เพืÉอให้ทราบและเข้าใจ

ถึงคุณลักษณะคุณภาพและการรับรู้ของลูกค้า ในการทีÉจะช่วยให้องค์กรแยกแยะสภาพของการบริการ

ทีÉแท้จริงในปัจจุบันแล้วทําการปรับปรุงและจัดล ําดับการบริการและช่วยเพิÉมระดับความพึงพอใจของ

ลูกค้าพร้อมทั Êงย ังสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันในธุรกิจอีกด้วย [29] 
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  การวิเคราะห์คุณภาพบริการโดยการบูรณาการเครืÉองมือคุณภาพระหว่างแบบจําลอง

ของคาโนกับเทคนิคการกระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพ จากการศึกษางานวิจัยทีÉเกีÉยวข้องไดมี้การศึกษา   

การอยู่รอดของสินค้าหรือการบริการในตลาดทีÉขึ Êนอยู่กับความพอใจของลูกค้าโดยใช้ QFD เป็น

เครืÉองมือทีÉใช้ในการสํารวจและเก็บรวบรวมความคิดเห็น ความต้องการของลูกค้าเพืÉอให้ได้สินค้า

หรือบริการทีÉ มีคุณสมบัติตามต้องการและย ังเป็นเทคนิคทีÉ ดีสําหรับผู ้ปฏิบัติเนืÉองจากสามารถ

ตรวจสอบความคาดหวังของลูกค้าได้ ซึÉงนําไปสู่ความพอใจของลูกค้าทีÉมีต่อสินค้าหรือการบริการ    

นั Êน ๆ ในแบบจําลองของคาโนได้อธิบายถึงวิธีระบุความต้องการในประเภทต่าง ๆ โดยผ่านการ

ตอบสนองของลูกค้า มีการนําเสนอฟังก์ชั ÉนเพืÉอปรับค่าอัตราส่วนการพัฒนา(improvement ratio) ใน

การใช้เทคนิค QFD และการวิเคราะห์แบบจําลองของคาโน สําหรับลักษณะของสินค้าหรือการบริการ

แต่ละชนิดเพืÉอตระหนักถึงความสามารถของคุณลักษณะนั Êน ๆ และอาจช่วยในการพัฒนาสินค้าหรือ

การบริการในแบบทีÉจะสามารถเพิÉมความพึงพอใจของลูกค้าให้สูงสุดได ้ซึÉงวิธีการทีÉนําเสนอนีÊ จะถูก

แสดงตัวอย่างโดยใช้ข้อมูลจากการสํารวจลูกค้า [30] การศึกษาและเสนอวิธีการบูรณาการระหว่าง 

QFD และแบบจําลองของคาโนซึÉงเป็นเครืÉองมือในการประเมินคุณภาพการบริการ ซึÉงการศึกษานีÊ มี

กรณีศึกษาห้องสมุดดิจิทัลของมหาวิทยาลัยกัวดาลาจารา ประเทศเม็กซิโก การเก็บข้อมูลจาก

แบบสอบถามออนไลน ์โดยจัดทําเพืÉอสอบถามผู ้ใช้เว็บไซต์ห้องสมุด ซึÉงผลการศึกษาพบว่า ในการรับ

ฟังเสียงของลูกค้าอาจทําให้ได้ข้อมูลทีÉเกีÉยวข้องถึงปัญหาทีÉควรปรับปรุงเพืÉอเพิÉมความพอใจของลูกค้า

ต่อไป [31] การศึกษาการประเมินคุณภาพการบริการโดยใช้วิธีการแบบบูรณาการเครืÉองมือคุณภาพทั Êง

สอง ซึÉ งวิธีการนีÊ มุ่งช่วยองค์กรในการประเมินคุณภาพการบริการ ให้แนวทางในการปรับปรุงเพืÉอ

เพิÉมพูนลักษณะทางเทคนิคทีÉอ่อนแอและเพืÉอพัฒนาการบริการใหม่ ๆ โดยผ่านการระบุลักษณะทาง

เทคนิคสําหรับความต้องการของลูกค้าในการบริการของโทรศัพท์มือถือยีÉห้อต่าง ๆ ในไต้หวัน ในการ

ระบุและวิเคราะห์ลักษณะทางเทคนิคทั ÊงทีÉสําคัญและไม่สําคัญรวมถึงลักษณะของลูกค้า เพืÉอวิเคราะห์

กลยุทธ์ขององค์กรให้กระบวนการมีประสิทธิภาพในการประเมินคุณภาพการบริการ ช่วยในการ

วิเคราะห์ล ําดับความสําคัญ และช่วยเพิÉมความพอใจของลูกค้าในท้องตลาด [32] 

 การวิเคราะห์คุณภาพบริการโดยการบูรณาการเครืÉองมือคุณภาพทั Êงสามในการวัด

ระดับการให้บริการ พร้อมทั Ê งการจัดประเด็นคุณภาพแล้วนํามาบูรณาการกันเพืÉอเข้าสู่เทคนิคการ

กระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพ จากการศึกษางานวิจัยทีÉเกีÉยวข้องไดมี้การศึกษาวิธีการวัดระดับคุณภาพงาน

บริการโดยใช้เครืÉองมือคุณภาพ LibQUAL ทีÉประยุกต์มาจาก SERVQUAL และแบบจําลองของคาโน

เพืÉอทีÉจะทําให้เกิดการตัดสินใจในการพัฒนาคุณภาพงานบริการของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาได้

ถูกต้องแม่นย ํายิ Éงขึ Êน โดยการบูรณาการแบบจําลองเครืÉ องมือคุณภาพทั Ê งสองมาใช้ในการวิเคราะห์
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ระดับคุณภาพงานบริการและนําผลลัพธ์ทีÉได้จากการบูรณาการ มาเป็นข้อมูลเริÉ มต้นในการออกแบบ

การปรับปรุงคุณภาพงานบริการโดยประยุกต์ใช้เทคนิค QFD 3 เฟส เพืÉอเพิÉมความพึงพอใจในการใช้

ห้องสมุด [6] การศึกษาการสร้างแบบจําลองทีÉจะสามารถวัดระดับคุณภาพงานบริการได้ เพืÉอทีÉจะ

นําไปพิจารณาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการหอพกันานาชาติให้ผู ้ ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 

โดยการบูรณาการแบบจําลองระหว่างแบบจําลองระหว่างความสําคัญกับความพึงพอใจและ

แบบจําลองของคาโนเพืÉอให้เกิดการตัดสินใจในการพัฒนาคุณภาพงานบริการได้ถูกต้องและแม่นย ํา

ยิ Éงขึ Êน ในด้านการออกแบบและพัฒนางานบริการได้นําเทคนิคการกระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพ เข้ามา

เพืÉอแปลความต้องการของผู ้ใช้บริการให้เป็นการดําเนินงานเชิงงานบริการ จากนั Êนได้ทําการวิเคราะห์

แนวทางต่าง ๆในการปรับปรุงและพัฒนางานบริการเป็นทางเลือก เพืÉอเสนอให้กับผู ้บริหารในการ

พิจารณาเลือกแนวทางทีÉมีความเป็นไปได้และเหมาะสมกับหอพักมากทีÉสุด [8] การศึกษารูปแบบการ  

บูรณาการระหว่าง SERVQUAL, Kano’s Model และ QFD ในการพัฒนางานบริการโดยมี

ว ัตถุประสงค์เพืÉอทีÉจะช่วยใหอ้งค์กรสามารถทําการวิเคราะห์ ประเมินความพึงพอใจของลูกค้าและทํา

การปรับปรุงจุดอ่อนทีÉย ังมีอยู่และทําการสร้างสรรค์นวัตกรรมงานบริการผ่านทางประเด็นบ่งชีÊ

ทางด้านของความดึงดูดใจของลูกค้า ซึÉงได้มีการอธิบายถึงจุดแข็งและจุดอ่อนของเครืÉองมือทีÉนํามาใช ้

และย ังได้มีการแสดงกรณีศึกษาของแบบจําลองทีÉเสนอขึ Êน โดยใช้กลุ่มตัวอย่างเป็นนักท่องเทีÉยวชาว

อินโดนีเซียทีÉเข้ามาท่องเทีÉยวในประเทศสิงคโปร์ [33] การศึกษาถึงการพัฒนาการบริการและ

ตอบสนองความพอใจให้ลูกค้าของบริษัท PT Pos Indonesia การตอบสนองความคาดหวังของลูกค้า

จะช่วยสร้างความพอใจให้ลูกค้าและสร้างประโยชน์ให้บริษัท การเข้าใจถึงระดับความพอใจของ

ลูกค้าทีÉสามารถแบ่งออกเป็นประเภทต่าง ๆ ได ้ดังนั ÊนเพืÉอทําความเข้าใจพฤติกรรมของลูกค้าเป็นอย่าง

ดีจึงจ ําเป็นต้องใช้แบบจําลอง SERVQUAL และแบบจําลองของคาโนรวมเข้ากับเทคนิค QFD ได้

ข้อมูลทีÉจ ําเป็นจากการแจกแบบสอบถามโดยผ่านแบบสอบถาม SERVQUAL และแบบสอบถาม      

คาโนเพืÉอสอบถามลูกค้าทีÉมีประสบการณ์ใช้บริการของบริษัท PT Pos Indonesia และบริษัทคู่แข่ง 

จากนั Êนนําข้อมูลทีÉเก็บรวบรวมได้มาประมวลผลด้วยวิธี SERVQUAL และจัดให้อยู่ในกลุ่มข้อมูลของ

คาโน จากนั Êนจัดให้อยู่ในกลุ่ม QFD เพืÉอแบบแผนการศึกษาทีÉควรพัฒนา [34] การศึกษาการวัดการ

ปรับปรุงคุณภาพของการฝึกอบรมในด้านการจัดการโครงการแบบจําลองสถานการณ์ โดยบูรณาการ

แบบจําลอง SERVQUAL และแบบจําลองของคาโนเข้าสู่ เทคนิค QFD วิธีนีÊจะช่วยผู ้ฝึกในการ

ประเมินความพอใจของผูถู้กฝึก ช่วยปรับปรุงผลดําเนินงานและช่วยปรับปรุงคุณภาพของการ

ฝึกอบรมแบบจําลองสถานการณ์ เมืÉอใช้เทคนิค QFD ได้นําเสนอความต้องการเฉพาะทาง 7 ด้านจาก

ความต้องการทั ÊงสิÊน 9 ด้านเพืÉอตอบสนองความต้องการของผู ้ถูกฝึกดังนีÊ การปรับปรุงโปรแกรมการ
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ฝึกให้มีประสิทธิภาพ การเพิÉมจ ํานวนครูสอน การพัฒนาความสามารถของครูสอน การเปลีÉยนวิธีการ

เรียนรู้ การปรับเวลาในการฝึกอบรม การปรับปรุงแก้ไขหลักสูตรการฝึกอบรมลการส่งมอบหลักสูตร

ฝึกอบรมตรงเวลา [35] 

 จากการศึกษาและค้นคว้างานวิจัยทีÉเกีÉยวข้องจะเห็นได้ว่าเครืÉองมือวัดระดับความพึงพอใจ

ในการให้บริการ SERVQUAL และการจัดประเด็นคุณภาพตามแบบจําลองของคาโน เป็นเครืÉองมือทีÉ

นํามาใช้เป็นเครืÉองมือในการวัดระดับความพึงพอใจและย ังสามารถจัดประเด็นคุณภาพตามมุมมอง

ของลูกค้าได ้และเทคนิคการกระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพย ังใช้เป็นเครืÉองมือในการออกแบบปรับปรุง

พัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการ เพืÉอให้ตรงตามความต้องการของลูกค้าอีกด้วย  



บททีÉ 3 

การดําเนินการวิจัย 

 

 เนืÊอหาในบทนีÊ จะกล่าวถึงล ําดับขั Êนตอนในการดําเนินการวิจัย เริÉ มตั Ê งแต่ การศึกษาข้อมูล 

เอกสารการศึกษาความพึงพอใจในการบริการ ศึกษางานวิจัยทีÉ เกีÉยวข้องกับการประยุกต์ใช ้             

การบูรณาการเครืÉองมือวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL กับแบบจําลองของ     

คาโน การออกแบบและสร้างแบบสอบถามเพืÉอใช้ในการเก็บข้อมูล จากนั Êนนําแบบสอบถามไปสํารวจ

แล้วรวบรวมข้อมูลของผูม้าใช้บริการสอบเทียบมาวิเคราะห์ข้อมูล การวางแผนและการพัฒนาคุณภาพ

โดยใช้การกระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพ โดยมีขั ÊนตอนการดําเนินงานตามภาพทีÉ 3.2 และการแบ่งขั Êนตอน

การวิจัยออกเป็น 1) การประยุกต์ใช้เครืÉองมือคุณภาพ SERVQUAL 2) การประยุกต์ใชแ้บบจําลองของ

คาโน ดังภาพทีÉ 3.3 และ 3.4 ตามลําดับ  

 

3.1  ข้อมูลเบืÊองต้นของห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 

        ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉ องมือวัดได้ด ําเนินการบริการสอบเทียบเครืÉ องมือวัด

อุตสาหกรรมในสาขาต่าง ๆ คือ สาขามิติ มวล ความดัน แรงบิด ไฟฟ้า และอุณหภูมิ ซึÉงห้องปฏิบัติการ

สอบเทียบเครืÉองมือวัดมีโครงสร้างการบริหารงานดังภาพทีÉ 3.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีÉ 3.1  ผ ังโครงสร้างองค์กรของห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 

 

 

หัวหน้าห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 

หัวหน้าฝ่ายคุณภาพ หัวหน้าฝ่ายเทคนิค หัวหน้าฝ่ายสนับสนุน 

ผู ้ควบคุมงาน 

มิติ 

 (Dimension) 

มวล 

 (Mass) 

ความดัน 

 (Pressure) 

แรงบิด 

 (Torque) 

อุณหภูมิ 

(Temperatures) 

ไฟฟ้า 

 (Electrical) 
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ภาพทีÉ 3.2 ขั Êนตอนการดําเนินงาน 

 

หมายเหตุ * รายละเอียดขั Êนตอนการประยุกต์ใช้แบบสอบถามดังภาพทีÉ 3.3 และ 3.4 

ประยุกต์ใช้แบบสอบถามตามแบบของ SERVQUAL และแบบจําลองของคาโน* 

ประยุกต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพ 

เฟสทีÉ 1 การออกแบบงานบริการตามความต้องการของผู ้ใช้ 

ประยุกต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพในเฟสทีÉ 2 

การวางแผนกระบวนการของการบริการ 

ประยุกต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพในเฟสทีÉ 3 

การวางแผนควบคุมกระบวนการของงานบริการ 

จัดทําแผนขั Êนตอนในการดําเนินงานการบริการ 

ศึกษาข้อมูลทฤษฏีและงานวิจัยทีÉเกีÉยวข้อง 

ศึกษาและทบทวนโครงสร้างองค์กร ขั Êนตอนการทํางานของห้องปฏิบัติการสอบเทียบ 

นําเสนอแนวทางแผนการสําหรับการปรับปรุงด้านการบริการให้กับผู ้บริหาร 

สรุปผลการดําเนินงานวิจัย 

จัดทํารูปเล่มวิทยานิพนธ ์

ทดสอบความเทีÉยงตรงและความเชืÉอมั Éนของแบบสอบถาม 

ส่งแบบสอบถามและรวบรวมแบบสอบถามจากผู ้มาใช้บริการ  

โดยระยะเวลาการเก็บข้อมูล ตั Êงแต่เดือน มิถุนายน 2555 ถึง มิถุนายน 2556 

ออกแบบงานบริการโดยการกําหนดคุณลักษณะหรือข้อกําหนดทางเทคนิค 

เพืÉอตอบสนองความต้องการของผู ้ใช้ 

นําค่าทีÉได้จากแบบสอบถามมาหาค่าคุณภาพบริการ SERVQUAL และแบบจําลองของคาโน  

จากนั Êนบูรณาการแบบจําลองทั ÊงสองเพืÉอนําเข้าสู่เทคนิคการกระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพ 
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ภาพทีÉ 3.3 ขั Êนตอนการประยุกตใ์ชแ้บบสอบถามตามเครืÉองมือคุณภาพ SERVQUAL 

นําผลทีÉไดจ้ากแบบสอบถามมาหาคุณภาพบริการ 

โดยนําค่าเฉลีÉยของความพึงพอใจ – ค่าเฉลีÉยของความคาดหวัง 

ประยุกต์ใชส้อบถาม เกีÉยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ  

ต่อคุณภาพบริการตามแบบของ SERVQUAL 

ส่งแบบสอบถามและรวบรวมแบบสอบถามจากผู ้มาใช้บริการ  

โดยระยะเวลาการเก็บข้อมูล ตั Êงแต่ เดือน มิถุนายน 2555 ถึง มิถุนายน 2556 

ทดสอบความเทีÉยงตรงของแบบสอบถาม

โดยหาค่า IOC จากการประเมินของ

ผู ้เชีÉยวชาญ 

ทดสอบความเชืÉอมั Éนของแบบสอบถาม

ด้วยวิธี Alpha Cronbach 

ประเมินผลคุณภาพการบริการตามแบบเครืÉองมือคุณภาพ SERVQUAL 

 

นําค่าสัมประสิทธิ Í ความพึงพอใจเข้าสู่การบูรณาการแบบจําลองร่วมกับ 

เครืÉองมือคุณภาพ SERVQUAL 

นําไปทดสอบกับกลุ่มทีÉไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง (Try-out) 
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ภาพทีÉ 3.4 ขั Êนตอนการประยุกต์ใชแ้บบสอบถามตามแบบจําลองของคาโน 

นําผลทีÉไดจ้ากแบบสอบถามมาหาค่าสัมประสิทธิ Í ความพึงพอใจ 

เพืÉอเข้าใจมุมมองของผู ้ใช้บริการในเรืÉองประเภทของประเด็นคุณภาพ 

ประยุกต์ใชส้อบถามตามแบบจําลองของคาโน 

เพืÉอจัดประเภทของประเด็นคุณภาพ 

ส่งแบบสอบถามและรวบรวมแบบสอบถามจากผู ้มาใช้บริการ  

โดยระยะเวลาการเก็บข้อมูล ตั Êงแต่ เดือน มิถุนายน 2555 ถึง มิถุนายน 2556 

ทดสอบความเทีÉยงตรงของแบบสอบถาม

โดยหาค่า IOC จากการประเมินของ

ผู ้เชีÉยวชาญ 

ทดสอบความเชืÉอมั Éนของแบบสอบถาม

ด้วยวิธี Alpha Cronbach 

ประเมินผลคุณภาพการบริการตามแบบจําลองของคาโน 

 

นําค่าสัมประสิทธิ Í ความพึงพอใจเข้าสู่การบูรณาการแบบจําลองร่วมกับ 

เครืÉองมือคุณภาพ SERVQUAL 

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

            วิสัยทัศน์ :  

            ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉ องมือวัดมุ่งมั Éนจัดการการให้บริการสอบเทียบให้

เป็นไปตามมาตรฐาน ISO/IEC 17025 : 2005 และตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าตามทีÉตกลงกัน

ไว้และเป็นไปตามเงืÉอนไขของหน่วยรับรองห้องปฏิบัติการตามขอบข่ายทีÉขอการรับรอง 

                             พันธกิจ :   

                             1.  ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

มีความมุ่งมั Éนอย่างเต็มทีÉในการให้บริการสอบเทียบด้วยกิจวิชาชีพทีÉดีและมีคุณภาพ 

                             2.  ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัดมีความตั ÊงใจทีÉจะให้บริการสอบเทียบด้วย

มาตรฐานทางวิชาการทีÉดีทีÉสุด ภายในขอบข่ายของการรับรองความสามารถจากสํานักงานมาตรฐาน

ผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรมและเป็นไปตามข้อกําหนดจําเพาะและความคาดหวังของลูกค้า 

                             3.  ระบบบริหารคุณภาพทีÉนํามาใช้ในห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉ องมือวัด           

มีว ัตถุประสงค์ทีÉจะทําให้การสอบเทียบมีความถูกต้องและเชืÉอถือได้อยา่งมีคุณภาพและมีการปรับปรุง

ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลและผลิตผลอย่างต่อเนืÉอง เพืÉอให้ได้มาซึÉ งบริการทีÉมีคุณภาพในราคาทีÉ

แข่งขันได ้

                             4.  เป็นหน้าทีÉของบุคลากรทั Ê งหมดของห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉ องมือวัดทีÉ

จะต้องทําความเข้าใจกับเอกสารของระบบบริหารคุณภาพทีÉตนเองเกีÉยวข้องและนําไปปฏิบัติในงาน

อย่างมีประสิทธิผลตลอดเวลา 

                             5.  ผู ้บริหารห้องปฏิบัติการสอบเทียบมีพันธกรณีในทีÉจะต้องปฏิบัติให้ได้ตาม

มาตรฐาน  

 3.1.2 ขอบข่ายงานเปิดให้บริการการสอบเทียบเครืÉ องมือวัด ห้องปฏิบัติการสอบเทียบ

เครืÉองมือวัด มีสาขา 5 สาขา คือ  

                        3.1.2.1  สาขามิติ มีขอบข่ายการให้บริการดังนีÊ 

เวอร์เนียคาลิปเปอร์ ขนาด 0-600 มิลลิเมตร 

ไมโครมิเตอร์ ขนาด 0-125 มิลลิเมตร 

ไดอัลเกจ ขนาด 0-25 มิลลิเมตร 

ไดอัลเทสอินดิเคเตอร์ ขนาด 0.2-2 มิลลิเมตร 

พินเกจ ขนาด 0.1-100 มิลลิเมตร 

 3.1.2.2  สาขามวล มีขอบข่ายการให้บริการดังนีÊ 

เครืÉองชั Éงอิเลก็ทรอนิกส์ ขนาด 1 กรัม – 30 กิโลกรัม 
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 3.1.2.3  สาขาความดัน มีขอบข่ายการให้บริการดังนีÊ 

เกจวัดความดันแบบไฮดรอลิกส์ ขนาด (- 0.9) – 700 บาร์ 

เกจวัดความดันแบบนิวแมติกส์ ขนาด 0 – 20 บาร์ 

                      3.1.2.4  สาขาแรงบิด มีขอบข่ายการให้บริการดังนีÊ 

ประเภทประแจวัดแรงบิด ขนาด 3.6-360 นิวตันเมตร 

ไขควงวัดแรงบิด ขนาด 0.2-6 นิวตันเมตร 

              3.1.2.5  สาขาไฟฟ้า มีขอบข่ายการให้บริการดังนีÊ 

AC&DC voltage 

AC&DC Current 

Resistance 

ขนาด 

ขนาด 

ขนาด 

1020 โวลต ์

11 แอมแปร์ 

330 เมกะโอห์ม 

 3.1.2.6  สาขาอุณหภูมิ มีขอบข่ายการให้บริการดังนีÊ 

แบบแท่งแก้ว ขนาด -20 - 200 องศาเซลเซียส 

เครืÉองว ัดอุณหภูมิพร้อมสายวัด  ขนาด -30 - 1200 องศาเซลเซียส 

 3.1.3 ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด มีขั Êนตอนในการบริการการสอบเทียบ ดังนีÊ   

 3.1.3.1 ผู ้มาใช้บริการติดต่อห้องปฏิบัติการเพืÉอกรอกรายละเอียดการขอรับบริการ

สอบเทียบเครืÉองมือวัดโดยใช้แบบฟอร์มคําขอใช้บริการสอบเทียบในการแจ้งรายละเอียดต่างๆ ของ

เครืÉองมือวัดทีÉต้องการสอบเทียบ เพืÉอประเมินงานก่อนดําเนินการในขั Êนตอนต่อไป 

 3.1.3.2 ห้องปฏิบัติการตรวจสอบความสามารถตามแบบฟอร์มคําขอใช้บริการสอบ

เทียบแล้วแจ้งให้ลูกค้าทราบ 

             3.1.3.3  หากผู ้มาใช้บริการยืนย ันการสอบเทียบ ทําการออกใบเสนอราคาการสอบ

เทียบและใบรับงาน 

             3.1.3.4  เจ้าหน้าทีÉนําเครืÉองมือเข้าห้องปฏิบัติการ  

 3.1.3.5  ด ําเนินการสอบเทียบ 

 3.1.3.6  ตรวจสอบผล ตัวแทนคณะบริหารจัดการงานเทคนิคเฉพาะด้านตรวจสอบผล

การสอบเทียบเครืÉองมือวัดทีÉได้รับจากห้องปฏิบัติการ 

             3.1.3.7  ออกใบรายงานผลการวัด 

                        3.1.3.8  แจ้งผู ้มาใช้บริการให้มารับเครืÉองมือพร้อมออกใบแจ้งหนีÊ 

          3.1.3.9  ผู ้มาใช้บริการชําระเงินและรับเครืÉองมือพร้อมกับใบรายงานผลการวัด 
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3.1.4 วิธีด ําเนินการทบทวนคําร้อง ข้อเสนอ และสัญญา 

                      3.1.4.1 จัดการเอกสารทีÉได้จากการติดต่อผู ้มาใช้บริการ                                  

                              1.  การสอบถามเป็นลายลักษณ์อักษร  

                              2.  การสอบถามทางโทรศัพทห์รือโทรสาร                                                             

                                3.  การสอบถามเป็นโดยตรง 

 3.1.4.2 กระบวนการทบทวนคําร้อง ข้อเสนอ และสัญญา 

                                     1.   ผู ้มาใช้บริการภายใน (จากส่วนงานในมหาวิทยาลัย) 

                                 - หัวหน้าส่วนสนับสนุนทบทวนคําร้อง ข้อเสนอ สัญญา หัวหน้าฝ่าย

เทคนิคตรวจสอบเพืÉอให้มั Éนใจว่ามีเครืÉองมือสําหรับการสอบเทียบและพนักงานสอบเทียบมีทักษะ

ประสบการณ์ทีÉจะ ปฏิบัติงานทีÉผู ้มาใช้บริการร้องขอได ้

                                                - บันทึกใบรับงาน 

                                           2. ผู ้มาใช้บริการภายนอก 

                                     - หัวหน้าส่วนสนับสนุนทบทวนคําร้อง ข้อเสนอ สัญญา หัวหน้า         

ฝ่ายเทคนิคตรวจสอบเพืÉอใหม้ั Éนใจว่ามีเครืÉองมือสําหรับการสอบเทียบและพนักงานสอบเทียบมีทักษะ

ประสบการณ์ทีÉจะ ปฏิบัติงานทีÉผู ้มาใช้บริการร้องขอได ้

                                        -  บันทึกใบรับงาน 

                                             -  เสนอราคาทางโทรสาร 

 3.1.5 ขั Êนตอนการรับส่งเครืÉองมือ 

                        3.1.5.1  ด ําเนินการทบทวนคําร้อง ข้อเสนอ และสัญญา 

                         3.1.5.2  ติดต่อเพืÉอนัดว ันรับส่งเครืÉองมือโดย ผู ้มาใช้บริการนํามาส่งหรือให้ไปรับ         

                           3.1.5.2  ตรวจสอบพร้อมบันทึกสภาพเครืÉองมือพร้อมใช ้

                   3.1.5.3  ออกใบรับงาน 

                          3.1.5.4  บันทึกส่งเครืÉองมือเข้าห้องปฏิบัติการฯ ลงชืÉอ/ว ัน/เวลา ก ําหนดเวลาก่อนและ

หลังสอบเทียบโดยห้องปฏิบัติการฯ  

 3.1.5.5 สอบเทียบเสร็จแล้ว มีบันทึกแจ้งฝ่ายสนับสนุน เพืÉอออกใบแจ้งหนีÊ  

 

3.2  การวัดคุณภาพงานบริการด้วยเครืÉองมือคุณภาพ 

       การประเมินคุณภาพในงานบริการโดยการนําเครืÉ องมือ 2 แบบมาประยุกต์ใช้คือ 

แบบสอบถาม SERVQUAL ซึÉงเป็นเครืÉองมือในการหาระดับความคาดหวังและการรับรู้ ของประเด็น

คุณภาพและเพืÉอจัดประเภทของประเด็นคุณภาพตามรูปแบบจําลองของคาโน โดยการหาระดับ
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คุณภาพบริการสามารถวัดได้จากการกรอกแบบสอบถามจากผู ้มาใช้บริการพร้อมทั Ê งทําการวิเคราะห์

ข้อมูลทีÉได ้

 

3.3  กําหนดประชากรทีÉจะทําการวิจัย 

 ประชากรทีÉใช้ในการวิจัย คือผูม้าใช้บริการสอบเทียบเครืÉองมือวัดของห้องปฏิบัติการสอบ

เทียบเครืÉองมือวัด ศูนย์พัฒนาบุคลากรเพืÉออุตสาหกรรมและปิโตรเคมี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช

มงคลธัญบุรี โดยช่วงเวลาทีÉใช้ในการวิจัยตั Ê งแต่ เดือน มิถุนายน พ.ศ. 2555 ถึงเดือน มิถุนายน          

พ.ศ. 2556 

 

3.4  สร้างเครืÉองมือทีÉใช้ในการวิจัย 

 การวิจัยครั Ê งนีÊ เป็นการวิจัยเชิงสํารวจจึงได้เลือกใช้เครืÉองมือ คือแบบสอบถามมาใช้ในการ

วิจัยเพืÉอหาประเด็นคุณภาพ ซึÉงมีขั Êนตอนในการสร้างเครืÉองมือ ดังนีÊ 

        3.4.1 การศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากตํารา เอกสาร แนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยทีÉเกีÉยวข้องกับ 

การประยุกต์ใชเ้ครืÉองมือวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL และแบบจําลองของ

คาโน เพืÉอให้ได้ข้อมูลทีÉถูกต้องครบถ้วนและสามารถสังเคราะห์ข้อมูลมาประกอบการสร้างแบบ 

สอบถามได้อย่างตรงประเด็นและเป็นไปตามวัตถุประสงค์ในงานวิจัยมากทีÉสุด โดยใชแ้บบสอบถาม

SERVQUAL เพืÉอศึกษาความคาดหวังของผู ้มาใช้บริการเทียบกับบริการทีÉมีอยู่ในปัจจุบันและสร้าง

แบบสอบถามทีÉเกีÉยวข้องกับประเด็นคุณภาพในด้านงานบริการสอบเทียบเครืÉองมือวัดโดยใช้หลักการ

แบบจําลองของคาโน 

        3.4.2 สร้างแบบสอบถามทีÉได้ก ําหนดไว้แล้วนําเสนอต่ออาจารย์ทีÉปรึกษาวิทยานิพนธ ์    

เพืÉอตรวจสอบหาข้อบกพร่องเกีÉยวกับภาษาการใช้ถ้อยคํา ความต่อเนืÉองของข้อความ ความเข้าใจของ

ผู ้ตอบและความตรงตามเนืÊ อหาเพืÉอตรวจสอบความครอบคลุมของประเด็นและข้อคําถาม             

ความถูกต้องของเนืÊอหาทีÉก ําหนดเป็นประเด็นหลัก ทั ÊงนีÊ เพืÉอให้ได้ข้อมูลทีÉต้องการศึกษาอย่างแท้จริง 

        3.4.3  แบบสอบถามแบ่งเป็น 4 ส่วน ดังนีÊ   

                         ส่วนทีÉ 1 ข้อมูลทั Éวไปของผู ้กรอกแบบสอบถามทีÉเข้ามาใช้บริการสอบเทียบ ได้แก่ 

เพศ ประเภทธุรกิจ สาขาทีÉใช้บริการสอบเทียบ การทราบสืÉอข้อมูลของห้องปฏิบัติการ 

                         ส่วนทีÉ 2 ค ําถามเกีÉยวกับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ      

ต่อการรับบริการการสอบเทียบของห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช

มงคลธัญบุรี โดยแบ่งข้อคําถามการบริการออกเป็น 3 ด้าน คือ 1) ด้านการให้บริการสอบเทียบ           
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2) ด้านผลการสอบเทียบและ 3) ด้านเจ้าหน้าทีÉผู ้ให้บริการ ซึÉ งสอดคล้องกับปัจจัย 5 ด้านของ 

SERVQUAL ดังตารางทีÉ 3.1  

 

ตารางทีÉ 3.1 รายการข้อคําถามทีÉสอดคล้องกับปัจจัย 5 ด้านของ SERVQUAL 

ปัจจัยคุณภาพบริการ รายการข้อคําถาม 

ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรม 

(Tangible) 

ด้านการให้บริการสอบเทียบ 

มีช่องทางการประชาสัมพันธ์งานสอบเทียบหลายช่องทาง 

สถานทีÉติดต่อรับงานลูกค้ามีความสะอาดเป็นระเบียบ 

มีขั Êนตอนการให้บริการการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 

ขั Êนตอนการให้บริการการสอบเทียบไม่ซับซ้อน 

อัตราค่าบริการในการให้บริการสอบเทียบเหมาะสม คุ้มค่า 

การชําระเงินค่าใช้จ่ายในการสอบเทียบสามารถทําได้สะดวก 

ขอบข่ายการให้บริการการสอบเทียบมีความหลากหลาย 

ด้านเจ้าหน้าทีÉผู ้ให้บริการ 

การแต่งกาย บุคลิกลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าทีÉในการให้บริการมี

ความสุภาพ เรียบร้อย 

ปัจจัยด้านการตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้า 

(Responsiveness) 

ด้านการให้บริการสอบเทียบ 

มีการแจ้งระยะเวลาการสอบเทียบ 

ระยะเวลาการให้บริการการสอบเทียบรวดเร็ว 

การเสนอราคางานสอบเทียบมีความรวดเร็ว เหมาะสม 

ด้านเจ้าหน้าทีÉผู ้ให้บริการ 

การติดตามความก้าวหน้าของการสอบเทียบได้ง่ายชัดเจน สามารถ

ตอบสนองความต้องการของท่านได้เป็นอย่างดี 

ปัจจัยด้านความน่าเชืÉอถือ 

(Reliability) 

 

ด้านการให้บริการสอบเทียบ 

ผู ้ รับบริการรับทราบรายการทีÉให้บริการการสอบเทียบชัดเจน 

การรับและส่งมอบเครืÉองมือวัดทําไดส้ะดวก รวดเร็ว เป็นไปตาม

มีการกําหนดเวลาการส่งใบรายงานผลการสอบเทียบทีÉชัดเจน 

สภาพเครืÉองมือหลังจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดี

ด้านผลการสอบเทียบ 

ใบรายงานผลการสอบเทียบ มีความถูกต้องครบถ้วนและเทีÉยงตรง 

ใบรายงานผลการสอบเทียบ ออกตรงตามกําหนดเวลา 
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ตารางทีÉ 3.1 รายการข้อคําถามทีÉสอดคล้องกับปัจจัย 5 ด้านของ SERVQUAL (ต่อ) 

ปัจจัยคุณภาพบริการ รายการข้อคําถาม 

ปัจจัยด้านความเชืÉอมั Éน 

(Assurance) 

 

ด้านการให้บริการสอบเทียบ 

มีผู ้ รับผิดชอบรายการสอบเทียบทีÉชัดเจน 

บริการด้วยความโปร่งใส ซืÉอสัตย์สุจริตไม่เรียกรับผลประโยชน์ 

ด้านเจ้าหน้าทีÉผู ้ให้บริการ 

ผู ้ท ําการสอบเทียบมีความรู้ความชํานาญ สามารถให้ค ําปรึกษา   

ตอบข้อซักถามก่อนและหลังในการสอบเทียบเครืÉองมือของท่านได้

ผู ้ตรวจสอบและผู ้ รับรองผลการสอบเทียบเป็นทีÉยอมรับ 

ปัจจัยด้านความเห็นอกเห็นใจ  

(Empathy) 

ด้านเจ้าหน้าทีÉผู ้ให้บริการ 

เจ้าหน้าทีÉมีความตั Êงใจ กระตือรือร้น เอาใจใส่มีมนุษย์สัมพันธ์ทีÉดี

พร้อมให้บริการท่านเสมอ 

 

 ส่วนทีÉ 3 ค ําถามเพืÉอจัดประเด็นคุณภาพออกเป็น 3 ด้านตามรูปแบบของแบบจําลอง

ของคาโน 

                         ส่วนทีÉ 4 ข้อเสนอแนะอืÉน ๆ หรือความคิดเห็นเพิÉมเติมของผู ้มาใช้บริการสอบเทียบ

เครืÉองมือวัดโดยคําถามเป็นลักษณะปลายเปิด 

 โดยทีÉส่วนทีÉ 2 ค ําถามเกีÉยวกับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ 

คําถามแบ่งระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ ออกเป็น 5 ระดับแบบมาตราส่วน (Likert Scale) 

[10] ดังแสดงในตารางทีÉ 3.2 ซึÉงระดับการวัดข้อมูลเป็นแบบอันตรภาคชั Êน (Interval Scale) และได้

ก ําหนดค่านํ Ê าหนักของการประเมินความคาดหวังและความพึงพอใจ ในการวิเคราะห์ข้อมูลของ

แบบสอบถามในส่วนทีÉ 2 จะใช้เกณฑ์ในการให้คะแนนเฉลีÉยในแต่ละระดับชั Êน โดยใช้สูตรการ

คํานวณหาช่วงกว้างของชั Êนและกําหนดเกณฑ์เฉลีÉยระดับความคาดหวังและความพึงพอใจคุณภาพ

บริการ ดังแสดงในตารางทีÉ 3.3 และ 3.4  
 

 ความกว้างของอัตรภาคชั Êน = คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ Éาสุด 

                                                                             จ ํานวนชั Êน 

                                                             = 
5
15   

                                         = 0.8                                                                                    (3.1) 
 

 



42 

  ตารางทีÉ 3.2 ตัวอย่างการแบ่งระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ 

คุณภาพในการให้บริการ 

ความคาดหว ังของท่านในการ

บริการการสอบเทียบ 

ความพึงพอใจในการ

บริการการสอบเทียบ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

ด้านการให้บริการสอบเทียบ 

1.  ผู ้รับบริการรับทราบรายการทีÉให้บริการการ

สอบเทียบชัดเจน 

          

2.  มีช่องทางการประชาสัมพันธ์งานสอบเทียบ

หลายช่องทาง  
          

3.  สถานทีÉติดต่อรับงานลูกค้ามีความสะอาดเป็น

ระเบียบ 
          

 

                         ตารางทีÉ 3.3  ค่าประเมินและเกณฑ์การให้คะแนนเฉลีÉยของความคาดหวัง [10] 

ค่าประเมิน ช่วงคะแนน ระดับความคาดหวัง 

1 1.0-1.8 ระดับความคาดหวังตํ Éา 

2 1.9-2.7 ระดับความคาดหวังค่อนข้างตํ Éา 

3 2.8-3.6 ระดับความคาดหวังปานกลาง 

4 3.7-4.5 ระดับความคาดหวังค่อนข้างสูง 

5 4.6-5.0 ระดับความคาดหวังสูง 
  

จากตารางระดับความคาดหวังข้างต้น คือ 

 1)  ระดับความคาดหวังตํ Éา คือผู ้มาใช้บริการสอบเทียบแทบจะไม่มีความคาดหวังในการ

บริการของห้องปฏิบัติการในการให้บริการเลย 

 2)  ระดับความคาดหวังและการรับรู้ค่อนข้างตํ Éา คือผู ้มาใช้บริการสอบเทียบคาดหวังในการ

บริการของห้องปฏิบัติการเพียงเล็กน้อย 

 3)  ระดับความคาดหวังและการรับรู้ปานกลาง คือผู ้มาใช้บริการสอบเทียบมีความคาดหวัง

ในการบริการของห้องปฏิบัติการปานกลาง 

 4)  ระดับความคาดหวังและการรับรู้ค่อนข้างสูง คือผู ้มาใช้บริการสอบเทียบมีความคาด 

หวังในการบริการของห้องปฏิบัติการค่อนข้างมาก 

 5)  ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจสูง คือผู ้มาใช้บริการสอบเทียบมีความคาดหวัง

ในการบริการของห้องปฏิบัติการไว้มาก 
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                           ตารางทีÉ 3.4  ค่าประเมินและเกณฑ์การให้คะแนนเฉลีÉยของความพึงพอใจ [10] 

ค่าประเมิน ช่วงคะแนน ระดับความพึงพอใจ 
1 1.0-1.8 ระดับความพึงพอใจตํ Éา 

2 1.9-2.7 ระดับความพึงพอใจค่อนข้างตํ Éา 

3 2.8-3.6 ระดับความพึงพอใจปานกลาง 

4 3.7-4.5 ระดับความพึงพอใจค่อนข้างสูง 

5 4.6-5.0 ระดับความพึงพอใจสูง 

 

 จากตารางระดับการรับรู้ข้างต้น คือ 

 1)  ระดับความพึงพอใจตํ Éา คือผูม้าใช้บริการสอบเทียบเมืÉอเข้ามาใช้บริการทีÉห้องปฏิบัติการ

แล้วได้รับการบริการดังกล่าว ผู ้มาใช้บริการแทบจะไม่รับรู้ถึงการบริการของห้องปฏิบัติการทีÉ

ให้บริการดังกล่าว 

 2)  ระดับความพึงพอใจค่อนข้างตํ Éา คือผู ้มาใช้บริการสอบเทียบเมืÉอเข้ามาใช้บริการทีÉ

ห้องปฏิบัติการแล้วได้รับการบริการดังกล่าว ผู ้มาใช้บริการรับรู้การบริการของห้องปฏิบัติการทีÉ

ให้บริการดังกล่าวเพียงเล็กน้อย 

 3)  ระดับความพึงพอใจปานกลาง คือผู ้มาใช้บริการสอบเทียบเมืÉอเข้ามาใช้บริการทีÉ

ห้องปฏิบัติการแล้วได้รับการบริการดังกล่าว ผู ้มาใช้บริการรับรู้การบริการของห้องปฏิบัติการทีÉ

ให้บริการดังกล่าวในระดับปกติ 

 4)  ระดับความพึงพอใจค่อนข้างสูง คือผู ้มาใช้บริการสอบเทียบเมืÉอเข้ามาใช้บริการทีÉ

ห้องปฏิบัติการแล้วได้รับการบริการดังกล่าว ผู ้มาใช้บริการรับรู้การบริการของห้องปฏิบัติการทีÉ

ให้บริการดังกล่าวในระดับทีÉค่อนข้างมาก 

 5)  ระดับความพึงพอใจสูง คือผู ้มาใช้บริการสอบเทียบเมืÉอเข้ามาใช้บริการทีÉห้องปฏิบัติการ

แล้วได้รับการบริการดังกล่าว ผู ้มาใช้บริการรับรู้การบริการของห้องปฏิบัติการทีÉให้บริการดังกล่าวใน

ระดับทีÉมาก 

             ส่วนทีÉ 3  ค ําถามเพืÉอจัดประเด็นคุณภาพและประเภทตามแบบจําลองของคาโน ซึÉงได้แก่ 

Must-be, One-dimensional และ Attractive ซึÉงในแต่ละประเด็นคุณภาพ จะประกอบไปด้วยคําถาม    

1 คู่ ซึÉงเป็นคําถามทีÉตรงข้ามกัน คือ ค ําถามแบบ Functional และ Dysfunctional สําหรับคําถามแบบ 

Functional จะเป็นคําถามทีÉถามความรู้สึกของผูม้าใช้บริการเมืÉอผู ้ใช้บริการพบประเด็นคุณภาพนั Êน ๆ 

ส่วน Dysfunctional เป็นคําถามทีÉถามความรู้สึกของผู ้ใช้บริการเมืÉอผูม้าใช้บริการไม่พบประเด็น

คุณภาพนั Êน ๆ ตัวอย่างดังแสดงในตารางทีÉ 3.5 ซึÉงในแต่ละคําถามนั Êนผู ้ ใช้สามารถเลือกตอบได้ 5 แบบ 

คือ   
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  1. รู้สึกชอบ / พอใจ (Like) 

  2. เป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

  3. รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

  4. สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

  5. รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

 

ตารางทีÉ 3.5 แสดงตัวอย่างคําถามแบบคาโนโมเดล 

คําถามแบบ Functional คําถามแบบ Dysfunctional 

1 ท่าน รู้ สึกอย่างไรถ้า ท่านทราบว่ารายการ ทีÉ

ให้บริการสอบเทียบชัดเจน 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้าท่านไม่ทราบรายการทีÉให้บริการ

สอบเทียบชัดเจน 

         รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

 

 ส่วนทีÉ 4  จะเป็นคําถามในลักษณะของคําถามปลายเปิด เพืÉอให้ผู ้ตอบแบบสอบถามได้ทํา

การเสนอแนะนําความคิดเห็นเพิÉมเติมสําหรับงานบริการ ดังนั Ê นจึงทําการกําหนดหัวข้อในการ

สอบถามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะทั ÊงสิÊน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการสอบเทียบ ด้านผลการ

สอบเทียบ และด้านเจ้าหน้าทีÉผู ้ ให้บริการ 

        3.4.4 นําแบบสอบถามทีÉสร้างเสร็จแลว้ ให้ผู ้ เชีÉยวชาญจํานวน 4 ท่านคือ 1) อาจารย์ประจํา

ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ ซึÉงมีความเชีÉยวชาญในการออกแบบสอบถาม 2) หัวหน้าห้องปฏิบัติการ

สอบเทียบเครืÉ องมือวัด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 3) ห้องปฏิบัติการสอบเทียบ

บริษัทเอกชน และ 4) หัวหน้าฝ่ายคุณภาพห้องปฏิบัติการสอบเทียบบริษัทเอกชน พิจารณาเพืÉอหาค่า

ความเทีÉยงตรงแล้วทําการหาค่า IOC (Item Objective Congruence Index) ตามความเป็นไปได้ของ

รายละเอียดข้อคําถาม ถ้ามีคะแนนเฉลีÉยตั Êงแต่ 0.50 ถึง 1.00 แสดงว่าแบบนั Êนดีใช้ได้ตามเนืÊอหาทีÉระบุ

ไว้ในรายละเอียดและตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย และถา้ข้อใดได้คะแนนเฉลีÉยตํ Éากวา่ 0.50 ต้อง

นําไปปรับปรุงแก้ไข เพราะว่าไม่เป็นไปตามเนืÊ อหาทีÉระบุไว้ในรายละเอียดและไม่ตรงตาม

วัตถุประสงค์ของการวิจยั ซึÉงการหาค่า IOC หรือการหาค่าความสอดคล้องระหว่างว ัตถุประสงค์กับ

แบบทดสอบ โดยค่าทีÉถือว่ามีความเทีÉยงตรงตามเนืÊอหาในระดับดี สามารถนําไปวัดผลได้จะต้องมีค่า 

IOC เกินกว่า 0.5 เป็นต้นไป [11] 
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 การตรวจสอบความเทีÉยงตรงตามความเหมาะสมของเครืÉองมือ ซึÉงผลแสดงความคิดเห็น

ของผู ้ เชีÉยวชาญจํานวน 4 ท่านต่อแบบสอบถาม SERVQUAL ดังแสดงวิธีการคํานวณในภาคผนวก ข 

ค่าเฉลีÉยเท่ากับ 0.82 แบบจําลองของคาโนแบบ Functional เท่ากับ 0.92 และแบบ Dysfunctional 

เท่ากับ 0.89 ซึÉงแปลผลได้ว่าแบบสอบถามสามารถใช้ได้ ตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 

        3.4.5 นําแบบสอบถามทีÉผ่านการพิจารณาจากผู ้ เชีÉยวชาญแล้ว ไปทดสอบกับกลุ่มทีÉไม่ใช่

กลุ่มตัวอย่าง (Try-out) เพืÉอทดสอบหาค่าความเชืÉอมั Éน (Reliability) ของแบบสอบถามเพืÉอให้แน่ใจว่า

ผู ้ตอบแบบสอบถามเข้าใจคําถามและสามารถตอบแบบสอบถามไดต้รงตามวัตถุประสงค์การวิจัย  

            วิธีการหาค่าความเชืÉอมั Éนของแบบสอบถามโดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ Íแอลฟา      

ครอนบาค (Alpha Cronbach) สูตรนีÊ ใช้สําหรับหาสัมประสิทธิ Í ของแบบทดสอบทีÉมีระบบการให้

คะแนน ซึÉงเป็นการวัดทีÉให้ข้อมูลในลักษณะต่อเนืÉอง ได้แก่ แบบทดสอบอัตนัย แบบเรียงความ      

แบบวัดทัศนคติ แบบประเมินผลสมรรถภาพ ด้านต่าง ๆ ทีÉต้องประเมินตามสเกลและแบบสอบถาม

ชนิดประมาณค่า (Rating Scale) เรียกว่าค่าสัมประสิทธิ Íแอลฟา (Alpha Coefficient, α)                     

ซึÉงแบบทดสอบทีÉถือว่ามีความเชืÉอมั ÉนตามเนืÊอหาในระดับดี สามารถนําไปวัดผลได้จะต้องมีค่า 

สัมประสิทธิ Íแอลฟาเกินกว่า 0.7 เป็นต้นไป [12] 

 จากการทดสอบกับกลุ่มทีÉไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ ํานวน 30 ตัวอย่างได้ค่าความเชืÉอมั Éน

ของแบบสอบถาม เท่ากับ 0.91 แปลความหมาย ได้ว่า แบบทดสอบฉบับนีÊ มีความเชืÉอมั Éนระดับสูง     

ดังแสดงวิธีการคํานวณในภาคผนวก ข 

 

3.5  สํารวจและรวบรวมแบบสอบถาม 

 การสํารวจและเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยครั Ê งนีÊ  ผู ้วิจัยได้แจกแบบสอบถามให้กับผู ้มาใช้

บริการสอบเทียบเครืÉองมือวัดของห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 

 

3.6  การวิเคราะห์แบบสอบถาม 

        3.6.1  แบบสอบถามส่วนทีÉ 1 ข้อมูลทั Éวไปของผู ้ตอบแบบสอบถามใช้สถิติพืÊนฐาน อัตรา

ร้อยละ 

        3.6.2  แบบสอบถามส่วนทีÉ 2 ค ําถามเกีÉยวกับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการและความ

พึงพอใจต่อคุณภาพบริการทีÉได้รับจริง การวิเคราะห์แบบสอบถาม SERVQUAL โดยคํานวณจาก

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

Perception (P) ซึÉงผลลัพธ์ทั Êง 2 ค่านีÊ เป็นการพิจารณามุมมองทีÉต่างกัน คือ P จะพิจารณาเปรียบเทียบ
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ระดับบริการทีÉได้รับจริงกับ E จะพิจารณาเปรียบเทียบระดับบริการทีÉคาดหวังว่าจะได้รับจากนั Êนนํา

คะแนนทีÉได้มาคํานวณเป็นคุณภาพบริการ (Service Satisfaction) ดังนีÊ 

 

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

 

 ในกรณีทีÉคะแนนของความพึงพอใจการบริการ P มีค่ามากกว่าคะแนนของความคาดหวัง E

และมีค่าคะแนนมากกว่าศูนย์ (P - E > 0) แสดงว่าการบริการการสอบเทียบมีคุณภาพสูงหรือ      

ประทับ ใจในคุณภาพการบริการ กรณีทีÉคะแนนของความพึงพอใจ P มีค่าน้อยกว่าคะแนนของความ

คาดหวัง E และมีค่าคะแนนน้อยกว่าศูนย์ (P – E < 0) แสดงว่าการบริการการสอบเทียบมีคุณภาพตํ Éา

หรือไม่ประทับใจในคุณภาพการบริการและในกรณีทีÉคะแนนของความพึงพอใจ P มีค่าเท่ากับคะแนน

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

คุณภาพปานกลางหรือเป็นคุณภาพการบริการทีÉเพียงพอแล้ว 

         3.6.3 แบบสอบถามส่วนทีÉ  3 ค ําถามเกีÉยวกับประเด็นคุณภาพตามในงานบริการตาม

แบบจําลองของคาโน ในการสํารวจตามแบบจําลองของคาโนนั Êน จุดประสงค์ทีÉสําคัญ คือเพืÉอเข้าใจ

มุมมองของผู ้ใช้บริการในเรืÉองประเภทของประเด็นคุณภาพตามความสามารถทีÉทําให้เกิดความพึง

พอใจและความไม่พึงพอใจ ซึÉ งขอ้ค ําถามแบ่งคําถามออกเป็น 2 แบบคือแบบ Functional และ 

Dysfunctional จะมีการประเมินและวิเคราะห์ผลตามขั Êนตอนต่อไปนีÊ   

 3.6.3.1 การแปลงคําตอบเพืÉอระบุกลุ่มของคุณลักษณะตามตารางการวิเคราะห์แบบ  

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

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

หากบริการนั Ê นมีอยู่จะทําใหผู้ ้มาใช้บริการรู้สึกประทับใจและถ้าบริการนั Ê นไม่มีอยู่ก็ไม่ทําให้

ผู ้ ใช้บริการเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจแต่อย่างใด ส่วนคําตอบประเภท One-dimension นั Êนจะขึ Êนอยู่กับ

ระดับบริการทีÉมีอยู ่กล่าวคือหากระดับบริการนั ÊนเพิÉมสูงขึ Êนระดับความพึงพอใจของผู ้มาใช้บริการก็

จะเพิÉมสูงขึ Êนเป็นสัดส่วนกัน ในทางกลับกันหากไม่พบบริการนีÊ มากเท่าไรก็จะทําใหผู้ ้มาใช้บริการ

รู้สึกไม่พึงพอใจมากเท่านั Êนเช่นกัน ส่วนคําตอบเป็นประเภท Must-be หมายความว่าหากไม่มีบริการ

นั Êนอยูผู่ ้มาใช้บริการจะรู้สึกไม่พอใจหรือหากขาดบริการนีÊ ไปแม้เพียงเล็กน้อยก็จะทําใหผู้ ้มาใช้บริการ

รู้สึกไม่พอใจเป็นอย่างมาก ส่วนคําตอบเป็นประเภท Indifferent แสดงว่าหากบริการนั Ê นจะมีอยู่

หรือไม่ก็ไม่ได้ทําใหผู้ ้มาใช้บริการรู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจแต่อย่างใด และถ้าค ําตอบตกอยู่ใน

ระดับคุณภาพ 2 ประเภทต่อมาจะแสดงให้เห็นว่าผู ้มาใช้บริการเกิดความรู้สึกขัดแย ้งและเกิดข้อสงสัย

ในคําถามและคําตอบของแบบสอบถามนั Êน (Questionable) หรือคําถามทั Ê งในแบบ Functional และ
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Dysfunctional เป็นคําถามทีÉตรงกันข้ามกับความรู้สึกของผู ้ตอบ (Reverse) ซึÉงโดยส่วนใหญ่คําตอบ

มักจะไม่ตกอยู่ใน 2 ประเภทหลังนีÊ   

     3.6.3.2 การวิเคราะห์ค่าความถีÉของประเด็นคุณภาพ เมืÉอทําการแปลงคําตอบของ

แบบสอบถามแต่ละชุดแล้ว ขั Êนตอนถัดมา คือการวิเคราะห์ค่าความถีÉของระดับคุณภาพในแต่ละ

ประเด็นคุณภาพ เพืÉอทําการจัดประเภทของระดับคุณภาพในแต่ละประเด็น โดยหากระดับคุณภาพใดมี

ความถีÉมากทีÉสุดจะถือว่าเป็นระดับคุณภาพของประเด็นคุณภาพนั Êน  

                         3.6.3.3 การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ Í ความพึงพอใจ (CS Coefficient) ในการจัด

ประเด็นคุณภาพออกเป็นระดับคุณภาพประเภทต่าง ๆ นั Êนสามารถวิเคราะห์ได้จากการหาค่าความถีÉ

ของข้อมูลแต่โดยทั Éวไประดับความต้องการและระดับความคาดหวังของผู ้มาใช้บริการแต่ละกลุ่มมี

ความแตกต่างกัน ดังนั Êนในบางครั Ê งการจัดประเภทของประเด็นคุณภาพต่าง ๆ จึงมีความหลากหลาย

และไม่มีความชัดเจน การพิจารณาถึงผลโดยเฉลีÉยของประเด็นคุณภาพทีÉมีต่อระดับความพึงพอใจและ

ความไม่พึงพอใจจึงเป็นสิÉงสําคัญ ค่าสัมประสิทธิ Í ความพึงพอใจจะแสดงให้เห็นถึงระดับความ         

พึงพอใจของผู ้มาใช้บริการเมืÉอพบบริการนั Êนและระดับความไม่พึงพอใจเมืÉอผู ้ รับบริการไม่พบบริการ 

นั Êน ๆ ซึÉ งค่าสัมประสิทธิ Í นีÊ จะเป็นตัวแทนของการวิเคราะห์ผลของประเด็นคุณภาพทีÉมีต่อความ         

พึงพอใจและความไม่พึงพอใจได้เป็นอย่างดี โดยการคํานวณค่าเฉลีÉยของผลของประเด็นคุณภาพทีÉมี

ต่อระดับความพึงพอใจนั Êนได้มาจากผลรวมของ Attractive และ One-dimension หารด้วยผลรวมของ 

Attractive One-dimension Must-be และ Indifferent ส่วนการคํานวณค่าเฉลีÉยของผลของประเดน็

คุณภาพทีÉมีต่อระดับความไม่พึงพอใจได้จากผลรวมของ One-dimension และ Must-be หารด้วย

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

 

ค่าสัมประสิทธิ Í ความพึงพอใจ 
IMOA

OACS



)(                                          (3.5) 

ค่าสัมประสิทธิ Í ความไม่พึงพอใจ 
)1()(

)(





IMOA
MOCS                            (3.6) 

 

 การทีÉระดับความไม่พึงพอใจมีค่าลบเป็นการแสดงให้เห็นถึงผลกระทบทางด้านลบหากไม่

มีการตอบสนองต่อประเด็นคุณภาพนั Êน ๆ ให้กับผู ้มาใช้บริการ ค่าสัมประสิทธิ Í ความพึงพอใจ (CS+) 

นั Êนมีค่าอยู่ในช่วง 0 ถึง 1 โดยหากประเด็นคุณภาพใดมีค่าเข้าใกล ้1 มากแสดงว่าประเด็นคุณภาพนั Êนมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้มาใช้บริการมาก แต่หากมีค่าเข้าใกล ้0 แสดงว่าประเด็นคุณภาพนั Êน    

มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้มาใช้บริการเพียงเล็กน้อย เช่นเดียวกันกับค่าสัมประสิทธิ Í ความไม่   

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

ไม่พึงพอใจเพียงเล็กน้อยหากไม่พบประเด็นคุณภาพนั ÊนซึÉ งหากเปรียบเทียบกับระดับคุณภาพตาม

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

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

และ CS- มีค่ามากเหมือนกันหรือมีค่าน้อยเหมือนกันจะมีความคล้ายคลึงกับประเภท One-dimension  

ส่วนหากได้ค่า CS+ น้อย แต่ CS- มีค่ามากจะสามารถจัดอยู่ในประเภท Must-be 

 การรวมค่าสัมประสิทธิ Íความพึงพอใจ (CS Coefficient) ตามแบบจําลองของคาโน           

ค่าสัมประสิทธิ Í ความพึงพอใจตามแบบจําลองของคาโนนั Êนจะให้ค่าระดับความพึงพอใจ 2 ประเภท 

คือ ระดับความพึงพอใจ (CS+) และระดับความไม่พึงพอใจ (CS-) ซึÉงในการบูรณาการแบบจําลองนั Êน

สมควรทีÉจะทําการรวมค่าระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจก่อนนําผลลัพธ์ทีÉได้เข้าสู่การบูรณาการ

แบบจําลองต่อไป  

 สําหรับค่า CS+ และ CS- นั Êนเป็นการพิจารณาว่าระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจนั Êนมี

ค่าแตกต่างจากค่า 0 มากหรือน้อยเพียงใด ดังนั Êนหากนําค่า Cs  ซึÉงมีค่าเป็นบวก หารด้วยค่า CS+ 

จะทําให้ค่าทีÉได้นั Êนมีค่ามากกว่า น้อยกว่า หรือเท่ากับ 1 โดยหากมีค่ามากกว่า 1 แสดงว่า CS+ มีค่าน้อย

กว่า CS- ซึÉงอาจจัดอยู่ในประเภท Must-be โดยหากสัดส่วนนั Êนมีค่ามากเท่าใดย่อมแสดงให้เห็นว่า

ประเด็นคุณภาพนั Êนจะจัดอยู่ในประเภท Must-be มากยิ Éงขึ Êน เนืÉองจากหากสัดส่วนมีค่ามาก แสดงว่า

ผู ้ ใช้เกิดความไม่พึงพอใจมากกว่าความพึงพอใจมาก หากมีค่าน้อยกว่า 1 แสดงว่า CS+ มีค่ามากกว่า

CS- ซึÉงอาจจัดอยู่ในประเภท Attractive โดยหากสัดส่วนนั Êนมีค่ายิ Éงน้อยยิ Éงทําให้ประเด็นคุณภาพนั Êน

ค่อนไปในประเภท Attractive เพิÉมมากขึ Êน และหากมีค่าเท่ากับ 1 แสดงว่า CS+ และ CS- มีค่าใกล้เคียง

กัน ซึÉงอาจจัดอยู่ในประเภท One-dimension อย่างไรก็ตามหากสัดส่วนทีÉได้นั Êนมีค่าใกล้เคียง 1 มาก ๆ 

เช่น 0.9 หรือ 1.1 ย ังอาจถือได้ว่าประเด็นคุณภาพนั Êนจัดอยู่ในประเภท One-dimension แต่จะค่อนไป

ทาง Must-be หรือ Attractive มากยิ Éงขึ Êน การรวมค่า CS+ และ CS-เข้าด้วยกันโดยการเปรียบเทียบหา

สัดส่วนความแตกต่างกันของทั Êงสองค่า [6] ดังนีÊ 

 

                        Customer Satisfaction Index )(CSI = 



CS
CS

                                              (3.7) 

 

 หลังจากคํานวณค่า CSI  แล้วจะทําให้ได้ค่าทีÉมากกว่า น้อยกว่า หรือเท่ากับ 1 ล ําดับถัดมา

คือการเรียงล ําดับความสําคัญจากค่า CSI ทีÉมีค่ามากไปค่าน้อย ซึÉงหมายถึงการเรียงประเด็นคุณภาพจัด

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

                               ประเด็นคุณภาพแต่ละประเด็นอาจมีความสําคัญในระดับทีÉแตกต่างกัน ทั Ê งนีÊ

ขึ Êนอยู่กบัมุมมองของผู ้ รับบริการแต่ละบุคคล อย่างไรก็ตามระดับความสําคัญของประเด็นคุณภาพนีÊ

เป็นสิÉงทีÉสําคัญทีÉจ ําเป็นต้องคํานึงถึงเพืÉอใช้ในการพิจารณาถึงล ําดับความสําคัญในการเลือกเข้าสู่ QFD 

ต่อไป 

 

3.7  การบูรณาการแบบจําลองสําหรับการวัดคุณภาพงานบริการ 

      เมืÉอทําการวัดระดับคุณภาพงานบริการของห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉ องมือวัดตาม

เครืÉองมือวัดคุณภาพบริการทั Êง 2 ประเภทคือ SERVQUAL และแบบจําลองของคาโนแล้วนั Êน จะพบว่า

เครืÉองมือทางคุณภาพทั Êง 2 ประเภททีÉนํามาประยุกต์ใช้ในการวิเคราะห์ระดับคุณภาพบริการต่างก็มี

ข้อดีและข้อจํากัดในตัวเอง ดังนั ÊนเพืÉอทีÉจะประเมินคุณภาพในงานบริการได้อย่างถูกต้อง ในการวิจัย

ครั Ê งนีÊ จึงได้ทําการบูรณาการเครืÉองมือทั Ê ง 2 ประเภท เพืÉอให้ได้แบบจําลองทีÉใช้สําหรับการวิเคราะห์

และประเมินคุณภาพงานบริการ  

       การบูรณาการค่า SERVQUAL และค่าสัมประสิทธิ Íความพึงพอใจ (CS-Coefficient)           

มีว ัตถุประสงค์เพืÉอเลือกประเดน็คุณภาพทีÉมีความสําคัญทีÉสุดเขา้สู่ QFD เพืÉอทําการพัฒนางานบริการ

การสอบเทียบให้มีประสิทธิภาพพร้อมทั Êงสร้างความ    พึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ โดยคํานึงถึงระดับ

ความสําคัญ ระดับคุณภาพของงานบริการและความแตกต่างระหว่างบริการทีÉได้รับจริง ซึÉงก็คือความ

พึงพอใจกับความคาดหวังของผูม้าใชบ้ริการ ระดับคุณภาพของงานบริการแสดงได้จากค่า CSI ส่วน

ความแตกต่างระหว่างบริการนั Êนแสดงไดม้าจากค่า Service Satisfaction ทีÉได้จาก SERVQUAL โดย

ระดับคุณภาพของงานบริการทีÉควรทําการคัดเลือกเพืÉอทําการปรับปรุงคุณภาพงานบริการ คืองาน

บริการทีÉมีระดับคุณภาพอยู่ในประเภท Must-be และ Attractive ซึÉงหากงานบริการนั Ê นจัดอยู่ใน

ประเภท Must-be จะให้ค่า CSI  ทีÉมาก ส่วนงานบริการทีÉอยู่ในประเภท Attractive จะให้ค่า CSI ทีÉมีค่า

น้อยส่วนค่า Service Satisfaction นั Êนควรทําการคัดเลือกประเด็นคุณภาพของงานบริการทีÉมีค่ามาก

โดยหากค่า Service Satisfaction มีค่ามาก (> 0) แสดงว่าการบริการการสอบเทียบมีคุณภาพสูงหรือพึง

พอใจในคุณภาพการบริการ แต่หากมีค่าน้อยแสดงว่าบริการทีÉมีอยู่แตกต่างจากความคาดหวังอยูม่าก

หรือไม่พึงพอใจ 

 ดังนั Êนจะเห็นได้ว่าส่วนทีÉควรให้ความสําคัญในการพัฒนามากกว่าคือประเด็นคุณภาพทีÉทํา

ให้ได้ค่า CSI และ Service Satisfaction ทีÉมีค่ามาก ซึÉงหากนําเอาทั Ê งสองค่ามาคูณกันจะพบว่า หากทั Ê ง   

2 ค่ามีค่ามาก จะทําให้ผลคูณทีÉได้มีค่ามากตามไปด้วย ดังนั Êนจึงก ําหนดวิธีการคํานวณดังนีÊ [6]  
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Quality Scale (QS) = Service Satisfaction x CSI                                          (3.8) 

 

 ดังนั Ê นผู ้วิจัยจึงไดป้ระยุกต์ใช้รูปแบบการบูรณาการค่าสัมประสิทธิ Í รวมซึÉ งเกิดจากการ    

บูรณาการค่า Service Satisfaction และค่า CSI ซึÉงได้มาจากแบบจําลองของคาโน เมืÉอได้ผลระดับ

คะแนน Quality Scale (QS) แล้วจึงทําการคัดเลือกลําดับความสําคัญของประเด็นคุณภาพเข้าสู่ QFD 

ต่อไป 

 

3.8  เทคนิคการกระจายหน้าทีÉการทํางานเชิงคุณภาพ (QFD) 

 จากการบูรณาการ SERVQUAL และแบบจําลองของคาโนทําใหไ้ดป้ระเด็นคุณภาพซึÉงเป็น

ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการทีÉมีความสําคัญเพืÉอใช้เป็นข้อมูลขั Êนต้นในการวางแผนเพืÉอประยุกต์ใช้

ในการปรับปรุงงานบริการภายในห้องปฏิบัติการสอบเทียบ การนําเทคนิค QFD มาประยุกต์ใช้ในงาน

บริการนั Êนจะแบ่งออกเป็น 3 เฟส คือ  เฟสทีÉ 1 คือการออกแบบงานบริการตามความต้องการของผูม้า

ใชบ้ริการ เฟสทีÉ 2 คือการวางแผนกระบวนการของการบริการและเฟสทีÉ 3 คือการวางแผนการควบคุม

กระบวนการของการบริการ ดังภาพทีÉ 3.6 

 3.8.1 เฟสทีÉ 1 การออกแบบงานบริการตามความต้องการของผู ้ใช้ (Service Design) 

 เฟสนีÊ เป็นขั ÊนตอนทีÉนําเอาความต้องการของผู ้มาใช้บริการมาแปลงไปเป็นความ

ต้องการด้านการออกแบบงานบริการ โดยทําการกําหนดคุณสมบัติหรือข้อกําหนดเพืÉอตอบสนองต่อ

ความต้องการของผู ้ใช้บริการดังแสดงในภาพทีÉ 3.5 
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                                       เฟสทีÉ 1                                                                 เฟสทีÉ 2                                                                     เฟสที 3 

                        การออกแบบงานบริการ                                         การวางแผนกระบวนการ                                         การวางแผนการควบคุม 

                ตามความต้องการของผู ้มาใช้บริการ                                      ของการบริการ                                              กระบวนการของการบริการ                                                                                            
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 3.8.1.1 ความต้องการของผู ้มาใช้บริการ (Customer Requirement) 

               ความต้องการของผู ้มาใช้บริการทีÉจะนําเข้าสู่เฟสทีÉ 1 นีÊ  ได้มาจากประเด็น

คุณภาพต่างๆทีÉได้มาจากแบบสอบถาม และเพืÉอเป็นข้อมูลเบืÊองต้นในการนําเข้าสู่เทคนิค QFD โดย

การบูรณาการ SERVQUAL และแบบจําลองของคาโน ซึÉงทําให้สามารถนําประเด็นคุณภาพมาทําการ

วางแผนการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพงานบริการทีÉจะตอบสนองความต้องการของผู ้มาใช้บริการได้

ต่อไป โดยประเด็นคุณภาพทีÉได้มานีÊ ทําการแบ่งกลุ่มออกมาเป็น 3 ด้าน คือ ด้านการให้บริการสอบ

เทียบ ด้านผลการสอบเทียบและด้านเจ้าหน้าทีÉผู ้ ให้บริการเรียงตามลําดับของ Quality Scale 

 3.8.1.2 ความต้องการทางด้านการออกแบบงานบริการ (Service Design 

Requirement) 

                                     การนําเอาความต้องการของผู ้มาใช้บริการมาแปลงให้อยู่ในรูปของ

ข้อกําหนดทางเทคนิคซึÉงผ่านการระดมสมองร่วมกันของผู ้ เกีÉยวข้องและคําแนะนําจากผู ้ เชีÉยวชาญ    

ซึÉงทําใหไ้ด้ข้อมูลซึÉงเป็นความต้องการด้านการออกแบบและกระบวนการของงานบริการ  

 

 3.8.1.3 คะแนนความสําคัญของความต้องการของผู ้มาใช้บริการ (Quality Scale)  

 คะแนนความสําคัญของความต้องการของผู ้มาใช้บริการนีÊ จะนําค่า QS ทีÉได้

จากการบูรณาการ SERVQUAL และแบบจําลองของคาโนเพืÉอทําการออกแบบกระบวนการของงาน

บริการจะสามารถตอบสนองต่อความต้องการและความพึงพอใจของผู ้มาใช้บริการ  

                         3.8.1.4 ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของผู ้มาใช้บริการกับความต้องการ   

ด้านการออกแบบงานบริการ (Quality Attributes Matrix) ความต้องการด้านการออกแบบงานบริการ

ในแต่ละประเด็นจะมีความสัมพันธ์กับความต้องการของผู ้มาใช้บริการ โดยใช้หลักพิจารณาว่าความ

ต้องการด้านการออกแบบประเด็นใดบ้างจะสามารถกระจายออกไป เพืÉอตอบสนองความต้องการของ

ผู ้มาใช้บริการได้ โดยในขั ÊนตอนนีÊ จะทําการพิจารณาว่าความต้องการด้านการออกแบบในแต่ละ

ประเด็นมีผลต่อความต้องการของผู ้มาใช้บริการมากน้อยอย่างไร ซึÉงในการพิจารณาความสัมพันธ์จะมี

การกําหนดระดับความสัมพันธ์เป็น 3 ระดับ ดังนีÊ   

 

9 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันมาก (Strong Relationship) 

3 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันปานกลาง (Medium Relationship) 

1 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันบ้าง (Possible Relationship) 
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 หลังจากทําการระบุความสัมพันธ์ในแต่ละประเด็นแล้ว ขั ÊนตอนถัดมาคือการคํานวณเพืÉอ

จัดล ําดับความสําคัญของความต้องการด้านการออกแบบงานบริการ เพืÉอเข้าสู่กระบวนการในขั Êนตอน

ถัดไป โดยการคํานวณคะแนนความสําคัญของความต้องการด้านการออกแบบสามารถคํานวณได้ดังนีÊ 

 

คะแนนความสําคัญทางด้านความต้องการด้านการออกแบบ = ∑ (คะแนนความสําคัญทางด้านความ  

ต้องการของผู ้มาใช้บริการในแต่ละประเด็น x ระดับความสําคัญ) 

 

 จากนั Êนทําการคํานวณคะแนนความสําคัญทางด้านความต้องการด้านการออกแบบทีÉได้ให้

อยู่ในรูปแบบของร้อยละ แล้วทําการเรียงล ําดับความสําคัญในแต่ละประเด็นต่อไป ซึÉงการคํานวณ

คะแนนความสําคัญในรูปแบบของร้อยละสามารถคํานวณได้ดังนีÊ 

  

ร้อยละของคะแนนความสําคัญทางด้านความต้องการด้านการออกแบบ = (คะแนนความสําคัญ

ทางด้านความต้องการด้านการออกแบบ x 100) / ∑ คะแนนความสําคัญทางด้านความต้องการด้าน

การออกแบบ 

 ในการกําหนดข้อกําหนดทางเทคนิคและการเติมข้อมูลตลอดจนความสัมพันธ์ต่าง ๆ        

ได้ผ่านการระดมสมองร่วมกับผู ้ทีÉเกีÉยวข้องและข้อแนะนําจากผู ้ เชีÉยวชาญห้องปฏิบัติการสอบเทียบ

เครืÉองมือวัดในทุกขั Êนตอน 

 3.8.2 เฟสทีÉ 2 การวางแผนกระบวนการของการบริการ (Service Planning) 

                         เฟสนีÊ เป็นขั ÊนตอนทีÉนําเอาความต้องการทางด้านการออกแบบงานบริการทีÉได้จาก

เฟสทีÉ 1 มาทําการออกแบบกระบวนการเพืÉอปรับปรุงคุณภาพของงานบริการทีÉสนองตอบความ

ต้องการของผู ้มาใช้บริการ โดยการนําเอาความต้องการทางด้านการออกแบบงานบริการทีÉได้เป็น

ข้อมูลทีÉนําเข้าสู่เฟสนีÊ  ซึÉงสามารถเรียงล ําดับความสําคัญได้ตามร้อยละของคะแนนความสําคัญใน     

แต่ละประเด็นดังแสดงในภาพทีÉ 3.7 

 3.8.2.1  คะแนนความสําคัญของความต้องการด้านการออกแบบงานบริการ  

  คะแนนความสําคัญทีÉค ํานวณได้จาก QFD เฟสทีÉ 1 นํามาเข้าสู่เฟสทีÉ 2 แล้ว

ทําการจัดล ําดับความสําคัญเรียงล ําดับจากมากไปน้อย 

 3.8.2.2 กระบวนการของงานบริการ (Service Process Elements) 

                                     การออกแบบกระบวนการของงานบริการนั Êน จะทําการนําข้อก ําหนดทาง

เทคนิคมาแปลงให้อยู่ในรูปของกระบวนการของงานบริการซึÉงจะเรียงตามลําดับความสําคัญจาก

คะแนนความสําคัญทีÉได้จากเฟสทีÉ 1  
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ภาพทีÉ 3.7 องค์ประกอบของ QFD เฟสทีÉ 2 

 

 3.8.2.3 ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการด้านการออกแบบกับกระบวนการของ

งานบริการ (Process Deployment Matrix) 

                                     การพิจารณาความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการด้านการออกแบบกับ

กระบวนการของงานบริการนั Êน จะทําการพิจารณาเช่นเดียวกับในเฟสทีÉ 1 คือการใช้หลักการพิจารณา

ว่ากระบวนการใดบ้างทีÉสามารถตอบสนองความต้องการด้านการออกแบบงานบริการได ้พร้อมทั Êง

พิจารณาระดับความสัมพันธ์และค่าเป้าหมายด้วยซึÉงระดับความสัมพันธ์นีÊ แบ่งออกเป็น 3 ระดับ

เช่นเดียวกันกับเฟสทีÉ 1 สําหรับการคํานวณและเรียงลําดับคะแนนความสําคัญของแต่ละกระบวนการ

จะทําการคํานวณเช่นเดียวกับในเฟสทีÉ 1 และเมืÉอนําส่วนต่างๆมาประกอบเข้าด้วยกันจะทําให้ได้ QFD 

ในเฟสทีÉ 2  

 

 3.8.3 เฟสทีÉ 3 การวางแผนการควบคุมกระบวนการของงานบริการ (Service Control 

Planning) 

 ขั Êนตอนการดําเนินการในส่วนนีÊ ไม่จ ําเป็นต้องสร้างเป็นเมตริกเหมือน 2 เฟสแรก    

แต่จ ําเป็นจะต้องทําเป็นเอกสารหรือขั Êนตอนการดําเนินงาน ซึÉงอาจได้แก่ วิธีความคุมการทํางานต่าง ๆ 

เอกสารควบคุม แผนการดําเนินการต่าง ๆ เป็นต้น โดยเป็นการนําผลทีÉได้จากเมตริกซ์การวางแผน

กระบวนการเข้ามาใช้ เพืÉอแปลงพารามิเตอร์ของกระบวนการทีÉ มีความสําคัญให้กลายเป็น

กระบวนการปฏิบัติงาน 
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3.9 การวิเคราะห์ผลและการวางแผนการปฏิบัติการ 

 การนําผลทีÉได้มาวางแผนการปฏิบัติงานบริการโดยการวิเคราะห์ผลทีÉได้จาก QFD            

มาออกแบบกิจกรรมและทําการวางแผนและควบคุมกิจกรรมของงานบริการ ซึÉงกระบวนการทีÉจะทํา

การวางแผนและควบคุมกระบวนการต่อไปได้ทําการคัดเลือกกระบวนการทีÉมีคะแนนความสําคัญมาก

มาพิจารณาก่อน และจัดทําเป็นเอกสารหรือขั Êนตอนการดําเนินการในการควบคุมกิจกรรมต่าง ๆ ให้

กลายเป็นกระบวนการปฏิบัติงาน 

  

 

 

 



บททีÉ 4 

ผลการวิจัย 

 

       ในบทนีÊจะกล่าวถึงการประเมินคุณภาพในงานบริการโดยการนําเครืÉองมือคุณภาพ 2 แบบ

มาประยุกต์ใช ้คือแบบสอบถาม SERVQUAL ซึÉงเป็นเครืÉองมือในการวัดระดับความพึงพอใจในการ

ใหบ้ริการอีกและแบบจําลองของคาโน ซึÉงสามารถวัดคุณภาพงานบริการได้ใน 3 ทิศทาง โดยในการ

วัดคุณภาพงานบริการสามารถวัดได้จากความคิดเห็นจากผูม้าใช้บริการพร้อมทั Êงทําการวิเคราะห์ข้อมูล

ทีÉไดจ้ากนั Ê นนําเข้าสู่เทคนิคการกระจายหน้าทีÉ เชิงคุณภาพ เพืÉอเป็นการวางแผนการปรับปรุงและ

พัฒนาการให้บริการสอบเทียบเครืÉองมือวัดต่อไป 

 การศึกษาครั Ê งนีÊ ผูว้ิจ ัยได้ทําการเก็บข้อมูลจากผูม้าใช้บริการสอบเทียบเครืÉ องมือวัด     

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

พ.ศ. 2556 โดยแบ่งผลการศึกษาดังต่อไปนีÊ 

 

4.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทัÉวไปของผู ้กรอกแบบสอบถามทีÉเข้ามาใช้บริการสอบเทียบ 

       ส่วนทีÉ 1 ข้อมูลทั Éวไปของผู ้กรอกแบบสอบถามรายละเอียดแสดงดังตารางทีÉ 4.1 พบว่า 

       4.1.1  ผู ้ เข้ามาใช้บริการเป็นเพศชาย 79.6% และเพศหญิง 20.4%  

       4.1.2 ประเภทธุรกิจทีÉเข้ามาใช้บริการมากสุดคือ ยานยนตคิ์ดเป็น 34%  

       4.1.3 สาขาทีÉทีÉผู ้มาใช้บริการสอบเทียบมากทีÉสุดคือ สาขามิติ คิดเป็น 50% 

       4.1.4  การทราบสืÉอข้อมูลห้องปฏิบัติการทราบจากการโทรสอบถามมากทีÉสุด  

 

4.2  ผลการวิเคราะห์การวัดคุณภาพการบริการด้วยเครืÉองมือวัดระดับความพึงพอใจในการ

ให้บริการ SERVQUAL 

 ส่วนทีÉ 2 การวัดระดับความพึงพอใจในการใหบ้ริการโดยวัดจากความคาดหวังต่อคุณภาพ

การบริการและการรับรู้ต่อการรับบริการการสอบเทียบของห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 

 การวิเคราะห์ข้อมูลความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการก่อนได้รับบริการและการรับรู้

ความพึงพอใจหลังได้รับบริการแล้วของผูม้าใช้บริการ ห้องปฏิบัติสอบเทียบเครืÉองมือวัดแบ่งออกเป็น 

3 ด้าน คือ ด้านการให้บริการสอบเทียบ ด้านผลการสอบเทียบและด้านเจ้าหน้าทีÉผู ้ให้บริการ โดยมี

รายละเอียดดังตารางทีÉ 4.2 
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ตารางทีÉ 4.1 ข้อมูลทั Éวไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม 

 ปัจจัยด้านบุคคล จ ํานวน (คน) จ ํานวน (ร้อยละ) 

เพศ ชาย 43 79.6 

 หญิง 11 20.4 

ประเภทธุรกิจ หน่วยงานของรัฐ 9 16.7 

 ยานยนต์   18 33.3 

 ก่อสร้าง 5 9.3 

 อิเลคทรอนิกส์ 10 18.5 

 อาหาร 2 3.7 

 อืÉนๆ 10 18.5 

สาขาทีÉมาใช้บริการ มิติ 33 48.5 

 มวล 20 29.4 

 ความดัน 11 16.2 

 อุณหภูมิ 4 5.9 

การทราบสืÉอข้อมูลห้องปฏิบัติการ ป้ายโฆษณา 19 35.2 

 การโทรสอบถาม 35 64.8 

 

ตารางทีÉ 4.2 แสดงความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 

ทีÉ ประเด็นคุณภาพ 
Average 

Expectation 

Average 

Perception 
P-E 

ด้านการให้บริการสอบเทียบ 

1 
ผู ้ รับบริการรับทราบรายการทีÉให้บริการการสอบเทียบ

ชัดเจน 
3.59 4.28 0.69 

2 มีช่องทางการประชาสัมพันธ์งานสอบเทียบหลายช่องทาง  3.09 3.93 0.83 

3 สถานทีÉติดต่อรับงานลูกค้ามีความสะอาดเป็นระเบียบ 3.52 4.39 0.87 

4 มีขั Êนตอนการให้บริการการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 3.59 4.56 0.96 

5 ขั Êนตอนการให้บริการการสอบเทียบไม่ซับซ้อน 3.83 4.59 0.76 

6 
การรับและส่งมอบเครืÉ องมือวัดทําได้สะดวกรวดเร็ว 

เป็นไปตามระยะเวลาทีÉตกลงกันไว ้
3.94 4.72 0.78 

7 มีผู ้ รับผิดชอบรายการสอบเทียบทีÉชัดเจน 3.76 4.69 0.93 

8 มีการแจ้งระยะเวลาการสอบเทียบ 3.87 4.76 0.89 
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ตารางทีÉ 4.2 แสดงความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการการสอบเทียบเครืÉองมือวัด (ต่อ) 

ทีÉ ประเด็นคุณภาพ 
Average 

Expectation 

Average 

Perception 
P-E 

9 
มีการกําหนดเวลาการส่งใบรายงานผลการสอบเทียบ      

ทีÉชัดเจน 
4.00 4.78 0.78 

10 ระยะเวลาการให้บริการการสอบเทียบรวดเร็ว 3.91 4.63 0.72 

11 
อัตราค่าบริการในการให้บริการสอบเทียบเหมาะสม 

คุ้มค่า 
3.85 4.65 0.80 

12 การเสนอราคางานสอบเทียบมีความรวดเร็ว เหมาะสม 3.83 4.54 0.70 

13 
การชําระเงินค่าใช้จ่ายในการสอบเทียบสามารถทําได้

สะดวก รวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก 
3.89 4.56 0.67 

14 
สภาพเครืÉองมือหลงัจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดี

เหมือนเดิม 
4.69 4.91 0.22 

15 ขอบข่ายการให้บริการการสอบเทียบมีความหลากหลาย 2.98 4.02 1.04 

16 
บริการด้วยความโปร่งใส ซืÉอสัตย์สุจริตไม่เรียกรับ

ผลประโยชน ์
4.07 4.70 0.63 

ด้านผลการสอบทียบ 

17 
ใบรายงานผลการสอบเทียบ มีความถูกต้องครบถ้วน    

และเทีÉยงตรง 
4.39 4.81 0.43 

18 ใบรายงานผลการสอบเทียบออกตรงตามกําหนดเวลา 4.30 4.76 0.46 

ด้านเจ้าหน้าทีÉผู ้ ให้บริการ 

19 
เจ้าหน้าทีÉ มีความตั Ê งใจ กระตือรือร้นเอาใจใส่มีมนุษย์

สัมพันธ์ทีÉดีพร้อมให้บริการท่านเสมอ 
4.06 4.78 0.72 

20 
การแต่งกาย บุคลิกลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าทีÉในการ

ให้บริการมีความสุภาพ เรียบร้อย 
3.80 4.48 0.69 

21 
การติดตามความก้าวหน้าของการสอบเทียบได้ง่ายชัดเจน 

สามารถตอบสนองความต้องการของท่านได้เป็นอย่างดี 
4.13 4.76 0.63 

22 
 ผู ้ท ําการสอบเทียบมีความรู้ความชํานาญสามารถให้

ค ําปรึกษา ตอบข้อซักถามก่อนและหลังในการสอบเทียบ
4.13 4.80 0.67 

23 ผู ้ตรวจสอบและผู ้ รับรองผลการสอบเทียบเป็นทีÉยอมรับ 3.98 4.63 0.65 
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 จากการวิเคราะห์คุณภาพการบริการ พบว่า  

 1)  ระดับคุณภาพบริการโดยรวม ผู ้มาใช้บริการมีความพึงพอใจในทุกประเด็น  

 2) ประเด็นคุณภาพทีÉ 14 สภาพเครืÉองมือหลงัจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดีเหมือนเดิม 

ผู ้มาใช้บริการมีความคาดหวังสูงทีÉ สุด เท่ากับ 4.69 และมีการรับรู้ทีÉ สูงทีÉ สุดอีกด้วยคือ 4.91 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบฯควรจะให้ความสําคัญกับประเด็นนีÊ เพืÉอคงระดับความพึงพอใจนีÊ ไว ้  

      3)  ประเด็นคุณภาพทีÉ 15 ขอบข่ายการให้บริการการสอบเทียบมีความหลากหลายมีความ

คาดหวังทีÉต ํ Éา เนืÉองมาจากผู ้มาใช้บริการไม่ได้คาดหวังกับประเด็นคุณภาพนีÊอาจมาจากสาเหตุทีÉผู ้มาใช้

บริการมีความเจาะจงทีÉจะใช้บริการในสาขาทีÉต้องการโดยไม่สนใจงานสาขาอืÉน เพราะไม่มีเครืÉองมือ

ในสาขาอืÉน ๆ  

 4) ประเด็นคุณภาพทีÉ 2 มีช่องทางการประชาสัมพันธ์งานสอบเทียบหลายช่องทาง มีความ    

พึงพอใจตํ Éา อาจมาจากสาเหตุทีÉห้องปฏิบัติการมีการประชาสัมพันธ์ทีÉน้อย ทางห้องปฏิบัติการ        

สอบเทียบ ฯ ต้องหาช่องทางในการประชาสัมพันธ์งานสอบเทียบให้มากขึ Êน เพืÉอเพิÉมระดับความพึง

พอใจในประเด็นคุณภาพนีÊ ให้มากขึ Êน  

 

4.3 คําถามเพืÉอจัดประเด็นคุณภาพออกเป็น 3 ด้านตามรูปแบบของแบบจําลองของคาโน 

 ส่วนทีÉ 3 การสํารวจตามแบบจําลองของคาโนนั Ê น จุดประสงค์ทีÉสําคัญก็คือเพืÉอเข้าใจ

มุมมองของผูม้าใช้บริการในเรืÉองประเภทของประเด็นคุณภาพตามความสามารถ ทีÉทําให้เกิดความพึง

พอใจและความไม่พึงพอใจ โดยการนําแบบสอบถามทีÉได้มาจัดกลุ่มของคุณลักษณะต่าง ๆ โดยใช้

รูปแบบตารางวิเคราะห์แบบ Kano’s Chart ระบุกลุ่มของคุณลักษณะแต่ละแบบ  แล้วนํามาบันทึกลง

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

และ Indifferent ตามลําดับ ดังตารงทีÉ 4.3 
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             ตารางทีÉ 4.3 ความถีÉของประเด็นคุณภาพในระดับคุณภาพประเภทต่าง  ๆ

ข้อทีÉ A O M I รวม ประเภทความถีÉสูงสุด 

14 - 21 33 - 54 Must-be 

22 1 26 27 - 54 Must-be 

3 17 21 11 5 54 One-dimension 

4 11 26 11 6 54 One-dimension 

5 2 44 6 2 54 One-dimension 

6 - 37 17 - 54 One-dimension 

7 - 31 23 - 54 One-dimension 

8 4 35 15  54 One-dimension 

9 2 32 19 1 54 One-dimension 

10 - 50 4 - 54 One-dimension 

11 1 49 4 - 54 One-dimension 

12 3 45 5 1 54 One-dimension 

13 3 47 4 - 54 One-dimension 

16 - 41 13 - 54 One-dimension 

17 - 28 26 - 54 One-dimension 

18 1 33 18 2 54 One-dimension 

19 - 41 13 - 54 One-dimension 

20 10 33 7 4 54 One-dimension 

21 1 31 22 - 54 One-dimension 

23 1 47 6 - 54 One-dimension 

1 25 9 9 11 54 Attractive 

2 22 3 3 26 54 Indifferent 

15 17 13 5 19 54 Indifferent 

  

 จากตารางทีÉ 4.3 สามารถวิเคราะห์ผลจากประเด็นคุณภาพตามแบบจําลองของคาโน          

ดังแสดงในภาพทีÉ 4.1จะเห็นได้ว่า 
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ภาพทีÉ 4.1 คุณลักษณะของประเด็นคุณภาพ ตามแบบจําลองของคาโน 

 

                 1) ประเด็นคุณภาพข้อทีÉ 14 “สภาพเครืÉองมือหลังจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดี

เหมือนเดิม” และ ประเด็นคุณภาพข้อทีÉ 22 “ผูท้ ําการสอบเทียบมีความรู้ความชํานาญสามารถให้

ค ําปรึกษา ตอบข้อซักถามก่อนและหลังในการสอบเทียบเครืÉองมือของท่านได้เป็นอย่างดี” จัดอยู่ใน

ประเภท Must-be ซึÉงห้องปฏิบัติการสอบเทียบ ฯ จะต้องตอบสนองความต้องการของผู ้มาใช้บริการ

ในประเด็นนีÊ  ถ้าไม่อย่างนั Êนแล้วจะเกิดความไม่พึงพอใจขึ Êนมาได้ 

 2) ประเด็นคุณภาพข้อทีÉ 17 “ใบรายงานผลการสอบเทียบ มีความถูกต้องครบถ้วนและ

เทีÉยงตรง” จัดอยู่ในประเภท One-dimension ทีÉค่อนไปทาง Must-be แสดงให้เห็นได้ว่า ประเด็น

คุณภาพในข้อนีÊ  ในปัจจุบันห้องปฏิบัติการสอบเทียบ ฯ จะต้องให้ความสําคัญและสนองตอบความ

ต้องการในประเด็นนีÊ เพราะเมืÉอเวลาผ่านไปถ้าผู ้มาใช้บริการพบว่า ใบรายงานผลการสอบเทียบมีความ

ผิดพลาด จะทําให้ผู ้มาใช้บริการไม่พึงพอใจเป็นอย่างมาก 

 3) ประเด็นคุณภาพข้อทีÉ 1 “ผู ้ รับบริการรับทราบรายการทีÉให้บริการการสอบเทียบชัดเจน”

จัดอยู่ในประเภท Attractive แสดงวา่ ผู ้มาใช้บริการมีความต้องการในประเด็นนีÊ  แต่ถ้าห้องปฏิบัติการ

สอบเทียบ ฯ ไม่ได้สนองต่อความต้องการนีÊผู ้มาใช้บริการก็จะไม่เกิดความไม่พึงพอใจ 

 4) ประเด็นคุณภาพข้อทีÉ 2 “มีช่องทางการประชาสัมพันธ์งานสอบเทียบหลายช่องทาง” 

และ ประเด็นคุณภาพข้อทีÉ 15 “ขอบข่ายการให้บริการการสอบเทียบมีความหลากหลาย” จัดอยู่ใน
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ประเภท  Indifferent ซึÉงแสดงให้เห็นว่า ไม่ว่าองค์กรจะตอบสนองต่อประเด็นเหล่านีÊ หรือไม่ ก็ไม่

ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 

 5) ประเด็นคุณภาพทีÉจัดอยู่ในประเภท One-dimension ห้องปฏิบัติการสอบเทียบ ฯ ควรจะ

ให้ความสนใจกับประเด็นคุณภาพเหล่านีÊ  เพืÉอทีÉจะทําให้ผู ้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจมากยิ Éงขึ Êน 

 4.3.1 ค่าสัมประสิทธิ Í ความพึงพอใจ  

 ค่าสัมประสิทธิ Í  CS Coefficient จะแสดงให้เห็นว่าระดับความพึงพอใจจะเพิÉมมากขึ Êน 

ถ้ามีการตอบสนองประเด็นคุณภาพนีÊ เพิÉมขึ Êน หรือการตอบสนองประเมินคุณภาพนีÊจะเป็นการป้องกัน

ไม่ให้เกิดความไม่พอใจขึ Êน กลุ่มผู ้มาใช้บริการต่างกันจะมีความต้องการและความคาดหวังทีÉแตกต่าง

กันออกไป บางครั Ê งการทีÉจะตัดสินว่าประเด็นคุณภาพนีÊจัดอยู่ในประเภทใดจะไม่ชัดเจน สิÉงทีÉสําคัญใน

กรณีนีÊ คือ การรับรู้ผลกระทบโดยเฉลีÉยของประเด็นคุณภาพเหล่านีÊ ต่อระดับความพึงพอใจของผู ้มาใช้

บริการ ค่าสัมประสิทธิ Í  CS Coefficient จากสมการทีÉ 3.5 และ 3.6 ซึÉงวิธีการคํานวณดังแสดงใน

ภาคผนวก ข จะชีÊให้เห็นว่าประเด็นคุณภาพจะมีผลต่อความพึงพอใจอย่างไร ดังแสดงในตารางทีÉ 4.4 

 

     ตารางทีÉ  4.4 ค่าสัมประสิทธิ Í ความพึงพอใจ (CS-Coefficient) เรียงตามประเภทของประเด็นคุณภาพ 

ทีÉ ประเด็นคุณภาพ ประเภท CS+ CS- 

14 
สภาพเครืÉองมือหลงัจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพ

ดีเหมือนเดิม 
M 0.39 -1.00 

22 

ผู ้ท ําการสอบเทียบมีความรู้ความชํานาญสามารถให้

ค ําปรึกษา ตอบข้อซักถามก่อนและหลังในการสอบ

เทียบเครืÉองมือของท่านได้เป็นอย่างดี 

M 0.50 -0.98 

3 สถานทีÉติดต่อรับงานลูกค้ามีความสะอาดเป็นระเบียบ O 0.70 -0.59 

4 มีขั Êนตอนการให้บริการการสอบเทียบเครืÉองมือวัด O 0.69 -0.69 

5 ขั Êนตอนการให้บริการการสอบเทียบไม่ซับซ้อน O 0.85 -0.93 

6 
การรับและส่งมอบเครืÉ องมือวัดทําได้สะดวก รวดเร็ว 

เป็นไปตามระยะเวลาทีÉตกลงกันไว ้
O 0.69 -1.00 

7 มีผู ้ รับผิดชอบรายการสอบเทียบทีÉชัดเจน O 0.57 -1.00 

8 มีการแจ้งระยะเวลาการสอบเทียบ O 0.72 -0.93 

9 
มีการกําหนดเวลาการส่งใบรายงานผลการสอบเทียบทีÉ

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

ทีÉ ประเด็นคุณภาพ ประเภท CS+ CS- 

10 ระยะเวลาการให้บริการการสอบเทียบรวดเร็ว O 0.93 -1.00 

11 
อัตราค่าบริการในการให้บริการสอบเทียบเหมาะสม 

คุ้มค่า 
O 0.93 -0.98 

12 การเสนอราคางานสอบเทียบมีความรวดเร็ว เหมาะสม O 0.89 -0.93 

13 
การชําระเงินค่าใช้จ่ายในการสอบเทียบสามารถทําได้

สะดวกรวดเร็วไม่ยุ่งยาก 
O 0.93 -0.94 

16 
บริการด้วยความโปร่งใส ซืÉอสัตย์สุจริตไม่เรียกรับ

ผลประโยชน ์
O 0.76 -1.00 

17 
ใบรายงานผลการสอบเทียบ มีความถูกต้องครบถ้วน

และเทีÉยงตรง 
O 0.52 -1.00 

18 ใบรายงานผลการสอบเทียบออกตรงตามกําหนด เวลา O 0.63 -0.94 

19 
เจ้าหน้าทีÉมีความตั Ê งใจ กระตือรือร้น เอาใจใส่มีมนุษย์

สัมพันธ์ทีÉดีพร้อมให้บริการท่านเสมอ 
O 0.76 -1.00 

20 
การแต่งกาย บุคลิกลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าทีÉในการ

ให้บริการมีความสุภาพ เรียบร้อย 
O 0.80 -0.74 

21 

การติดตามความก้าวหน้าของการสอบเทียบได้ง่าย

ชัดเจน สามารถตอบสนองความต้องการของท่านได้

เป็นอย่างดี 

O 0.59 -0.98 

23 ผู ้ตรวจสอบและผู ้ รับรองผลการสอบเทียบเป็นทีÉยอมรับ O 0.89 -0.98 

1 
ผู ้ รับบริการรับทราบรายการทีÉให้บริการการสอบเทียบ

ชัดเจน 
A 0.63 -0.33 

2 
มีช่องทางการประชาสัมพันธ์งานสอบเทียบหลาย

ช่องทาง  
I 0.46 -0.11 

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

หลากหลาย 
I 0.56 -0.33 
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 ตารางทีÉ  4.4 ซึÉ งผลการวิ เคราะห์ประเด็นคุณภาพ โดยการเรียงล ําดับจาก Must-be,          

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

พบว่า มีค่าอยู่ในช่วงตั Ê งแต่ 0.39 ถึง 0.93 และค่าสัมประสิทธิ Í ความไม่พึงพอใจ CS- มีค่าอยู่ในช่วง

ตั Êงแต่  -1.00 ถึง -0.33 แสดงว่า ประเด็นคุณภาพนั Êนหากไม่ได้รับการตอบสนองต่อผู ้มาใช้บริการจะทํา

ให้ผู ้มาใช้บริการเกิดความไม่พึงพอใจ ทั Ê งในระดับมาก ปานกลาง น้อย ตามลําดับ ตัวอย่างเช่น 

ประเด็นคุณภาพทีÉ 16 บริการด้วยความโปร่งใส ซืÉอสัตย์สุจริตไม่เรียกรับผลประโยชน ์พบว่า มีค่า 

CS+ เท่ากับ 0.76 แสดงว่าหากบุคลากรให้บริการด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับผลประโยชน์ จะทําให้

ผู ้มาใช้บริการรู้สึกพึงพอใจมาก ส่วนค่า CS- มีค่าเท่ากับ -1.00 แสดงว่าผู ้มาใช้บริการจะรู้สึกไม่พึง

พอใจมากถ้ามีการเรียกรับผลประโยชน ์ประเด็นคุณภาพทีÉ 1 รับทราบรายการทีÉให้บริการการสอบ

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

บริการรับทราบรับทราบรายการทีÉให้บริการการสอบเทียบชัดเจน จะทําใหผู้ ้มาใช้บริการนั Êนรู้สึกพึง

พอใจ ในขณะทีÉผู ้มาใช้บริการนั Êนจะรู้สึกไม่พึงพอใจเพียงเล็กน้อย หากห้องปฏิบัติการสอบเทียบ ฯ 

ไม่ได้แจ้งรายการทีÉให้บริการการสอบเทียบ เป็นต้น ค่าสัมประสิทธิ Í ความพึงพอใจนีÊ  ย ังสามารถนํามา

แสดงในรูปแบบของกราฟแท่งเพืÉอทีÉจะสามารถเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจและความไม่พึง

พอใจในแต่ละประเด็นคุณภาพไดช้ัดเจนยิ Éงขึ ÊนดังภาพทีÉ 4.2 
 

ประเด็นคุณภาพ 

 
 

ภาพทีÉ 4.2 ผลจากประเด็นคุณภาพในการทําให้เกิดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 
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 สําหรับวิธีการวิเคราะห์ผลจากแบบสอบถามตามแบบจําลองของคาโนนั Ê นจะทําให้ได ้

ผลลัพธ์ คือค่าสัมประสิทธิ Í ความพึงพอใจซึÉ งผู ้วิจัยจะนําผลทีÉได้นีÊ มาเป็นข้อมูลในการบูรณาการ

แบบจําลองในขั Êนต่อไป 

 4.3.2 การรวมค่าสัมประสิทธิ Í ความพึงพอใจตามแบบจําลองของคาโน  

  หลังจากการหาค่าสัมประสิทธิ Í ความพึงพอใจแล้วนั Ê นจึงพิจารณาหาค่า Customer 

Satisfaction Index (CSI) ซึÉงหลังจากหาค่า CSI แล้วจะทําให้ค่าทีÉได้ มากกว่า น้อยกว่า หรือ เท่ากับ 1 

ล ําดับถัดมาคือการเรียงล ําดับความสําคัญจากค่า CSI ทีÉมีค่ามากไปค่าน้อย ซึÉงหมายถึงการเรียงประเด็น

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

 สําหรับการเรียงล ําดับความสําคัญตามประเด็นคุณภาพในรูปแบบของแบบจําลองของ     

คาโนนีÊ เนืÉองจากห้องปฏิบัติการสอบเทียบฯเป็นหน่วยงานทีÉ มุ่งสร้างงานบริการทีÉมีคุณภาพ และ

ตอบสนองต่อความต้องการของผู ้มาใช้บริการ หัวหน้าห้องปฏิบัติการสอบเทียบฯ จึงให้ความเห็นว่า

ล ําดับการพิจารณาความสําคัญของประเด็นคุณภาพทีÉควรนํามาพิจารณาเพืÉอปรับปรุงเป็นอันดับตน้ๆ

นั Êน ควรเป็นประเด็นคุณภาพทีÉจัดอยู่ในประเภท Must-be เนืÉองจากเป็นประเด็นคุณภาพนีÊ จ ําเป็นอย่าง

ยิ ÉงทีÉควรสนองตอบความต้องการของผู ้มาใช้บริการเพืÉอป้องกันการเกิดความไม่พอใจ จากนั Êนจึงควร

ปรับปรุงประเด็นคุณภาพทีÉจะสร้างความพึงพอใจของผู ้มาใช้บริการให้มากขึ Êน ดังนั Êนล ําดับถัดมาจึง

ควรพิจารณาประเด็นคุณภาพทีÉจัดอยู่ในประเภท Attractive ดังนั Ê นล ําดับความสําคัญของประเด็น

คุณภาพทีÉมีค่า CSI สูงสุด เป็นประเด็นทีÉมีความสําคัญเป็นอันดับแรกนั Éนคือประเด็นคุณภาพในด้าน

สภาพเครืÉองมือหลงัจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดีเหมือนเดิม ซึÉงมีค่า CSI เท่ากับ 2.57 แสดงว่า 

ประเด็นคุณภาพนีÊจัดอยู่ในประเภท Must-be ประเด็นคุณภาพรองลงมา คือผู ้ท ําการสอบเทียบมีความรู้

ความชํานาญสามารถให้ค ําปรึกษา ตอบข้อซักถามก่อนและหลังในการสอบเทียบเครืÉองมือของท่าน

ได้เป็นอย่างดี มีค่า CSI เท่ากับ 1.96  ค่า CSI ของประเด็นคุณภาพต่างๆ แสดงดังตารางทีÉ 4.5 

 

4.4  ผลการบูรณาการค่า Service Satisfaction และค่าสัมประสิทธิÍความพึงพอใจ (CSI)       

 การบูรณาการค่าสัมประสิทธิ Í รวม ซึÉงเกิดจากการบูรณาการค่าทีÉได้มาจาก SERVQUAL 

และค่า CSI ซึÉงได้มาจากแบบจําลองของคาโน การพิจารณาจากประเด็นคุณภาพทีÉควรนําเข้าสู่เทคนิค

การกระจายหน้าทีÉ เชิงคุณภาพ คือประเด็นคุณภาพทีÉจัดอยู่ในประเภท Must-be และ Attractive 

เนืÉองจากเป็นประเด็นคุณภาพทีÉควรให้ความสําคัญในการวางแผนการปรับปรุงและพัฒนาเพืÉอให้ผู ้มา

ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ โดยระดับคะแนน Quality Scale แสดงดังตารางทีÉ 4.6 
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ตารางทีÉ 4.5 ค่า CSI ของประเด็นคุณภาพต่างๆ เรียงตามลําดับจากมากไปหาน้อย 

ทีÉ ประเด็นคุณภาพ CSI 

14 สภาพเครืÉองมือหลงัจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดีเหมือนเดิม 2.57 

22 
ผู ้ท ําการสอบเทียบมีความรู้ความชํานาญสามารถให้ค ําปรึกษา ตอบข้อซักถามก่อนและ

หลังในการสอบเทียบเครืÉองมือของท่านได้เป็นอย่างดี 
1.96 

17 ใบรายงานผลการสอบเทียบ มีความถูกต้องครบถ้วนและเทีÉยงตรง 1.93 

7 มีผู ้ รับผิดชอบรายการสอบเทียบทีÉชัดเจน 1.74 

21 
การติดตามความก้าวหน้าของการสอบเทียบได้ง่ายชัดเจน สามารถตอบสนองความ

ต้องการของท่านได้เป็นอย่างดี 
1.66 

9 มีการกําหนดเวลาการส่งใบรายงานผลการสอบเทียบทีÉชัดเจน 1.50 

18 ใบรายงานผลการสอบเทียบออกตรงตามกําหนดเวลา 1.50 

6 การรับและส่งมอบเครืÉองมือวัดทําได้สะดวก รวดเร็ว เป็นไปตามระยะเวลาทีÉตกลงกันไว ้ 1.46 

16 บริการด้วยความโปร่งใส ซืÉอสัตย์ สุจริตไม่เรียกรับผลประโยชน์ 1.32 

19 เจ้า หน้า ทีÉ มีความตั Ê งใจ  กระตือ รือร้น  เอ า ใจใส่ มีมนุษย์สัมพันธ์ ทีÉ ดีพ ร้อ มให ้             

บริการท่านเสมอ 
1.32 

8 มีการแจ้งระยะเวลาการสอบเทียบ 1.28 

23 ผู ้ตรวจสอบและผู ้ รับรองผลการสอบเทียบเป็นทีÉยอมรับ 1.10 

5 ข ั Êนตอนการให้บริการการสอบเทียบไม่ซับซ้อน 1.09 

10 ระยะเวลาการให้บริการการสอบเทียบรวดเร็ว 1.08 

11 อัตราค่าบริการในการให้บริการสอบเทียบเหมาะสม คุ ้มค่า 1.06 

12 การเสนอราคางานสอบเทียบมีความรวดเร็ว เหมาะสม 1.04 

13 การชําระเงินค่าใช้จ่ายในการสอบเทียบสามารถทําได้สะดวก รวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก 1.02 

4 มีข ั Êนตอนการให้บริการการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 1.00 

20 การแต่งกาย บุคลิกลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าทีÉในการให้บริการมีความสุภาพ เรียบร้อย 0.93 

3 สถานทีÉติดต่อรับงานลูกค้ามีความสะอาดเป็นระเบียบ 0.84 

15 ขอบข่ายการให้บริการการสอบเทียบมีความหลากหลาย 0.60 

1 ผู ้ รับบริการรับทราบรายการทีÉให้บริการการสอบเทียบชัดเจน 0.53 

2 มีช่องทางการประชาสัมพันธ์งานสอบเทียบหลายช่องทาง 0.24 
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                        ตารางทีÉ 4.6 แสดงค่า Quality Scale เรียงตามลําดับประเด็นคุณภาพ 

ประเด็น

คุณภาพทีÉ 
Service Satisfaction CSI Quality Scale 

1 0.69 0.53 0.37 

14 0.22 2.57 0.57 

17 0.43 1.93 0.83 

22 0.67 1.96 1.31 

  

4.5  ผลการวิเคราะห์ด้วยเทคนิคการกระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพ (QFD) 

 จากการบูรณาการ SERVQUAL และแบบจําลองของคาโนทําใหไ้ดป้ระเด็นคุณภาพซึÉงเป็น

ความต้องการของผู ้ใช้บริการทีÉมีความสําคัญ เพืÉอใช้เป็นข้อมูลขั Êนต้นในการวางแผนการปรับปรุงและ

พัฒนางานบริการภายในห้องปฏิบัติการสอบเทียบ โดยนําเทคนิคการกระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพ        

มาประยุกต์ใช้เพืÉอการออกแบบแผนการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพงานบริการ 

 สําหรับการนําเทคนิคการกระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพมาประยุคใช้ในงานบริการนั Êนแบ่ง

ออกเป็น 3 เฟสได้แก่ 

 4.5.1 เฟสทีÉ 1 การออกแบบงานบริการตามความต้องการของผูใ้ช้ (Service Design) 

                      เฟสนีÊ เป็นขั ÊนตอนทีÉนําเอาความต้องการของผู ้มาใช้บริการมาแปรไปเป็นความ

ต้องการด้านการออกแบบงานบริการ โดยทําการกําหนดคุณสมบัติหรือข้อกําหนดเพืÉอตอบสนองต่อ

ความต้องการของผูม้าใชบ้ริการ 

                4.5.1.1 ความต้องการของผู ้มาใช้บริการ 

                             ความต้องการของผู ้มาใช้บริการทีÉจะนําเข้าสู่เฟสทีÉ 1 นีÊ ได้จากการบูรณาการ

ค่าสัมประสิทธิ Í รวม (Quality Scale) เป็นข้อมูลเบืÊองต้นในการนําเข้าสู่ QFD ดังนีÊ 

 1.  ผู ้ รับบริการรับทราบรายการทีÉให้บริการการสอบเทียบชัดเจน 

 2.  สภาพเครืÉองมือหลังจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดีเหมือนเดิม 

 3.  ใบรายงานผลการสอบเทียบมีความถูกต้องครบถ้วนและเทีÉยงตรง 

 4.  ผู ้ท ําการสอบเทียบมีความรู้ความชํานาญสามารถให้ค ําปรึกษาตอบข้อซัด

ถามก่อนและหลังในการสอบเทียบเครืÉองมือได้เป็นอย่างดี 
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 4.5.1.2 ความต้องการทางด้านการออกแบบงานบริการ 

                             โดยในขั ÊนตอนนีÊคือการแปลงความต้องการของผูม้าใช้บริการให้อยู่ใน      

รูปของข้อกําหนดทางเทคนิค ซึÉงทําให้ได้ข้อมูลซึÉงเป็นความต้องการด้านการออกแบบงานบริการใน

เฟสทีÉ 1 และ 2 ต่อไป ดงัแสดงในตารางทีÉ 4.7 และค่าเป้าหมายของข้อกําหนดทางเทคนิคและทิศทาง

ในตารางทีÉ 4.8 ในการกําหนดข้อกําหนดทางเทคนิคและการเติมข้อมูลตลอดจนความสัมพันธ์ต่าง ๆ 

ได้ผ่านการระดมสมองร่วมกับผู ้ทีÉเกีÉยวข้องและข้อแนะนําจากผู ้ เชีÉยวชาญห้องปฏิบัติการสอบเทียบ

เครืÉองมือวัดในทุกขั Êนตอน 
 

ตารางทีÉ 4.7  ข้อก ําหนดทางเทคนิค 

ทีÉ ความต้องการของผู ้มาใช้บริการ ข้อก ําหนดทางเทคนิค 

1 รับทราบรายการทีÉให้บริการการสอบเทียบชัดเจน - จํานวนรายการทีÉเปิดให้บริการสอบเทียบ 

14 
สภาพเครืÉองมือหลังจากผ่านการสอบเทียบอยู่ใน

สภาพดีเหมือนเดิม 

- จํานวนครั Ê งทีÉเครืÉองมือมีสภาพเหมือนเดิม

หรือดีขึ Êนหลังทําการสอบเทียบ 

17 
ใบรายงานผลการสอบเทียบมีความถูกต้อง

ครบถ้วนและเทีÉยงตรง 
- จํานวนใบรายงานผลทีÉถูกต้อง 

22 
ผู ้ท ําการสอบเทียบมีความรู้ความชํานาญสามารถ

ให้ค ําปรึกษาตอบข้อซักถามก่อนและหลังในการ

สอบเทียบเครืÉองมือได้เป็นอย่างดี 

- ระดับความรู้และเข้าใจในงานสอบเทียบ

แต่ละสาขา 

    

  ตารางทีÉ 4.8 ข้อก ําหนดทางเทคนิคและค่าเป้าหมาย 

ทีÉ ข้อก ําหนดทางเทคนิค ค่าเป้าหมาย ทิศทาง 

1 จ ํานวนรายการทีÉเปิดให้บริการสอบเทียบ 2 รายการ / สาขา  

2 จ ํานวนผู้ รับผิดชอบในแต่ละสาขา 1 คน/สาขา  

3 จ ํานวนครั Ê งทีÉเครืÉองมือมีสภาพดีเหมือนเดิม ทุกครั Ê ง  

4 จ ํานวนสาขาทีÉเปิดให้บริการ 6 สาขา  

5 ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ 
80 % ของ  

ผู ้มาใช้บริการพึงพอใจ 

 

6 จ ํานวนใบรายงานผลทีÉถูกต้อง ทุกครั Ê ง  

7 ระดับการให้บริการด้วยความกระตือรือร้น 
80 %  ของ 

ผู ้มาใช้บริการพึงพอใจ 

 

8 ระดับความรู้และเข้าใจในงานสอบเทียบแต่ละสาขา EN Ratio < 1  
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 การกําหนดค่าเป้าหมายในเฟสทีÉ 1 ดังนีÊ 

 รายการทีÉ 1 จ ํานวนรายการทีÉเปิดให้บริการสอบเทียบ มีค่าเป้าหมาย คือเปิดให้บริการอย่าง

น้อย 2 รายการต่อ 1 สาขางานสอบเทียบ ทิศทางคือ ยิ Éงมากยิ Éงดี  

 รายการทีÉ 2 จ ํานวนผู้ รับผิดชอบในแต่ละสาขา มีค่าเป้าหมาย คือมีเจ้าหน้าทีÉสอบเทียบอย่าง

น้อย 1 คนต่อสาขางานสอบเทียบ ทิศทาง คือเป้าหมายทีÉตั Êงไว ้ดีอยู่แล้ว 

 รายการทีÉ 3 จ ํานวนครั Ê งทีÉเครืÉ องมือมีสภาพดีเหมือนเดิม มีค่าเป้าหมาย คือการส่งมอบ

เครืÉองมือหลังการสอบเทียบทีÉอยู่ในสภาพเดิมหรือดีขึ Êน ทุกครั Ê ง ทิศทางคือ   ยิ Éงมากยิ Éงดี 

 รายการทีÉ 4 จ ํานวนสาขาทีÉเปิดให้บริการ มีค่าเป้าหมาย คือ 6 สาขางานสอบเทียบ ทิศทาง

คือเป้าหมายทีÉตั Êงไว ้ดีอยู่แล้ว 

 รายการทีÉ 5 ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ มีค่าเป้าหมาย คือผู ้มาใช้บริการพึงพอใจ 

80% จากผู ้มาใช้บริการทั Êงหมด ทิศทาง คือยิ Éงมากยิ Éงดี [6] 

 รายการทีÉ 6 จ ํานวนใบรายงานผลทีÉถูกต้อง มีค่าเป้าหมาย คือต้องส่งมอบใบรายงานผลทีÉมี

ความถูกต้อง ทุกครั Ê ง ทิศทางคือยิ Éงมากยิ Éงดี 

 รายการทีÉ 7 ระดับการให้บริการด้วยความกระตือรือร้น มีค่าเป้าหมาย คือผู ้มาใช้บริการพึง

พอใจ 80% จากผู ้มาใช้บริการทั Êงหมด ทิศทาง คือยิ Éงมากยิ Éงดี [6] 

 รายการทีÉ 8 ระดับความรู้และเข้าใจในงานสอบเทียบแต่ละสาขา มีค่าเป้าหมาย คือเจ้าหน้าทีÉ

ผู ้ ให้บริการต้องทดสอบความสามารถและเปรียบเทียบผลการวัด โดยมีค่าการเปรียบเทียบผลการวัด 

EN Ratio ไม่เกิน 1 [36] 

    4.5.1.3 คะแนนความสําคัญของความต้องการของผู ้มาใช้บริการ 

                          คะแนนความสําคัญของความต้องการของผู ้มาใช้บริการนีÊ จะใช้ค่า Quality 

Scale เพืÉอทําการออกแบบกระบวนการของงานบริการจะสามารถตอบสนองต่อความต้องการและ

ความพึงพอใจของผู ้มาใช้บริการ โดยคะแนนความสําคัญแสดงดังตารางทีÉ 4.9 

 

  ตารางทีÉ 4.9 คะแนนความสําคัญของความต้องการของผู ้ใช้เรียงตามลําดับ 

ทีÉ ความต้องการของผู ้มาใช้บริการ Quality Scale 

1 ผู ้ รับบริการรับทราบรายการทีÉให้บริการการสอบเทียบชัดเจน 0.37 

14 สภาพเครืÉองมือหลังจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดีเหมือนเดิม 0.57 

17 ใบรายงานผลการสอบเทียบมีความถูกต้องครบถ้วนและเทีÉยงตรง 0.83 

22 
ผู ้ท ําการสอบเทียบมีความรู้ความชํานาญสามารถให้ค ําปรึกษาตอบข้อ

ซักถามก่อนและหลังในการสอบเทียบเครืÉองมือได้เป็นอย่างดี 
1.31 



 

70 
 

 4.5.1.4 ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของผู ้มาใช้บริการกับข้อกําหนดทาง

เทคนิค                                           

  ข้อก ําหนดทางเทคนิคในแต่ละประเด็นจะมีความสัมพันธ์กับความต้องการ

ของผู ้มาใช้บริการ โดยใช้หลักพิจารณาว่าข้อก ําหนดทางเทคนิคประเด็นใดบ้างจะสามารถกระจาย

ออกไปเพืÉอตอบสนองความต้องการของผู ้มาใช้บริการได้ โดยในขั ÊนตอนนีÊผู ้ เชีÉยวชาญจะทําการ

พิจารณาว่าข้อก ําหนดทางเทคนิคในแต่ละประเด็นมีผลต่อความต้องการของผู ้มาใช้บริการมากน้อย

อย่างไรในเฟสทีÉ 1 ดังภาพทีÉ 4.3 จากผลการออกแบบ QFD ในเฟสทีÉ 1 นีÊ สามารถสรุปค่าความสําคัญ

ของขอ้กําหนดทางเทคนิค ดังตารางทีÉ 4.10 

 

ตารางทีÉ 4.10  สรุปค่าความสําคัญของข้อกําหนดทางเทคนิค 

ทีÉ ข้อก ําหนดทางเทคนิค 
ร้อยละของคะแนน

ความสําคัญ 

ร้อยละของคะแนน

ความสําคัญสะสม 

1 ระดับความรู้และเข้าใจในงานสอบเทียบแต่ละสาขา 25.30 25.30 

2 จ ํานวนผู้ รับผิดชอบในแต่ละสาขา 19.13 44.43 

3 ระดับการให้บริการด้วยความกระตือรือร้น 16.56 60.99 

4 ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ 10.42 71.41 

5 จ ํานวนสาขาทีÉเปิดให้บริการ 9.09 80.50 

6 จ ํานวนใบรายงานผลทีÉถูกต้อง 7.72 88.22 

7 จ ํานวนรายการทีÉเปิดให้บริการสอบเทียบ 6.38 94.60 

8 จ ํานวนครั Ê งทีÉเครืÉองมือมีสภาพดีเหมือนเดิม 

หลังทําการสอบเทียบ 

5.40 100.00 

 

 ตารางทีÉ 4.10 พบว่า ข้อก ําหนดทางเทคนิคทีÉมีความสําคัญในการวางแผนกระบวนการใน

การให้บริการทีÉจะตอบสนองต่อความต้องการของผู ้มาใช้บริการ ซึÉ งหากนําประเด็นเหล่านีÊ ไป

ปรับปรุงและพัฒนาแล้ว ย่อมส่งผลต่อระดับคุณภาพในการบริการการสอบเทียบได้เป็นอย่างดี 

 4.5.2 เฟสทีÉ 2 การวางแผนกระบวนการของการบริการ (Service Planning) 

         เฟสนีÊ เป็นขั ÊนตอนทีÉทําการการวิเคราะห์และนํากระบวนการของงานบริการทีÉได้จาก

เฟสทีÉ 1 มาทําการออกแบบกระบวนการทีÉสนองตอบความต้องการของผู ้มาใช้บริการ โดยนําเอา

ข้อก ําหนดทางเทคนิค ทีÉได้เป็นข้อมูลนําเข้าสู่เฟสนีÊ  ซึÉงเรียงล ําดับความสําคัญตามร้อยละของคะแนน

ความสําคัญในแต่ละประเด็นดังตารางทีÉ 4.10 
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ภาพทีÉ 4.3  เฟสทีÉ 1 การออกแบบงานบริการตามความต้องการของผู ้ใช้ (Service Design) 

ข้อ
กํา

ห
น

ดท
าง

เท
คนิ

ค

ความต้องการของผู้มาใช้บริการ
Quality  

Scale

รับทราบรายการทีÉให้บริการการสอบเทียบชัดเจน 1.62

สภาพเครืÉองมือหลังจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดีเหมือนเดิม 0.58

ใบรายงานผลมีความถูกต้องครบถ้วนและเทีÉยงตรง 0.83

ผู ้ท ําการสอบเทียบมีความรู้ความชํานาญสามารถให้ค ําปรึกษาตอบข้อ

ซักถาม ก่อนและหลังในการสอบเทียบเครืÉองมือได้เป็นอย่างดี
1.31
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 4.5.2 เฟสทีÉ 2 การวางแผนกระบวนการของการบริการ (Service Planning) 

         เฟสนีÊ เป็นขั ÊนตอนทีÉทําการการวิเคราะห์และนํากระบวนการของงานบริการทีÉได้จาก

เฟสทีÉ 1 มาทําการออกแบบกระบวนการทีÉสนองตอบความต้องการของผู ้มาใช้บริการ โดยนําเอา

ข้อก ําหนดทางเทคนิค ทีÉได้เป็นข้อมูลนําเข้าสู่เฟสนีÊ  ซึÉงเรียงล ําดับความสําคัญตามร้อยละของคะแนน

ความสําคัญในแต่ละประเด็นดังตารางทีÉ 4.10 

                    4.5.2.1 ความต้องการด้านการออกแบบกระบวนการของงานบริการ 

                                 โดยในขั ÊนตอนนีÊ คือการแปลงความต้องการด้านการออกแบบงานบริการ   

ในเฟสทีÉ 1 ให้อยู่ในรูปของตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของส่วนประกอบ ซึÉงทําให้ได้ข้อมูลซึÉง

เป็นความต้องการด้านการออกแบบกระบวนการของงานบริการ ดังตารางทีÉ 4.11 และค่าเป้าหมายของ

ตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของส่วนประกอบและทิศทางในตารางทีÉ 4.12 

 

ตารางทีÉ 4.11 ตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของส่วนประกอบ 

ข้อก ําหนดทางเทคนิค ตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของส่วนประกอบ 

ระดับความรู้และเข้าใจในงานสอบเทียบ 

แต่ละสาขา 

- การส่งเสริมการพัฒนาความรู้ความสามารถของ

บุคลากร 

ระดับการให้บริการด้วยความกระตือรือร้น - ประสิทธิภาพในการฝึกอบรมบุคลากร 

จ ํานวนผู้ รับผิดชอบในแต่ละสาขา 
- การจัดสรรและกําหนดอัตรากําลังของบุคลากรใน         

แต่ละสาขา 

ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ - ประสิทธิภาพในการให้บริการสอบเทียบ 

จ ํานวนสาขาทีÉเปิดให้บริการ 
- ประสิทธิภาพในการฝึกอบรมบุคลากร 

- ประสิทธิภาพของเครืÉองมือมาตรฐานในการสอบเทียบ 

จ ํานวนรายการทีÉเปิดให้บริการสอบเทียบ - ประสิทธิภาพของเครืÉองมือมาตรฐานในการสอบเทียบ 

- ประสิทธิภาพในการให้บริการสอบเทียบ 
จ ํานวนใบรายงานผลทีÉถูกต้อง 

- การส่งเสริมการพัฒนาความรู้ความสามารถของ

บุคลากร 

จ ํานวนครั Ê งทีÉเครืÉองมือมีสภาพเหมือนเดิม - ประสิทธิภาพของเครืÉองมือมาตรฐานในการสอบเทียบ 
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ตารางทีÉ 4.12 ค่าเป้าหมายของตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของส่วนประกอบและทิศทาง 

ตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของส่วนประกอบ ค่าเป้าหมาย ทิศทาง 

การส่งเสริมการพัฒนาความรู้ความสามารถของบุคลากร ทุกคน  

ประสิทธิภาพในการฝึกอบรมบุคลากร ทุกคน  

การจัดสรรและกําหนดอัตรากําลังของบุคลากรในแต่ละสาขา 1 คน / สาขา  

ขั Êนตอนการให้บริการตรงตามมาตรฐาน 
80 %  ของผู ้มาใช้บริการ

พึงพอใจ 

 

ประสิทธิภาพในการให้บริการสอบเทียบ ทุกคน  

ประสิทธิภาพของเครืÉองมือมาตรฐานในการสอบเทียบ 
สอบเทียบและทวนสอบ 

1 ครั Ê ง ต่อปี 

 

 

 ในการกําหนดค่าเป้าหมายในเฟสทีÉ 2 ดังนีÊ 

 รายการทีÉ 1 การส่งเสริมการพัฒนาความรู้ความสามารถของบุคลากร มีค่าเป้าหมาย คือ

ส่งเสริมให้เจ้าหน้าทีÉผู ้ ให้บริการทุกคน พัฒนาความรู้ความสามารถ ทิศทางคือ ยิ Éงมากยิ Éงดี  

 รายการทีÉ 2 ประสิทธิภาพในการฝึกอบรมบุคลากร มีค่าเป้าหมาย  คือเจ้าหน้าทีÉผู ้ให้บริการ

ทุกคน มีประสิทธิภาพในการฝึกอบรมตามสาขางานสอบเทียบ ทิศทาง คือยิ Éงมากยิ Éงดี 

 รายการทีÉ 3 การจัดสรรและกําหนดอัตรากําลังของบุคลากรในแต่ละสาขา มีค่าเป้าหมาย คือ 

การกําหนดหน้าทีÉการทํางานสอบเทียบ 1 คนต่อสาขา ทิศทาง คือยิ Éงมากยิ Éงดี 

 รายการทีÉ 4 ขั Êนตอนการให้บริการตรงตามมาตรฐาน มีค่าเป้าหมาย คือผู ้มาใช้บริการพึง

พอใจ 80% จากผู ้มาใช้บริการทั Êงหมด ทิศทาง คือยิ Éงมากยิ Éงดี [6] 

 รายการทีÉ 5 ประสิทธิภาพในการให้บริการสอบเทียบ มีค่าเป้าหมาย คือเจ้าหน้าทีÉผู ้ ให้บริการ

มีประสิทธิภาพในการให้บริการสอบเทียบ ทุกคน ทิศทาง คือยิ Éงมากยิ Éงดี [6] 

 รายการทีÉ  6 ประสิทธิภาพของเครืÉ องมือมาตรฐานในการสอบเทียบ  มีค่าเป้าหมาย                

คือเครืÉองมือมาตรฐานสําหรับการสอบเทียบมีการสอบเทียบและทวนสอบอย่างน้อย 1 ครั Ê งต่อปี  

ทิศทางคือยิ Éงมากยิ Éงดี 

                         4.5.2.3  ความสัมพันธ์ระหว่างข้อก ําหนดทางเทคนิคกับตัวแทนคุณลักษณะทาง

คุณภาพของส่วนประกอบ 

                                    การพิจารณาความสัมพันธ์ระหว่างข้อก ําหนดทางเทคนิคกับตัวแทน

คุณลักษณะทางคุณภาพของส่วนประกอบนั Êน จะทําการพิจารณาเช่นเดียวกับในเฟสทีÉ 1 คือการใช้
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หลักการพิจารณาว่ากระบวนการใดบ้างทีÉสามารถตอบสนองความต้องการด้านการออกแบบงาน

บริการได ้พร้อมทั Êงพิจารณาระดับความสัมพันธ์และค่าเป้าหมาย สําหรับการคํานวณและเรียงลําดับ

คะแนนความสําคัญของแต่ละกระบวนการจะทําการคํานวณเช่นเดียวกับในเฟสทีÉ 1 ดังแสดงในภาพทีÉ 

4.4 และจากผลการออกแบบ QFD ในเฟสทีÉ 2 นีÊ สามารถสรุปค่าความสําคัญของตัวแทนคุณลักษณะ

ทางคุณภาพของส่วนประกอบ ดังตารางทีÉ 4.13 

 

 
 

ภาพทีÉ 4.4  เฟสทีÉ 2 การวางแผนกระบวนการของการบริการ (Service Planning)
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ข้อกําหนดทางเทคนิค
คะแนน

ความสําคั

ระดับความรู้และเข้าใจในงานสอบเทียบแต่ละสาขา 12.27 9 9 3 9

ระดับการให้บริการด้วยความกระตือรือร้น 11.36 9 1 1 1

จํานวนผู ้ รับผิดชอบในแต่ละสาขา 8.53 1 3 9 3 3

ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ 7.45 9

จํานวนสาขาทีÉเปิดให้บริการ 3.78 9 9 9 9 9

จํานวนรายการทีÉเปิดให้บริการสอบเทียบ 3.30 9 9 9 9 9

จํานวนใบรายงานผลทีÉถูกต้อง 2.98 9 9 1 3 1

จํานวนครั Ê งทีÉเครืÉองมือมีสภาพเหมือนเดิมหรือดีขึÊนหลังทําการสอบเทียบ 1.71 9 9 9 9

ค่าเป้าหมาย 
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ค่านํ Ê าหนักของความสําค ัญของกระบวนการสัมบูรณ์ 327.13 253.31 191.64 302.48 107.68

ค่านํ Ê าหนักของความสําคัญของกระบวนการโดยเปรียบเทียบ 27.67 21.43 16.21 25.59 9.11

Ranking 1 3 4 2 5
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ตารางทีÉ 4.13 สรุปค่าความสําคัญของตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของส่วนประกอบ 

ตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของส่วนประกอบ 
ร้อยละของคะแนน

ความสําคัญ 

ร้อยละของคะแนน

ความสําคญัสะสม 

การส่งเสริมการพัฒนาความรู้ความสามารถของบุคลากร 27.67 27.67 

ประสิทธิภาพในการให้บริการสอบเทียบ 25.59 53.26 

ประสิทธิภาพในการฝึกอบรมบุคลากร 21.43 74.69 

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

ในแต่ละสาขา 
16.21 90.90 

ประสิทธิภาพของเครืÉองมือมาตรฐานในการสอบเทียบ 9.11 100.00 

 

 จากตารางทีÉ 4.13 พบว่า ตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของส่วนประกอบ ทีÉมีความสําคัญ

ในการให้บริการสอบเทียบมากทีÉสุด คือ การส่งเสริมการพัฒนาความรู้ความสามารถของบุคลากร 

ประสิทธิภาพในการให้บริการสอบเทียบ ประสิทธิภาพในการฝึกอบรมบุคลากร การจัดสรรและ

กําหนดอัตรากําลังของบุคลากรในแต่ละสาขา และ ประสิทธิภาพของเครืÉ องมือมาตรฐานในการ    

สอบเทียบ ตามลําดับ ซึÉงตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของส่วนประกอบดังกล่าว มีความสําคัญทีÉ

จะต้องวางแผนควบคุมกระบวนการของงานบริการเพืÉอให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ  

 4.5.3 เฟสทีÉ 3 การวางแผนการควบคุมกระบวนการของงานบริการ (Service Control 

Planning) 

 เป็นขั Ê นตอนทีÉจะทําการวิเคราะห์และนําตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของ

ส่วนประกอบทีÉได้มาจากเฟสทีÉ 2 มาสร้างเป็นแผนควบคุมกระบวนการ ผลลัพธ์ทีÉได้จากเมตริกซ์การ

วางแผนกระบวนการของการบริการคือกระบวนการปฏิบัติงานทีÉตอบสนองต่อความต้องการของผู ้มา

ใช้บริการ โดยในขั ÊนตอนการดําเนินการในเฟสทีÉ 3 นีÊ ไม่จ ําเป็นต้องสร้างเป็นเมตริกซ์แต่จะเป็นต้อง

สร้างเป็นเอกสารขั Ê นตอนการดําเนินงาน โดยจะเลือกใชต้ัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของ

ส่วนประกอบทีÉสําคัญมาแปลงเป็นการจัดทําแผนขั Êนตอนการดําเนินการ ดังแสดงในตารางทีÉ 4.14    

ซึÉงในแต่ละกระบวนการจะพิจารณาถึงว ัตถุประสงค์ของกระบวนการ วิธี ขั Êนตอนการดําเนินงาน ซึÉง

เป็นข้อมูลเพืÉอทีÉจะนําไปขยายผลเพืÉอการวางแผนการดําเนินการปรับปรุงและพัฒนาต่อไป             

โดยขั Êนตอนการดําเนินการปรับปรุงและพัฒนาแสดงในภาคผนวก ค. โดยการวางแผนการดําเนินงาน        

4 ขั Êนตอน คือ 
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 4.5.3.1 แผนขั Êนตอนการดําเนินงานการฝึกอบรมบุคลากร เพืÉอให้มั Éนใจว่า บุคลากร  

ทีÉได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติงาน มีความรู้ ความสามารถเหมาะสมกับงานทีÉปฏิบัติ 

 4.5.3.2 แผนขั Êนตอนการดําเนินงานการประกันคุณภาพงานสอบเทียบ เพืÉอก ําหนด

แนวทางในการดําเนินกิจกรรมการควบคุมคุณภาพของห้องปฏิบัติการ ให้มั Éนใจว่าการให้บริการและ

ผลการสอบเทียบมีคุณภาพตามวัตถุประสงค์ของระบบบริหารของห้องปฏิบัติการอยู่ตลอดเวลา 

 4.5.3.3 แผนขั Êนตอนการดําเนินงานการจัดการบุคลากรของห้องปฏิบัติการ เพืÉอให้

บุคลากรปฏิบัติงานได้อย่างเหมาะสม ตามความสามารถของบุคลากร 

 4.5.3.4 แผนขั ÊนตอนการดําเนินงานการจัดการเครืÉ องมือวัดและสอบเทียบของ

ห้องปฏิบัติการ เพืÉอจัดให้มีเครืÉองมือวัดทีÉพอเพียงต่อขอบข่ายการให้บริการและควบคุมเครืÉองมือวัด

ให้เป็นไปตามคุณลักษณะเฉพาะทีÉต้องการ การบ่งชีÊก ําหนดเวลาความต้องการการบํารุงรักษา 

 

ตารางทีÉ 4.14 แสดงแผนขั Êนตอนการดําเนินงาน 

ตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของ

ส่วนประกอบ 
แผนขั Êนตอนการดําเนินงาน 

ประสิทธิภาพในการฝึกอบรมบุคลากร - การฝึกอบรมบุคลากร 

การส่งเสริมการพัฒนาความรู้ความสามารถ       

ของบุคลากร 
- การฝึกอบรมบุคลากร 

ประสิทธิภาพในการให้บริการสอบเทียบ - การประกันคุณภาพงานสอบเทียบ 

การจัดสรรและกําหนดอัตรากําลังของบุคลากร     

ในแต่ละสาขา 
- การจัดการบุคลากรของห้องปฏิบัติการ 

ประสิทธิภาพของเครืÉ องมือมาตรฐานในการ      

สอบเทียบ 

- การจัดการเครืÉ องมือวัดและสอบเทียบของ

ห้องปฏิบัติการ 

 

  

  

 

 

 



บททีÉ 5 

สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 งานวิจัยนีÊเป็นการศึกษาถึงความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของห้องปฏิบัติการ        

สอบเทียบเครืÉองมือวัด โดยใชแ้นวทางในการประยุกต์ใช้การบูรณาการแบบจําลองเพืÉอนําไปสู่การ   

วางแผนการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการการสอบเทียบเครืÉองมือวัด จากการเก็บข้อมูลกลุ่ม

ตัวอย่างคือผู ้ ทีÉมาใช้บริการการสอบเทียบเครืÉองมือวัด จ ํานวน 54 ราย การเก็บข้อมูลในช่วงเวลาตั Ê งแต่

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

แบบสอบถามซึÉ งประยุกต์ใช้เครืÉ องมือวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL           

เพืÉอเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจในการให้บริการ และแบบจําลองของคาโนเพืÉอ

เข้าใจถึงมุมมองของผู ้มาใช้บริการในเรืÉองประเภทของประเด็นคุณภาพตามความสามารถทีÉจะทําให้

เกิดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู ้มาใช้บริการสอบเทียบ 

  เมืÉอทําการวิเคราะห์ความพึงพอใจจากการประยุกต์ใช้แบบจําลองทั Ê งสองแล้ว จากนั Êนจึง

ประยุกต์ใช้รูปแบบการบูรณาการค่าสัมประสิทธิ Í รวมซึÉงเกิดจากการบูรณาการค่าคุณภาพบริการ 

SERVQUAL และค่า CSI จะทําใหไ้ด้ผลระดับคะแนน Quality Scale (QS) จากนั Êนจึงทําการคัดเลือก

ประเด็นคุณภาพทีÉจัดอยู่ในประเภท Must-be และ Attractive ตามแบบจําลองของคาโนเข้าสู่ QFD เพืÉอ

ทําการวางแผนปรับปรุงและพัฒนางานบริการการสอบเทียบให้มีประสิทธิภาพพร้อมทั Êงสร้างความพึง

พอใจของผูม้าใชบ้ริการสอบเทียบ  

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 5.1.1 จากการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการของห้องปฏิบัติการสอบเทียบ

เครืÉองมือวัด พบว่า ในเครืÉองมือวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL ผู ้ใช้บริการมี

ความพึงพอใจทุกด้านเหนือความคาดหมาย และแบบจําลองของคาโนพบว่า คุณภาพทีÉจ ําเป็นต้องมี 

คือ 1) สภาพเครืÉองมือหลังจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดีเหมือนเดิม และ 2) ใบรายงานผลการ

สอบเทียบมีความถูกต้องครบถ้วนและเทีÉยงตรง และคุณภาพทีÉดึงดูดใจ คือ ผู ้รับบริการรับทราบ

รายการทีÉให้บริการสอบเทียบชัดเจน  

 5.1.2  การประยุกต์ใช้แบบจําลอง การบูรณาการกันระหว่างค่า Service Satisfaction ตาม

แบบจําลอง SERVQUAL และค่า CSI ตามแบบจําลองของคาโน ทําให้ได้ค่า Quality Scale ทีÉจะนําเข้า
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สู่ QFD โดยการคัดเลือกจากประเด็นคุณภาพทีÉจ ําเป็นต้องมี และ คุณภาพทีÉดึงดูดใจ มาปรับปรุงและ

พัฒนาการบริการการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 

 5.1.3 สร้างแนวทางในการวางแผนพัฒนางานบริการการสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ

สอบเทียบเครืÉองมือวัดเพืÉอให้ผู ้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ ในการคัดเลือกลําดับความสําคัญของ

ประเด็นคุณภาพเข้าสู่ QFD ในการวางแผนพัฒนางานบริการการสอบเทียบ คือประเด็นคุณภาพมี

ระดับคุณภาพแบบ คุณภาพทีÉจ ําเป็นต้องมี คือ 1) สภาพเครืÉองมือหลังจากผ่านการสอบเทียบอยู่ใน

สภาพดีเหมือนเดิม และ 2) ใบรายงานผลการสอบเทียบมีความถูกต้องครบถ้วนและเทีÉยงตรง เพราะ

ประเด็นคุณภาพนีÊ  ถ้าไม่มีหรือขาดไปเพียงเล็กน้อยก็จะทําให้ผู ้มาใช้บริการรู้สึกไม่พอใจเป็นอย่างมาก 

หลังจากทําการคดัเลือกประเด็นคุณภาพทีÉจะนําเข้าสู่ QFD ซึÉงเป็นเทคนิคทีÉใช้ในการวิเคราะห์ความ

ต้องการของลูกค้าเพืÉอนําไปเป็นข้อมูลในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการ ในเฟสทีÉ 1 เป็นการ

ออกแบบเพืÉอนําเอาความต้องการของลูกค้ามาแปลงไปเป็นความต้องการด้านการออกแบบการบริการ 

พบว่าปัจจัยทีÉควรให้ความสําคัญในการออกแบบคือ ระดับความรู้และเข้าใจในงานสอบเทียบแต่ละ

สาขาของบุคลากร รองลงมาคือระดับการให้บริการด้วยความกระตือรือร้น สําหรับในเฟสทีÉ 2 เป็นการ

หาคุณลักษณะของส่วนประกอบส่วนประกอบทีÉสําคัญของการบริการการสอบเทียบเครืÉองมือวัดคือ 

การส่งเสริมการพัฒนาความรู้ความสามารถของบุคลากร รองลงมา คือประสิทธิภาพในการให้บริการ

สอบเทียบ และในเฟสทีÉ 3 เป็นขั Êนตอนในการวางแผนการควบคุมกระบวนการโดยการจัดทําเป็นขั Êน 

ตอนในการดําเนินการในการวางแผนการปรับปรุงและพัฒนาการบริการสอบเทียบทีÉได้จากเฟสทีÉ 2 

ซึÉงมีขั Êนตอนการดําเนินการทั Êงหมด 4 ขั ÊนตอนดังนีÊ 

 5.1.3.1  การวางแผนขั Êนตอนการดําเนินการฝึกอบรมบุคลากร 

 5.1.3.2  การวางแผนขั Êนตอนการดําเนินการประกันคุณภาพผลการสอบเทียบ 

 5.1.3.3  ขั Êนตอนการดําเนินการจัดการบุคลากรของห้องปฏิบัติการ 

 5.1.3.4  ขั ÊนตอนการดําเนินการจัดการเครืÉองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ 

 

5.2 อภิปรายผล      

 การประยุกต์ใช้เครืÉ องมือวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL และ

แบบจําลองของคาโน ในการศึกษาความพึงพอใจ การจัดประเด็นในคุณภาพการบริการและการ

กระจายหน้าทีÉเชิงคุณภาพ (QFD) ในการแปลงความต้องการของผู ้มาใช้บริการให้มาเป็นข้อกําหนด

ขั Êนตอนการดําเนินงานและจัดล ําดับความสําคัญว่าควรจะวางแผนปรับปรุงและพัฒนาข้อกําหนดใด

ก่อนเป็นอันดับแรก ซึÉงทั Ê งหมดนีÊเป็นส่วนหนึÉ งในการขอการรับรองห้องปฏิบัติการ ซึÉ งพบว่าใน
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เครืÉองมือวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL ผู ้มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการ

ให้บริการซึÉ งมีการรับรู้มากกว่าความคาดหวังในการให้บริการสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฏฐ์ชุดา ศรีรัตนวิทยา [5] ทีÉศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของลูกคา้ทีÉมี

ต่อการบริการเอไอเอสเซเรเนดในเขตกรุงเทพ ฯ พบว่าระดับการรับรู้ในการให้บริการมากกว่าระดับ

ความคาดหวัง ทั ÊงนีÊ อาจเกิดจากปัจจัยพืÊนฐานทีÉลูกค้าใช้ในการกําหนดความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ 

โดยการรับรู้ของผู ้บริโภคต่อคุณภาพการบริการเป็นผลมาจากขนาดและทิศทางของช่องว่างระหว่าง

ความคาดหวังและการรับรู้ต่อการบริการ และย ังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชลธิรา ตันประดิษฐ์ [0]    

ทีÉศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าในการให้บริการของฝ่ายบริการลูกค้า เพืÉอให้ทราบถึง

ความต้องการทีÉแท้จริงในการให้บริการทีÉจะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจในการบริการซึÉงจะช่วยให้

ผู ้บริหารเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าทีÉใช้บริการดียิ Éงขึ Ê นและสามารถนําไปวางแผนปรับปรุง

คุณภาพการบริการให้เหมาะสมและมีการรับรู้สูงขึ Êน  

 การจัดประเด็นคุณลักษณะคุณภาพตามแบบจําลองของคาโน การจัดประเด็นคุณภาพ 23 

ข้อนั Êนสามารถแบ่งออกเป็นคุณลักษณะทีÉทําให้ผู ้มาใช้บริการเบิกบาน (Attractive) 1 คุณลักษณะ 

คุณลักษณะทีÉทําให้ผู ้มาใช้บริการพอใจ (One-dimension) 18 คุณลักษณะและคุณลักษณะทีÉทําให้ผู ้มา

ใช้บริการไม่พอใจ (Must-be) 2 คุณลักษณะและเมืÉอทําการวิเคราะห์คุณลักษณะทีÉทีÉมีผลต่อความพึง

พอใจของผู ้มาใช้บริการ คือระยะเวลาการให้บริการการสอบเทียบรวดเร็ว อัตราค่าบริการในการ

ให้บริการสอบเทียบเหมาะสมคุ้มค่าและการชําระเงินค่าใช้จ่ายในการสอบเทียบสะดวกรวดเร็ว 

สําหรับคุณลักษณะทีÉมีผลต่อความไม่พอใจของผู ้มาใช้บริการ คือการรับและส่งมอบเครืÉองมือวัดทําได้

สะดวกรวดเร็วเป็นไปตามระยะเวลาทีÉตกลงกันไว ้มีผู ้ รับผิดชอบรายการสอบเทียบทีÉชัดเจน สภาพ

เครืÉองมือหลงัจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดีเหมือนเดิม บริการด้วยความโปร่งใสซืÉอสัตย์สุจริต 

เจ้าหน้าทีÉมีความตั Êงใจ กระตือรือร้น เอาใจใส่มีมนุษย์สัมพันธ์ทีÉดีพร้อมให้บริการท่านเสมอและการ

ติดตามความก้าวหน้าของการสอบเทียบได้ง่ายชัดเจน สามารถตอบสนองความต้องการของท่านได้

เป็นอย่างดี สอดคล้องกับงานวิจัยของ ลภาภรณ์ เล็กล้วน [21] ทีÉท ําการศึกษาการสร้างเครืÉองมือทีÉจะ

ช่วยทําความเข้าใจกับความต้องการของลูกค้าโดยใช้แบบจําลองของคาโนเพืÉอแยกประเภทของความ

พึงพอใจและไม่พึงพอใจ ซึÉงพบว่าความต้องการให้พนักงานให้บริการทีÉดี สุภาพเป็นสิÉงทีÉขาดไม่ได้

เนืÉองจากเป็นความต้องการประเภทสิÉงทีÉทําให้ลูกค้าไม่พึงพอใจ (Must-be) เพียงข้อเดียวหากไม่ได้รับ

การตอบสนอง จะทําให้ลูกค้าไม่พึงพอใจและอาจทําการร้องเรียน  
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 การบูรณาการแบบจําลองนําผลทีÉไดจ้ากการบูรณาการเข้าสู่ QFD พบว่าปัจจัยทีÉควรให้

ความสําคัญในการออกแบบคือ ระดับความรู้และเข้าใจในงานสอบเทียบแต่ละสาขาของบุคลากร 

รองลงมาคือระดับการให้บริการด้วยความกระตือรือร้นรวมถึงการส่งเสริมการพัฒนาความรู้

ความสามารถของบุคลากร สอดคล้องกับงานวิจัยของ ชินะ รอดศิริ [24] ทีÉพบว่า การใช้เทคนิค QFD 

ในการวิเคราะห์หาแนวทางปรับปรุงการให้บริการ ข้อทีÉได้เกีÉยวข้องกับการพัฒนาบุคลากรในการ

ใหบ้ริการเป็นหลัก โดยมุ่งเน้นไปทีÉการเสริมสร้างความรู้และจิตสํานึกในด้านบริการให้แก่พนักงาน 

และย ังสอดคล้องกับงานวิจัยของ สิทธิชัย ยกถาวร [38] พบว่า การใช้ QFD ในการออกแบบรูปแบบ

การปรับปรุงการให้บริการสําหรับผู ้ป่วยนอกของแผนกหูคอจมูกโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ ด้าน

บุคลากร เจ้าหน้าทีÉทีÉมีจิตสํานึกในการให้บริการ ยิ Êมแย ้มแจ่มใสและอํานวยความสะดวก จากนั Êนนําผล

ทีÉได้จาก QFD มาออกแบบเป็นขั Êนตอนการดําเนินการวางแผนพัฒนาการบริการสอบเทียบของ

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบ ซึÉงถือได้ว่าบรรลุว ัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

 

5.3  ข้อเสนอแนะ 

 1.  การวิเคราะห์เพืÉอหาแนวทางการปรับปรุงและพัฒนางานบริการของแต่ละประเด็น

คุณภาพนั Ê น นอกจากจะใช้ความคิดเห็นจากผู ้เชีÉ ยวชาญแล้ว ย ังควรทีÉจะทําการเปรียบเทียบ 

(Benchmark) กับห้องปฏิบัติการอืÉน  ๆเพราะจะทําให้สามารถออกแบบและพัฒนางานบริการได้ดียิ Éง

ขั Êน 

 2.  การวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการและการวางแผนพัฒนาคุณภาพบริการเป็น

เพียงส่วนหนึÉ งในข้อกําหนด มาตรฐาน ISO/IEC 17025 ในการดําเนินการเพืÉอขอการรับรอง

ห้องปฏิบัติการ จึงควรให้ความสําคัญกับการพัฒนางานบริการสอบเทียบให้ดียิ Éงขึ Êน 

 3.  การวัดระดับคุณภาพของแต่ละประเด็นนั Ê นควรทีÉจะใช้แบบจําลองทั Ê ง 2 รวมทั Ê ง          

การบูรณาการแบบจําลองในการวิเคราะห์ร่วมกันทั Êงหมด เพราะแต่ละแบบจําลองต่างก็มีประโยชน์ใน

การช่วยวิเคราะห์ กล่าวคือ ในเครืÉองมือวัดระดับความพึงพอใจ SERVQUAL เป็นเครืÉองมือทีÉว ัดระดับ

ความคาดหวังและความพึงพอใจในแต่ละประเด็น ทําให้ทราบระดับคุณภาพของประเด็นในปัจจุบัน

และแบบจําลองของคาโนเป็นแบบจําลองทีÉใช้ในการจัดประเภทของประเด็นคุณภาพตาม

ความสามารถของประเด็นทีÉจะทําให้เกิดความพึงพอใจหรือทําให้เกิดไม่พึงพอใจ ส่วนการบูรณาการ

แบบจําลองจะทําให้ห้องปฏิบัติการสามารถเลือกประเด็นคุณภาพทีÉจะทําการปรับปรุงและพัฒนาได้ 
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แบบสอบถามการประเมินคุณภาพการบริการการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 

 

ตอนทีÉ 1 ข้อมูลทั Éวไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม 

คําชีÊแจง โปรดทําเครืÉองหมาย √ ลงใน       ทีÉตรงกับความเป็นจริงมากทีÉสุด 

1.  เพศ 

 1)  ชาย                      2)  หญิง 

 

2.  ประเภทธุรกิจ 

             1)  หน่วงงานของรัฐ 2)  ยานยนต์   3)  ก่อสร้าง 

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

 

3.  สาขาทีÉท่านมาใช้บริการการสอบเทียบ 

 1)  สาขามิติ 2)  สาขามวล 3)  สาขาความดัน 

 4)  สาขาอุณหภูมิ 

 

4.  การทราบสืÉอข้อมูลห้องปฏิบัติการ 

 1)  ป้ายโฆษณา 2)  แผ่นพับ 3)  อืÉนๆ โปรดระบุ............................ 
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ตอนทีÉ 2 การประเมินคุณภาพการบริการ 

คําชีÊแจง  โปรดแสดงความคิดเห็นของท่านเกีÉยวกับการให้บริการของห้องปฏิบัติการสอบเทียบ

เครืÉองมือวัด เมืÉอเปรียบเทียบกับความคาดหวังของท่านกับความพึงพอใจของท่านในการรับบริการ

การสอบเทียบ โดยทีÉ  

 

ระดับบริการทีÉคาดหวังจะได้รับ         หมายถึง ระดับบริการทีÉท่านต้องการจะได้รับจากการบริการ          

การสอบเทียบ  

ระดับความพึงพอใจในการรับบริการ หมายถึง ระดับการบริการการสอบเทียบทีÉท่านได้รับจริงหรือ 

พึงพอใจในการบริการ 

 

โดยพิจารณาระดับบริการจากตัวเลขโดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังนีÊ 

 5  หมายถึง ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจสูง 

 4  หมายถึง ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจค่อนข้างสูง 

 3  หมายถึง ระดบัความคาดหวังและความพึงพอใจปานกลาง 

 2 หมายถึง ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจค่อนข้างตํ Éา 

 1 หมายถึง ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจตํ Éา 
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กรุณาเลือกตอบทุกข้อ (เลือกเพียง 1 ตัวเลือกในแต่ละคอลัมน)์ 

คุณภาพในการให้บริการ 

ความคาดหวังของท่าน 

ในการบริการการสอบเทียบ 

ความพึงพอใจในการบริการ 

การสอบเทียบของท่าน 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

ด้านการให้บริการสอบเทียบ 

1.  ผู ้รับบริการรับทราบรายการทีÉให้บริการการ

สอบเทียบชัดเจน 

          

2.  มีช่องทางการประชาสัมพันธ์งานสอบ  

เทียบหลายช่องทาง (เช่น ป้ายประกาศ แผ่น

พับ) 

          

3.  สถานทีÉติดต่อรับงานลูกค้ามีความสะอาด

เป็นระเบียบ 
          

4.  มีข ั Ê นตอนการให้บริการการสอบเทียบ

เครืÉองมือว ัด 
          

5.  ข ั Êนตอนการให้บริการการสอบเทียบไม่

ซับซ้อน 
          

6.  การรับและส่งมอบเครืÉองมือว ัดทําไดส้ะดวก 

รวดเร็ว เป็นไปตามระยะเวลาทีÉตกลงกันไว ้
          

7.  มีผู ้รับผิดชอบรายการสอบเทียบทีÉชัดเจน           

8.  มีการแจ้งระยะเวลาการสอบเทียบ           

9.  มีการกําหนดเวลาการส่งใบรายงานผลการ

สอบเทียบทีÉชัดเจน 
          

10.  ระยะเวลาการให้บริการการสอบเทียบ

รวดเร็ว 
          

11.  อ ัตราค่าบริการในการให้บริการสอบเทียบ

เหมาะสม คุ้มค่า 
          

12.  การเสนอราคางานสอบเทียบมีความรวดเร็ว 

เหมาะสม 
          

13.  การชําระเงินค่าใช้จ่ายในการสอบเทียบ

สามารถทําได้สะดวก รวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก 
          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



89 

คุณภาพในการให้บริการ 

ความคาดหวังของท่าน 

ในการบริการการสอบเทียบ 

ความพึงพอใจในการบริการ 

การสอบเทียบของท่าน 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

14.  สภาพเครืÉองมือหลังจากผ่านการสอบเทียบ

อยู่ในสภาพดีเหมือนเดิม 
          

15.  ขอบข่ายการให้บริการการสอบเทียบมี

ความหลากหลาย 
          

16.  บริการด้วยความโปร่งใส ซืÉอสัตย์สุจริตไม่

เรียกรับผลประโยชน์ 
          

ด้านผลการสอบเทียบ 

17.  ใบรายงานผลการสอบเทียบ มีความถูกต้อง

ครบถ้วนและเทีÉยงตรง 

          

18.  ใบรายงานผลการสอบเทียบ ออกตรงตาม

กําหนดเวลา 
          

ด้านเจ้าหน้าทีÉผู ้ให้บริการ 

19.  เจ้าหน้าทีÉมีความตั Êงใจ กระตือรือร้น   เอาใจ

ใส่มีมนุษย์สัมพันธ์ทีÉดีพร้อมให้บริการ

ท่านเสมอ 

          

20.  การแต่งกาย บุคลิกลักษณะท่าทางของ

เจ้าหน้าทีÉในการให้บริการมีความสุภาพ 

เรียบร้อย 

          

21.  การติดตามความก้าวหน้าของการสอบ

เทียบได้ง่ายชัดเจน สามารถตอบสนอง

ความต้องการของท่านได้เป็นอย่างดี 

          

22.  ผู ้ท ําการสอบเทียบมีความรู้ความชํานาญ     

สามารถให้ค ําปรึกษา ตอบข้อซักถามก่อน

และหลังในการสอบเทียบเครืÉ องมือของ

ท่านได้เป็นอย่างดี 

          

23.  ผู ้ตรวจสอบและผู ้รับรองผลการสอบเทียบ 

       เป็นทีÉยอมรับ 
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ตอนทีÉ 3 คุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของท่าน 

คําชีÊแจง แบบสอบถามในตอนทีÉ 3 นีÊ มีว ัตถุประสงค์เพืÉอศึกษาว่าความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการว่า

ผู ้ใช้บริการจะรู้สึกอย่างไรหากได้รับและไม่ได้รับบริการในด้านต่างๆโดยคําถามจะแบ่งออกเป็น        

2 ส่วนคือ ส่วนทีÉ 1 ค ําถามแบบ Function คือคําถามทีÉถามความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการเมืÉอได้รับ

บริการด้านต่างๆ และส่วนทีÉ 2 ค ําถามแบบ Dysfunction ซึÉ งเป็นคําถามทีÉถามความคิดเห็นของ

ผู ้ใช้บริการเมืÉอไม่ได้รับบริการในด้านเดียวกัน 

 

ส่วนทีÉ 1 คําถามความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการเมืÉอท่านได้รับบริการ 

กรุณาทําเครืÉองหมาย √ ลงใน      ทีÉท่านเลือก 

 

1 ท่าน รู้ สึกอย่างไรถ้า ท่านทราบว่ารายการ ทีÉ

ให้บริการสอบเทียบชัดเจน 

 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

2 ท่าน รู้สึกอย่างไรเ มืÉอทราบว่ามี ช่องทางการ

ประชาสัมพันธ์งานสอบเทียบหลายช่องทาง  

(เช่น ป้ายประกาศ แผ่นพับ) 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
3 ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอสถานทีÉติดต่อรับงานลูกค้ามี

ความสะอาดเป็นระเบียบ 

 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

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

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

เครืÉองมือวัด 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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5 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้าขั Êนตอนการให้บริการการ

สอบเทียบไม่ซับซ้อน 

 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

6 

 

ท่านรู้สึกอย่างไรถ้าทราบว่าการรับและส่งมอบ

เครืÉ องมือวัดทําได้ สะดวกรวดเร็ว เป็นไปตาม

ระยะเวลาทีÉตกลงกันไว ้

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

7 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้ามีผู ้รับผิดชอบรายการสอบ

เทียบทีÉชัดเจนสามารถติดต่อสอบถามข้อสงสัยได ้

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

8 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้ามีการแจ้งระยะเวลาการสอบ

เทียบ 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

9 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้า มีกําหนดเวลาการส่งใบ

รายงานผลการสอบเทียบทีÉชัดเจน 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

10 ท่าน รู้ สึกอย่างไรถ้าทราบว่าระยะเวลาการ

ให้บริการการสอบเทียบรวดเร็ว 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

11 ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอทราบว่าอัตราค่าบริการใน

การให้บริการสอบเทียบเหมาะสม คุ้มค่า 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

12 ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอทราบว่าการเสนอราคา

งานสอบเทียบมีความรวดเร็ว เหมาะสม 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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13 

 

 

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

ค่าใช้จ่ายในการสอบเทียบสามารถทําได้สะดวก

รวดเร็ว ไม่ยุ ่งยาก 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

14 

 

 

ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอทราบว่าสภาพเครืÉ องมือ

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

เหมือนเดิม 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

15 ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอทราบว่ามีความหลากหลาย

ของสาขางานและขอบข่ายการให้บริการการสอบ

เทียบ 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

16 ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอทราบว่ามีการบริการด้วย

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

ผลประโยชน์ 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
17 ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอทราบว่าใบรายงานผลการ

สอบเทียบมีความถูกต้องครบถ้วนและเทีÉยงตรง 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

18 ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอทราบว่าการรายงานผลการ

สอบเทียบออกตรงตามกําหนดเวลา 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
19 

 

 

 

 

 

 

ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอทราบว่ามีเจ้าหน้าทีÉมีความ

ตั Ê งใจกระตือรือร้น เอาใจใส่ มีมนุษย์สัมพันธ์ทีÉดี

พร้อมให้บริการท่านเสมอ 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

20 

 

 

 

 

 

 

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

บุคลิกลักษณะท่ าทางของเจ้ า หน้า ทีÉ ในกา ร

ให้บริการมีความสุภาพเรียบร้อย 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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21 

 

 

 

 

 

 

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

ความก้าวหน้าของการสอบเทียบได้ง่ายชัดเจน 

สามารถตอบสนองความต้องการของท่านได้เป็น

อย่างดี 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

22 

 

 

 

 

 

 

 

ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอทราบว่าผู ้ท ําการสอบเทียบมี

ความรู้ความชํานาญ สามารถให้ค ําปรึกษาตอบ

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

เครืÉองมือของท่านได้เป็นอย่างดี 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

23 ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอทราบว่าผู ้ตรวจสอบและผู ้รับ

รองผลการสอบเทียบเป็นทีÉยอมรับ 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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ส่วนทีÉ 2 คําถามความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการเมืÉอท่านไม่ได้รับบริการ 

กรุณาทําเครืÉองหมาย √ ลงใน      ทีÉท่านเลือก 

1 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้าท่านไม่ทราบรายการทีÉให้บริการ

สอบเทียบชัดเจน 

 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

2 ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอไม่ทราบว่ามีช่องทางการ

ประชาสัมพันธ์งานสอบเทียบหลายช่องทาง  

(เช่น ป้ายประกาศ แผ่นพับ) 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
3 ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอสถานทีÉติดต่อรับงานลูกค้าไม่มี

ความสะอาด เป็นระเบียบ 

 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

4 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้าท่านไม่ทราบขั Êนตอน

กระบวนการการให้บริการการสอบเทียบ

เครืÉองมือวัด 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
5 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้าขั Êนตอนการให้บริการการสอบ

เทียบ มีความซับซ้อนยุ่งยาก 

 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

6 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้าทราบว่าการรับและส่งมอบ

เครืÉองมือวัดทําได้ ไม่สะดวกรวดเร็ว ล่าช้า 

เป็นไปตามระยะเวลาทีÉตกลงกันไว ้

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
7 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้าไม่มีผู ้รับผิดชอบรายการสอบ

เทียบทีÉชัดเจน ไม่สามารถติดต่อสอบถามข้อสงสัย

ได ้

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

8 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้าไม่มีการแจ้งระยะเวลาการ

สอบเทียบ 

 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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9 ท่านรู้สึกอย่างไรถ้าไม่มีกําหนดเวลาการส่งใบ

รายงานผลการสอบเทียบ 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

10 ท่าน รู้สึกอย่างไรถ้าทราบว่า ระยะเวลาการ

ให้บริการการสอบเทียบไม่มีความรวดเร็ว ล่าช้า 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
11 ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอทราบว่าอัตราค่าบริการในการ

ให้บริการสอบเทียบไม่เหมาะสม ไม่คุ้มค่า 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

12 ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอทราบว่าการเสนอราคา

งานสอบเทียบมีความล่าช้า  

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
13 ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอทราบว่าการชําระเงินค่าใช้จ่าย

ในการสอบเทียบ ทําได้ล่าช้าและยุ ่งยาก 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

14 ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอทราบว่าสภาพเครืÉ องมือ

หลังจากผ่านการสอบเทียบอยู ่ ในภาพทีÉไม่ดี

เหมือนเดิม 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
15 ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอทราบว่าขอบข่ายการให้บริการ

การสอบเทียบ ไม่มีความหลากหลาย 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

16 ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอทราบว่าไม่มีการบริการด้วย

ความโปร่งใสซืÉ อสัตย์สุจริต มีการ เรียกรับ

ผลประโยชน์ 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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17 ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอทราบว่าใบรายงานผลการสอบ

เทียบไม่มีความถูกต้องและเทีÉยงตรง 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

18 ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอทราบว่าใบรายงานผลการ

สอบเทียบออกตรงไม่ตามกําหนดเวลา ล่าช้า 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
19 ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอทราบว่าไม่มีเจ้าหน้าทีÉมีความ

ตั Êงใจกระตือรือร้น ไม่เอาใจใส่ ไม่มีมนุษย์สัมพันธ์ทีÉ

ดีทีÉพร้อมให้บริการท่าน 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

20 ท่าน รู้ สึกอย่างไรเ มืÉอ ทราบว่าก ารแต่งกา ย 

บุคลิกลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าทีÉ ในการ

ให้บริการไม่มีความสุภาพเรียบร้อย 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
21 ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอทราบว่า ไม่สามารถการติดตาม

ความก้าวหน้าของการสอบเทียบได้ ไม่สามารถ

ตอบสนองความต้องการของท่านได ้

 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

22 ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอทราบว่าผู ้ท ําการสอบเทียบ

ไม่มีความรู้ความชํานาญและไม่สามารถให้

ค ําปรึกษาตอบข้อซักถามก่อนและหลังในการ

สอบเทียบเครืÉองมือของท่านได ้

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
23 ท่านรู้สึกอย่างไรเมืÉอทราบว่าผู ้ตรวจสอบและผู ้รับ

รองผลการสอบเทียบไม่เป็นทีÉยอมรับ 

          รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) 

          มันเป็นสิÉงทีÉจ ําเป็นต้องมี (Expect) 

          รู้สึกเฉยๆ (Neutral) 

          สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 

          รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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ตอนทีÉ 4 ข้อเสนอแนะ 

คําชีÊแจง หากท่านเห็นว่ามีความตอ้งการให้ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัดปรับปรุงแก้ไขและ

พัฒนาคุณภาพบริการในด้านต่างๆ โปรดแสดงความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเพิÉมเติมลงในช่องว่างทีÉ

ก ําหนดให ้

1.  ด้านการให้บริการการสอบเทียบ 

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

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

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

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

2.  ด้านผลการสอบเทียบ 

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

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

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

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

3.  ด้านเจ้าหน้าทีÉผู ้ ให้บริการ 

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

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

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

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

4.  ด้านอืÉน  ๆ

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

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

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

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

ผู ้วิจัยขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงทีÉท่านได้ให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามเพืÉอศึกษา

และประเมินคุณภาพการบริการการสอบเทียบเครืÉองมือวัด มา ณ โอกาสนีÊ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

การคํานวณค่าความเทีÉยงตรงของแบบสอบถาม ค่าสัมประสิทธิ Í แอลฟาครอนบาค                            

และค่าสัมประสิทธิ Í ความพึงพอใจ  
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1.  การคํานวณหาค่าความเทีÉยงตรงของแบบสอบถาม (Item Objective Congruence : 

IOC) 
 

ตารางทีÉ ข.1 ตารางสรุปคะแนนการคัดเลือกรูปแบบในการสร้างแบบจําลอง SERVQUAL 

ข้อทีÉ 
คะแนนกรรมการผู ้ เชีÉยวชาญ (R) คนทีÉ R  ค่า IOC แปลผล 

1 2 3 4 

1 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

2 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

3 1 1 0 1 3 0.75 ใช้ได ้

4 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

5 -1 1 1 1 2 0.50 ใช้ได ้

6 1 0 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

7 0 1 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

8 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

9 -1 1 1 1 2 0.50 ใช้ได ้

10 1 1 0 1 3 0.75 ใช้ได ้

11 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

12 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

13 1 0 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

14 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

15 -1 1 1 1 2 0.50 ใช้ได ้

16 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

17 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

18 -1 1 1 1 2 0.50 ใช้ได ้

19 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

20 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

21 0 1 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

22 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

23 -1 1 1 1 2 0.50 ใช้ได ้

 

ค่า 
23

5.015.0.....175.011 IOC 82.0
23
19

  
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ตารางทีÉ ข.2 ตารางสรุปคะแนนการคัดเลือกในการสร้างแบบจําลอง Kano’s Model แบบ Functional 

ข้อทีÉ 
คะแนนกรรมการผู ้ เชีÉยวชาญ (R) คนทีÉ R  ค่า IOC แปลผล 

1 2 3 4 

1 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

2 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

3 1 1 0 1 3 0.75 ใช้ได ้

4 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

5 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

6 1 0 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

7 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

8 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

9 1 1 0 1 4 1.00 ใช้ได ้

10 1 1 0 1 3 0.75 ใช้ได ้

11 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

12 0 1 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

13 1 0 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

14 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

15 0 1 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

16 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

17 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

18 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

19 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

20 1 1 0 1 3 0.75 ใช้ได ้

21 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

22 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

23 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

 

ค่า 
23

111.....175.011 IOC 92.0
23
25.21

  

 

 

 



101 

ตารางทีÉ  ข .3  ตารางสรุปคะแนนการคัด เ ลือกในการสร้างแบบจําลอง Kano’s Mode                        

แบบ Dysfunctional 

ข้อทีÉ 
คะแนนกรรมการผู ้ เชีÉยวชาญ (R) คนทีÉ R  ค่า IOC แปลผล 

1 2 3 4 

1 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

2 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

3 1 1 0 1 3 0.75 ใช้ได ้

4 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

5 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

6 1 0 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

7 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

8 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

9 1 1 0 1 3 0.75 ใช้ได ้

10 1 1 0 1 3 0.75 ใช้ได ้

11 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

12 0 1 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

13 1 0 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

14 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

15 0 1 0 1 2 0.50 ใช้ได ้

16 0 1 1 1 3 0.75 ใช้ได ้

17 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

18 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

19 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

20 1 1 0 1 3 0.75 ใช้ได ้

21 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

22 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

23 1 1 1 1 4 1.00 ใช้ได ้

 

ค่า 
23

111.....175.011 IOC 89.0
23
5.20
  
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2.  การคํานวณหาค่าความ เชืÉ อมัÉนขอ งแบบสอบถามด้วย วิธีหาค่าสั มประสิท ธิÍ           

แอลฟาครอนบาค (Alpha Cronbach) 
 

ตารางทีÉ ข.4 การคํานวณค่าสัมประสิทธิ Í แอลฟาครอนบาค 
คะแนนรวม

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ข้อทีÉ
คนทีÉ x

2

 ix

 2
ix

2
iS
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             แทนค่า       












 

2

2

1
1 t

i

s
s

k
k , 2

is  หาได้จากสูตร
 

 1

22
2




  

NN
xxN

s  

                                        





 




96.85
53.111

123
23

 

                                         13.01
22
23

  

                                        )87.0(05.1  

                                    91.0  

 ค่าสัมประสิทธิ Í แอลฟาครอนบาคของแบบสอบถาม เท่ากับ 0.91 

 

3. การคํานวณหาค่าสัมประสิทธิÍความพึงพอใจ CS Coefficient 

 จากสูตรค่าสัมประสิทธิ Í ความพึงพอใจ (CS+) ตัวอย่างการคํานวณในประเด็นคุณภาพทีÉ 1  

 

 CS+ = 
IMOA

OA



    แทนค่าลงในสมการ  

 

                 CS+ = 63.0
119925

925





 

 

 จากสูตรค่าสัมประสิทธิ Í ความไม่พึงพอใจ (CS-) ตัวอย่างการคํานวณในประเด็นคุณภาพทีÉ 1 

 

                 CS - =  1


IMOA
MO

 
แทนค่าลงในสมการ 

 

                 CS - =   33.0
1119925

99




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                             ตารางทีÉ ข.5 การคํานวณค่าสัมประสิทธิ Í ความพึงพอใจ CS Coefficient 

 

1 25 9 9 11

2 22 3 3 26

3 17 21 11 5

4 11 26 11 6

5 2 44 6 2

6 37 17

7 31 23

8 4 35 15

9 2 32 19 1

10 50 4

11 1 49 4

12 3 45 5 1

13 3 47 4

14 21 33

15 17 13 5 19

16 0 41 13

17 0 28 26

18 1 33 18 2

19 0 41 13

20 10 33 7 4

21 1 31 22

22 1 26 27

23 1 47 6

0.59 -0.98

0.50 -0.98

0.89 -0.98

0.63 -0.94

0.76 -1.00

0.80 -0.74

0.56 -0.33

0.76 -1.00

0.52 -1.00

0.89 -0.93

0.93 -0.94

0.39 -1.00

0.63 -0.94

0.93 -1.00

0.93 -0.98

-0.93

0.69 -1.00

0.57 -1.00

0.72 -0.93

-0.33

0.46 -0.11

0.70 -0.59

0.69 -0.69

0.85

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

O+M
O M I

A+Oประเด็น

คุณภาพทีÉ
 A

0.63



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

ขั Êนตอนการดําเนินงาน 
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ตารางทีÉ ค.1 ขั Êนตอนการดําเนินงานการฝึกอบรมบุคลากร 

ขั Êนตอนการดําเนินงาน 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

เอกสารเลขทีÉ :  

หน้าทีÉ    1   ของ   2 

ว ันทีÉเริÉมใช้งาน : 

เรืÉอง : การฝึกอบรมบุคลากร แก้ไขครั Ê งทีÉ : 
 

1. ว ัตถุประสงค ์

1.1  เพืÉอให้มั Éนใจว่า บุคลากรทีÉได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติงาน มีความรู้ ความสามารถเหมาะสม

กับงานทีÉปฏิบัติ 

1.2  เพืÉอให้บุคลากรทราบถึงระดับความสามารถของตนเองและช่วยให้เกิดการเรียนรู้ 

2.  วิธีด ําเนินการ 

       2.1  ความต้องการฝึกอบรม 

             2.1.1 พนักงานใหม่ 

                     1) หัวหน้าฝ่ายเทคนิค ตรวจสอบคุณสมบัติพืÊนฐานการศึกษา การฝึกอบรม ทักษะและ

ประสบการณ์ว่าเกีÉยวข้องกับกิจกรรมทีÉก ําลังจะมอบหมายหรือไม่ 

                     2) หัวหน้าฝ่ายคุณภาพตรวจสอบคุณสมบัติของพนักงานทีÉเข้ามาใหม่จะต้องได้รับการ

อบรมในเรืÉองการบริหารจัดการห้องปฏิบัติการตามมาตรฐาน มอก.17025:2548  และการอบรม

พืÊนฐานเบืÊองต้นสําหรับการสอบเทียบสําหรับเจ้าหน้าทีÉสอบเทียบ 

                     3) กรณีพนักงานได้รับการอบรมเบืÊองต้นมาแล้ว และสอดคล้องกับกิจกรรมทีÉได้รับ

มอบหมายก็ให้ปฏิบัติงานภายใต้การกํากับดูแลของพนักงานทีÉปฏิบัติงานอยู่แล้ว 

                     4)  กรณีทีÉพนักงานไม่มีความรู้ ทักษะ ประสบการณ์ในงานทีÉมอบหมาย หัวหน้าฝ่าย

เทคนิคเป็นผู ้บ่งชีÊ  ความต้องการและจัดให้มีการอบรมไม่ว่าจะเป็นการส่งไปอบรมนอกสถานทีÉ 

หรือฝึกอบรมเองโดยวิทยากรทีÉมีความรู้เฉพาะในสาขานั Êน  ๆ

                     5)  พนักงานทีÉเข้าใหม่ทุกคนต้องปฏิบัติตามคําแนะนําของพนักงานทีÉปฏิบัติงานอยู่

แล้ว และหัวหน้าฝ่ายเทคนิคและอยู่ใต้การกํากับดูแลอย่างใกล้ชิดจนกว่าจะพ้นสภาพพนักงาน

ฝึกหัด 
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ตารางทีÉ ค.1 ขั Êนตอนการดําเนินงานการฝึกอบรมบุคลากร (ต่อ) 

ขั Êนตอนการดําเนินงาน 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

เอกสารเลขทีÉ :  

หน้าทีÉ    2   ของ   2 

ว ันทีÉเริÉมใช้งาน : 

เรืÉอง : การฝึกอบรมบุคลากร แก้ไขครั Ê งทีÉ : 
 

             2.1.2  พนักงานทีÉปฏิบัติงานอยู่แล้ว 

                       พนักงานทีÉปฏิบัติงานอยู่แล้วต้องเข้าอบรมตามแผนฝึกอบรมประจําปี 

       2.2  การประเมินและบันทึกผลการฝึกอบรม 

              2.2.1  เมืÉอเสร็จสิÊนการอบรม ผู ้ เข้าอบรมแจ้งให้หัวหน้าฝ่ายเทคนิคทราบภายใน 7 ว ัน  

              2.2.2  หัวหน้าฝ่ายเทคนิคจัดให้มีการสอบ สัมภาษณ์หรือทดสอบปฏิบัติการเพืÉอประเมิน

ความมีประสิทธิผลของการอบรม และบันทึกผลการประเมินลงใน แบบประเมินการฝึกอบรม 

              2.2.3  หัวหน้าฝ่ายสนับสนุนบันทึกลงใน บันทึกการฝึกอบรม  

       2.3  การจัดทําแผนฝึกอบรมประจําปี 

              2.3.1  หัวหน้าฝ่ายเทคนิค พิจารณาความต้องการในการฝึกอบรม จาก 

                        1.  พิจารณาจากแบบสํารวจความต้องการฝึกอบรมของพนักงาน 

                        2.  ตัดสินใจว่าพนักงานต้องมีความรู้เพิÉมเติม หรือความชํานาญพิเศษ 

                        3.  มีความจําเป็นต้องขยายขอบข่าย หรือขีดความสามารถ 

                        4.  มีการนําเอาวิธีการ/เทคโนโลยี หรือเครืÉองมือใหม่ มาใช ้

                        5.  มอบหมายพนักงานผู ้นั Êนปฏิบัติงานในตําแหน่งใหม่ 

                        หัวหน้าฝ่ายเทคนิค แจ้งความต้องการต่อหัวหน้าห้องปฏิบัติการฯ 

              2.3.2  หัวหน้าฝ่ายเทคนิค วางแผน กําหนดหัวข้ออบรม ระยะเวลา และจัดหาวิทยากรผู ้มี

ความรู้ความสามารถเฉพาะสําหรับงานนั Êนๆ มาทําการอบรม 

              2.3.3  หัวหน้าห้องปฏิบัติการฯมอบหมายให้หัวหน้าฝ่ายเทคนิคจัดทําแผนฝึกอบรม

ประจําปี  

3.  ความรับผิดชอบ 

     3.1  หัวหน้าฝ่ายคุณภาพรับผิดชอบในการบ่งชีÊความต้องการ, จัดให้มีการฝึกอบรมด้านคุณภาพ 

     3.2  หัวหน้าฝ่ายเทคนิครับผิดชอบในการบ่งชีÊความต้องการ, จัดให้มีการฝึกอบรมด้านเทคนิค 
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ตารางทีÉ ค.2 ขั Êนตอนการดําเนินงานการประกันคุณภาพงานสอบเทียบ 

ขั Êนตอนการดําเนินงาน 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

เอกสารเลขทีÉ :  

หน้าทีÉ    1   ของ   2 

ว ันทีÉเริÉมใช้งาน : 

เรืÉอง : การประกันคุณภาพงานสอบเทียบ แก้ไขครั Ê งทีÉ : 
 

1.  ว ัตถุประสงค ์

          เพืÉอใช้ก ําหนดแนวทางในการดําเนินกิจกรรมการควบคุมคุณภาพของห้องปฏิบัติการเพืÉอให้

มั Éนใจว่าผลการสอบเทียบมีคุณภาพตามวัตถุประสงค์ของระบบบริหารของห้องปฏิบัติการอยู่

ตลอดเวลา 

2. วิธีด ําเนินการ 

     2.1  โปรแกรมการควบคุมคุณภาพของห้องปฏิบัติการ 

            การควบคุมคุณภาพมีความสําคัญในการทําให้มั Éนใจว่าข้อมูลทีÉรายงานโดยห้องปฏิบัติการมี

ความเหมาะสมกับวัตถุประสงค์ใช้งาน (เช่น มีความถูกต้องและแม่นย ํ าตามทีÉก ําหนดไว้) ซึÉงหากได้

มีการดําเนินการอย่างเหมาะสมจะสามารถใช้เฝ้าระวังการทําให้ผลการวัดทีÉไม่ถูกต้องได้อย่าง

ต่อเนืÉอง 

     2.2  การควบคุมคุณภาพภายใน 

           การควบคุมคุณภาพภายในใช้สําหรับการวัดความถูกต้อง และความแม่นย ําของผลการวัดทีÉ

รายงานใบรับรองผลการสอบเทียบ โดยการสุ่มตัวอย่างจากรายงานผลการสอบเทียบประมาณ 1 ใน 

20 ใบรานงานผลหรือประมาณ 5% ของใบรายงานผลการสอบเทียบ  การควบคุมคุณภาพภายในใช้

เป็นเครืÉองมือสําหรับวัดสมรรถนะของการปฏิบัติการตามปกติประจําว ันของห้องปฏิบัติการ การ

เลือกวิธีปฏิบัติในกิจกรรมการควบคุมคุณภาพภายใน ขึ Êนอยู่กับความเป็นไปได้และความเหมาะสม

ของปริมาณทีÉได้การสอบเทียบดังต่อไปนีÊ 

                    1.  การสอบเทียบซํ Ê าด้วยวิธีเดิมหรือวิธีอืÉน 

                    2.  การใช้มาตรฐานอ้างอิงสําหรับการตรวจสอบเครืÉองมือมาตรฐานทีÉใช้สอบเทียบ 
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ตารางทีÉ ค.2 ขั Êนตอนการดําเนินงานการประกันคุณภาพงานสอบเทียบ (ต่อ) 

ขั Êนตอนการดําเนินงาน 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

เอกสารเลขทีÉ :  

หน้าทีÉ    2   ของ   2 

ว ันทีÉเริÉมใช้งาน : 

เรืÉอง : การประกันคุณภาพงานสอบเทียบ แก้ไขครั Ê งทีÉ : 
   

     2.3  การควบคุมคุณภาพภายนอก 

           1.  การเข้าร่วมการเปรียบเทียบผลการวัดระหว่างห้องปฏิบัติการทีÉด ําเนินการระหว่าง

ห้องปฏิบัติการ 

           2.  การเข้าร่วมผลการเปรียบเทียบผลการวัดระหว่างห้องปฏิบัติการทีÉจัดขึ ÊนทีÉองค์กรภายนอก 

เช่นสมอ. และ มว. เป็นต้น 

     2.4  การประเมินผลข้อมูลการควบคุมคุณภาพ 

           หัวหน้าฝ่ายเทคนิคเป็นผู ้ พิจารณาผลการวัดตามโปรแกรมการควบคุมคุณภาพทั Êงหมดและ

การตัดสินใจยอมรับหรือความจําเป็นทีÉจะต้องมีการปฏิบัติการแก้ไขเมืÉอข้อมูลของผลการวัดมี

แนวโน้มทีÉจะทําให้ความไม่เชืÉอมั Éนในคุณภาพของค่าทีÉรายงาน 

     2.5  การปฏิบัติการแก้ไข 

                     การปฏิบัติการแก้ไขอาจรวมไปถึงการปฏิบัติดังต่อไปนีÊ 

                     1.  ความเข้มงวดในการตรวจสอบผลการสอบเทียบทีÉกระทําเป็นประจําว ัน 

                     2.  การฝึกอบรมเพิÉมเติม 

                     3.  การสอบเทียบเครืÉองมือมาตรฐานใหม่ 

                     4.  มาตรการอืÉนๆ ตามความเหมาะสม 

3.  ความรับผิดชอบ 

     3.1  หัวหน้าฝ่ายเทคนิครับผิดชอบในการจัดทําแผนควบคุมคุณภาพและทําให้มั Éนใจว่าได้มีการ

ปฏิบัติตามแผนและทําให้การทบทวนข้อมูลของการควบคุมคุณภาพเพืÉอการยอมรับ 

     3.2  เจ้าหน้าทีÉสอบเทียบ รับผิดชอบในการวัดหรือการสอบเทียบตามทีÉก ําหนดในแผนการ

ควบคุมคุณภาพ 
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ตารางทีÉ ค.3 ขั Êนตอนการดําเนินงานการจัดการบุคลากรของห้องปฏิบัติการ 

ขั Êนตอนการดําเนินงาน 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

เอกสารเลขทีÉ :  

หน้าทีÉ    1   ของ   2 

ว ันทีÉเริÉมใช้งาน : 

เรืÉอง : การจัดการบุคลากรของห้องปฏิบัติการ แก้ไขครั Ê งทีÉ : 

  

1.  ว ัตถุประสงค ์

      เพืÉอให้บุคลการการปฏิบัติการสอบเทียบมีความรู้ความสามารถเหมาะสมกับงาน 

2. วิธีด ําเนินการ                   

     2.1  ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัดต้องมีความมั Éนใจว่าเจ้าหน้าทีÉทีÉปฏิบัติการสอบเทียบ

ประเมินผลและลงนามในใบรายงานผลการสอบเทียบเป็นผู ้ทีÉมีความรู้ความสามารถ โดยพิจารณา

จากการศึกษา การฝึกอบรม ประสบการณ์และหรือความสามารถแสดงออกซึÉ งทักษะในการ

ปฏิบัติงานสอบเทียบเฉพาะนั Êน สําหรับพนักงานทีÉอยู่ระหว่างการฝึกงานจะต้องมีผู ้ควบคุมงานให้

ค ําแนะนําในการปฏิบัติงานอย่างเหมาะสม  

     2.2  ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด ตั Êงเป้าหมายของการพัฒนาบุคลากรในห้องปฏิบัติการ

สอบเทียบ โดยคํานึงถึงการศึกษา การฝึกอบรมและทักษะทีÉคาดหวังของผูป้ฏิบัติงาน ในเรืÉองการ

ฝึกอบรมเพืÉอให้มั Éนใจว่าพนักงาน ผู ้ปฏิบัติงานมีความรู้ ความสามารถเหมาะสมต่อการสอบเทียบ

สาขาต่างๆ แผนการฝึกอบรมของพนักงานในห้องปฏิบัติการต้องจัดทําขึ Êนและฝ่ายบริหารมีหน้าทีÉ

จัดสรรงบประมาณในการสนับสนุนการพัฒนาบุคลากรตามแผน แผนการพัฒนาบุคลากรนีÊต้อง

กําหนดให้สอดคล้องกับงานในปัจจุบนัและงานทีÉห้องปฏิบัติการสอบเทียบคาดว่าจะขยายใน

อนาคต ห้องปฏิบัติการมีการประเมินประสิทธิผลของการฝึกอบรมภายหลังจากการฝึกอบรมได้

สิÊนสุดลงแล้วด้วย 

     2.3  เจา้หน้าทีÉแต่ละตําแหน่งในห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัดเป็นพนักงานประจําของ

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉ องมือวัด หากจําเป็นต้องจ้างบุคลากรภายนอกมาปฏิบัติงานใน

ห้องปฏิบติัการเพิÉมเติมเป็นช่วงระยะเวลาโดยเฉพาะบุคลากรภายนอกทีÉมีผลกระทบสําคัญต่อการ

ปฏิบัติการสอบเทียบ ฝ่ายบริหารห้องปฏิบัติการมั Éนใจว่าบุคลากรภายนอกทีÉจะจ้างมาเพิÉมเติมนั Êนมี

ความสามารถตามทีÉต้องการและได้รับการควบคุมงานให้ปฏิบัติงานเป็นไปตามระบบบริหารของ

ห้องปฏิบัติการก่อนการบรรจุบุคลากรลงในตําแหน่งต่าง ใๆนห้องปฏิบัติการ  
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ตารางทีÉ ค.3 ขั Êนตอนการดําเนินงานการจัดการบุคลากรของห้องปฏิบัติการ (ต่อ) 

ขั Êนตอนการดําเนินงาน 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

เอกสารเลขทีÉ :  

หน้าทีÉ    2   ของ   2 

ว ันทีÉเริÉมใช้งาน : 

เรืÉอง : การจัดการบุคลากรของห้องปฏิบัติการ แก้ไขครั Ê งทีÉ : 

  

ฝ่ายบริหารต้องแน่ใจว่าบุคลากรเหล่านั ÊนมีความสามารถในการปฏิบัติงานทีÉจะได้รับมอบหมายและ

จัดให้มีการฝึกอบรมเพืÉอพัฒนาความรู้ ความสามารถก่อนการปฏิบัติงานตามความจําเป็น 

      2.4  ห้องปฏิบัติการจัดทําค ําบรรยายลักษณะงาน (Job Description) ของบุคลากรฝ่ายบริหาร 

ฝ่ายวิชาการและฝ่ายสนับสนุนทีÉสําคัญ ค ําบรรยายลักษณะงานนีÊ รวมถึงอ ํานาจหน้าทีÉ  ความ

รับผิดชอบของแต่ละตําแหน่งด้วย ห้องปฏิบัติการมีการปรับปรุงคําบรรยายลักษณะงานให้ทันสมัย

อยู่เสมอ   

      2.5  ฝ่ายบริหารมอบอํานาจหน้าทีÉให้กับพนักงานเฉพาะทีÉทําการสอบเทียบ ตรวจสอบผลสอบ

เทียบ พนักงานผู ้ออกใบรายงานผลและใช้เครืÉ องมือเฉพาะห้องปฏิบัติการจัดทําบันทึกประวัติ

บุคลากรทีÉ เกีÉยวข้องกับการมอบหมายอํานาจหน้าทีÉของแต่ละตําแหน่งงาน รวมถึงบันทึก

ความสามารถ การศึกษา คุณวุฒิทางวิชาชีพ การฝึกอบรม ทักษะ และประสบการณ์ในการทํางาน 

รวมบันทึกของบุคลากรทีÉจ้างมาเพิÉมเติมในสัญญาจ้างด้วย ในบันทึกรวมถึงวันทีÉ ซึÉงบุคลากรเหล่านีÊ

ได้รับมอบอํานาจให้ทําหน้าทีÉเฉพาะทางแต่ละตําแหน่ง บันทึกเหล่านีÊ มีพร้อมใช้โดยฝ่ายเทคนิคของ

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบ  

3.  ความรับผิดชอบ 

     3.1  หัวหน้าฝ่ายคุณภาพรับผิดชอบในการจัดการบริหารงานบุคคล ทรัพยากร ให้เหมาะสมกับ

ภาระหน้าทีÉมีความรู้พอเพียงต่อการปฏิบัติ  
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ตารางทีÉ ค.4 ขั ÊนตอนการดําเนินงานการจัดการเครืÉองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ 

ขั Êนตอนการดําเนินงาน 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

เอกสารเลขทีÉ :  

หน้าทีÉ    1   ของ   5 

ว ันทีÉเริÉมใช้งาน : 

เรืÉอง : การจัดการเครืÉองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ แก้ไขครั Ê งทีÉ : 
  

1.  ว ัตถุประสงค ์

      เพืÉอจัดให้มีเครืÉองมือวัดทีÉพอเพียงต่อขอบข่ายการให้บริการและควบคุมเครืÉองมือวัดให้เป็นไป

ตามคุณลักษณะเฉพาะทีÉต้องการ การบ่งชีÊก ําหนดเวลาความต้องการการบํารุงรักษา 

2. วิธีด ําเนินการ                   

      2.1  ฝ่ายบริหารห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด จัดให้มีเครืÉ องมือวัดและสอบเทียบทีÉ

เพียงพอต่อขอบข่ายการให้บริการสอบเทียบในกรณีทีÉจ ําเป็นต้องใช้เครืÉองมือวัดหรือสอบเทียบทีÉยืม

หรือเช่ามาจากต่างหน่วยงาน ห้องปฏิบัติการได้มีการปฏิบัติต่อเครืÉองมือเหล่านั Êนเช่นเดียวกับ

เครืÉองมือของห้องปฏิบัติการเอง 

      2.2  เครืÉองมือวัดและสอบเทียบรวมถึง Software ทีÉใช้ประกอบการสอบเทียบ มีความสามารถทีÉ

จะทําให้ได้ความถูกต้องตามทีÉต้องการ เช่นมีความถูกต้องและย่านการวัดทีÉเหมาะสม หัวหน้าฝ่าย

เทคนิคจดัทําแผนการสอบเทียบเครืÉองมือวัดและสอบเทียบดังกล่าว เครืÉองมือวัดและสอบเทียบทีÉผล

การวัดกระทบต่อความไม่แน่นอนโดยรวมของการสอบเทียบ ได้รับการสอบเทียบหรือตรวจสอบ

ให้แน่ใจว่ามีคุณลักษณะเฉพาะทางมาตรวิทยาทีÉเป็นไปตามความต้องการในการใช้งานก่อน

นําไปใช้งานในการสอบเทียบ 

      2.3  เครืÉองมือวัดและสอบเทียบต้องใช้งานโดยบุคลากรทีÉได้รับมอบอํานาจเฉพาะจากหัวหน้า

ฝ่ายเทคนิคเท่านั Êน โดยปฏิบัติตามคู่มือหรือคําแนะนําในการใช้งานทีÉมีมาพร้อมกับเครืÉองมือวัด 

ห้องปฏิบัติการจัดให้มีคู่มือคําแนะนําในการใช้งานเครืÉองมือวัดและสอบเทียบให้พร้อมใช้โดย

เจ้าหน้าทีÉห้องปฏิบัติการ การมอบอํานาจกระทําเป็นลายลักษณ์อักษร  
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ตารางทีÉ ค.4  ขั ÊนตอนการดําเนินงานการจัดการเครืÉองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ (ต่อ) 

ขั Êนตอนการดําเนินงาน 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

เอกสารเลขทีÉ :  

หน้าทีÉ    2   ของ   5 

ว ันทีÉเริÉมใช้งาน : 

เรืÉอง : การจัดการเครืÉองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ แก้ไขครั Ê งทีÉ : 
  

      2.4  เครืÉองมือวัด และสอบเทียบรวมถึง Software ทีÉใช้ในการสอบเทียบทีÉส่งผลกระทบต่อผล

สอบเทียบได้รับการชีÊ บ่งโดยติดป้ายแสดงเพืÉอควบคุมให้เกิดความชัดเจน  

      2.5  ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด จัดทําและรักษาประวัติของเครืÉองมือวัดและสอบ

เทียบรวมถึง Software ทีÉใช้ประกอบการสอบเทียบและส่งผลกระทบอย่างมีนัยสําคัญต่อผลการ

สอบเทียบไว้ในบันทึกประวัติเครืÉองมือวัด ประกอบด้วยข้อมูลอย่างน้อยทีÉสุดดังต่อไปนีÊ 

             สิÉงบ่งชีÊและทําบันทึกเครืÉองมือวัด 

             1. ชืÉอเครืÉองมือ ชืÉอผู ้ผลิต แบบ และหมายเลขลําดับ หรือสิÉงบ่งชีÊ เฉพาะอย่างอืÉน 

             2. เครืÉองมือทั Êงหมดต้องได้รับการบ่งชีÊ เฉพาะตามระบบพัสดุของมหาวิทยาลัยฯ 

             3. การตรวจสอบว่าเครืÉองมือเป็นไปตามข้อกําหนดจําเพาะทีÉระบุ  

             4.  ต ําแหน่งทีÉอยู่ปัจจุบันของเครืÉองมือ 

             5.  คู่มือการใช้งานจากผู ้ผลิต (ถ้ามี) พร้อมทีÉเก็บ 

             6.  ว ันทีÉ ผล และสําเนาของใบรายงานผลการสอบเทียบ การปรับเกณฑ์ยอมรับและวันครบ

อายุการสอบเทียบ 

             7.  แผนการบํารุงรักษาและการบํารุงรักษาจนถึงปัจจุบัน  

             8.  การชํารุด การทํางานไม่ปกติ การดัดแปลง หรือการซ่อมทีÉทํามาแล้ว 

           

      2.6  เครืÉองมือวัด และสอบเทียบทีÉใช้ในห้องปฏิบัติการได้รับการปฏิบัติดูแลมิให้เสืÉอมสภาพใน

ระหว่างการใช้งาน ขนส่ง จัดเก็บ และเคลืÉอนย ้าย  

      2.7  เครืÉองมือวัดและสอบเทียบทีÉคาดว่าถูกใช้งานเกินกําลังหรือเกินกําหนดสอบเทียบหรือ

ให้ผลสอบเทียบทีÉน่าสงสัยว่าจะผิดหรือชํารุดต้องได้รับการแยกออกหรือทําเครืÉองหมายให้เห็น

ชัดเจนแล้วพิจารณาส่งซ่อมและสอบเทียบหรือตรวจสอบให้เห็นว่าทํางานถูกต้องก่อนนําไปใช้อีก

ครั Ê งและตรวจสอบผลกระทบทีÉเกิดขึ ÊนทีÉมีผลต่อผลการสอบเทียบก่อนหน้านีÊ    
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ตารางทีÉ ค.4  ขั ÊนตอนการดําเนินงานการจัดการเครืÉองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ (ต่อ) 

ขั Êนตอนการดําเนินงาน 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

เอกสารเลขทีÉ :  

หน้าทีÉ    3   ของ   5 

ว ันทีÉเริÉมใช้งาน : 

เรืÉอง : การจัดการเครืÉองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ แก้ไขครั Ê งทีÉ : 
  

      2.8  เครืÉองมือวัดและสอบเทียบทุกเครืÉองทีÉต้องการการสอบเทียบต้องติดป้ายแสดงสถานภาพ 

หรือเกณฑ์ครบกําหนดทีÉต้องสอบเทียบใหม่ 

      2.9ไม่ว่ากรณีใดก็ตามทีÉเครืÉองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการถูกนําออกไปนอกการ

ควบคุมโดยตรงของห้องปฏิบัติการก่อนนํากลับเข้ามาใช้งานในห้องปฏิบัติการ หัวหน้า

ห้องปฏิบัติการต้องตรวจสอบสถานภาพทางด้านการสอบเทียบและหน้าทีÉการทํางานต่างๆ ของ

เครืÉองมือวัดดังกล่าวว่าย ังสามารถทํางานได้ปกติก่อนจึงจะนํากลับไปใช้งานอีกครั Ê ง 

      2.10  เครืÉ องมือวดัใดทีÉจ ําเป็นต้องทําให้แน่ใจว่าผลการวัดแม่นย ําตามเกณฑ์อยู่เสมอจะ

ปฏิบัติการตรวจสอบระหว่างใช้งานและต้องบันทึกผลการตรวจสอบพร้อมกับวิธีการตรวจสอบไว้

เป็นหลักฐาน 

      2.11  เมืÉอผลการสอบเทียบเครืÉองมือวัดทําให้ได้มาซึÉงค่าแก้ (Correction) ห้องปฏิบัติการต้อง

แก้ไขค่าแก้เดิมให้ทันสมัยตามค่าแก้ทีÉได้มาครั Ê งล่าสุด 

      2.12  เครืÉองมือวัด และสอบเทียบทีÉได้รับการสอบเทียบแล้วต้องจัดให้มีการติดป้ายกันมิให้ถูก

ปรับแต่งโดยผู ้ไม่มีอ ํานาจ อันอาจจะทําให้ผลการสอบเทียบของเครืÉองมือวัดนั Êนใช้การไม่ได้ 

      2.13  การบํารุงรักษา 

               เครืÉ องมือจะต้องได้รับการบํารุงรักษาตามทีÉก ําหนดไว้โดยผู ้ผลิตหรือการปฏิบัติทีÉ

เหมาะสมตามชนิดของเครืÉองมือ ตามระยะเวลาทีÉก ําหนดไว้ล่วงหน้า 
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ตารางทีÉ ค.4  ขั ÊนตอนการดําเนินงานการจัดการเครืÉองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ (ต่อ) 

ขั Êนตอนการดําเนินงาน 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

เอกสารเลขทีÉ :  

หน้าทีÉ    4   ของ   5 

ว ันทีÉเริÉมใช้งาน : 

เรืÉอง : การจัดการเครืÉองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ แก้ไขครั Ê งทีÉ : 
  

      2.14  การสอบเทียบและการทวนสอบ 

             1.  การสอบเทียบเครืÉ องมือวัดทั Ê งหมดของห้องปฏิบัติการต้องกระทําตามระยะเวลาทีÉ

ก ําหนด เครืÉองมือทีÉพ้นจากระยะเวลาการสอบเทียบจะไม่นํามาใช้ในการสอบเทียบเครืÉองมืออืÉน 

             2.  เครืÉ องมือสอบเทียบแล้วต้องนําผลการสอบเทียบมาทวนสอบกับเกณฑ์ยอมรับของ

เครืÉองมือนั Êนก่อนนํามาใช้งาน 

              3.  เครืÉ องมือทีÉไม่ผ่านเกณฑ์ยอมรับต้องทําการปรับหรือสอบเทียบใหม่จนกว่าจะผ่าน

เกณฑ์ยอมรับจึงจะนํามาใช้งานได้อีก 

      2.15  เครืÉองมือทีÉใช้งานไม่ได้ (Out-of-Service) 

                1.  แยกออกจากการใช้งาน 

                2.  ติดป้ายแสดงสถานะ “ห้ามใช้งาน” 

                3.  ทําการซ่อม-ปรับใหม่ แล้วสอบเทียบใหม่ 

                4.  ทวนสอบผลการสอบเทียบก่อนนํากลับมาใช้งาน 

      2.16  การใช้งาน ย ้าย เก็บ และขนส่ง 

               กระทําตามคําแนะนําของผู ้ผลิตตามขั ÊนตอนทีÉก ําหนดทั Êงการ Start-up, Operation และ 

Shut-down ใช้งานโดยผู ้ได้รับการมอบหมาย มีความคุ้นเคยหรือฝึกอบรมในเครืÉองมือนั Êน ๆการย ้าย 

เก็บและขนส่งให้ทําตามคําแนะนําของผู ้ผลิต 

3.  ความรับผิดชอบ 

     หัวหน้าห้องปฏิบัติการ 

     จัดเตรียมมีเครืÉ องมือวัดอย่างเพียงพอ เพืÉอให้ได้ผลการสอบเทียบตามทีÉระบุไว้ในขอบข่าย

ความสามารถของห้องปฏิบัติการ 
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ตารางทีÉ ค.4  ขั ÊนตอนการดําเนินงานการจัดการเครืÉองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ (ต่อ) 

ขั Êนตอนการดําเนินงาน 

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

เอกสารเลขทีÉ :  

หน้าทีÉ    5   ของ   5 

ว ันทีÉเริÉมใช้งาน : 

เรืÉอง : การจัดการเครืÉองมือวัดและสอบเทียบของห้องปฏิบัติการ แก้ไขครั Ê งทีÉ : 
  

     หัวหน้าฝ่ายเทคนิค 

     1. ก ําหนดความต้องการบํารุงรักษา การสอบเทียบและการทวนสอบของเครืÉองมือวัดทั Êงหมด 

     2. มั Éนใจว่าเครืÉองมือวัดทั Êงหมดได้รับการสอบเทียบ บํารุงรักษาและทวนสอบตามทีÉได้ก ําหนดไว้ 

     3. ก ําหนดความต้องการ การทํา Intermediate check สําหรับเครืÉองมือตามความเหมาะสม 

     เจ้าหน้าทีÉสอบเทียบ 

     1. ทําการตรวจสอบว่าเครืÉองมือทํางานถูกต้องก่อนใช้งาน 

     2. ปฏิบัติตามวิธีการใช้เครืÉองมือทีÉระบุอยู่ในวิธีการสอบเทียบอย่างเคร่งครัด 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 

ผลงานตีพิมพ์เผยแพร่ 
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ประวัติผู้เขียน 

 

ชืÉอ – นามสกุล ว่าทีÉร้อยเอกอนุภาพ  วิตรสุขุมาลย ์

วัน เดือน ปีเกิด 6 มิถุนายน 2524 

ทีÉอยู ่ 353/1 ซอยเทศบาล 10 ตําบลบ้านกล้วย อ ําเภอเมืองชัยนาท  

  จังหวัดชัยนาท 17000 

การศึกษา ปริญญาตรี คณะวิศวกรรมศาสตร์ สาขาวิศวกรรมอุตสาหการ 

 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

ประสบการณ์ทํางาน หัวหน้าฝ่ายเทคนิค ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครืÉองมือวัด   

 ศูนย์พัฒนาบุคลากรเพืÉออุตสาหกรรมและปิโตรเคมี คณะวิศวกรรมศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลธัญบุรี พ.ศ.2553 ถึงปัจจุบัน 

เบอร์โทรศัพท ์ 08-9929-0393 

อีเมล ์ fiat_66@hotmail.com 

 

 

 

 

 

 

 


