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บทที่ 1 
บทน า 

  
 ในโลกยุคโลกาภิวัตน์ (Globalization) เศรษฐกิจของโลกได้มีการเปลี่ยนแปลงไปอย่าง
รวดเร็ว สําหรับประเทศไทยในอดีตที่ผ่านมาการเติบโตทางเศรษฐกิจ  คือ อุตสาหกรรมการผลิต 
(Manufacturing Industry) แต่ในปัจจุบันการเติบโตทางเศรษฐกิจจะขึ้นอยู่อุตสาหกรรมบริการ 
(Service Industry) ซึ่งพิจารณาได้จากผลิตภัณฑ์มวลรวมภายในประเทศ (Gross Domestic 
Product; GDP) ดังตารางที่ 1.1   
     ตารางที่ 1. 1 มูลค่าผลิตภัณฑ์มวลรวมภายในประเทศ (GDP) จําแนกตามกจิกรรมทางเศรษฐกิจ 
อุตสาหกรรม ปีพ.ศ. 

2550 2551 2552 2553 2554 
การเกษตร 911,372 1,056,838 1,052,564 1,251,807 1,406,504 
การเหมืองแร ่ 278,975  314,823  304,922  346,631  385,305  
การผลิต 3,034,106 3,169,629 3,084,057 3,599,713 3,580,777 
การก่อสร้าง 249,263  260,717  244,089  269,273  269,762  
ก า ร ค้ า แ ล ะ 
การซ่อมบํารุง 

1,213,537  1,282,989  1,279,737  1,323,916  1,354,399  

การบริการ 2,594,458 2,728,374 2,798,360 3,016,898 3,251,427 
ไฟฟ้า แก๊ส และ
น้ําประปา 

248,125  262,123  286,986  296,583  291,272  

รวมทัง้ประเทศ 8,529,836  9,075,493  9,050,715  10,104,821  10,104,821  
 
ที่มา: สํานักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมปี 2554 และปี 2555 
 จากตารางจะเห็นได้ว่า อุตสาหกรรมการผลิตมีอัตราการเติบโตที่ไม่แน่นอนและมีแนวโน้มที่
จะลดลง ซึ่งต่างจากอุตสาหกรรมบริการที่มีอัตราการเติบโตที่ 7.21% และคาดว่าจะเพ่ิมสูงขึ้นเรื่อยๆ
ในแต่ละปี ทําให้มีการแข่งขันกันรุนแรงขึ้น   
 
1.1 ที่มาและความส าคัญของปัญหา 

ในธุรกิจบริการทั่วไป มักพบปัญหาในการให้บริการต่างๆมากมาย เช่น ปัญหาด้านพนักงาน
ให้บริการไม่ถูกต้อง, พูดจาไม่สุภาพ, ปฏิบัติงานล่าช้า และปัญหาอ่ืนๆอีกมากมาย ซึ่งในการปรับปรุง



 
 

2 

หรือพัฒนาการบริการโดยปกติทั่วไปจะใช้ Service Blueprint เป็นแผนผังของกิจการทั้งหมดในการ
วางแผนหรือปรับปรุงขั้นตอนและกําหนดเค้าโครงของการบริการใหม่ทําให้พนักงานเข้าใจและ
สามารถปฏิบัติได้ ซึ่ง Service Blueprint นั้นจะระบุ ถึงขั้นตอนของการบริการ จุดติดต่อกับลูกค้า 
บทบาทของลูกค้าและพนักงาน และองค์ประกอบทางกายภาพต่างๆเช่น อุปกรณ์ สถานที่ ฯลฯ ที่ใช้
ในการบริการ แต่เทคนิคนี้ก็ยังไม่สามารถปรับปรุงและพัฒนางานบริการจนสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าได้เท่าที่ควร เพราะเป็นการสร้างสรรค์งานบริการที่แก้ตามปัญหาไปเรื่อยๆ และเป็นการ
แก้ปัญหาที่คิดเอาเองว่าลูกค้าอยากได้อะไร ซึ่งจะทําให้การบริการที่ได้ไม่ตรงกับความต้องการของ
ลูกค้า และสูญเสียเงินลงทุนโดยไม่ก่อประโยชน์ เนื่องจากผู้จัดการไม่ทราบว่าความต้องการใดเป็น
เรื่องสําคัญควรปรับปรุงก่อน และไม่มีแนวทางที่ชัดเจนในการกําหนดวิธีปรับปรุง ซึ่งการที่จะปรับปรุง
หรือพัฒนางานบริการให้ตรงตามความต้องการลูกค้านั้นเทคนิคท่ีนิยมใช้กันอย่างแพร่หลายในปัจจุบัน
คือ เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment; QFD)  
 การแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ(QFD) คือ การเปลี่ยนความต้องของลูกค้าให้ออกมาเป็นสินค้า
หรือบริการ ซึ่งส่วนใหญ่จะถูกนํามาประยุกต์ใช้ในอุตสาหกรรมการผลิตโดยใช้ในการปรับปรุงและ
ออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ (product design and development) และต่อมาจึงได้ถูกนํามา
ประยุกต์ใช้กับอุตสาหกรรมบริการมากขึ้น เช่น ห้องสมุดกลาง(Bayraktaroglu and Ozgen, 2007) 
โรงแรม(KapucugilIkiz and Masoudi, 2008) (Kioumars, Ali and Elizabeth, 2010)โรงพยาบาล
(Gremyr and Raharjo, 2013) เป็นต้น ซึ่ง QFD จะช่วยเชื่อมโยงความต้องการของลูกค้ากับสิ่งที่
ต้องการปรับปรุงและออกแบบได้อย่างชัดเจน ทําให้ทราบว่าความต้องการใดเป็นเรื่องสําคัญควร
ปรับปรุงก่อน และช่วยวิเคราะห์ความต้องการลูกค้าได้อย่างถูกต้องและมีแนวทางในการปรับปรุงที่
ชัดเจน ซึ่งจะทําให้ลดค่าใช้จ่ายและระยะเวลาในการปรับปรุงและออกแบบงานบริการได้ รวมถึงมีการ
ทํางานร่วมกันเป็นทีมทําให้ช่วยลดความขัดแย้งที่อาจเกิดขึ้นในแต่ละแผนก แต่เนื่องจากการแปร
หน้าที่เชิงคุณภาพ(QFD) มีกระบวนการขั้นตอนที่ยากและซับซ้อน ปัจจุบันจึงได้พัฒนาเป็นซอฟต์แวร์
ขึ้น จากงานวิจัยการพัฒนาซอฟต์แวร์การแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ(พรหมพงษ์ ลิ้มโชคอนันธ์, 2552) 
พบว่า ซอฟต์แวร์การแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ ยังไม่ครบถ้วนสําหรับงานบริการและมีข้อจํากัดต่างๆใน
การใช้ซอฟต์แวร์ อีกทั้งการใช้งานทั่วไปก็จะพูดถึงในแง่ของประโยชน์(Benefit)ที่จะได้รับ แต่ไม่ได้พูด
ในแง่ของส่วนที่จะเสีย(Risk) นอกจากนี้มักจะถูกนํามาใช้กับอุตสาหกรรมการผลิตซึ่งทําให้มีการ
ทํางานที่จํากัดขาดการนําเครื่องมืออ่ืนมาประยุกต์ใช้ ผสมผสานกันอย่างเป็นระบบ จึงทําให้ QFD 
ไม่ได้ประสิทธิภาพเท่าท่ีควร จึงควรนํา SERVQUAL มาประยุกต์ใช้ร่วมกันเพราะ SERVQUAL จะเป็น
ตัววัดระดับคุณภาพจากมุมมองของลูกค้าโดยตรง โดยเทียบความพึงพอใจที่ลูกค้าได้รับในการบริการ
กับที่ลูกค้าคาดหวัง และช่วยในการเรียบเรียงการเก็บข้อมูลในเรื่องของความต้องการและความ
คาดหวังให้ชัดเจนมากข้ึน  
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  ดังนั้นจึงได้นําเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ(QFD) กับเซิรฟโคล (SERVQUAL) มา
ประยุกต์ใช้ร่วมกัน ผ่านกรณีศึกษาร้านกาแฟ เพ่ือเรียบเรียงการเก็บข้อมูลในเรื่องของความต้องการ
และความคาดหวังของลูกค้าให้ชัดเจนมากข้ึน ในการปรับปรุงและออกแบบงานบริการ ซึ่งผลที่ได้จาก
การประยุกต์ QFD และ SERVQUAL จะทําให้ QFD มีประสิทธิภาพมากขึ้นและเหมาะสําหรับ
อุตสาหกรรมบริการ   
 
1.2 ข้อมูลทั่วไปขององค์กรกรณีศึกษา 

ศูนย์บริการลูกค้าประเภทร้านกาแฟ (Cafeteria) ปัจจุบันตลาดกาแฟในประเทศไทยเติบโต
อย่างต่อเนื่อง โดยระหว่างปี 2550-2554 ขยายตัวอัตราร้อยละ 9.7 ต่อปี 

       
    ภาพที่ 1. 1 มูลค่าตลาดกาแฟในประเทศ และอัตราขยายตัวระหว่างปี 2550-2554  
ที่มา: Euromonitor International, April 2010  
  ตลาดกาแฟในประเทศสามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเภทคือ กาแฟสําเร็จรูปครองส่วนแบ่ง
ตลาดสูงสุด ร้อยละ 70 ของมูลค่าตลาดทั้งหมด หรือคิดเป็นมูลค่าประมาณ 26,700 ล้านบาท 
รองลงมาคือกาแฟพร้อมดื่ม และกาแฟคัว่บด มูลค่าตลาด 8,900 และ 2,300 ล้านบาทตามลําดับ 

  ธุรกิจร้านกาแฟเป็นช่องทางการจําหน่ายหลักท่ีขับเคลื่อนให้ตลาดกาแฟคั่วบดในประเทศไทย
มีแนวโน้มเติบโตสูง เพราะกาแฟกลายเป็นกระแสนิยมของสังคม ด้วยแนวคิดที่ว่า กาแฟไม่ได้เป็น
เพียงแค่เครื่องดื่มหากแต่กลายเป็นสิ่งที่ผู้บริโภคเลือกที่จะซื้อ เพราะต้องการประสบการณ์การดื่ม
กาแฟที่หลากหลาย อันเป็นไลฟ์สไตล์ของคนยุคปัจจุบันที่นิยมที่จะค้นหาประสบการณ์แปลกใหม่
ให้กับชีวิต ดังจะเห็นได้จากการเพ่ิมขึ้นของร้านกาแฟทั้งขนาดเล็กและขนาดใหญ่ในช่วง  3-4 ปีที่ผ่าน
มา ทั้งจากนักลงทุนชาวไทยและนักลงทุนชาวต่างชาติ ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ตลาดของธุรกิจกาแฟนี้ยังมี
อนาคต และได้รับการประเมินว่ายังขยายตัวต่อไปได้ ขณะเดียวกัน ก็เป็นสัญญาณเตือนภัยจากการ
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รุกรานของธุรกิจข้ามชาติที่กดดันให้ร้านกาแฟของนักลงทุนไทยต้องปรับตัว ทั้งรสชาติและบริการ  
เพ่ือเผชิญการบุกตลาดของเครือข่ายร้านกาแฟชื่อดังจากต่างประเทศ 
  ความนิยมในร้านกาแฟคั่วบดส่งผลให้มีการแข่งขันท่ีรุนแรงมากข้ึน โดยเฉพาะในด้านช่องทาง
การจําหน่าย ซึ่งส่วนใหญ่จะเปิดให้บริการในพ้ืนที่ร้านค้าสมัยใหม่หรือ Modern Trade ไม่ว่าจะเป็น
ห้างสรรพสินค้า ไฮเปอร์มาร์เก็ต ดิสเคาน์ทสโตร์ ทําให้เกิดการแย่งพ้ืนที่ทําเลดี การตกแต่งร้านให้
หรูหราทันสมัย สะดวกสบาย มีบรรยากาศที่รื่นรมย์สําหรับการดื่มกาแฟมากขึ้น ทางผู้ประกอบการ
ปรับกลยุทธ์โดยการเน้นความหลากหลายและสร้างความแตกต่าง แต่อย่างไรก็ตามธุรกิจร้านคั่วบด
ยังคงเป็นธุรกิจที่น่าลงทุน เนื่องจากการที่โอกาสทางธุรกิจยังเปิดกว้าง จากการที่ปริมาณการบริโภค
กาแฟของคนไทยยังอยู่ในเกณฑ์ต่ํา และส่วนใหญ่ยังนิยมบริโภคกาแฟสําเร็จรูป ซึ่งธุรกิจร้านกาแฟคั่ว
บดนี้จะเข้ามาเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการบริโภคกาแฟของคนไทย นอกจากนี้ ปัจจุบันธุรกิจร้านกาแฟ
คั่วบดกําลังกลายเป็นร้านที่อยู่ในกระแสความนิยม   
  ทั้งนี้ ศูนย์วิจัยกสิกรไทยได้วิเคราะห์ว่า ผลิตภัณฑ์กาแฟทุกประเภทยังเป็นธุรกิจที่น่าสนใจ 
และสามารถเติบโตได้อีกมาก เนื่องจากอัตราการบริโภคกาแฟของคนไทยในปัจจุบันยังอยู่ในเกณฑ์ต่ํา 
คือ บริโภคน้อยกว่าร้อยละ 0.5 กิโลกรัม/คน/ปี หรือคิดเป็นเพียง 130-150 ถ้วย/คน/ปี เท่านั้น (หรือ
เฉลี่ยไม่ถึงหนึ่งแก้ว/คน/วัน) เพราะปริมาณคนไทยที่บริโภคกาแฟเป็นประจํามีเพียงร้อยละ 30 
(หรือไม่ถึง 2 ล้านคน) จากประชากรคนไทยทั้งหมดกว่า 60 ล้านคน ซึ่งยังมีปริมาณน้อยเมื่อเทียบกับ
ประเทศในแถบเอเชียอย่างเช่น ญี่ปุ่น ดื่มกาแฟเฉลี่ย 500 แก้ว/คน/ปี หรืออเมริกาที่ดื่มกาแฟเฉลี่ย 
700 แก้ว/คน/ปี (หรือเฉลี่ย 2 แก้ว/คน/วัน) ดังนั้น ธุรกิจผลิตภัณฑ์กาแฟยังมีโอกาสเติบโตอีกมาก 
แต่คาดหมายว่าการแข่งขันในตลาดผลิตภัณฑ์กาแฟต่างๆ จะทวีความรุนแรงมากยิ่งข้ึน  
  ดังนั้น ผู้ประกอบการในธุรกิจกาแฟนี้ จะต้องปรับกลยุทธ์ทั้งรุกและรับ ให้ทันกับสถานการณ์
ทางการตลาดที่เปลี่ยนแปลงไป โดยเฉพาะร้านกาแฟคั่วบด ถ้าภาพรวมเศรษฐกิจของประเทศไทยยัง
สามารถเติบโตได้อย่างต่อเนื่อง และเพ่ือให้โอกาสองค์กรก้าวหน้าเหนือกว่าคู่แข่ง จึงต้องปรับปรุงและ
ออกแบบการบริการใหม่ โดยการนําเสนอสิ่งใหม่หรือปรับปรุงสิ่งที่มีอยู่ให้ดียิ่งขึ้นไปอีก เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้ทันเหตุการณ์และเหนือกว่าคู่แข่ง ทําให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจอย่าง
สูงสุด จนกระทั่งลูกค้ากลับมาใช้บริการอีกครั้งและถี่ข้ึนจนกลายเป็นความจงรักภักดีต่อบริการ  
 องค์กรกรณีศึกษาเป็นองค์กรธุรกิจร้านกาแฟ ปัจจุบันมีร้านให้บริการทั้งสิ้นกว่า 100 สาขา
ทั่วประเทศไทย ซึ่งเปิดให้บริการหลักๆ 2 ประเภท คือ เครื่องดื่มและเบเกอรี่  
    1. ประเภทเครื่องดื่ม จะมีให้บริการ คือ HOT BEVERAGE, ICED BEVERAGE, 
BLENDED COFFEE, BLENDED CREAM, THAI TRADITIONAL, JUICE, TEA และ Others  
   2. ประเภทเบเกอรี่ จะมีให้บริการ คือ SANDWICH, PUFF/PIE, MUFFIN, 
CROISSANT และ CAKE AND ROLL    
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   จากการเก็บรวบรวมข้อมูลปัญหาที่เกิดขึ้น ใน 2 มุมมอง คือ ปัญหาจากข้อร้องเรียนของ
ลูกค้าและปัญหาด้านการปฏิบัติการของพนักงานที่เกิดขึ้นในร้าน พบว่า ปัญหาข้อร้องเรียนของลูกค้า
ที่พบในส่วนหลักๆจะเป็นปัญหาในเรื่องของพนักงานให้บริการผิดพลาด พนักงานไม่เอาใจใส่ลูกค้า 
และพนักงานขาดความสุภาพในการให้บริการ เป็นต้น ส่วนปัญหาด้านการปฏิบัติการของพนักงานที่
พบ คือ พนักงานรีบ/บกพร่อง/ขาดความรู้ความเข้าใจ เป็นต้น  
 จากปัญหาดังกล่าวที่เกิดข้ึนกับหน่วยงานร้านองค์กรกรณีศึกษาจึงมีความจําเป็นต้องปรับปรุง
และออกแบบการบริการใหม่ เพ่ือให้ตอบสนองกับความคาดหวังหรือความพึงพอใจของลูกค้าที่
เพ่ิมข้ึนและเหนือกว่าคู่แข่ง  
 
1.3 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

ออกแบบและพัฒนาการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD)กับเซิรฟโคล 
(SERVQUAL)  

1.4 ขอบเขตของงานวิจัย 
 ขอบเขตของงานวิจัยนี้ได้แก่ 
 1) ออกแบบและพัฒนาการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคลสําหรับ
ศูนย์บริการลูกค้า กรณีศึกษาร้านกาแฟ  
 2) ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพแบบ 4 เฟสและคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) มาช่วยในการออกแบบและพัฒนาการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟ
โคล  
 
1.5 ผลที่คาดว่าจะได้รับ  
 1) ขั้นตอนการออกแบบและพัฒนาการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD) 
กับเซิรฟโคล(SERVQUAL) สําหรับศูนย์บริการลูกค้า  
 2) แบบจําลองเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล ผ่าน Microsoft Excel (QFD 
Template)  
 
1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  

 1) ประโยชน์ในแง่ของทฤษฏี  
  1. เป็นแนวทางในการออกแบบและพัฒนาเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ
กับเซิรฟโคล ที่นําคุณภาพการบริการ(Service Quality) มาช่วยในการปรับปรุงประสิทธิภาพเทคนิค
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การแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ  
  2. เป็นประโยชน์สาหรับนักวิจัยท่านอ่ืนๆในการนํางานวิจัยชิ้นนี้ไปประยุกต์ใช้กับ
งานวิจัยอื่นๆ ที่มีปัญหาในลักษณะที่ต้องออกแบบและพัฒนาเทคนิคอ่ืนๆ  
 2) ประโยชน์ที่องค์กรกรณีศึกษาได้รับ  
  ได้แบบจําลองเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล สําหรับศูนย์บริการ
ลูกค้า ผ่าน Microsoft Excel ที่สามารถนํามาปรับปรุงและออกแบบการบริการใหม่ เพ่ือให้
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ทันเหตุการณ์ อีกทั้งองค์กรกรณีศึกษายังสามารถนําแบบจําลอง
นี้ไปประยุกต์ใช้ในการปรับปรุงและออกแบบการบริการใหม่กับแผนกอ่ืนๆหรือุตสาหกรรมบริการอ่ืนๆ
ได ้  
 
1.7 ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย  
 สามารถแบ่งขั้นตอนการด าเนินงานวิจัยได้ 3 ระยะ ดังนี้  
 ระยะที ่1: ระยะสืบค้นหาความต้องการของลูกค้าที่เกิดขึ้น  
  1) กําหนดหน่วยงานที่จะทําการปรับปรุง จากการสืบค้นและสอบถามพนักงานใน
ระดับผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการขึ้นไปถึงส่วนงานที่มักเกิดปัญหาและการบริการที่ลูกค้าไม่พึงพอใจกับ
การบริการที่ได้รับ โดยรวบรวมข้อมูลจากผลสํารวจข้อร้องเรียนของลูกค้าต่อการใช้บริการในร้านของ
องค์กรกรณีศึกษาซึ่งเป็นปัญหาที่เกิดข้ึนในมุมมองของลูกค้าและรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์แบบ
กลุ่มกับพนักงานในระดับผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการเพ่ือสอบถามถึงปัญหาที่เกิดขึ้นในมุมมองของ
พนักงาน และนํามาวิเคราะห์หาความต้องการของลูกค้าพร้อมทั้งจัดให้เป็นหมวดหมู่ เพ่ือใช้ในการ
ปรับปรุงและออกแบบการให้บริการ  
  2) รวบรวมข้อมูลปัญหาที่เกิดข้ึนในการใช้งานเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 
จากการสอบถามแบบกลุ่มกับผู้เคยใช้งานเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพในปัจจุบัน  
  3) วิเคราะห์หาความต้องการในการใช้งานเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ โดย
การนําปัญหาที่ได้มาวิเคราะห์หาความต้องการในการใช้งานเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ เพ่ือ
นําไปออกแบบเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซริฟโคลให้ตรงกับความต้องการในการใช้งาน  
 ระยะท ี2: ระยะการสร้างแบบจําลองเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล  
   1) ศึกษาทฤษฏีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยการศึกษาการออกแบบและพัฒนาการ
บริการใหม่ คุณภาพบริการ การแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ และความเสี่ยงที่จะได้รับ จากแหล่งข้อมูล
ต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น หนังสือ บทความ และผู้เชี่ยวชาญพร้อมทั้งสํารวจงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ที่ได้มีการ
พัฒนานําเทคนิคต่างๆ มาประยุกต์ใช้กับการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ  และสรุปเป็นกรอบแนวคิดในการ
วิจัย (Conceptual Framework)   
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   2) ออกแบบเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคลสําหรับศูนย์บริการลูกค้า 
โดยการนํากรอบแนวคิดในการวิจัยที่ได้ศึกษา มาประยุกต์ใช้และออกแบบการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ
กับเซิรฟโคล หลังจากนั้นจึงนําไปให้ผู้เชี่ยวชาญช่วยตรวจดูความเหมาะสมของแบบจําลอง  
  3) สร้างแบบจําลองเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล ผ่าน Microsoft 
Excel โดยเป็นโปรแกรมที่ใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน เหมาะสําหรับผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ  เพ่ือช่วยใน
การปรับปรุงและออกแบบการบริการใหม่ และลดความผิดพลาดที่อาจเกิดข้ึนจากการคํานวณ   
 ระยะที่ 3: ระยะการตรวจสอบแบบจําลองเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล 
   1) พิสูจน์ยืนยันแบบจําลอง(Verification) เพ่ือตรวจสอบการทํางานของโปรแกรม
ว่าสามารถทํางานได้อย่างถูกต้องและแม่นยํา โดยจะต้องสร้างแบบจําลองตามขั้นตอนที่ได้ออกแบบไว้ 
และในส่วนของโปรแกรมก็จะมีระบบการตรวจสอบวิธีการเขียน การป้อนค่าหรือคําสั่งต่างๆที่ใช้โดย
อัตโนมัติ  ซึ่งมันจะไม่สามารถวิเคราะห์ผลได้หากมีตําแหน่งใดตําแหน่งหนึ่งที่เขียนผิดพลาดหรือมีการ
ใช้คําสั่งไม่ถูกต้อง นอกจากนี้ยังตรวจสอบได้โดยการใส่ข้อมูลป้อนเข้าและดูผลลัพธ์ที่ได้ว่ามีความ
สมเหตุสมผลกันหรือไม่  
   2) ทดสอบความถูกต้องของแบบจําลอง (Validation) เพ่ือความน่าเชื่อถือของ
แบบจําลองที่สร้างขึ้นว่าสามารถใช้ในการปรัปปรุงและออกแบบงานบริการใหม่ในระบบงานจริงได้ จึง
นําแบบจําลองเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล ผ่าน Microsoft Excel ไปให้ผู้จัดการ
ฝ่ายปฏิบัติการทดลองใช้ โดยทําการทดสอบ 2 แบบ คือ   
     แบบที่ 1 การใช้แบบสอบถามกับผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการในการประเมินความพึง
พอใจในการใช้งานโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคลสําหรับศูนย์บริการลูกค้า 
  แบบที่ 2 การใช้แบบสอบถามกับลูกค้าในการการประเมินความพึงพอใจที่ได้รับใน
การใช้บริการขององค์กรณีศึกษา หลังจากที่องค์กรกรณีศึกษาได้นําแบบจําลองเทคนิคการแปรหน้าที่
เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล ไปใช้ในการปรับปรุงและออกแบบการบริการแล้ว ซึ่งจะวัดจากความพึง
พอใจของลูกค้าที่เพ่ิมข้ึน  
   หลังจากนั้นนําผลลัพธ์ที่ได้จากการพิสูจน์ยืนยันแบบจําลอง(Verification)และการ
ทดสอบความถูกต้องของแบบจําลอง (Validation) มาวิเคราะห์ข้อมูล และหาแนวทางแก้ไขปรับปรุง
เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับกับเซิรฟโคล สําหรับศูนย์บริการลูกค้า ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น
  ซึ่งสามารถสรุปรายละเอียดของขั้นตอนการดําเนินงานวิจัยทั้งหมดเป็นผังแสดง
ขั้นตอนการดําเนินงานวิจัย (Process Mapping) และผังตารางที่แสดงถึง ขั้นตอนการดําเนินงาน 
เทคนิค/เครื่องมือที่ใช้ และผลลัพธ์ที่ได้ ดังภาพที่ 1.1 และตารางท่ี 1.3 
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ปรับปรุงเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล 

รวบรวมข้อมูลปัญหาที่เกิดขึ้นในการใช้งาน 
เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 

กําหนดหน่วยงานที่จะทําการปรับปรุง 

เห็นด้วย 

Define 

Analyze 

Measure 

Design 

Verify/Validate 

วิเคราะห์หาความต้องการในการใช้งาน 
เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 

ออกแบบและพัฒนาเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับ
เซริฟโคลสําหรับศูนย์บริการลูกค้า 

สอบถามผู้เชี่ยวชาญ 

สร้างแบบจําลองเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ  
กับเซิรฟโคล ผ่าน Microsoft Excel 

พิสูจน์ยืนยันแบบจําลอง ทดสอบความถูกต้องของแบบจําลอง 

ศึกษาทฤษฏีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

ไม่เห็นด้วย 

ภาพที่ 1. 2 แผนผังแสดงขั้นตอนการดําเนินงานวิจัย 
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ตารางท่ี 1. 2 ขั้นตอนการด าเนินงาน เทคนิค/เครื่องมือที่ใช้ และผลลัพธ์ที่ได้ 

DMADV 
ขั้นตอนการ

ด าเนินงานวิจัย 
เครื่องมือ/
เทคนิคที่ใช้ 

วิธีการ ผลลัพธ์ที่ได้ 

Define กํ า ห น ด
หน่วยงานที่ จะ
ทําการปรับปรุง 

การ
สัมภาษณ ์
 
 

- สอบถามปัญหาเบื้องต้นที่
เ กิ ด ขึ้ น  ใ น แ ต่ ล ะหน่ ว ย ง า น 
- รวบรวมข้อมูลจากผลสํารวจข้อ
ร้องเรียนของลูกค้าและจากการ
ปฏิบั ติ ง านมองของพนักงาน 
- วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากลูกค้า
แล ะพนั ก ง าน  เพื่ อ ห าคว าม
ต้องการของลูกค้า โดยจัดเป็น
กลุ่มตาม SERVQUAL 

- หน่วยงานที่จะทํา
ก า ร ป รั บ ป รุ ง ห รื อ
ออกแบบการบริการ
ใ ห ม่ 
- ปัญหาข้อร้องเรียน
ข อ ง ลู ก ค้ า 
- ปัญหาด้านการ
ป ฏิ บั ติ ง า น ข อ ง   
พ นั ก ง า น 
- ความต้องการของ
ลูกค้า 

Measure รวบรวมปัญหา
ที่เกิดขึ้นในการ
ใ ช้ ง า น 
เทคนิคการแปร
ห น้ า ที่ เ ชิ ง
คุณภาพ 

การ
สัมภาษณ ์
 

- สอบถามผู้เคยใช้งานเทคนิค
การแปรหน้าที่เชิงคุณภาพใน
ปัจจุบัน 

ปัญหาที่ เ กิ ดขึ้ น ใน
ก า ร ใ ช้ ง า น 
เ ท ค นิ ค ก า ร แ ป ร
หน้าที่เชิงคุณภาพ 

Analyze วิ เ ค ร า ะ ห์ ห า
ความต้องการใน
ก า ร ใ ช้ ง า น
เทคนิคการแปร
ห น้ า ที่ เ ชิ ง
คุณภาพ 

การ
สัมภาษณ ์
 

- นําปัญหาที่ได้มาวิเคราะห์หา
ความต้องการในการใช้งาน
เทคนิ คก า รแปรหน้ า ที่ เ ชิ ง
คุณภาพ 

ความต้องการในการ
ใช้ ง าน เทคนิ คการ
แ ป ร ห น้ า ที่ เ ชิ ง
คุณภาพ 

Design ศึกษาทฤษฏีและ
งานวิจยัที่
เก่ียวข้อง 
 

- หนังสือ 
- บทความ
และงานวิจัย
ทางวชิาการ 
- สื่อ
อินเตอร์เน็ต 
- ผู้เชี่ยวชาญ 

ศึกษาทฤษฏีและงานวจิัยที่
เก่ียวข้องพร้อมทั้งรวบรวมข้อมูล
แนวคิดที่ได ้
- การออกแบบและพัฒนาการ
บริการใหม่ 
- คุณภาพบริการ 
- เทคนิคการแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพ 
- ความเสี่ยง 

กรอบแนวคิดในการ
วิจัย 
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                                ตารางที่ 1.2 ตารางสรุปขั้นตอนการดําเนินงาน (ต่อ)  
 

DMADV 
ขั้นตอนการ

ด าเนินงานวิจัย 
เครื่องมือ/
เทคนิคที่ใช้ 

วิธีการ ผลลัพธ์ที่ได้ 

Design ออกแบบเทคนิค
การแปรหน้ าที่
เ ชิ ง คุ ณ ภ า พ
กั บ เ ซิ ร ฟ โ ค ล 
สํ า ห รั บ
ศูนย์บริการลูกค้า  

- หนังสือ 
- บทความ
และงานวิจัย
ทางวชิาการ 
- สื่อ
อินเตอร์เน็ต 
- ผู้เชี่ยวชาญ 

ออกแบบเทคนิคการแปรหน้าที่
เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล 
 

ขั้นตอนการแปรหน้าที่
เชิงคุณภาพกับเซิรฟ
โ ค ล  สํ า ห รั บ
ศูนย์บริการลูกค้า  

สร้างแบบจําลอง
การแปรหน้ าที่
เ ชิ ง คุ ณ ภ า พ
กั บ เ ซิ ร ฟ โ ค ล 
ผ่ าน  Microsoft 
Excel 

- หนังสือ 
- บทความ
และงานวิจัย
ทางวชิาการ 
- สื่อ
อินเตอร์เน็ต 
- ผู้เชี่ยวชาญ 

สร้างแบบจําลองการแปรหน้าที่
เชิ งคุณภาพกับ เซิรฟโคลผ่าน 
Microsoft Excel 

แบบจําลองการแปร
หน้ า ที่ เ ชิ ง คุ ณ ภ า พ
กั บ เ ซิ ร ฟ โ ค ล  ผ่ า น 
Microsoft Excel 

Verify/ 
Validate 

พิสูจน์ยืนยันและ
ท ด ส อ บ ค ว า ม
ถู ก ต้ อ ง ข อ ง
แ บ บ จํ า ล อ ง 
 

- 
แบบสอบถาม 

-การใส่ข้อมูลป้อนเข้าและดู
ผลลัพธท์ี่ได้วา่มีความ
สมเหตุสมผลกันหรือไม ่
-การใช้แบบสอบถามในการ
ประเมินการใช้งาน 

- คําแนะนําในการ
พัฒนา 
- ข้อดีและข้อเสียของ
โปรแกรมในการนําไป
ปรับปรุง 
- ความน่าเชื่อถือของ
แบบจําลอง 
- ความถูกต้องและ
แม่นยํา 

ปรับปรุงเทคนิค
การแปรหน้าที่
เชิงคุณภาพ
กับเซิรฟโคล 
  

- หนังสือ 
- บทความ
และงานวิจัย
ทางวชิาการ 
- สื่อ
อินเตอร์เน็ต 
- ผู้เชี่ยวชาญ 

นําคําแนะนําในการพัฒนาหรือ
ข้อดีและข้อเสียของโปรแกรมที่
ไ ด้ ม า ทํ า ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห์ แ ล ะ
ปรับปรุง 

แบบจําลองการแปร
หน้ า ที่ เ ชิ ง คุ ณ ภ า พ
กับเซิรฟโคล สําหรับ
ศูนย์บริการลูกค้า  
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บทที่ 2 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

  งานวิจัยชิ้นนี้เป็นการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล เพ่ือใช้เป็น
เครื่องมือที่ช่วยในการปรับปรุงและออกแบบงานบริการสําหรับศูนย์บริการลูกค้า   
  ทฤษฏีที่นํามาใช้ในงานวิจัยชิ้นนี้จึงประกอบไปด้วย 4 ส่วนหลักๆ ได้แก่ ส่วนที่ 1 คือ การ
ออกแบบและพัฒนาการบริการ ส่วนที่ 2 คือ คุณภาพบริการ ส่วนที่ 3 เทคนิคการแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพและ ส่วนที่ 4 คือ ความเสี่ยง มารวมกันเป็นวิทยานิพนธ์ ซึ่งสามารถอธิบายขอบเขตของ
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องได้ดังภาพที่ 2.1  

 

 
                                 ภาพที่ 2. 1 ส่วนประกอบของวิทยานิพนธ์ 
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2.1 แนวคิดและทฤษฎีพื้นฐาน  
 2.1.1 การออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์/บริการ(Design and Development 
Product/Service)  
  1) องค์ประกอบของผลิตภัณฑ์บริการ  
  2) ขั้นตอนการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์/บริการใหม ่  
 2.1.2 คุณภาพบริการ(Service Quality)  
  1) ความหมายคุณภาพบริการ  
  2) มิติคุณภาพบริการของ SERVQUAL  
  3) ขั้นตอนการใช้งานตาม SERVQUAL  
  4) ประโยชน์ที่ได้รับจาก SERVQUAL  
 2.1.3 เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ(QFD)  
  1) แนวคิดและการพัฒนาเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ  
  2) รูปแบบของการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ  
  3) เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพในอุตสาหกรรมบริการ  
  4) ขั้นตอนการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพแบบ 4 เฟส  
  5) ประโยชน์ที่ได้รับจากการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ  
 2.1.4 ความเสี่ยง(Risk)  
  2.1.4.1 ประเภทของความเสี่ยง  
  2.1.4.2 การวิเคราะห์ความเสี่ยง  
  2.1.4.3 ประโยชน์ของการวิเคราะห์การบริหารความเสี่ยง  
    
2.2 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  
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2.1 แนวคิดและทฤษฎีพื้นฐาน  
2.1.1 การออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์  
 1) องค์ประกอบของผลิตภัณฑ์บริการ (The Components of service)  
 ในการกําหนดกลยุทธ์ผลิตภัณฑ์สําหรับธุรกิจบริการ คือ ต้องพิจารณาว่าธุรกิจให้  
ประโยชน์หลักและประโยชน์เสริมอะไรแก่ลูกค้า โดยที่ คุณประโยชน์หลักของบริการ (core 
benefit) จะเป็นสิ่งพื้นฐานที่ลูกค้าต้องได้รับจากบริการนั้นๆ ลูกค้าจะไม่มีความคาดหวังจาก
คุณประโยชน์หลักของการบริการ แต่ลูกค้าจะมีความคาดหวังกับ คุณประโยชน์ส่วนเสริม 
(supplementary)ซึ่งจะเป็นสิ่งที่สร้างความพึงพอใจและความประทับใจให้กับลูกค้าได้มาก
ขึ้น    
 ในงานบริการที่มีการแข่งขันสูง ลูกค้าจะไม่รู้สึกถึงความแตกต่างของคุณสมบัติหลัก
ของการบริการ ดังนั้นการสร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขันจึงขึ้นอยู่กับการสร้างความ
แตกต่างให้แก่ผลิตภัณฑ์บริการ โดยการมุ่งเน้นที่การพัฒนาคุณสมบัติส่วนเสริมให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าได้ถึงแม้บริการแต่ละประเภทจะมี
ผลิตภัณฑ์หลักที่แตกต่างกัน แต่บริการเหล่านั้นจะมีบริการเสริมที่คล้ายๆกันหรืออาจ
เหมือนกันก็ได้ ซึ่งสามารถจัดแบ่งประเภทบริการส่วนเสริมได้ 8 กลุ่ม ดังนี้ 

 

    ภาพที่ 2. 2 ดอกไม้แห่งการบริการ (flower of service) 
                             ที่มา: Lovelock(2012)  
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     แนวความคิดในภาพที่ 2.2 นี้ เรียกว่า “ดอกไม้แห่งการบริการ (flower of 
service)” จะเห็นได้ว่า บริการหลักเปรียบเสมือนเกสรซึ่งอยู่ตรงกลางของดอกไม้ซึ่งเป็นส่วน
สําคัญสําหรับการขยายพันธุ์ โดยหวังให้หมู่แมลงเข้ามาเชยชม ส่วนบริการเสริมทั้ง 8 กลุ่มนั้น
เปรียบเสมือนกลีบดอกไม้ที่ห้อมล้อมอยู่รอบๆ เกสรดอกไม้ ที่มีบทบาทสําคัญในการดึงดูด
แมลงให้เข้ามาดอมดมเกสร เช่นเดียวกับบริการเสริมที่มีบทบาทสําคัญในการดึงดูดลูกค้ามา
ใช้บริการเช่นกัน   
  ประเภทของบริการส่วนเสริมมีทั้งหมด 8 ประเภทแบ่งได้ 2 กลุ่มใหญ่ คือ  
   กลุ่มท่ี 1 บริการส่วนเสริมที่ช่วยอํานวยความสะดวก(facilitating supplementary 
services) เป็นบริการส่วนเพิ่มที่ช่วยให้การใช้บริการหลักให้มีความสะดวกยิ่งข้ึน  
    การให้ข้อมูลสารสนเทศ(Information) ลูกค้าของบริการทุกประเภท
ต้องการข้อมูลในการสร้างคุณค่าสูงสุดจากการรับบริการสําหรับตนเอง โดยเฉพาะลูกค้ากลุ่ม
หรือกลุ่มเป้าหมายใหม่ที่ไม่เคยมีข้อมูลและไม่เคยใช้บริการมาก่อนจะมีความต้องการข้อมูล
มากเป็นพิเศษ เพ่ือใช้ประกอบการตัดสินใจ เช่น การเดินทางไปยังสถานบริการ ตารางเวลา
การให้บริการ อัตราค่าบริการ คําแนะนําในการใช้ เงื่อนไขในการขายและบริการ ใบเสร็จ
หรือตั๋ว เป็นต้น  
    การรับคําสั่งซื้อ(Order Taking) บริษัทต้องจัดเตรียมกระบวนการด้านการ
สั่งซื้อ การจอง และการจัดเข้ารับบริการ โดยกระบวนการทั้งหมดต้องอยู่บนพ้ืนฐานของ
ความสุภาพ รวดเร็วและแม่นยํา เพ่ือที่จะได้ไม่ต้องให้ลูกค้าต้องเสียเวลา เสียความรู้สึก  เช่น 
ตรวจสอบคุณสมบัติก่อนบริการ การเข้าเป็นสมาชิกภาพ การสั่งซื้อและการจอง เป็นต้น  
    การเรียกเก็บเงิน(Billing) การเรียกเก็บเงินเป็นเรื่องปกติของธุรกิจบริการ
เกือบทุกประเภท การเรียกเก็บเงินที่ไม่ถูกต้อง ไม่รู้เรื่อง และไม่สมบูรณ์อาจส่งผลให้ลูกค้า 
เกิดความไม่พึงพอใจ ทั้งๆที่ลูกค้ารายนั้นอาจมีประสบการณ์ที่ดีต่อการให้บริการของเราอยู่
ก่อนแล้ว อีกทั้งการเรียกเก็บเงินควรจะต้องดําเนินการอย่างรวดเร็ว มิเช่นนั้นอาจเกิดความ
หงุดหงิดได้ เช่น รายงานแจ้งกิจกรรมและค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นเป็นระยะๆ ใบแจ้งรายการ
สําหรับแต่ละบริการ การออกใบเสร็จอัตโนมัติ เป็นต้น  
    การรับชําระค่าบริการ(Payment) กระบวนการในการับชําระเงินจากลูกค้า 
ควรจะสะดวก รวดเร็วและถูกต้อง ซึ่งสามารถทําได้หลายรูปแบบ เช่น การชําระเงินโดยตรง
กับธุรกิจผู้ให้บริการ การชําระเงินโดยผ่านบุคคลที่สาม การชําระเงินแบบบริการตนเอง เป็น
ต้น   
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    กลุ่มที่ 2 บริการส่วนเสริมที่ช่วยขยายศักยภาพของการบริการหลัก(enhancing 
supplementary services) เป็นบริการส่วนเสริมที่อาจช่วยสร้างคุณค่าเพ่ิม แก่ลูกค้า อัน
เป็นส่วนสําคัญท่ีจะสร้างความพึงพอใจและความประทับใจให้แก่ลูกค้า  
    การให้คําปรึกษา(Consultation) การให้คําปรึกษาช่วยขยายศักยภาพของ
การบริการให้ลูกค้าสามารถใช้บริการได้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น บางครั้งลูกค้าก็ต้องการความ
คิดเห็นเพ่ือยืนยันความมั่นใจ ต้องการคําแนะนําเพ่ือช่วยในการตัดสินใจ หรือคําแนะนําใน
การปฏิบัติตนให้ถูกต้องเหมาะสม   
    การรับรองอย่างเป็นมิตร(Hospitality) มีบริการบางประเภทที่ลูกค้า
จําเป็นต้องเข้ามายังสถานบริการ และต้องอยู่ที่นั่นจนกระทั่งการให้บริการเสร็จสมบูรณ์ 
ธุรกิจบริการที่ชาญฉลาดจะพยายามดูแลลูกค้าเหมือนแขกคนพิเศษเสมอ เช่น การต้อนรับขับ
สู้ อาหารและเครื่องดื่ม สิ่งอํานวยความสะดวกในระหว่างการรอคอย เป็นต้น   
 การดูแลรักษาสิ่งมีค่า(Safekeeping) ในขณะที่อยู่ในกระบวนการและอยู่ในสถานที่ให้บริการ
ลูกค้ามักต้องการบริการที่ช่วยให้ลูกค้ารู้สึกวางใจและรู้สึกสะดวกสบาย ทําให้ลูกค้าตัดสินใจที่
จะเข้ามาใช้บริการง่ายขึ้น ไม่ต้องกังวลในสิ่งที่ลูกค้านํามาด้วย เช่น การดูแลสิ่งที่ลูกค้านํามา
ด้วย(ดูแลเด็ก สัตว์เลี้ยง ลานจอดรถ)การดูแลสินค้าที่ลูกค้าซื้อหรือเช่า(การหีบห่อ การขนส่ง 
การติดตั้ง) เป็นต้น  
    การบริการนอกเหนือเป็นพิเศษ(Exception) การบริการนอกเหนือเป็น
พิเศษ ประกอบด้วยบริการเสริมต่างๆที่นอกเหนือจากบริการปกติที่ส่งมอบให้ลูกค้า อาจต้อง
มีการปรับกระบวนการให้มีความยืดหยุ่นสําหรับลูกค้าบางราย ตลอดจนพนักงานต้องมีความ
กระตือรือร้นที่จะให้ความช่วยเหลือและต้องมีการเตรียมความพร้อมให้แก่พนักงาน เพ่ือให้
ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น คําขอพิเศษ(เก้าอ้ีสําหรับเด็ก) การรับมือกับคําแนะนํา
และคําบ่นตําหนิ การแก้ปัญหา การชดเชย เป็นต้น  
  2) ขั้นตอนการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์/บริการใหม ่  
  ขั้นตอนการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์/บริการใหม่มีผู้วิจัยหลายคนได้นําเสนอ
ขั้นตอนในการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์/บริการใหม่(นวัตกรรม) ซึ่งสามารถแสดงการ
เปรียบเทียบขั้นตอนทั้งหมดได้ดังตารางที่ 2.1  
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       ตารางที่ 2. 1 การเปรียบเทียบขั้นตอนการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์/บริการใหม่ 

ที่มา: ตําราประกอบการเรียนการสอนวิชา Technology Innovation Management  
(ผศ.ดร.ณัฐชา ทวีแสงสกุลไทย, 2556) 

  จากการศึกษา ผู้วิจัยจะเลือกใช้ของ Ulrich and Eppinger (2000) ซึ่งประกอบไป
ด้วยทั้งหมด 6 เฟส แบ่งเป็นเฟสที่ 0-5 ซึ่งในงานวิจัยนี้จะใช้เฟสที่ 0 และเฟสที่ 1 คือ การ
วางแผนและแนวคิดในการพัฒนา ซึ่งเป็นการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์/บริการใหม่ 
    การออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์/บริการใหม่ หรือ กระบวนการสร้างสรรค์
นวัตกรรมในเฟสที่ 1 สามารถเขียนอธิบายกระบวนการได้ ดังภาพที่ 2.2 เริ่มจากการค้นหา
ความต้องการของลูกค้า แล้วนํามาเปลี่ยนให้เป็นข้อกําหนดทางเทคนิค จากนั้นมีการนําไป
สร้างเป็นแนวคิดผลิตภัณฑ์ ตลอดจนคัดเลือกแนวคิดที่ดีที่สุด เพ่ือนําไปสร้างเป็นแบบใน
รายละเอียด สร้างและทดสอบต้นแบบ ไม่ว่าจะเป็นนวัตกรรมประเภทใด ก็จะมีกระบวนการ
คล้ายคลึงกัน แต่อาจแตกต่างกันในการลงมือปฏิบัติจริง ดังอุตสาหกรรมบริการ ที่ไม่มีความ
จําเป็นต้องสร้างต้นแบบ 
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 ที่มา: (Ulrich and Eppinger, 2000), ตําราประกอบการเรียนการสอนวิชา Technology 
Innovation Management (ผศ.ดร.ณัฐชา ทวีแสงสกุลไทย, 2556)  
   1. การระบุความต้องการของลูกค้า (Identifying customer needs)  
 การระบุความต้องการของลูกค้า จะเป็นหน้าที่หลักของฝ่ายการตลาด ซึ่งจะต้องทํา
การรวบรวมเสียงเรียกร้องของลูกค้าเพ่ือส่งข้อมูลให้ฝ่ายวิศวกรรมเปลี่ยนความต้องการของ  
ลูกค้าให้เป็นความต้องการทางเทคนิค ซึ่งสามารถทําได้หลายวิธี เช่น การใช้แบบสอบถาม 
ก า ร สั ม ภ าษ ณ์  ก า ร ร ะดม สมอ งภ าย ใ นอ งค์ ก ร  ก า ร สั ง เ ก ต โ ด ยต ร ง  เ ป็ น ต้ น 
 2. การระบุข้อกําหนดของแบบผลิตภัณฑ์ (Identifying product specification) 
 โดยทั่วไปข้อมูลความต้องการลูกค้าไม่สามารถใช้ออกแบบผลิตภัณฑ์/การบริการได้
ทันที ฉะนั้นจึงต้องทําการเปลี่ยนความต้องการของลูกค้า ให้เป็นคุณลักษณะทางผลิตภัณฑ์ 
หรือพูดง่ายๆ คือ แปลภาษาลูกค้าให้เป็นภาษาเทคนิค  ซึ่งก็คือ การใช้เทคนิคการแปรหน้าที่
เชิงคุณภาพ(QFD)มาช่วยในการออกแบบ   
 3. การสร้างแนวคิดของผลิตภัณฑ์ (Concept Generation)  
 ในขั้นตอนนี้ ทีมออกแบบจะเริ่มสร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์ จากผลลัพธ์ที่ได้จากการใช้
เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ โดยอธิบายรูปแบบ หน้าที่หลักการทํางาน และคุณสมบัติ
พิเศษต่างๆ ภายใต้ข้อกําหนดของแบบที่ระบุขึ้นก่อนหน้า และจะนําเสนอแนวคิดต่างๆ 
หลากหลายแบบ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า  
 4. การเลือกแนวคิดท่ีดีที่สุด (Concept Selection)  
 ขั้นตอนนี้จะต้องประเมินแนวคิดต่างๆ และเลือกแนวคิดที่ดีที่สุด แนวคิดที่ไม่ตรง
ตามข้อกําหนดของแบบผลิตภัณฑ์ จะถูกตัดออกหรือปรับปรุงแก้ไข  ซึ่งแนวคิดที่ดีที่สุดอาจ
ได้จากการนําส่วนดีของหลายแนวคิดมารวมกันหรือเลือกแนวคิดใดแนวคิดหนึ่งก็ได้  โดยให้
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19 

ลูกค้า บุคคลภายนอก หรือหัวหน้าทีมออกแบบเป็นผู้เลือกก็ได้  
  5. การทดสอบแนวคิดและสร้างข้อกําหนดของระบบย่อย (Concept Testing) 
  หลังจากเลือกแนวคิดได้แล้ว ขั้นตอนนี้เป็นการทดสอบแนวคิดเพ่ือพิสูจน์ว่าสามารถ
ตอบสนองความต้องการลูกค้าได้จริง โดยทีมออกแบบจะต้องใช้ความคิดสร้างสรรค์ ทักษะ 
ความรู้และวิธีการต่างๆ เช่นเดียวกับการสร้างแนวคิดผลิตภัณฑ์ ซึ่งจะทํางานร่วมกับวิศวกร 
ที่จะต้องใช้วีการทางคณิตศาสตร์เพื่อวิเคราะห์สมรรถนะของทางเลือกต่างๆ  
  6. การตั้งค่าข้อกําหนดสุดท้าย (Setting Final Specifications)  
  ตั้งค่าเป้าหมายข้อกําหนด โดยนําข้อมูลมาพิจารณาอีกครั้ง หลังจากเลือกและทํา
การทดสอบ ในขั้นตอนนี้ทีมงานต้องให้คําตอบที่เฉพาะจากการไตร่ตรองข้อกําหนดในทาง
เทคนิค และเลือกพิจารณาระหว่างต้นทุนกับความสามารถของผลิตภัณฑ์  
  7. การวางแผนพัฒนาอย่างต่อเนื่อง (Plan downstream Development)  
  วางแผนในการพัฒนาซึ่งประกอบไปด้วย Development plan, Manufacturing 
plan, Marketing plan, Financial plan  
2.1.2 คุณภาพการบริการ(Service Quality)  
  1) ความหมายคุณภาพบริการ  
  ลิวอิสและบูม (Lewis and Bloom, 1983) ได้ให้คํานิยามของคุณภาพการให้บริการ
ว่าเป็นสิ่งที่ชี้วัดถึงระดับของการบริการที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริการต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการว่า
สอดคล้องกับความต้องการของเขาได้ดีเพียงใด การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ (delivering 
service quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผู้รับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ  
  พาราสุรามาน, เซทแฮล์มและแบร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 
1985) ได้กล่าวว่า คุณภาพบริการ คือการรับรู้ของลูกค้าซึ่งลูกค้าจะทําการประเมินคุณภาพ
บริการโดยการเปรียบเทียบความต้องการหรือความคาดหวังกับบริการที่ได้รับจริง และการที่
องค์กรจะได้รับชื่อเสียงจากคุณภาพบริการต้องมีการบริการอย่างคงที่อยู่ในระดับของการ
รับรู้ของลูกค้า หรือมากกว่าความคาดหวังของลูกค้า  
  บิทเนอร์และฮับเบิร์ท (Bitner and Hubbert, 1994) ซึ่งเสนอความเห็นไว้ว่า 
คุณภาพการให้บริการ เป็นความประทับใจในภาพรวมของลูกค้าผู้รับบริการ อันมีต่อความ
เป็นเลิศขององค์กรและบริการที่องค์การจัดให้มี  
  ไวท์ และเอเบล (White and Abel, 1995) ได้ให้นิยามคําดังกล่าวว่าเป็นการ
วินิจฉัยของผู้รับบริการเกี่ยวกับความสามารถในการเติมเต็มงานการให้บริการของหน่วยงาน
ที่ให้บริการบริการเช่นว่านี้ ไวท์และเอเบล เสนอแนวคิดว่าแตกต่างไปจากสินค้า (goods) 
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กล่าวคือ สินค้าเป็นสิ่งที่จับต้องได้ มีความคงทนสูง และโดยทั่วไปผลิตขึ้นภายใต้และผลิต
เพ่ือให้เป็นไปตามมาตรฐานที่แน่นอนอันหนึ่ง ในขณะที่บริการ เป็นเรื่องที่มีความผันแปร
มากกว่าสินค้าแม้จะมีลักษณะที่ตอบสนองผู้บริโภคเช่นเดียวกับสินค้าก็ตาม  และโดยทั่วไป
แล้ว บริการมีคุณลักษณะสําคัญที่จับต้องไม่ได้ มีความหลากหลาย และไม่สามารถแบ่งแยก
ได้จากการผลิตและการบริโภค  
  กล่าวอย่างสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (service quality) หมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่ง
สําคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการ
ให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระทํา ผู้รับบริการจะพอใจถ้า
ได้รับสิ่งที่ต้องการ เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการ และใน
รูปแบบที่ต้องการ  
 2) มิติคุณภาพบริการของ SERVQUAL  
  SERVQUAL เป็นเครื่องมือที่รู้จักและเป็นที่ยอมรับว่าเป็นมาตรฐานของการประเมิน
คุณภาพบริการ คิดค้นขึ้นในปี ค.ศ. 1985 โดย Parasuraman, Zathamal และ Berry  ซึ่ง
มาตรวัดดั้งเดิม มาจากคําถาม 97 ข้อที่ครอบคลุมปัจจัยการรับรู้คุณภาพการบริการ 10 มิติ 
ต่อมา Parasuraman et al. (1991) ได้ทําการปรับปรุงปัจจัยในการประเมินคุณภาพบริการ
ให้เหลือคําถามเพียง 22 ข้อ และครอบคลุมปัจจัยการการรับรู้คุณภาพการบริการ 5 มิติ และ
ถูกนํามาใช้ในการประเมินคุณภาพบริการในธุรกิจบริการด้านต่างๆ เช่น ธนาคาร (Mels et 
al., 1997; Zhou et al., 2002), ห้องสมุด(Cook and Thompson, 2000), โทรคมนาคม
(Wal et al., 2002), โรงพยาบาล(Carman, 1990; Headley and Miller, 1993) เป็นต้น 
โดยยึดความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าที่มารับบริการเป็นหลัก ซึ่ง
มิติคุณภาพบริการของ SERVQUAL มีมิติคุณภาพสําคัญ 5 ประการ คือ  
  มิติที่1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ(Tangibles) คือ มิติที่ทําให้เกิด
ภาพลักษณ์ภายนอก สิ่งที่ลูกค้าสามารถมองเห็นได้ในด้านบุคลากร เครื่องมือ และสถานที่  
  มิติที่ 2 ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ(Reliability) คือ มิติความสามารถ
ในการให้บริการขององค์กรที่จะสร้างความเชื่อมั่นได้อย่างครบถ้วนสมบูรณ์   
   มิติที่ 3 การตอบสนอง(Responsiveness) คือ มิติในการมุ่งมั่นและเต็มใจ
ช่วยเหลือผู้รับบริการ การเตรียมพร้อมในการให้บริการ และความรวดเร็วในการตอบสนอง
ต่อความต้องการของลูกค้า  
  มิติที่ 4 การสร้างความมั่นใจให้กับผู้ใช้บริการ(Assurance) คือ มิติในการ
สร้างหลักประกันความเชื่อถือและเชื่อม่ันในคุณภาพของผลผลิตและบริการ   
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   มิติที่ 5 ความเอาใจใส่(Empathy) คือ มิติของการบริการที่สามารถเข้าถึง
ลูกค้าทุกระดับได้อย่างทั่วถึงและน่าประทับใจ เพราะลูกค้าแต่ละรายมีความเป็นเอกลักษณ์
และมีความเฉพาะของตนเอง แต่ละบุคคลต้องการการเอาใจใส่ ให้การดูแล  
   3) ขั้นตอนการใช้งานตาม SERVQUAL  
   1. การสร้างแบบสอบถามแบบสอบถามเป็นมาตรวัดการประเมินค่า  9 
ระดับสําหรับ 3 ด้านคือ 1) ด้านความคาดหวังขั้นต่ําสุด 2) ด้านความคาดหวังที่พึงปรารถนา
และ 3) ด้านการรับรู้เรื่องบริการดังภาพที่ 2.3 

 
    ภาพที่ 2. 4 ตัวอย่างแบบสอบถาม SERVQUAL 

     2. การวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม มี 2 แบบ คือ 
 แบบที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาคะแนนช่องว่าง (Gap Score) ระหว่าง  
บริการที่ได้รับจริงกับบริการอย่างต่ําที่ยอมรับได้และบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ  
 Service Quality of Expectation (SQE) = Perception (P) - Expectation (E)  

  Service Quality of Minimum (SQM) = Perception (P) - Minimum (M) 
ในการวิเคราะห์ Service Quality (SQ) ของแบบสอบถามSERVQUALจะคํานวณหาค่าเฉลี่ย
ได้จากการหาค่าเฉลี่ยดังนี้  

   SQE =             (E 2.1) 

   SQM =            (E 2.2) 

  เมื่อ  i คือ ผู้ตอบคนที่ i; i= 1,2,3……. 
    j คือ ประเด็นคุณภาพท่ี j;j=1,2,3…… 
            Pij คือ ระดับบริการที่ได้รับจริงของผู้ตอบคนที่ i ในประเด็นคุณภาพท่ี j 
                      Eij คือ คือระดับบริการที่คาดหวังจะได้รับของผู้ตอบคนที่ i ในประเด็น

คุณภาพที่j 
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           Mij คือ ระดับบริการอย่างต่ําที่ยอมรับได้ของผู้ตอบคนที่ i ในประเด็น
คุณภาพที่ j 
                      nj คือ จํานวนผู้ตอบในคุณภาพที่ j 
 โดยสามารถวิเคราะห์ผลที่ได้ คือ สําหรับค่า SQE ที่มีค่าบวก แสดงว่า คุณภาพการ
บริหารที่มีอยู่ในปัจจุบันดีเกินกว่าที่คาดหวังว่าจะได้รับ (P>E) ซึ่งหากมีค่าสูงมากแสดงว่า
ผู้ใช้บริการรู้สึกประทับใจต่อคุณภาพนั้นมาก ส่วน SQE ที่มีค่าลบ  แสดงว่า  คุณภาพที่มีอยู่
ในปัจจุบันยังไม่เพียงพอต่อความคาดหวังของผู้รับบริการ(P<E) ซึ่งหากมีค่าติดลบมากแสดง
ว่าบริการที่มีอยู่ห่างไกลจากความคาดหวังมาก   
 และค่า SQM ที่มีค่าบวก แสดงว่า คุณภาพที่มีอยู่ดีกว่าบริการขั้นต่ําที่ผู้รับบริการ
ยอมรับได้(P>M) ซึ่งหากมีค่าสูงมากแสดงว่าผู้ใช้บริการรู้สึกพึงพอใจต่อบริการที่มีอยู่มาก 
ส่วน SQM ที่มีค่าลบ   แสดงว่า ผู้รับบริการไม่พึงพอใจต่อคุณภาพที่มีอยู่ (P<M) ซึ่งหากมีค่า
ติดลบมากแสดงว่าบริการนั้นควรปรับปรุงเป็นอันดับแรก 

  แบบที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการคํานวณสัดส่วนของระดับคุณภาพ (Ratio 
Scale) การวิเคราะห์ความแตกต่าง โดยการคํานวณสัดส่วนของระดับคุณภาพที่ได้รับจริง
เทียบกับบริการอย่างต่ําที่ยอมรับได้ และบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ 

  Service Quality of Expectation (SQE) = Perception (P) ÷ Expectation (E) 
  Service Quality of Minimum (SQM) = Perception (P) ÷ Minimum (M) 
 ในการวิเคราะห์ Service Quality (SQ) ของแบบสอบถามSERVQUALจะคํานวณหาค่าเฉลี่ย

ได้จากค่าเฉลี่ยแบบสัดส่วน (Geometric Mean) ดังนี้ 
 

    SQE =             (E 2.3) 

   SQM =             (E 2.4) 

 
   เมื่อ   i คือ ผู้ตอบคนที่ i; i= 1,2,3……. 
     j คือ ประเด็นคุณภาพท่ี j; j=1,2,3…… 
   Pij คือ ระดับบริการที่ได้รับจริงของผู้ตอบคนที่ i ในประเด็นคุณภาพที่ j 

            Eij คือ คือระดับบริการที่คาดหวังจะได้รับของผู้ตอบคนที่ i ในประเด็น
คุณภาพที่ j 
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           Mij คือ ระดับบริการอย่างต่ําที่ยอมรับได้ของผู้ตอบคนที่ i ในประเด็น
คุณภาพที่ j 
                        nj คือ จํานวนผู้ตอบในคุณภาพที่ j 
 โดยสามารถวิเคราะห์ผลที่ได้ สําหรับค่า SQE คือ 

    Score > 1 แสดงว่า P > E  ผู้รับบริการได้รับคุณภาพจริงในระดับที่สูงกว่า
ความคาดหวัง  
  Score < 1 แสดงว่า P < E คุณภาพที่ได้รับจริงนั้นยังต่ํากว่าที่ผู้รับบริการ
คาดหวังจะได้รับ   
  Score = 1 แสดงว่า P = E คุณภาพที่ได้รับจริงนั้นเท่ากับระดับความ
คาดหวังของผู้รับ  
 ดังนั้นส่วนที่ควรนํามาพิจารณาเพ่ือทาการปรับปรุงคุณภาพการบริหาร คือประเด็น
คุณภาพที่มีระดับคะแนนน้อยกว่า 1 เนื่องจากคุณภาพนั้น ๆ ยังสามารถนามาพัฒนาให้ได้
มากเกินความคาดหวังของผู้รับบริการได้  
และค่า SQM  
  Score > 1 แสดงว่า P > M  คุณภาพที่มีอยู่เกินกว่าระดับคุณภาพขั้นต่ําที่
ผู้รับบริการสามารถยอมรับได้   
  Score < 1 แสดงว่า P < M ระดับคุณภาพที่มีอยู่ยังต่ํากว่าคุณภาพขั้นต่ําที่
ผู้รับบริการสามารถยอมรับได้  
  Score = 1 แสดงว่า P = M  คุณภาพที่ได้รับจริงนั้นเท่ากับระดับคุณภาพ
อย่างต่ําที่สามารถยอมรับได้   
 ดังนั้น  หากเรียงลําดับความสําคัญในการพิจารณาเพ่ือปรับปรุงงานบริการนั้น 
ระดับคะแนนที่น้อยกว่า 1 ควรนํามาพิจารณาเป็นอันดับแรก รองลงมา คือระดับคะแนนที่
เท่ากับ 1 และมากกว่า 1 ตามลําดับ  

   4) ประโยชน์ที่ได้รับจาก SERVQUAL  
  ประโยชน์ที่ลูกค้าจะได้รับ  
   - ได้รับการบริการที่มีคุณภาพและตรงกับที่ลูกค้าคาดหวัง  
   ประโยชน์ที่บริษัทจะได้รับ  
    - สามารถนําข้อมูลที่ได้จากการวิเคราะห์ด้วย SERVQUAL ไปใช้ในการ
ปรับปรุงการให้บริการไม่ว่าจะเป็นสถานที่ บุคลากร รวมไปถึงการพัฒนาอุปกรณ์และ
เครื่องมือต่างๆ ให้มีความทันสมัย รวมไปถึงการสร้างสภาพแวดล้อมและบรรยากาศที่ดี
เพ่ือให้สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการยิ่งข้ึน  
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    - สามารถช่วยให้ผู้บริหารและผู้มีส่วนเกี่ยวข้องได้พิจารณาปรับปรุงเกณฑ์
ของคุณภาพการบริการให้ดียิ่งขึ้นและใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด  
 

  2.1.3 เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment)  
 เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment)เป็น
เครื่องมือที่ช่วยในการสร้างนวัตกรรมในการการออกแบบผลิตภัณฑ์/บริการใหม่ ที่มี
จุดมุ่งหมายเพ่ือถ่ายทอดความต้องการของลูกค้าไปสู่กระบวนการผลิตอย่างสมบูรณ์ โดยจะ
เริ่มตั้งแต่กระบวนการรับฟังเสียงจากลูกค้า (Voice of Customer) และถ่ายทอดไปสู่การ
ปรับปรุงและออกแบบผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้าต้องการ การออกแบบชิ้นส่วนต่างๆในผลิตภัณฑ์ 
ตลอดจนการออกแบบกระบวนการผลิตที่ต้องการส่งผลให้ผลิตภัณฑ์ที่ได้ตรงกับความ
ต้องการที่ลูกค้าต้องการ  ทําให้สินค้าที่ได้สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเพ่ิมมากข้ึน  
 Yoji Akao ผู้คิดค้น Quality Function Deployment(QFD) ได้ให้นิยาม QFD ว่า 
 “QFD เป็นวิธีการที่ช่วยในการพัฒนาคุณภาพการออกแบบให้ตรงกับความพึงพอใจของ
ลูกค้า หลังจากนั้นจะแปลงความต้องการของลูกค้าไปสู่เป้าหมายในการออกแบบและจะทํา
ให้เกิดความเชื่อม่ันในคุณภาพผ่านทางเฟสการผลิต”  
   American Supplier Institute กล่าวว่า “QFD เป็นระบบการถ่ายทอดความ
ต้องการของลูกค้าให้เป็นเป้าหมายที่เหมาะสมของบริษัทในทุกขั้นตอนตั้งแต่การวิจัย
ผลิตภัณฑ์ การออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์ การผลิต การจําหน่าย การติดตั้งและ
การตลาด การขายและการบริการ”   
 1) แนวคิดและการพัฒนาเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ   

 QFD ได้ถูกพัฒนาครั้งแรกโดยเริ่มต้นที่ญี่ปุ่นในช่วงปลายค.ศ.1960 ที่ผ่านมา
ภายหลังจากการเกิดสงครามโลกครั้งที่ 2 หลังจากนั้นโตโยต้าได้นํา QFD มาประยุกต์ใช้ใน
การพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ พบว่า หลังจากผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาดแล้ว เสียงร้องบ่นลดลงไป  
20% จึงทําให้ QFD เป็นที่รู้จักมากขึ้นในอุตสาหกรรมญี่ปุ่นทําให้อเมริกาและยุโรปสนใจจึง
ได้เชิญ Yoji Akao มาบรรยายเพ่ือให้ความรู้ทางเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพและได้
ก่อตั้ง 2 องค์กรหลักเพ่ือให้คําปรึกษาและฝึกอบรมคือ American Supplier Institute (ASI) 
ที่ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพแบบ Basic four-Matrix ของสถาบัน Japan 
Reliability Engineering และ GOAL/QPC ที่ใช้แบบ Multiple Matrix ที่พัฒนาโดย Yoji 
Akao ซ่ึงการพัฒนาเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพสามารถสรุปได้ดังตารางที่ 2.2 
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ตารางท่ี 2. 2 แนวคิดและการพัฒนาเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 

ค.ศ. ผู้พัฒนา แนวคิดและการพัฒนา 

1960 Professors 
Shigeru 
Mizuno and 
Yoji Akao 
 

ภายหลังสงครามโลกโลกครั้งที่ 2 การควบคุมคุณภาพทางสถิติ
(statistical quality control)ได้ถูกแนะนําในญี่ปุ่นและได้
กลายเป็นศูนย์กลางกิจกรรมที่มีคุณภาพ ต่อมาได้รวมคําสอนจาก
นักวิชาการที่โดดเด่น เช่น Dr. Juran, Dr. Kaoru Ishikawa และ 
Dr. Feigenbaum ที่เน้นความสําคัญของการควบคุมคุณภาพมา
รวบรวม สุดท้ายก็กลายเป็น TQC และ TQM 
QFD จึงเกิดขึ้นในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ ภายใต้ร่มของ TQC
โดยวาดโครงของ TQM เป็นร่ม โดยที่ QFD ก็เป็นระบบตัวหนึ่งที่
อยู่ใต้ร่ม ดังภาพที่ 2.4 

         

  ภาพที่ 2. 5 TQM เครื่องมือสําหรับการปรับปรุงการดําเนินงาน  
(Lim et al., 1999) 

1966 Kiyotaka 
Oshiumi of 
Bridgestone 
Tire  Corp. 

ใช้แผนภูมิก้างปลาเป็นเครื่องมือประกันคุณภาพโดยมีเหตุคือ การ
ออกแบบลักษณะเชิงเทคนิค และผลคือ ความต้องการลูกค้า ซึ่ง
แนวคิดนี้ได้ถูกนํามาทดลองใช้กับหลากหลายบริษัท แต่ก็ยังไม่ได้
รับการตอบรับเท่าที่ควร 

1972 Yoji Akao ได้รวบรวมแนวความคิดและประสบการณ์มาตีพิมพ์และได้ตั้งชื่อ
ว่า “hinshitsu tenkai ”(Quality Deployment) 
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ตารางท่ี 2.2 แนวคิดและการพัฒนาเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ (ต่อ) 
ค.ศ. ผู้พัฒนา แนวคิดและการพัฒนา 
1972 Mitsubishi 

Heavy 
Industy 

ได้นําเทคนิค QFD ไปใช้ในการออกแบบเรือบรรทุกน้ํามันที่อู่ต่อ
เรือโกเบ ตามด้วยบริษัทหลายแห่งของประเทศญี่ปุ่นจึงทําให้เป็นที่
นิยมแพร่หลายในญี่ปุ่นมากข้ึน 

1977 TOYOTA มาประยุกต์ใช้ ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ พบว่า หลังจาก
ผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาดแล้ว เสียงร้องบ่นลดลงไป 20% หลังจากนั้น
จึงทําให้ QFD เป็นที่นิยมมากขึ้น  

1983 America 
and Europe 

บทความได้ถูกตีพิมพ์ใน Quality Progress โดย American 
Society of Quality Control จึงทําให้อเมริกาและยุโรปได้เริ่ม
สนใจ ใน  QFD จึ ง ได้ เ ชิญ  Yoji Akao มาสั มมนา ในหั วข้ อ 
“Corporate Wide Quality Control and Quality 
Deployment” 
ที่ชิคาโก และ Mr. Bob King of GOAL/QPC จึงได้เชิญ Yoji 
Akao ไปบรรยาย QFD ให้ชาวอเมริกันฟังในทุกปี เริ่มตั้งแต่ปี 
1986 ซึ่งความเป็นมาของ QFD โดยเปรียบเทียบระหว่างอเมริกา
เ ห นื อ แ ล ะ ญี่ ปุ่ น  ดู ไ ด้ ดั ง ภ า พ ที่  2.5  

      

ภาพที่ 2. 6 ความเป็นมาของ QFD โดยเปรียบเทียบระหว่าง
อเมริกาเหนือและญี่ปุ่น  (Zultner, 1994) 

ผู้เชียวชาญจากสหรัฐได้ศึกษา QFD ที่ประเทศญี่ปุ่นและนําไป
ตีพิมพ์ใน Harvard Business Review พร้อมกับเขียนเป็นหนังสือ
หลายเล่มจึงทําให้เป็นที่รู้จักในอเมริกาและยุโรปจนถึงปัจจุบันได้มี
การพัฒนาไปอย่างมาก 
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ตารางท่ี 2.2 แนวคิดและการพัฒนาเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ (ต่อ) 
ค.ศ. ผู้พัฒนา แนวคิดและการพัฒนา 
1978 

 
Mizuno and 
Yoji Akao 
 

ได้ถูกตีพิมพ์เป็นหนังสือในครั้งแรกที่ญี่ปุ่นในหัวข้อ “QFD: An 
Approach to Total Quality Control,ทําให้ได้มีการนํา QFD 
ไปประยุกต์ใช้อย่างแพร่หลายมากขึ้น 

1994 Mr. Glenn H. 
Mazur, Mr. 
Richard 
Zultner and 
Dr. John 
Terninko. 

Mr. Glenn H. Mazur  ร่วมกับ Mr. Richard Zultner and Dr. 
John Terninko.ได้จัดตั้ง QFD Institute ขึ้นซึ่งแสดงให้เห็นได้ว่า 
QFD ได้รับการพัฒนาและเป็นที่นิยมอย่างมาก 

1993 Japan ญี่ปุ่นได้ก่อตั้งการชุมนุมนักประพันธ์ QFD และได้เป็นสมาชิกออก
กฎของสภา QFD สากล อีกทั้งยังเป็นเจ้าบ้านในการประชุมนัก
ประพันธ์ QFD สากลเป็นครั้งแรก 

ปัจจุบัน  QFD ไม่ได้ประสบความสําเร็จแค่บริษัทที่ญี่ปุ่นเท่านั้นแต่ยัง มีการ
ใช้อย่างกว้างขวางทั่วโลก ใช้ในการประยุกต์ การทํางาน และวิจัย
สิ่งใหม่ๆทุกๆปี ดังภาพที่ 2.6 ขณะนี้ได้มีประเทศท่ีรวมในสภา 
QFD สากล ดังนี้ U.S., Japan, Sweden, Germany, Australia, 
Brazil, และ Turkey   

 

      ภาพที่ 2. 7 ประเทศท่ีมีการนํา QFD ไปประยุกต์ใช้ 

                                 (Zultner, 1994) 
   QFD เป็นเครื่องมือที่มีความยืดหยุ่นจึงเหมาะสมสําหรับการประยุกต์ใช้หลักการและ

เทคนิคต่างๆ เข้าด้วยกันจึงมีการรวม QFD กับเทคนิคอ่ืนๆเพ่ือพัฒนาขีดความสามารถมาก
ขึ้นดังตารางท่ี 2.3  
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   ตารางที่ 2. 3 การนํา QFD มาประยุกต์ใช้กับเทคนิคอ่ืนๆ 

เทคนิคที่น ามาประยุกต์ใช้ ที่มา 
AHP and Benchmarking Partovi (2001) 
Concurrent engineering techniques Scheurell (1992) & Prasad (1996) 
Corporate requirements Gershenson and Stuffer (1999) 
Cost, Reliability and Technology Akao et al. (1983) 
Design cost Bode and Fung (1998) 
Design function deployment Evbuomwan et. Al. (1994) 
Design structure matrix Harr et. al. (1993) 
FMEA Ginn et al. (1998) 
Kano’s model Matzler and Hinterhuber (1998), Shen 

et al.(2000), Tan and Shen (2000) 
Marketing O’Neal and Lafief (1992) 
Software engineering Betts (1990) 
Taguchi method Bouchereau and Rowlands (2000a), 

Taguchi(1987) ; Taguchi &Clausing 
(1990) 

Target costing Brusch et al. (2001), Hales and Staley 
(1995) 

Value engineering and Value graph 
techniques 

Prasad (1998b) 

ที่มา: Quality Function Deployment: A Comprehensive Review (Dr. Arash Shahin )      
 

   2) รูปแบบของการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ  
   แบบที่ 1 แบบสี่ช่วง (Four – Phase Model)  
แบบนี้จะนิยมใช้ในประเทศตะวันตก โดยจะแบ่งเป็น 4 เมตริกในการออกแบบและพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ ดังภาพที่ 2.7 
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 QFD แบบ Four–Phase จะประกอบด้วยเมตริกจํานวน 4 เมตริก ได้แก่  
  ก. Product Planning Matrix เป็นการแปลงความต้องการของลูกค้า ให้
เป็นคุณลักษณะทางคุณภาพหรือความต้องการเชิงเทคนิค  
  ข. Product Design Matrix เป็นการแปลงความต้องการเชิงเทคนิคให้เป็น
คุณลักษณะของชิ้นส่วน   
  ค.Process Planning Matrix เป็นการแปลงคุณลักษณะของชิ้นส่วนให้เป็น
รายละเอียดต่างๆ ของกระบวนการผลิต  
  ง. Process Control Planning Matrix เป็นการแปลงรายละเอียดต่างๆ 
ของกระบวนการผลิตให้เป็นรายละเอียดในการปฏิบัติงาน  
  แบบที่ 2 แบบ Matrix Approach  
 ซึ่งแบบนี้นิยมใช้ที่ญี่ปุ่น จะมีการใช้ตารางจํานวนมากถึง 30 ตาราง เพ่ือให้
ครอบคลุมถึงกิจกรรมอ่ืนๆ เช่น วิศวกรรมความน่าเชื่อถือ วิศวกรรมคุณค่า การควบคุม
คุณภาพ การวิเคราะห์ต้นทุน  
 แบบที่ 3 แบบ Integrated  QFD Approach  
 เป็นโมเดลที่มีระเบียบวิธีและขั้นตอนที่ตายตัว สร้างขึ้นตามขั้นตอนในการพัฒนา
สินค้าและผลิตภัณฑ์ใหม่ รวมถึงกิจกรรมการดําเนินงาน กิจกรรมทางธุรกิจ  
 อย่างไรก็ตาม วิธีการทํา QFD ทั้งสามแบบไม่มีความแตกต่างกันมากนัก  
จุดมุ่งหมายหลัก คือ การแปลงความต้องการลูกค้า(What) จนกระทั่งถึงขั้นตอนการผลิต

ภาพที่ 2. 8 QFD แบบ 4 ระดับ (Four-Level Model) 
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(How) แต่แบบที่นิยมใช้มากที่สุดและจะนํามาประยุกต์ใช้กับวิทยานิพนธ์ คือ แบบสี่ช่วง
(Four – Phase Model)  
 3) เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพในอุตสาหกรรมบริการ  
 อุตสาหกรรมบริการ(Service Industries) สามมารถใช้ได้ตั้งแต่เฟสเริ่มแรกของ 
QFD เช่นเดียวกับอุตสาหกรรมการผลิต โดยใช้เฟส 1 ไปยัง เฟส 3 และเฟส 4 เพ่ือออกแบบ
กระบวนการให้บริการและควบคุมกระบวนการ โดยแยกเฟส 2 ออกไว้สําหรับกําหนด
เครื่องมือ ดังภาพที่ 2.8 

   

    ภาพที่ 2. 9 QFD สําหรับอุตสาหกรรมบริการ 

  4) ขั้นตอนการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพแบบ 4 เฟส  
 โดยทั่วไป ส่วนใหญ่ที่ใช้ QFD จะสร้างเพียงแค่ตารางแรก หรือตารางแรกและตาราง
ที่ 2 เท่านั้นเนื่องจากมีข้อจํากัดด้านเวลาและความพร้อมของข้อมูล ฉะนั้นในงานวิจัยนี้จะ
กล่าวถึงการสร้างตารางที่ 1 เป็นตารางหลัก เนื่องจากมีขั้นตอนการทําแต่ละตารางที่
เหมือนกัน และสามารถขยายไปสู่ตารางอื่นได้  
  ตารางแรกของ QFD เรียกว่า Product Planning Matrix ซึ่งแสดงถึงโครงสร้างของ
บ้านคุณภาพ (House of Quality) ดังภาพที่ 2.9 
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โครงสร้างของบ้านคุณภาพ (House of Quality) พ้ืนฐานประกอบไปดว้ย 11 ส่วนดังนี้  
 1. ระบุความต้องการของลูกค้า (Customer Requirement) เป็นการระบุความ
ต้องการของลูกค้าว่าลูกค้าต้องอะไร(What) ที่ผลิตภัณฑ์/บริการนั้นจําเป็นต้องมี ซึ่งจะได้จาก
การเก็บข้อมูลด้วยวิธีต่างๆ เช่น การสัมภาษณ์ การสังเกต การตอบแบบสอบถาม  เป็นต้น
 และสามารถนําความต้องการของลูกค้ามาจัดเรียงอย่างเป็นหมวดหมู่  โดยใช้
แผนภาพกลุ่มเชื่อมโยง (Affinity diagram) เข้าช่วย  
  2. ระดับความสําคัญของความต้องการของลูกค้า (Customer Requirement) เป็น
การระบุระดับความสําคัญของความต้องการของลูกค้าในแต่ละข้อ เพ่ือจะเปรียบเทียบว่า
ความต้องการใดที่ลูกค้าให้ความสําคัญมากที่สุด ซึ่งจะได้จากการนําประเด็นความต้องการที่
จัดแบ่งกลุ่มนี้ไปสอบถามหรือสัมภาษณ์ลูกค้า โดยใช้สเกล 1-5 เป็นเกณฑ์ในการประเมิน 

7. Correlation Matrix 

10. Technical Difficulty  

11. Technical Competitive Assessment 
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ภาพที่ 2. 10 Product Planning Matrix 
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โดย สเกล 5 หมายถึง มีความสําคัญต่อความต้องการมากที่สุด ไล่ระดับลงไปจนถึง สเกล 1 
หมายถึง มีความสําคัญต่อความต้องการน้อยที่สุด  
 3. ระบุความต้องการเชิงเทคนิค(Technical Requirement) เป็นการระบุความ
ต้องการเชิงเทคนิคที่จะตอบสนองความต้องการของลูกค้าแต่ละข้อ แจกแจงให้ได้ว่า
ผลิตภัณฑ์/บริการนั้นๆ จะสามารถออกแบบออกมาได้อย่างไร (How)  

  4. กําหนดค่าเป้าหมายของความต้องการเชิงเทคนิค(Target Values) เป็นการ
กําหนดค่าเป้าหมายของความต้องการเชิงเทคนิค ซึ่งเป้าหมายต้องวัดค่าได้ และมักระบุเป็น
ตัวเลข  

  5. กําหนดทิศทางการในพัฒนา(Improvement Directions) เป็นการกําหนด
ทิศทางในการพัฒนาของเป้าหมาย สามารถใช้สัญลักษณ์ได้ดังนี้    
   หมายถึงยิ่งเพ่ิมค่าเป้าหมายได้เท่าไหร่ยิ่งดี  
   หมายถึงได้ค่าเท่ากับเป้าหมายยิ่งดี  
   หมายถึงยิ่งลดค่าเป้าหมายได้เท่าไหร่ยิ่งดี  
 6. ระบุค่าความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการลูกค้ากับความต้องการเชิงเทคนิค
(Relationship Matrix) เป็นการระบุความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการลูกค้ากับความ
ต้องการเชิงเทคนิค ใส่ลงไปในส่วนของตัวบ้าน โดยสามารถใช้สัญลักษณ์หรือตัวเลข เพ่ือ
แสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการลูกค้ากับความต้องการเชิงเทคนิคได้ดังนี้  
    หรือ เลข 1 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันน้อย   
   หรือ เลข 3 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันปานกลาง  
     หรือ เลข 9หมายถึง มีความสัมพันธ์กันมาก  
 7. ระบุค่าความสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างความต้องการเชิงเทคนิค(Correlation 
Matrix) เป็นการพิจารณาถึงความต้องการเชิงเทคนิคในแต่ละคู่ ว่ามีความสัมพันธ์กันอย่างไร 
โดยจะใส่ลงไปในส่วนของหลังคาบ้าน และสามารถใช้สัญลักษณ์ได้ดังนี้  
   ++  หมายถึง มีความสัมพันธ์แบบเสริมกันมาก   
    + หมายถึง มีความสัมพันธ์แบบเสริมกัน  
 ช่องว่าง หมายถึง ไม่มีความสัมพันธ์กัน  
    - หมายถึง มีความสัมพันธ์แบบขัดแย้งกัน  
   -- หมายถึง มีความสัมพันธ์แบบขัดแย้งกันมาก  
 8. การวิเคราะห์คู่แข่ง (Customer Competitive Assessment) เป็นการ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์ของบริษัทเราและบริษัทคู่แข่ง มักจะ
ประกอบด้วย  
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   - ผลการสํารวจความพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction 
Performance) ว่าผลิตภัณฑ์ปัจจุบันของเราตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดีเพียงใด 
ซึ่งได้มา จากการการจัดทําแบบสอบถามในการสํารวจลูกค้าและให้ลูกค้าเลือกระดับความพึง 
 พอใจ โดยใช้สเกล 1- 5 เป็นเกณฑ์ในการประเมิน (1=ไม่พอใจ, 2=พอใจเล็กน้อย, 
3=พอใจปานกลาง, 4=พอใจค่อนข้างมาก, 5=พอใจมากที่สุด)  
   - ผลการสํารวจความพึงพอใจของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์คู่แข่ง Competitive 
Satisfaction Performance) เป็นการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน เพ่ือทราบข้อมูล
ของคู่ แข่ ง  และให้ ระดับพึงพอใจแก่คู่ แข่ ง  โดยใช้ส เกล 1- 5 เป็น เกณฑ์  
    -  จุดมุ่งหมาย (Goal) เป็นการสร้างจุดมุ่งหมายสําหรับความต้องการของ
ลูกค้าแต่ละข้อ โดยเปรียบเทียบผลิตภัณฑ์ของเรากับคู่แข่ง ควบคู่กับพิจารณาความสําคัญต่อ
ลูกค้าและกําหนดตัวเลขโดยใช้ระดับคะแนนความพึงพอใจเหมือนกัน  
    - อัตราส่วนการปรับปรุง (Improvement Ratios หรือ Level-up Ratios)
 เปรียบเสมือนตัววัดความพยายามที่ต้องใช้ในการออกแบบเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจ
ของลูกค้า สามารถหาได้ดังนี้  
         อัตราส่วนการปรับปรุง = จุดมุ่งหมาย/คะแนนความพึงพอใจของลูกค้า 
   - จุดขาย (Sales point) คือ สิ่งที่สามารถสร้างความได้เปรียบแก่บริษัทโดย 
อาศัยความสามารถในการขายผลิตภัณฑ์หรือบริการ การกําหนดคะแนนของจุดขาย จะใช้ค่า
ต่อไปนี้  
       1 = ไม่ใช่จุดขาย  
     1.2 = เป็นจุดขายปานกลาง  
    1.5 = จุดขายมาก  
  9. ค่าความสําคัญของความต้องการเชิงเทคนิค( Importance Values) ค่า
ความสําคัญของความต้องการเชิงเทคนิค ซึ่งจะได้มาจากผลรวมของความสําคัญของความ
ต้องการลูกค้าแต่ละอันคูณกับความต้องการเชิงเทคนิคนั้นๆ ถ้าความต้องการเชิงเทคนิคอัน
ไหนได้ค่ามากที่สุดแสดงว่า ความต้องการนั้นมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า  
 10. ระดับความยากในการพัฒนาความต้องการเชิงเทคนิค (Technical difficulty)
ใช้เป็นตัวบ่งชี้ในการพัฒนาความต้องการเชิงเทคนิคในแต่ละข้อว่ามีลําดับความยากในการ
พัฒนาเนื่องจากข้อจํากัดต่างๆ ของบริษัท  
 11. การเปรียบเทียบคุณลักษณะทางคุณภาพของบริษัทและบริษัทคู่แข่ง 
(Technical competitive assessment) คะแนนที่แสดงถึงความสามารถในการตอบสนอง
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ต่อความต้องการเชิงเทคนิคของบริษัทและบริษัทคู่แข่ง โดยพิจารณาจากความต้องการเชิง
เทคนิคในแต่ละข้อ และใช้สเกล 1- 5 เป็นเกณฑ์ในการประเมิน  

 5) ประโยชน์ที่ได้รับจากการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ  
 ประโยชน์ที่ลูกค้าจะได้รับ  
     - ได้รับการบริการที่มีคุณภาพและตรงกับความต้องการของลูกค้า  
   ประโยชน์ที่บริษัทจะได้รับ  
              - ช่วยลดต้นทุน ค่าใช้จ่ายในการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์ 
             - ช่วยลดระยะเวลาในการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์รวมถึงลดปัญหา
ที่จะเกิดตามมาในภายหลัง  
    - ช่วยให้เกิดการทํางานเป็นทีมเน้นการร่วมมือกันทํางานระหว่างหลายๆ
แผนก ทําให้งานมีประสิทธิภาพมากขึ้น รวมทั้งจะช่วยพัฒนาการสื่อสารภายในองค์กรและ
ลดปัญหาการขัดแย้งกันเองภายในบริษัท  
 
2.1.4 ความเสี่ยง(Risk)  
  มาตรฐานการบริหารความเสี่ยงชื่อ ISO 31000 : Risk Management – 
Principles and Guidelines : 2009 ได้ให้นิยามความเสี่ยงว่า ผลกระทบของความไม่
แน่นอนต่อประเด็นในวัตถุประสงค์ของกิจการ    
  1) กระบวนการจัดการความเสี่ยง  
  ตามมาตรฐาน ISO 31000:2009  สามารถแบ่งกระบวนการจัดการความเสี่ยงจอ
อกเป็น 5 ขั้นตอน ซึ่งคล้ายกับ AS/NZS 4360:2400  ดังภาพที่ 2.11 

      

    ภาพที่ 2. 11 กระบวนการจัดการความเสี่ยง 
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1. การสื่อสารและค้นหาข้อมูล(Communication and Consult)  
2. จัดตั้งหัวข้อต่างๆ (Establish the  risk management context) โดย

การตั้งเป้าหมายและวัตถุประสงค์ท่ีชัดเจน, กําหนดสถานที่และกรอบเวลา, ระบุ
ขอบเขต วัตถุประสงค์ แหล่งที่มาที่ต้องการ และระบุบทบาทความรับผิดชอบ 

3. การประเมินความเสี่ยง(Risk Evaluation) โดยการระบุความเสี่ยง
วิเคราะห์ความเสี่ยงจากวัตถุประสงค์องค์กรและโอกาสที่เกิดจากความเสี่ยง 
และประเมินความเสี่ยง โดยการจัดลําดับความสําคัญของรายการความเสี่ยง 
และประเมินว่าความเสี่ยงไม่ได้ตกไปอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ต่ําหรือควรได้รับ
การดูแล 

4. การจัดการความเสี่ยง(Risk Treatment)  โดยการหลีกเลี่ยงความเสี่ยง, 
ลดโอกาสของการเกิด, ลดผลกระทบที่จะเกิดขึ้น, โอนความเสี่ยง และเก็บรักษา
ความเสี่ยง  
    5. การติดตามและทบทวน (Monitoring and Review) โดยต้องมีการ
ควบคุมดูแลอยู่สม่ําเสมอ 

 2) ประเภทของความเสี่ยง  
   1.  ความเสี่ยงด้านระบบการจัดการ  
    ความเสี่ยงด้านระบบการจัดการอาจจะเกิดจากปัจจัยภายนอก ได้แก่    
การดําเนินการที่ผิดกฎหมายหรือข้อบังคับ การถูกฟ้องร้องเรื่องที่เกี่ยวกับข้อตกลง
ในสัญญา ส่วนปัจจัยภายในอาจเป็นเรื่อง ข้อจํากัดด้านบุคลากรและข้อจํากัดด้าน
การเรียนรู้ โดยทั่วไป ความเสี่ยงด้านระบบการจัดการจะเป็นปัญหาด้านความรู้
ความสามารถ วัฒนธรรมองค์การประสบการณ์และทักษะในการจัดการทีมงาน  
   2. ความเสี่ยงด้านกําหนดเวลาการดําเนินโครงการ  
   ความเสี่ยงด้านกําหนดเวลาการดําเนินโครงการ คือ การไม่สามารถ
ปฏิบัติงานได้ทันตามเวลาที่กําหนดภายใต้งบประมาณที่ได้รับการจัดสรรไว้แล้ว ซึ่ง
เกี่ยวข้องกับทั้ง คน เงินลงทุน เวลาและวัสดุที่ใช้ในโครงการ    
  3.  ความเสี่ยงด้านค่าใช้จ่าย  
  ความเสี่ยงด้านค่าใช้จ่าย คือ ไม่มีงบประมาณเพ่ือทํางานตามที่มอบหมาย 
ภายในเวลาที่กําหนดไว้ ซึ่งอาจเกิดจากการประมาณการค่าใช้จ่ายของกิจกรรมต่างๆ 
ผิดพลาด  การกําหนดราคาผิดและตัดสินใจผิดพลาด    
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  4. ความเสี่ยงด้านเทคนิค  
  ความเสี่ยงด้านเทคนิค คือ ระบบงานจะไม่สามารถดําเนินงานได้ตาม
ข้อกําหนดหรือความต้องการของผู้ซื้อหรือไม่สามารถผลิตตามข้อกําหนดหรือคุณ
ลักษณะเฉพาะตามท่ีผู้ซื้อต้องการได้  
    ความเสี่ยงทั้ง 4  ด้านดังกล่าว เกิดจากการดําเนินการโครงการภายใต้
ข้อจํากัดด้านเวลา ค่าใช้จ่ายและการปฏิบัติการซึ่งมีความสําคัญและมีส่วนเกี่ยวข้อง
กันดังแสดงในภาพที่ 2.9   
 

 

 

 
 
  
    
  จากภาพแสดงให้เห็นว่า  ข้อกําจัดด้านเวลา  ค่าใช้จ่าย  และการปฏิบัติการมี
ความสําคัญที่เท่าเทียมกัน  หากด้านใดด้านหนึ่งเกิดปัญหาก็อาจทําให้โครงการเกิดความเสี่ยง
ได้จนสุดท้ายอาจส่งผลกระทบต่อความล้มเหลวของโครงการ  
 3) เทคนิคการวิเคราะห์ความเสี่ยง  
 การวิเคราะห์ความเสี่ยงสามารถนําไปใช้ได้กับโครงการทุกประเภทแต่จะใช้ได้ดี และ
มีประโยชน์มากหากโครงการนั้นเป็นโครงการที่ต้องใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยีใหม่  ต้องการ
เงินลงทุนสูงและดําเนินการให้สําเร็จลุล่วงไปได้ด้วยความรวดเร็ว ซึ่งเทคนิคการวิเคราะห์
ความเสี่ยงแบ่งออกเป็น  2  ลักษณะ  คือ  
   1. การวิเคราะห์ความเสี่ยงเชิงคุณภาพ (Qualitative Risk Analysis)  
    มีการดําเนินงาน โดยการสัมภาษณ์ทีมงานโครงการ การระดมความคิดของ
ทุกฝ่ายที่เก่ียวข้องและใช้ประสบการณ์ในอดีตเข้ามาช่วยในการวิเคราะห์ เพ่ือระบุความเสี่ยง
ซึ่งเป็นการพิจารณาองค์ประกอบของกระบวนการต่างๆ  หลังจากนั้นจึงประเมินความเสี่ยง
ที่ว่าโอกาสที่จะเกิดความเสี่ยงนั้นอยู่ในระดับใด  ระดับสูง  ระดับกลาง  หรือระดับต่ํา  
ขณะเดียวกันก็สามารถระบุผลกระทบต่อโครงการได้ และควรเตรียมการตอบสนองต่อความ
เสี่ยงที่ระบุไว้ในแต่ละด้านโดยเฉพาะอย่างยิ่งความเสี่ยงที่อยู่ในระดับสูงจะต้องมีการจัดการ
อย่างเร่งด่วน  หลังจากนั้นจึงประเมินผลการบริหารความเสี่ยงเพ่ือพิจารณาว่าสามารถ

ค่าใช้จ่าย  (Cost) 
การปฏิบัติการ  (Performance)  

(รวมทั้งคุณภาพและอ่ืนๆ) 

  เวลา  (Time) 

ภาพที่ 2. 12 ความเสี่ยงที่เกิดจากการดําเนินการโครงการ  
    ภายใต้ข้อจํากัด ด้านเวลา ค่าใช้จ่ายและการปฏิบัติการ 
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จัดการความเสี่ยงได้ผลมากน้อยเพียงใด    
   2,  การวิเคราะห์ความเสี่ยงเชิงปริมาณ  (Quantitative  Risk  Analysis)  
มีขั้นตอนการดําเนินการคือ  การระบุความเสี่ยงทั้งหมดและวิเคราะห์เชิงลึกในด้านปริมาณ  
ทําให้สามารถระบุผลกระทบต่อโครงการในเชิงปริมาณได้  โดยพิจารณาจากเกณฑ์การ
ประเมินความสําเร็จของโครงการ  3  ประการ  ได้แก่  ค่าใช้จ่าย  (Cost)  เวลา  (Time)  
และการปฏิบัติการ  (Performance)    
 4) ประโยชน์ของการวิเคราะห์การบริหารความเสี่ยง   
   1. สามารถเสริมสร้างความเข้าใจโครงการและวางแผนทรัพยากรที่
ใกล้เคียงความเป็นจริงมากขึ้นในแง่การประมาณการค่าใช้จ่าย  และระยะเวลาดําเนินการ  
   2. ช่วยในการประเมินและตัดสินใจก่อนที่จะดําเนินงานโครงการ   
   3. ช่วยให้ยอมรับความเสี่ยงได้มากขึ้นและสามารถหาแนวทางเพ่ือป้องกัน
ลกระทบที่จะเกิดข้ึนกับโครงการได้  

 

2.2 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
          สามารถสรุปข้อมูลที่นํามาประยุกต์ใช้ในงานวิจัยทั้งหมดได้ดังตารางที่ 2.3 และสรุปงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องทีน่ํามาประยุกต์ใช้ในการออกแบบและพัฒนา QFD ได้ดังตารางที่ 2.4 

   ตารางที่ 2. 4 การสรุปข้อมูลที่นํามาประยุกต์ใช้ในงานวิจัย 

เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ
งานวิจัย 

รายช่ือผู้แต่งในงานวิจัยและข้อมูลที่เกี่ยวข้อง 

การออกแบบและ
พัฒนาผลิตภัณฑ์ 

องค์ประกอบของ
ผลิตภัณฑ์บริการ  

Lovelock (2012), วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์
(2547), ฉัตยาพร เสมอใจ(2547), ยุพาวรรณ 
วรรณวาณิชย์(2548) 

ขั้นตอนการออกแบบ
และพัฒนาผลิตภัณฑ์/
บริการ 

Ulrich and Eppinger(2000), เอกสาร
ประกอบการเรียนการสอนวิชา TIM (ผศ.ดร.ณัฐ
ชา), ดร.มณฑลี ศาสนนันทน์(2546) 

คุณภาพบริการ 
(ServiceQuality) 

ความหมายคุณภาพ
บริการ  

Parasuraman, Zeithaml and Berry(1985), 
Lovelock (1996),  

มิติคุณภาพบริการของ 
SERVQUAL 

Parasuraman Zeithaml and Berry(1991), 
(Ladhari, 2009) 

ขั้นตอนการใช้งานตาม 
SERVQUAL 

พรรณวดี อภิศุภะโชค(2549),  
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ตารางที่ 2.4 การสรุปข้อมูลที่นํามาประยุกต์ใช้ในงานวิจัย (ต่อ) 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ
งานวิจัย 

รายช่ือผู้แต่งในงานวิจัยและข้อมูลที่เกี่ยวข้อง 

คุณภาพบริการ 
(ServiceQuality) 

การนํา SERVQUAL มา
ประยุกต์ใช้กับงาน
บริการ 
  

Mels et al. (1997), Zhou et al. (2002), Cook 
and Thompson (2000), Wal et al. (2002), 
Carman(1990), Headley and Miller (1993), 

เทคนิคการแปร
หน้าที่เชิงคุณภาพ
(QFD) 

แนวคิดและการพัฒนา
เทคนิคการแปรหน้าที่
เชิงคุณภาพ 

Akao(1997), Dr. Arash Shahin 
 

การนํา QFD มา
ประยุกต์ใช้กับงาน
บริการ 

Bayraktaroglu and Özgen(2007), 
KapucugilIkiz and Masoudi(2008), Paryani, 
Masoudi and Cudney (2010), Gremyr and 
Raharjo(2011) 

การใช้งานเทคนิคการ
แปรหน้าที่เชิง คุณภาพ
แบบ four phases 
model 

สมศักดิ์ สุวรรณมิตร(2552), ผศ.ดร.วัสสนัย วรรธ
นัจฉริยา, ดร.มณฑลี ศาสนนันทน์(2546) 

การนํา QFD มา
ประยุกต์ใช้กับเทคนิค
อ่ืนๆ 

Prasad (1998), Tan and Pawitra(2001), Kim, 
Lee and Yun(2004), Kumar, Antony and 
Dhakar(2006), Ikiz and Masoudi(2008), 
Hussain, Tsironis and Ajmal(2011), พรรณวดี 
อภิศุภะโชค(2549), พรหมพงษ ์ลิ้มโชคอนันธ์
(2552) 

ความเสี่ยง ประเภทของความเสี่ยง 
การวิเคราะห์ความเสี่ยง 
ประโยชน์ของการ
บริหารความเสี่ยง 

สงวน ช้างฉัตร(2547), Dundusid and 
Natcha(2012) 
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         ตารางที่ 2. 5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่นํามาประยุกต์ใช้ในการออกแบบและพัฒนา QFD 

ชื่อผู้แต่งใน
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย ปี 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 

Prasad Synthesis of 
market research 
data through a 
combined effort 
of QFD, value 
engineering, and 
value graph 
techniques 

1998 QFD การนํา QFD มาประยุกต์ใช้กับ วิศวกรรม
คุณค่า และ การใช้กราฟเชิงเทคนิค โดย
ไดส้รุปโครงสร้างของ HOQ ดังภาพที่ 
2.10 

 

       ภาพที่ 2. 13 โครงสร้าง HOQ 

Tan and 
Pawitra 

Integrating 
SERVQUAL and 
Kano’s model 
into QFD for 
service 
excellence 
development 

2001 QFD 
SERVQUAL 
Kano’s 
model 

การนํา SERVQUAL และ Kano’s 
model มาประยุกต์ใช้กับ QFD เพ่ือใช้
สําหรับอุตสาหกรรมบริการ โดยมี
แนวความคิดดังภาพที่ 2.11 
        

 

 ภาพที่ 2. 14 แนวความคิดการรวม 
Kano’s model และSERVQUAL  
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ตารางที่ 2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่นํามาประยุกต์ใช้ในการออกแบบและพัฒนา QFD (ต่อ) 
ชื่อผู้แต่งใน
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย ปี 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 

Tan and 
Pawitra 

Integrating 
SERVQUAL and 
Kano’s model 
into QFD for 
service 
excellence 
development 

2001 QFD 
SERVQUAL 
Kano’s 
model 

     โดยที่ Adjusted importance = 
Value of  Kano category * 
Customer satisfaction score 
      ซ่ึง Value of  Kano category  จะ
ได้จาก Kano’s model โดยที ่Kano 
category มีเกณฑ์คะแนนดังนี้ 
Attractive(A) = 4, One-
dimensional(O) = 2, Must-be(M) = 1 
       ส่วน Customer satisfaction 
score จะได้จาก SERVQUAL โดยที่ 
Customer satisfaction score = Level 
of importance * (Perceived service 
score – Predicted service score)   
ซึ่งประโยชน์ที่ได้ คือ ช่วยจัดลําดับ
ความสําคัญในการวางแผนสําหรับการ
ปรับปรุงผลิตภัณฑ์/บริการ  
ข้อเสนอแนะ  
- ควรมีโปรแกรมคอมพิวเตอร์สําหรับ
คํานวณคะแนน SERVQUAL,  Kano’s 
model เพ่ือพร้อมที่จะนําเข้าสู่ QFD  
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 ตารางที่ 2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่นํามาประยุกต์ใช้ในการออกแบบและพัฒนา QFD (ต่อ) 
ชื่อผู้แต่งใน
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย ปี 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 

Kim, Lee 
and Yun 

Integrating 
current and 
competitive 
service quality 
level analyses 
for service-
quality 
improvement 
programs 

2004 SERVQUAL ก า ร ศึ ก ษ า  SERVQUALโ ด ย ทํ า ก า ร
เปรี ยบ เที ยบการวิ เ คราะห์ ค่ าความ
แตกต่างระหว่างวิธีการหาคะแนนช่องว่าง
(Gap Score)ของระดับบริการที่ได้รับจริง
เทียบกับบริการที่คาดหวังจะได้รับ กับ
วิธีการคํานวณแบบสัดส่วน(Ratio Scale) 
ซึ่งผลที่ได้ พบว่า การคํานวณแบบสัดส่วน
(Ratio Scale) สามารถเปรียบเทียบความ
แตกต่างของระดับสัดส่วนต่างๆ ได้ดีกว่า
วิธีการหาคะแนนช่องว่าง(Gap Score) 

Kumar, 
Antony 
and 
Dhakar 

Integrating 
quality function 
deployment and 
benchmarking to 
achieve greater 
profitability   

2006 QFD 
Benchma
rking 

การนํา QFD และ Benchmarking มา
ประยุกต์ใช้เข้าด้วยกัน เพ่ือใช้เป็นคะแนน
ความสํ า คัญที่ แท้ จ ริ ง  ซึ่ ง  Absolute 
Requirement weight จะหาได้จาก 
Importance*Sale Points*Ratio of 
Improvement แ ล ะ เ มื่ อ คิ ด เ ป็ น
เปอร์ เซ็นต์ค่านี้จะกลายเป็นค่าระดับ
ความสําคัญที่แท้จริง 

Ikiz and 
Masoudi 

A QFD and 
SERVQUAL 
Approach to 
Hotel Service 
Design 

2008 SERVQUAL 
QFD 
AHP 
 

การนํา SERVQUAL และ AHP มา
ประยุกต์ใช้กับ QFD ในการออกแบบงาน
บริการของโรงแรมโดยนํามิติของคุณภาพ
บริการ(SERVQUAL)  5 มิติ  คือ 
Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy และ Tangibles  
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      ตารางที ่2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่นํามาประยุกต์ใช้ในการออกแบบและพัฒนา QFD (ต่อ) 
ชื่อผูแ้ต่งใน
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย ปี 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 

Ikiz and 
Masoudi 

A QFD and 
SERVQUAL 
Approach to 
Hotel Service 
Design 

2008 SERVQUA
L 
QFD 
AHP 
 

ในการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าว่า
ต้องการอะไร(Whats) และใช้ 3P คือ 
Process, People และ Physical 
Evidence มาเป็นแนวทางในปรับรุงและอ
อกแบบการบริการของโรงแรม (Hows)  
โดยมีขั้นตอนในการสร้างโรงแรมคุณภาพ 
6 ขั้นตอน คือ 
1. ระบุความต้องการของลูกค้า 
2. จัดลําดับความสําคัญความต้องการของ
ลูกค้าและเปรียบเทียบกับคู่แข่ง โดยใช้ 
AHP เปรียบเทียบความสําคัญของลูกค้า
แต่ละคู่ 
3. ปรับปรุงและออกแบบความต้องการใน
การออกแบบงานบริการ 
4. สร้างเมทริกซ์ความสัมพันธ์ระหว่าง
ความต้องการของลูกค้าและความต้องการ
การบริการ 
5. จัดลําดับความสําคัญความต้องการใน
การออกแบบงานบริการ 
6. การกําหนดความสัมพันธ์ระหว่างคู่ของ
ความต้องการในการออกแบบงานบริการ 
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ตารางที่ 2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่นํามาประยุกต์ใช้ในการออกแบบและพัฒนา QFD (ต่อ) 
ชื่อผู้แต่งใน
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย ปี 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 

Hussain, 
Tsironis 
and Ajmal 

A QFD strategy 
for improving 
customer 
satisfaction: case 
study of 
telecom 
companies of 
Pakistan 

2011 QFD การประยุกต์ใช้ QFD กับอุตสาหกรรม
บริการในการพัฒนาผลิตภัณฑ์เพ่ือ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ใน
การให้บริการเติมเงิน ของ 2 บริษัท
โทรคมนาคมรายใหญ่ของประเทศ
ปากีสถาน  
โดยมีขั้นตอนในการทํา 8 ขั้นตอน ดังนี้ 
1. ระบุความต้องการของลูกค้า 
2. ระบุข้อกําหนดทางเทคนิค 
3. ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของ
ลูกค้ากับข้อกําหนดทางเทคนิค 
4. ระบุความสัมพันธ์ระหว่างข้อกําหนด
ทางเทคนิคในหลังคาบ้าน 
5. เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้า
ต่อผลิตภัณฑ์ของบริษัทและบริษัทคู่แข่ง 
6. จัดลําดับความสําคัญความต้องการของ
ลูกค้า 
7. จัดลําดับความสําคัญข้อกําหนดทาง
เทคนิค 
8. กําหนดข้อกําหนดทางเทคนิคเพ่ือปรับ
ใช้ 
ซึ่งผลที่ได้พบว่า บริษัทต้องการที่จะรับฟัง
เลียงของลูกค้าและปรับปรุงการบริการ
ตาม QFD ซึ่งเป็นวิธีการที่มีประสิทธิภาพ
มากกว่าวิธีการแบบเดิม ที่การตัดสินใจใน
การปรับปรุงการให้บริการจะมีลําดับ
ความสําคัญตามมุมมองของผู้จัดการ 
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ตารางที่ 2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่นํามาประยุกต์ใช้ในการออกแบบและพัฒนา QFD (ต่อ) 

ชื่อผู้แต่งใน
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย ปี 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 

พรรณวดี 
อภิศุภะโชค 

ก า ร ป รั บ ป รุ ง
คุณภาพงานบริการ
ข อ ง ห้ อ ง ส มุ ด
สถาบันอุดมศึกษา
โ ด ย บู ร ณ า ก า ร 
LibQUAL+TM และ
แบบจําลองคาโน
(Kano’s Model)
ไปยัง QFD 

2549 
 

QFD 
SERVQUAL 
Kano’s 
model 

การประยุกต์ใช้ QFD ในการปรับปรุง
คุณภาพงานบริการของห้องสมุด 
สําหรับ SERVQUAL จะใช้การวิเคราะห์
ค่าความแตกต่าง โดยการคํานวณสัดส่วน
(Ratio Scale)ของระดับบริการที่ได้รับจริง
เทียบกับบริการอย่างต่ําที่ยอมรับได้และ
บริการที่คาดหวังจะได้รับ ดังนี้ 
Service Quality of Expectation (SQE) = 
Perception ÷ Expectation 
Service Quality of Minimum (SQM) = 
Perception ÷ Minimum 
และประยุกต์ใช้พร้อมกับ Kano’s model 
โดยใช้หลักการทางคณิตศาสตร์ โดย
พิจารณาจากความสัมพันธ์ของส่วนต่างๆ 
ซึ่งการคํานวณนั้นมีความยุ่งยาก อีกทั้งใน
การยืนยันความเหมาะสมของแบบจําลอง 
ไม่สามารถพิสูจน์ด้วยทางคณิตศาสตร์ได้ 

พรหมพงษ์ 
ลิ้ม
โชคอนันธ์ 

ก า ร พั ฒ น า
ซอฟต์แวร์การแปร
หน้าที่เชิงคุณภาพ 

2552 QFD 
Software 

การพัฒนาซอฟต์แวร์การแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพ โดยมีการนํา QFD มาประยุกต์ใช้
กับ TRIZ เพ่ือนําเสนอแนวทางการ
แก้ปัญหาข้อขัดแย้งและนําการหาค่า
ผลรวมแบบถ่วงน้ําหนัก (WSM) มาใช้
ในช่วงการเลือกแนวคิดของผลิตภัณฑ์ที่
เหมาะสมที่สุดและสร้างโปรแกรมสําหรับ
QFD ผ่าน Microsoft Visual Basic 2005 
และใช้การจัดการฐานข้อมูล Microsoft 

Access 2007 โดยผลลัพธ์ทั้งหมดแสดงผล
ด้วยโปรแกรม Microsoft Excel ซึ่ง
โ ป ร แกรมส ามา รถ เ ก็ บ ข้ อมู ล ล ง ใน
ฐานข้อมูลเพ่ือทําการตรวจสอบผลิตภัณฑ์
หรือปรับปรุงการออกแบบผลิตภัณฑ์ได้  
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บทที่ 3 
ระยะสืบค้นหาความต้องการของลูกค้า 

 ระยะนี้เป็นระยะท่ี1 คือ ระยะสืบค้นหาความต้องการของลูกค้าที่เกิดข้ึน  
สามารถแบ่งหัวข้อที่สําคัญในข้ันตอนการดําเนินงานวิจัยได้ ดังนี้  
 1. กําหนดหน่วยงานที่จะทําการปรับปรุง    
 2. รวบรวมข้อมูลปัญหาที่เกิดข้ึนในการใช้งานเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ  
 3. วิเคราะห์หาความต้องการในการใช้งานเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 
 
3.1 ก าหนดหน่วยงานที่จะท าการปรับปรุง  
 ในการออกแบบและพัฒนาเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล ได้เลือกที่จะ
นําไปใช้ในการปรับปรุงและออกแบบสําหรับ ศูนย์บริการลูกค้า(Service encounter) เนื่องจาก
ศูนย์บริการลูกค้า เป็นหน่วยงานที่พนักงานต้องให้บริการกับลูกค้าโดยตรง ทําให้ในปัจจุบันพบข้อ
ร้องเรียนต่างๆทั้งหน้าร้านและตามสื่อออนไลน์ จึงจําเป็นต้องมีการปรัปปรุงและพัฒนางานบริการ ซึ่ง
จะทําการศึกษาผ่านกรณีศึกษาร้านกาแฟ โดยผู้วิจัยจะเริ่มจากการรวบรวมข้อมูลของปัญหาจาก
แหล่งข้อมูล 2 แหล่ง โดยการรวบรวมข้อมูลจากผลสํารวจข้อร้องเรียนของลูกค้าต่อการใช้บริการใน
ร้านขององค์กรกรณีศึกษา ภายใต้มุมมองของลูกค้า และรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์แบบกลุ่มกับ
พนักงานในระดับผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ ภายใต้มุมมองของพนักงาน  
  1) รวบรวมข้อมูลจากผลส ารวจข้อร้องเรียนของลูกค้า  
 การรวบรวมปัญหาโดยรวบรวมข้อมูลจากผลสํารวจข้อร้องเรียนของลูกค้าต่อการใช้บริการใน
ร้านกาแฟขององค์กรกรณีศึกษา  
   จากการสอบถามลูกค้าเกี่ยวกับความไม่พึงพอใจและข้อร้องเรียนที่ลูกค้าต้องการให้ทางร้าน
ทําการปรับปรุงสามารถสรุปเป็นหัวข้อใหญ่ๆ ได้ดังตารางที่ 3.1  
  2) รวบรวมข้อมูลจากจากการสัมภาษณ์แบบกลุ่มกับพนักงานในระดับผู้จัดการฝ่าย
ปฏิบัติการ  
  ผู้วิจัยได้รวบรวมปัญหาที่เกิดขึ้นในแต่ละกระบวนการ จากการสัมภาษณ์แบบกลุ่มกับ
พนักงานในระดับผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการของหน่วยงานร้าน ซึ่งแบ่งตามกระบวนการให้บริการใน
หน่วยงานร้าน ดังตารางที่ 3.2  
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  ตารางที่ 3. 1 ข้อมูลจากผลสํารวจความไม่พึงพอใจและข้อร้องเรียนของลูกค้า 

No. 
ความไม่พึงพอใจ 

 
ความต้องการของลูกค้า 

ที่ต้องการให้ทางร้านท าการปรับปรุง 

1. พนั ก ง าน ให้ บ ริ ก า ร ผิ ดพล าด
เนื่ อ ง จ ากขาดความละ เ อี ย ด
รอบคอบในการให้บริการ  

- พนักงานให้ข้อมูลที่เป็นจริง เชื่อถือได้ 
- พนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 

2. พนักงานขาดความสุภาพในการ
ให้บริการโดยมีวาจาและกิริยา
ท่าทางที่ไม่เป็นมิตร 

- พนักงานมีความสุภาพอ่อนน้อม 

3. พนักงานให้บริการล่าช้า ทําให้
ลูกค้าต้องรอในระหว่างขั้นตอน
การรับบริการที่นาน 

- พนักงานตั้งใจทํางาน 

4. บริการอินเตอร์เน็ต/Wi-fi ช้า  - เพ่ิมความแรงของอินเตอร์เน็ต/Wi-fi 
5. รสชาติกาแฟไม่ได้มาตรฐาน - ปรับรสชาติให้ได้ตามมาตรฐาน 
6. ไม่มีความสะดวกขณะรับบริการ 

เช่น แอร์ไมเ่ย็น คนเยอะไม่มีที่นั่ง 
- จัดหาสิ่งอํานวยความสะดวกให้ 
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    ตารางที่ 3. 2 ปัญหาที่เกิดข้ึนในแต่ละกระบวนการ 

No. กระบวนการ ปัญหาที่พบ สาเหตุที่พบ 
1. การตรวจสอบ

คุณภาพ 
- สินค้ารูปทรง/หน้าตา
เปลี่ยนแปลงไปจากมาตรฐานที่
กําหนด/พบสิ่งแปลกปลอม 

- ขาดความระมัดระวังในการขนส่ง
สินค้า/ภาชนะในการจัดส่งไม่
เหมาะสม 

- ผู้ส่งสินค้าทิ้งสินค้าไว้หน้าร้าน
โดยไม่มีการจัดเก็บเข้าตู้เย็น
ทันที 

- พ้ืนที่ในการจัดเก็บไม่เพียงพอ 

- ส่วนประกอบของสินค้าไม่
ครบตามมาตรฐาน 

- QA จากคลังสินค้าผิดพลาด 

2. ก า ร คี ย์ รั บ
สินค้าเข้าระบบ 

- Network error - ไม่มี Preventive Maintenance 
- ข้อมูลในระบบไม่ตรงกับ
จํานวนที่ได้รับจริง 

- คลังสินค้าส่งข้อมูลสินค้าผิดพลาด 

3. การจัดเรียง/
จัดเก็บสินค้า 

- ป้ายราคาสินค้าสัมผัสสินค้า - ป้ายใหญ่เกิน/ตู้เล็ก/พนักงานขาด
ความรอบคอบ 

- ภาชนะท่ีวางสินค้าไม่สะอาด - ขาดความใส่ใจในเรื่อง Hygiene 

- ป้ายราคาไม่ตรงตามสินค้า -  รีบ/ขาดความรู้ความเข้าใจในการ
จัดเรียงสินค้า/new comer 

4. การอุ่น/เสริฟ/
packing 

- อุณหภูมิการอุ่นสินค้าไม่
เหมาะสม 
- บรรจุภัณฑ์ไม่สะอาด 

- รีบ/บกพร่อง/ขาดความรู้ความ
เข้าใจในการความสะอาดหรืออุ่น
สินค้า/new comer 

5. การกําจัดสินค้า
หมดอายุ 

- พนักงานไม่ได้ตัดสินค้า
หมดอายุออกจากระบบ 
 

- รีบ/บกพร่อง/ขาดความรู้ความ
เข้าใจในการจดบันทึกสินค้าใน
ระบบ/new comer 

  
  ซึ่งสามารถวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า โดยให้พนักงานฝ่ายปฏิบัติการได้ระดมความคิด
ภายในกลุ่ม และวิเคราะห์หาความต้องการของลูกค้า โดยใช้แผนภาพกลุ่มเชื่อมโยง (Affinity 
Diagram) เข้ามาช่วยในการจัดกลุ่ม ผ่านกรณีศึกษาร้านกาแฟ ซึ่งจะเห็นได้ว่าสามารถแบ่งตามหลัก
คุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ได้ 5 มิติ สุดท้ายจึงออกมาเป็น ความต้องการของลูกค้าจํานวน
ทั้งหมด 24 ข้อ ดังตารางที่ 3.3 
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      ตารางที่ 3. 3 ความต้องการของลูกค้า 

 
   
 
 
 
 
 
 
 
 

มิติ
บริการ 

ความต้องการของลูกค้า 
Ta

ng
ibl

e 

1. ร้านกาแฟมีการตกแต่งร้านที่สวยงาม&บรรยากาศดีน่าใช้บริการ 
2. ร้านกาแฟน้ีมีความสะอาดและเป็นระเบียบเรยีบร้อย 
3. ร้านกาแฟน้ีมีจํานวนท่ีนั่งเพียงพอ และนั่งสบาย 
4. ร้านกาแฟน้ีมีบริการอินเตอรเ์นต็ หรือ WiFi ที่ใช้งานได้ด ี
5. ร้านกาแฟน้ีมีมีระดับอุณหภูมิทีเ่หมาะสมและสบาย 
6. ร้านกาแฟน้ีมีนิตยสาร หรือ หนังสือพิมพ์ ใหม่ ๆ ให้บริการ 
7. ร้านกาแฟน้ีมีการเปดิเพลงที่ทําให้ผ่อนคลาย เข้ากับร้าน 
8.พนักงานมีการแต่งกายที่สะอาด เรียบร้อย แต่งหน้าสดใส 
9. ร้านนี้ส่งมอบสินคา้และบริการที่ถูกต้อง แม่นยํา เสมอ 

Re
lia
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ity

 10. ให้บริการเครื่องดืม่/เบเกอรี่ทีไ่ด้มาตรฐานในทุกครั้ง 
11.พนักงานสามารถให้ข้อมูลในสนิค้าและบริการที่ถูกต้องได้ 
12. ไดร้ับสินค้า/บริการ ในคณุภาพดีทุกครั้งท่ีมาใช้บริการ 
13.ท่านรู้สึกไว้วางใจพนักงานร้านกาแฟนี้ได ้

Re
sp
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siv

en
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s 14. พนักงานมีการกลา่วทักทายท่านภายใน 30 วินาที 
15.ท่านได้รับเครื่องดื่มภายในเวลา 3 นาที 
16. ท่านไดร้ับเบเกอรี่หรืออาหารภายในเวลา 5-7 นาที 
17. มีการเก็บทําความสะอาดโต๊ะเมื่อลูกค้าลุกไป ใน 3 นาที 
18. ท่านรอในคิวก่อนการได้รับบรกิารไมเ่กิน 2 นาที 

As
su

ra
nc

e 19. ร้านกาแฟน้ีมสีิ่งอํานวยความสะดวกให้กับท่าน เช่น ปลั๊กไฟ, ถุงหิ้วนํากลับ 
20. พนักงานร้านนี้มีมารยาท สภุาพ อ่อนน้อม สม่ําเสมอ 
21. มีสินคา้และบริการที่ท่านต้องการในทุกครั้งท่ีมาใช้บริการ 

Em
pa

th
y 22. พนักงานเอาใจใส่ในความต้องการของท่าน 

23. พนักงานมีความเต็มใจในการบริการเสมอ 
24. พนักงานสามารถแก้ปัญหาและชดเชยบริการให้ท่านได ้
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3.2 รวบรวมข้อมูลปัญหาที่เกิดขึ้นในการใช้งานเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 
  จากการสอบถามผู้เคยใช้งานเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพในปัจจุบัน โดยทั่วไปพบ
ปัญหาในการใช้งานเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ ดังตารางที่ 3.4 
        ตารางที่ 3. 4 ปัญหาที่เกิดขึ้นในการใช้งานเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 
 ปัญหาที่เกิดขึ้นในการใช้งานเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 

1 มีการใช้งานที่ยุ่งยากและซับซ้อน 
2 มีการคํานวณข้อมูลที่ผิดพลาด 
3 การเก็บข้อมูลความต้องการที่ไม่เป็นระบบ 
4 ในการคิดกระบวนการในการปรับปรุงหรือพัฒนางานบริการเป็นกระบวนการที่

ออกแบบยาก  
5 การวิเคราะห์คู่แข่งต้องนํามาพิจารณาเองจากกราฟ 
6  เมื่อเลือกอันดับคะแนนที่สูงสุดไปปรับปรุง พบว่าผลตอบรับที่ได้ไม่คุ้มกับเงิน

ลงทุนและระยะเวลาที่เสียไป 
 
3.3 วิเคราะห์หาความต้องการในการใช้งานเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ  
  จากปัญหาที่ได้ นํามาวิเคราะห์หาความต้องการในการใช้งานเทคนิคการแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพ เพ่ือนําไปออกแบบเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซริฟโคลให้ตรงกับความต้องการใน
การใช้งาน ซึ่งสามารถแสดงได้ดังตารางที่ 3.5  
  ตารางที่ 3. 5 ความต้องการในการใช้งานเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 
 ความต้องการในการใช้งานเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 

1 มีการใช้งานง่ายและเรียนรู้ง่าย 
2 มีกรอบแนวคิดเพ่ือช่วยในการคิดปรับปรุงหรือพัฒนางานบริการ 
3 มีการอธิบายขั้นตอนการทํางานของเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพเบื้องต้น 
4 มีการคํานวณข้อมูลที่ถูกต้อง ค่าท่ีได้มีความแม่นยํา 
5 มีการเก็บข้อมูลความต้องการของลูกค้าที่เป็นระบบ 
6 มีการวิเคราะห์ความเสี่ยงมาช่วยในการประเมิณการตัดสินใจ 
7 มีการออกแบบให้เหมาะสมที่จะนํามาประยุกต์ใช้สําหรับงานบริการ 
8 มีการเปรียบเทียบคู่แข่งโดยพิจารณาจากการประเมิณทางตัวเลข 
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บทที่ 4  
ระยะการสร้างแบบจ าลองเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล 

ระยะนี้เป็นระยะที่ 2 คือ ระยะการสร้างแบบจําลองเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ
กับเซิรฟโคล จากการที่ได้ศึกษาทฤษฏีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในบทที่ 2 ระยะนี้จะเป็นการนํากรอบ
แนวคิดในการวิจัยที่ได้ศึกษา มาประยุกต์ใช้และออกแบบเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟ
โคล สําหรับสําหรับศูนย์บริการลูกค้า ซึ่งสามารถแบ่งหัวข้อที่สําคัญในขั้นตอนการดําเนินงานวิจัยได้ 
ดังนี้   
  1. ออกแบบเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล สําหรับศูนย์บริการลูกค้า  
  2. สร้างแบบจําลองเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล ผ่าน Microsoft Excel 

4.1 ออกแบบเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล ส าหรับศูนย์บริการลูกค้า 
 นํากรอบแนวคิดในงานวิจัยที่ได้ศึกษา จากการออกแบบและพัฒนาการบริการใหม่ คุณภาพ
บริการ การแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ และความเสี่ยง มาประยุกต์ใช้และออกแบบเทคนิคการแปรหน้าที่
เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคลสําหรับศูนย์บริการลูกค้า  
 1) แนวคิดและการพัฒนาเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล ส าหรับ
ศูนย์บริการลูกค้า  
  จากการออกแบบในครั้งแรก ส่วนของความต้องการของลูกค้าจะมีการประยุกต์ใช้ระหว่าง 
QFD, SERVQUAL และ Kano Model  เป็นข้อมูลนําเข้า หลังจากนั้นจึงนําแนวคิดที่ได้ไปสอบถาม
ผู้เชี่ยวชาญ จึงได้ข้อเสนอแนะและแนวคิดว่า ในส่วนของการเก็บข้อมูล ต้องเก็บเพ่ิมเติมจากปกติอีก
ทั้งหมด 2 ส่วน คือ SERVQUAL และ Kano Model ซึ่งในปัจจุบันจะเก็บแค่ระดับความสําคัญ
(Importance) อย่างเดียว ทําให้แบบสอบถามที่ออกแบบมาดูมากจนเกินไป ซึ่งปกติแบบสอบถามไม่
ควรจะถามจนมากเกินไป เพราะจะทําให้ผู้ตอบแบบสอบถามอาจจะไม่อยากทําหรืออาจจะทําแต่ทํา
แบบไม่ตั้งใจ ซึ่งจะส่งผลให้ข้อมูลที่ได้มีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้น อีกทั้งในแง่ของหน่วยงานจะต้อง
เสียเวลาและเงินลงทุนเพ่ิมอีกในการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถาม  หลังจากนั้นผู้จัดทําจึงได้นํา
ข้อเสนอที่ได้มาพิจารณา และเห็นว่าระดับความสําคัญ( Importance) ได้นํามาใช้เพ่ือจะได้ทราบว่า
ลูกค้าให้ความสําคัญกับอะไร ซึ่งเป็นส่วนสําคัญที่จําเป็นต้องมี ส่วน Kano Model  นั้นใช้เพ่ือจัด
ประเภทของประเด็นคุณภาพที่ทําให้เกิดความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจ ซึ่งแบบจําลองของคาโน
ไม่ได้บอกถึงระดับความพึงพอใจของงานบริการในปัจจุบัน จึงต่างจาก SERVQUAL ที่ใช้เพ่ือวัดความ
แตกต่างระหว่างบริการที่ได้รับจริงกับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ หรือใช้บอกถึงระดับความพึงพอใจ
ของงานบริการในปัจจุบัน จึงได้มีการตัด Kano Model  ทิ้ง ถึงแม้ว่าการมี Kano Model จะช่วยให้ 
QFD มีประสิทธิภาพมากขึ้นก็ตาม  แต่เมื่อพิจารณาถึงประโยชน์ที่ได้รับกับส่วนที่จะต้องเสีย พบว่าได้
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ไม่คุ้มเสีย จึงไม่จําเป็นต้องมีก็ได้ เพราะแค่ใช้ Importance กับ SERVQUAL ก็จะช่วยให้ทราบถึงสิ่งที่
ลูกค้าต้องการได้อย่างเพียงพอแล้ว   
  หลังจากนั้นจึงได้นําไปทดลองใช้กับศูนย์บริการลูกค้า กรณีศึกษาร้านกาแฟ จากการทดลอง
ใช้กับพนักงานในระดับผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการพบว่า 1) QFD นี้มีขั้นตอนการดําเนินงานที่ยากและ
ซับซ้อน โดยเฉพาะในส่วนของการคํานวณ 2) ควรจะมีการวิเคราะห์จุดขาย (Sale point) เพ่ือสร้าง
จุดแข็งของตัวเองให้แข็งแกร่งยิ่งข้ึน   
  จึงได้มีการปรับแก้และพัฒนาเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคลขึ้นไปอีก ซึ่ง
สามารถสรุป แนวคิดและการพัฒนาเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล ได้ดังตารางที่ 4.1 
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  ตารางที่ 4. 1 แนวคิดและการพัฒนาเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล สําหรับ
ศูนย์บริการลูกค้า  

 
แบบท่ี 1 

 
แบบท่ี 2 

 
What’s Customer Requirement 

Importance, SERVQUAL,  
Kano Model 

Customer Requirement, 
Importance, SERVQUAL 

How’s Technical Requirement, 
Movement of  Target Value 

Technical Requirement, 
Movement of  Target 

Value 
What’s & How’s 
 

Relationship between 
Customer Requirement and 

Technical Requirement 

Relationship between 
Customer Requirement 

and Technical 
Requirement 

How’s & How’s  Co-relationship of Technical 
Requirement 

Co-relationship of 
Technical Requirement 

Why  Competition Ratio Competition Ratio, 
Sale point 

How much  Target Value, 
Risk 

Target Value, 
Risk 

ข้อดี - ทราบประเภทของประเด็น
คุณภาพที่ทําให้เกิดความพึง
พอใจหรือความไม่พึงพอใจ 
- ผลลัพธ์ที่ได้มีความละเอียด มี
ประสิทธิภาพมากข้ึน 

- มีการพัฒนาจุดขายให้ยิ่ง
แข็งแกร่งข้ึน 
 

ข้อเสีย - เสียระยะเวลาและเงินลงทุน 
- ข้อมูลที่ได้อาจมีความ
คลาดเคลื่อน 

- ข้อมูลที่ต้องใส่มีจํานวนมาก
ขึ้น 

รูปแบบ 

ขั้นตอน 
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    2) ขั้นตอนการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล ส าหรับ
ศูนย์บริการลูกค้า  
  จากแนวคิดและการพัฒนาสามารถสรุปเป็นขั้นตอนในการใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพกับเซิรฟโคล สําหรับศูนย์บริการลูกค้า ได้ทั้งหมด 6 Step ดังภาพที่ 4.1 ซึ่งแต่ละ Step จะ
ประกอบไปด้วยขั้นตอนย่อยของแต่ละ Step ดังภาพที่ 4.2   
   
 
 
 
 
 
 
 

  

 

 

 

 
   

 

 

  

 

 

 

Step 3:  
What’s and How’s 

Step 1: 
What’s 

Step 5:  
Why 

 

Step 6:  
How much 

 

Step 2:  
How’s 

 Step 4:  
 

 

How’s and How’s 
 

 

Step 0: 
Custome

r 
Require
ment 

Conclusio
n  

HOQ 

   ภาพที่ 4. 1 ขั้นตอนการดําเนินงานทั้ง 6 Step 
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Step 0: Customer Requirement  
 1) กําหนดลูกค้าเป้าหมาย  
  ต้องดูกลุ่มลูกค้าเป้าหมายที่จะใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลความต้องการของลูกค้า 
โดยพิจารณาถึง 3 กลุ่มใหญ่ๆทั้งลูกค้าภายใน ลูกค้าภายนอก และลูกค้าในอดีตและอนาคต
ดังตารางที่ 4.2  

      ตารางที่ 4. 2 ประเภทของกลุ่มลูกค้า 

Voice of the Customers 
Internal Customers External Customers Past & Future Customers 

- Your Designers 
- Your Engineers 
- Your Managers 
- Your Owners 
- Your Employers 
- Your Dealers 

- Who bought your products 
- Who is satisfied 
- Who is not satisfied 

- Your competitors 
- Who switched to your 
competitor 
- Who bought competitor’s 
product 

     ที่มา: Prasad(1998)  
  2) สํารวจความต้องการของลูกค้า  
 หลังจากที่ได้กําหนดกลุ่มลูกค้าเป้าหมายที่จะทําการสํารวจแล้ว ต่อไปจะสํารวจ
ความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายเบื้องต้น ซึ่งสามารถเก็บข้อมูลความต้องการลูกค้าได้
ดังนี้   
  - การสัมภาษณ์ (Interviews)แบบตัวต่อตัว(face to face)และแบบกลุ่ม 
(focus group)  
   - การสํารวจ(Survey)โดยผ่านช่องทาง ใบแสดงความคิดเห็น แบบสอบถาม 
โทรศัพท์ จดหมาย   
  - การสังเกตพฤติกรรมการใช้งานบริการ  
  - ข้อร้องเรียนของลูกค้า(Customer Complaints)  

    - การตอบกลับ(feed back)จากลูกจ้างและผู้ใช้งาน  
  - ข้อมูลการรับประกัน(Warranty data)จากการบริการ  
  - บันทึกยอดขาย(Sale Records)  
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 3) จัดหมวดหมู่ความต้องการของลูกค้า  
 เมื่อได้ความต้องการของลูกค้าแล้ว จะมีข้อมูลความต้องการอยู่เป็นจํานวนมาก ซึ่ง
ความต้องการที่ได้จากลูกค้าแต่ละคนอาจจะมีหลายประเด็นที่เหมือนๆกัน โดยในงานวิจัยนี้ 
จะใช้ SERVQUAL ทั้ง 5 มิติ ได้แก่  Tangible, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy มาเป็นตัวตั้งในการจัดหมวดหมู่ประเด็นความต้องการ เพ่ือสะดวก
ต่อการนําไปหาความสําคัญและแปลงไปเป็นความต้องการเชิงเทคนิคได้อย่างเหมาะสม ซึ่ง
สามารถใช้แผนภาพกลุ่มเชื่อมโยง(Affinity Diagram) และแผนภาพต้นไม้(Tree Diagram) 
เข้ามาช่วยได้ ดังภาพที ่4.3  
 

 

 

 

 
 
 

 

 
  

   4) สร้างแบบสอบถาม  
  เมื่อได้ความต้องการของลูกค้าที่แบ่งตาม SERVQUAL 5 มิติแล้ว ต่อไปจะสร้าง
แบบสอบถามที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยแบบสอบถาม จะประกอบไปด้วย 2 ส่วน คือ 
   ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
   ส่วนที่  2 การประเมินระดับความสําคัญและคุณภาพบริการ 
ซึ่งสามารถแสดงได้ ดังภาคผนวก ก  
  5) เก็บข้อมูลความต้องการของลูกค้า  
 หลังจากได้แบบสอบถามแล้ว จะต้องนําแบบสอบถามไปเก็บข้อมูลความต้องการ
ของลูกค้าซึ่งในการเก็บข้อมูลจริงนั้น ไม่สามารถเก็บข้อมูลจากจํานวนประชากรของ
กลุ่มเป้าหมายทั้งหมดได้ เนื่องจากมีจํานวนมาก จึงต้องเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างเพ่ือใช้
เป็นตัวแทนของประชากรทั้งหมด ซึ่งสามารถใช้สูตรการคํานวณหากลุ่มตัวอย่าง ได้ดังนี ้  

 

Tangible 

ความสะอาดเรียบร้อย พนกังานแตง่กายสภุาพ

เรียบร้อย 
การตกแตง่และบรรยากาศในร้าน

เรียบร้อย 

Assurance 

พนกังานมีความสภุาพอ่อน

น้อม 

พนกังานมีความรู้

บรรยากาศในร้าน

เรียบร้อย 

Reliability 

ได้รับบริการถกูต้อง 

พนกังานให้ข้อมลูท่ีเป็นจริง

น่าเช่ือถือได้บรรยากาศใน

ร้านเรียบร้อย 

Responsiveness 

Empathy 

อณุหภมูิในร้าน 

บริการหนงัสือพมิพ์ 

สื่อประชาสมัพนัธ์เพียงพอ พืน้ท่ีนัง่รอภายในร้าน 

ความสะดวกสบายในการมาใช้บริการ 

พนกังานยิม้แย้ม

แจ่มใส 

พนกังานดแูลเอาใจ

ใสท่า่น 

พนกังานมีความเข้าใจความต้องการของทา่น 

พนกังานตอบสนองความต้องการของทา่น 

ทราบขัน้ตอนในการเข้าบริการได้ทนัที 

ได้รับบริการถกูต้อง 

บริษัทสามารถท าตามสญัญาหรือโฆษณาไว้ 

พนกังานตดิตามปัญหาและแจ้งผล

กลบั 

ได้รับบริการรวดเร็ว พนกังานสามารถแก้ไขปัญหาทนัที 

พนกังานเตม็ใจให้บริการ 

ภาพที่ 4. 3 การใช้แผนภาพกลุ่มเชื่อมโยงในการจัดหมวดหมู่ความต้องการของลูกค้า  
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     n =                                    (E 4.1) 

  เมื่อ   n   =  ขนาดตัวอย่าง  
           N  =  จํานวนประชากรทั้งหมดที่ใช้บริการ  
         Z   =  ค่าปกติมาตรฐานที่ได้จากตารางแจกแจงปกติ ซึ่งขึ้นอยู่กับระดับ
ความเชื่อมั่นที่กําหนด   
            =   ความแปรปรวนของประชากร  โดยจะใช้ค่าความแปรปรวนของ

ตัวอย่างแทนซึ่งคํานวณได้จากการตอบแบบสอบถาม ,  
          E   =  ความคลาดเคลื่อนในการประมาณค่า µ ด้วย  โดยใช้สมการ E =     

/  - µ / แต่เนื่องจากไม่ทราบค่าเฉลี่ยของประชากรทั้งหมดจึงทําการหาความคลาดเคลื่อน

โดยการหาค่าเฉลี่ยของข้อมูลแต่ละชุดลบด้วยค่าเฉลี่ยรวม    

Step 1: What’s  
 ส่วนนี้อยู่ด้านซ้ายมือของบ้านคุณภาพ ซึ่งประกอบไปด้วยขั้นตอนย่อย ดังภาพที่ 4.4  

Customer Requirement Self Stated 
importance 

SQE Adjust 
importance 

Tangible     

Reliability     

Responsive
ness 

    

    

Assurance     

Empathy     

   ภาพที่ 4. 4 ส่วนประกอบด้านซ้ายมือของบ้านคุณภาพ  

   1.1 ระบุความต้องการของลูกค้า (Customer Requirement) เป็นการระบุความต้องการ
ของลูกค้าที่ได้จากการเก็บข้อมูลด้วยวิธีต่างๆ ดังที่กล่าวมาข้างต้น ซึ่งความต้องการของลูกค้านี้จะแบ่ง
ตาม 5 กลุ่มของ  SERVQUAL  คือ Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance และ 
Empathy  
  1.2 คํานวณระดับความสําคัญของความต้องการของลูกค้า (Self State importance) ซึ่ง
ข้อมูลจะได้จากการเก็บข้อมูลข้างต้น โดยสามารถคํานวณหาค่าระดับความสําคัญ(Self State 
Importance) ของแต่ละความต้องการ ได้ดังนี้  
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     Self State Importancej=             (E 4.2)  

   เมื่อ  i คือ ผู้ตอบแบบสอบถามคนที่ i; i= 1,2,3…ni  

      j คือ ประเด็นความต้องการที่ j; j=1,2,3…nj  
    xij คือ คะแนนระดับความสําคัญคนที่ i ในประเด็นความต้องการที่  j  
   nj คือ จํานวนผู้ตอบแบบสอบถามในประเด็นความต้องการที่ j  

  1.3 คํานวณสัดส่วนของระดับคุณภาพที่คาดหวังเทียบกับบริการที่ได้รับจริง(Service 
Quality Expectation) ซึ่งข้อมูลจะได้จากการเก็บข้อมูลข้างต้น โดยสามารถคํานวณหา Service 
Quality of  Expectation (SQE) ของแต่ละความต้องการ ได้ดังนี้  
 Service Quality of Expectation (SQE) = Expectation(E) ÷ Perception (P)  (E 4.3)
     ในการวิเคราะห์ Service Quality of Expectation (SQE) จะคํานวณหาค่าเฉลี่ย
ได้จากค่าเฉลี่ยแบบสัดส่วน (Geometric Mean) ดังนี้  

     SQEj =                      (E 4.4) 

        เมื่อ  i คือ ผู้ตอบแบบสอบถามคนที่ i; i= 1,2,3…ni  

     j คือ ประเด็นความต้องการที่ j; j=1,2,3…nj  
    xij คือ คะแนนระดับความสําคัญคนที่ i ในประเด็นความต้องการที่  j  
   nj คือ จํานวนผู้ตอบแบบสอบถามในประเด็นความต้องการที่ j  
  1.4 หาค่าคะแนนความสําคัญท่ีแท้จริง(Adjust importance) สามารถคํานวณได้ดังนี้  
    Adjust importancej =  SQEj * Self State importancej        (E 4.5) 
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Step 2: How’s 

  ส่วนนี้อยู่ด้านบนของบ้านคุณภาพ เป็นการเปลี่ยนความต้องการของลูกค้า ให้เป็นความ
ต้องการเชิงเทคนิค ซึ่งประกอบไปด้วยขั้นตอนย่อย ดังภาพที่ 4.5 

   2.1 ใส่ความต้องการเชิงเทคนิค(Technical Requirement) ที่จะตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าแต่ละข้อ ซึ่งสามารถแยกเป็น 8 ส่วนหลักสําหรับงานบริการ(The Flower of Service) คือ
Information, Payment, Billing, Order-Taking, Consultation, Exception, Safekeeping, 
Hospitality  
  2.2 ใส่ทิศทางสําหรับการพัฒนาเป้าหมายความต้องการเชิงเทคนิค( Improvement 
Direction) ว่าจะเป็นไปในลักษณะใด โดยใช้สัญลักษณ์    ดังนี้  
   คือ สัญลักษณ์ที่ใช้ระบุว่าความต้องการเชิงเทคนิค ควรปรับปรุงไปในด้านการเพ่ิมค่า
ของเป้าหมาย (Higher the better)  
      คือ สัญลักษณ์ที่ใช้ระบุว่าความต้องการเชิงเทคนิค ควรจะมีค่าเป้าหมายที่เป็นค่า
เฉพาะเจาะจง (Target the best)  
   คือ สัญลักษณ์ที่ใช้ระบุว่าความต้องการเชิงเทคนิค ควรปรับปรุงไปในด้านการลดค่า
ของเป้าหมาย (Lower the better)  

 

 

 

 

Improvement Direction              
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ความต้องการ 
ของลูกค้า 

             
 

              
 

    ภาพที่ 4. 5 ส่วนประกอบด้านซ้ายมือของบ้านคุณภาพ 
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Step 3: What’s and How’s   
     ส่วนนี้อยู่ตรงกลางของบ้านคุณภาพ เป็นส่วนที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการ
ลูกค้ากับความต้องการเชิงเทคนิค(Relationship Matrix) โดยสามารถระบุค่าความสัมพันธ์ระหว่าง
ความต้องการลูกค้ากับความต้องการเชิงเทคนิค โดยใช้สัญลักษณ์ ดังนี้  
    หรือ เลข 1 หมายถึง ระดับความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของลูกค้ามีผลต่อ
ความต้องกการเชิงเทคนิคน้อย (Weak relationship)  
   หรือ เลข 3 หมายถึง ระดับความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของลูกค้ามีผลต่อ
ความต้องกการเชิงเทคนิคปานกลาง (Moderate relationship)  
    หรือ เลข 9 หมายถึง ระดับความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของลูกค้ามีผลต่อ
ความต้องกการเชิงเทคนิคมาก (Strong relationship)  
 
Step 4: How’s and How’s  
  ส่วนนี้เป็นหลังคาของบ้านคุณภาพ เป็นส่วนที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการเชิง
เทคนิคประเภทต่างๆ (Correlation Matrix) ว่ามีส่วนช่วยส่งเสริมหรือหักล้างกันอย่างไร เพ่ือช่วย
แก้ปัญหาในการออกแบบ โดยสามารถระบุค่าความสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างความต้องการเชิงเทคนิค 
โดยใช้สัญลักษณ์ได้ดังนี้  
 ++ คือ ระดับความสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคมีความสัมพันธ์แบบเสริม
กันมาก   
    + คือ ระดับความสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคมีความสัมพันธ์แบบ
เสริมกัน  
      ช่องว่าง คือ ระดับความสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคไม่มีความสัมพันธ์กัน 
        - คือ ระดับความสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคมีความสัมพันธ์แบบ
ขัดแย้งกัน  
  --    คือ ระดับความสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคมีความสัมพันธ์แบบ
ขัดแย้งกันมาก  
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 Step 5: Why 
  ส่วนนี้อยู่ด้านขวามือของบ้านคุณภาพ เป็นส่วนที่ใช้สําหรับวางแผนทางกลยุทธ์ เพราะมี
ข้อมูลเกี่ยวกับการสํารวจความคิดเห็นของลูกค้าระหว่างผลิตภัณฑ์/บริการ คู่แข่งกับของเรา การ
ประเมินจุดขาย ซึ่งประกอบไปด้วยขั้นตอนย่อย ดังภาพที่ 4.6 
    

    
    
   

  

    

  5.1 วิเคราะห์ตัวเราเอง (Our) เป็นการประเมินระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อความ
ต้องการของลูกค้าในปัจจุบัน ซึ่งใช้ สเกล 1-5  เป็นเกณฑ์ในการประเมิน โดยสเกล 5 หมายถึง ลูกค้า
มีความพึงพอใจในบริษัทที่สามารถสนองต่อความต้องการลูกค้าได้มากท่ีสุด  
  5.2 วิเคราะห์คู่แข่ง(Competitor)  เป็นการประเมินระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อความ
ต้องการของลูกค้าของคู่แข่ง ซึ่งจะใช้สเกล 1- 5 เป็นเกณฑ์ในการประเมิน เหมือนกัน  
  5.3 หาอัตราส่วนการแข่งขัน(Competition Ratio)  สามารถคํานวณได้ดังนี้  

    Competition Ratio =            (E 4.6) 

  5.4 ระบุจุดขาย(Sale point)  คือ สิ่งที่สามารถสร้างความได้เปรียบแก่บริษัทหรือองค์กร 
โดยอาศัยความสามารถในการขายผลิตภัณฑ์/บริการ ซึ่งสามารถใช้สัญลักษณ์ได้ดังนี้ 
       1 คือ ไม่ใช่จุดขาย 
    1.2 คือ เป็นจุดขายปานกลาง 
    1.5 คือ เป็นจุดขายมาก 
  5.5 หาค่าระดับน้ําหนัก(Absolute Requirement weight)  สามารถคํานวณได้ดังนี้ 

 Absolute Requirement  weight = Adjust importance *  * Sale point  (E 4.7)  

  5.6 หาค่าระดับน้ําหนักเป็นเปอร์เซ็นต์(Relative Requirement weight)   สามารถคํานวณ
ได้ดังนี้ 
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ภาพที่ 4. 6 ส่วนประกอบด้านขวามือ
ของบ้านคุณภาพ 
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  Relative Requirement weight = * 100   (E 4.8) 

 

Step 6: How much  

ส่วนนี้อยู่ด้านล่างของบ้านคุณภาพ เป็นส่วนที่ใช้ประเมินค่าเป้าหมาย รวมถึงส่วนที่จะต้อง
เสียในการทําให้ได้ค่าตามเป้าหมาย ซึ่งประกอบไปด้วยขั้นตอนย่อย ดังภาพที่ 4.7 

Target Value       

Risk 
 

Time       

Cost       

Absolute Technical 
weight 

      

Relative Technical  
weight 

      

    ภาพที่ 4. 7 ส่วนประกอบด้านล่างของบ้านคุณภาพ  

  6.1 กําหนดค่าเป้าหมาย (Target Value) กําหนดค่าเป้าหมายของความต้องการเชิงเทคนิค 
ว่ามีเป้าหมายอย่างไร ซึ่งค่าเป้าหมายต้องวัดค่าได้และมักแสดงเป็นตัวเลข  
  6.2 ความเสี่ยง (Risk) กําหนดความเสี่ยงที่จะต้องเกิดในการพัฒนาความต้องการเชิงเทคนิค
ให้ได้ตามเป้าหมายที่วางไว้ โดยกําหนดเป็นตัวเลข เพื่อใช้ในการวิเคราะห์และเลือกท่ีจะนําความ
ต้องการเชิงเทคนิคมาใช้ โดยในที่นี้จะพิจารณา 2 มุมมอง คือ  
       - ระยะเวลา(Time) ที่ต้องใช้ในการพัฒนาค่าเป้าหมายของความต้องการเชิงเทคนิค 
      - เงินลงทุน(Cost) ที่ต้องใช้ในการพัฒนาค่าเป้าหมายของความต้องการเชิงเทคนิค  
         6.3 ค่าระดับน้ําหนัก (Absolute Technical weight) สามารถคํานวณได้ดังนี้  
Absolute Technical weight=  (E4.9) 

  6.4 ค่าระดับน้ําหนักเป็นเปอร์เซ็นต์ (Relative Technical weight) สามารถคํานวณได้ดังนี้ 

          Relative Technical weight = * 100          (E5.0) 

  จากการออกแบบเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล สําหรับศูนย์บริการลูกค้า 
แล้ว จึงได้มีการเปรียบเทียบเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพแบบพ้ืนฐาน, เทคนิคการแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพในปัจจุบัน และเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคลของงานวิจัย ดังตารางที่ 4.3 
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ตารางที่ 4. 3 การเปรียบเทียบเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 

แนวคิดส าคัญเกี่ยวกับ 
เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 

การเปรียบเทียบ 
เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 
แบบ

พื้นฐาน 
ของงานวิจัย
ในปัจจุบัน 

ของผู้วิจัย 

การใส่ข้อมูลพื้นฐาน       
การเปรียบเทียบกับคู่แข่งขันโดยพิจารณาจากกราฟ     
การเปรียบเทียบกับคู่แข่งขันโดยพิจารณาจากการ
ประเมินทางตัวเลข     

การใช้ SERVQUAL มาช่วยในการวิเคราะห์ความ
ต้องการของลูกค้าและจัดจัดกลุ่มความต้องการของ
ลูกค้า 

 
    

การใช้ดอกไม้แห่งการบริการ(flower of service) 
มาช่วยในการจัดกลุ่มของงานบริการ 

 
   

การใช้ความเสี่ยงมาช่วยในประเมินการตัดสินใจ     

  จากตาราง จะเห็นได้ว่าเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคลของงานวิจัยได้พัฒนา
ควบคู่ไปกับเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพในงานวิจัยปัจจุบัน และยังเพ่ิมความเสี่ยง มาช่วยในการ
ตัดสินใจซึ่งแตกต่างจากเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพแบบพ้ืนฐานอย่างสิ้นเชิง  ซึ่งสามารถสรุป
ความใหม่ของงานวิจัยได้ดังนี้  
   1) สูตรการจัดระดับความสําคัญ Adjust Importance ที่นํา คะแนนเซิรฟโคล 
(SERVQUAL)มารวมกับคะแนนความสําคัญ(Importance)   
   2) ดอกไม้สําหรับงานบริการ(flower of service) มาช่วยเป็นกรอบแนวคิดใน
การปรับปรุงและออกแบบงานบริการ  
   3) การเปรียบเทียบคู่แข่ง โดยการประเมินทางตัวเลขแทนที่การวิเคราะห์จากกราฟ 
   4) ความเสี่ยง ในด้านเงินลงทุนและระยะเวลาที่จะต้องเสียในการปรับปรุ งและ
พัฒนางานบริการ ซึ่งจะช่วยในการวิเคราะห์และตัดสินใจในการปรับปรุง  
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4.2 สร้างแบบจ าลองเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล ผ่าน Microsoft Excel  
  จากการออกแบบเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคลแล้ว จึงได้มีการสอบถามและ
จัดทําแบบสอบถามเพ่ือสํารวจความต้องการของโปรแกรม จากการสํารวจพนักงานในระดับผู้จัดการ
ฝ่ายปฏิบัติการ จํานวน 20 คนพบว่าทั้ง 20 คนเห็นด้วยกับการพัฒนาโปรแกรมเพ่ือช่วยใน
กระบวนการปรับปรุงและออกแบบผลิตภัณฑ์/งานบริการโดยตรง เนื่องจากขั้นตอนในการดําเนินงาน
มีความยุ่งยากในด้านของการเรียนรู้และการใช้งาน จึงส่งผลให้เสียระยะเวลาในการปรับปรุงและ
ออกแบบงานบริการ, อีกทั้งข้อมูลทางตัวเลขที่ต้องคํานวณมีจํานวนมาก จึงอาจทําให้เกิดความ
ผิดพลาดในการคํานวณได้ ดังนั้นจึงควรมีโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคลมา
รองรับการทํางาน เพ่ือช่วยในการปรับปรุงและออกแบบผลิตภัณฑ์/งานบริการ ให้เป็นไปได้ง่ายและ
สะดวก รวดเร็วขึ้น 

 1) ส ารวจความต้องการของโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคลและ
เปรียบเทียบกับโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพในปัจจุบัน  
  โปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพในปัจจุบัน ได้มีผู้คิดค้นซอฟต์แวร์เทคนิคการแปร
หน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD Software) เป็นจํานวนมาก แต่มีการใช้งานที่มีข้อจํากัด และต้องเสีย
ค่าลิขสิทธิ์ค่อนข้างสูง ดังนั้น งานวิจัยฉบับนี้จึงสร้างแบบจําลองเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ
กับเซิรฟโคล ผ่าน Microsoft Excel (QFD Template) เนื่องจากมีการติดตั้งและการใช้งานที่ง่าย 
สามารถแปลงข้อมูลต่อได้หลากหลาย  อีกทั้งยังมีความยืดหยุ่นได้มากกว่า  
 การสํารวจความต้องการออกแบบโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล 
และการเปรียบเทียบกับโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพในปัจจุบัน  โดยการศึกษาค้นคว้า
การเปรียบเทียบจุดเด่นและจุดอ่อนของ John Cesarone กับ Qfdonline.com สาเหตุการเลือก
QFD Template 2 อันนี้เพราะสามารถให้โหลดใช้งานได้ฟรีและมีรูปแบบ Template ที่น่าสนใจ 
สามารถเรียนรู้และเข้าใจได้ง่าย  
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ตารางที่ 4. 4 แสดงจุดเด่นและจุดอ่อนของ QFD Template 

รูปแบบ QFD 
Template 

จุดเด่น จุดอ่อน 

John Cesarone - ข้อมูลสามารถอ่านง่าย และทําความ
เข้าใจง่าย 
- มีการตกแต่งโปรแกรมให้น่าใช้งาน 
พ้ืนหลังมีสีทําให้เห็นชัดเจน 
- มีคําอธิบายสั้นๆ ประกอบการใช้งาน 
เพ่ือให้ผู้ใช้งานสามารถเข้าใจได้ง่ายขึ้น 
- มีสรุปผลสุดท้ายแยกมาใน sheet 
ต่างหาก 

- มีแค่ส่วนของ What’s กับ How’s
เท่านั้น 
- ไม่สามารถเพ่ิมหรือลดจํานวนช่อง 
 
 

Qfdonline.com 
 

- แสดงผลข้อมูล QFD ได้ทั้งหมดใน 
sheet เดียว 
- ความสัมพันธ์ระหว่าง What’s และ 
How’s สามารถใช้เมาส์เลือกสัญลักษณ์ 
เพ่ือช่วยป้องกันความผิดพลาดในการใส่
ข้อมูล 
- มีคําสั่งเตือนถ้าป้อนข้อมูลผิดพลาด
และจะไม่ทําการประมวลผลให้ 
- มี House of Quality ครบทั้ง 4 หลัง 

- ไม่สามารถเพ่ิมหรือลดจํานวนช่อง 
- เรียนรู้การใช้งานยากเพราะไม่
ทราบว่าต้องทําข้ันตอนไหนก่อน 
 

  
 2) สรุปหน้าที่การท างานทั้งหมดของโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟ
โคล  
  แบบจําลองเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล ผ่าน Microsoft Excel (QFD 
Template) สามารถแบ่งได้เป็น 2 ส่วนคือ ส่วนของขั้นตอนการใช้งานและส่วนของการออกแบบและ
พัฒนาผลิตภัณฑ์/บริการ ซึ่งสามารถแสดงเป็นขั้นตอนการดําเนินงานทั้งหมดได้ดังนี้ 

  ส่วนที่ 1 ขั้นตอนการใช้งาน  
  จะอธิบายขั้นตอนในการใช้งานทั้ง 6 Step แบบเบื้องต้น ก่อนลงมือปฏิบัติ และเป็นหน้าหลัก
ที่เชื่อมแต่ละแบบฟอร์มไว้ด้วยกัน   
  ซึ่งสามารถแสดงขั้นตอนการดําเนินงานทั้งหมด ได้ดังภาพที่ 4.8  
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ส่วนที ่2 การออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์/บริการ  
  การออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์/บริการ จะประกอบไปด้วย 2 เฟส คือ เฟสวางแผน
(Planning )และเฟสแนวคิดในการพัฒนา (Concept Development)  

 เฟสวางแผน (Planning Phase)  
  การระบุข้อมูลทั่วไปของผลิตภัณฑ์/บริการ หรือ ขอบเขตโครงการ (Project Charter) ซึ่งจะ
ทําให้สามารถเข้าใจในเฟสนี้มากขึ้นโดยอ้างอิงจากแนวคิดของ The Innovator’s Tookit 18 หัวข้อ 
ดังภาพที่ 4.9 และเพ่ิม 4 หัวข้อเพ่ือใช้ในการระบุรายละเอียดของผลิตภัณฑ์/บริการได้ง่ายขึ้นดังภาพ
ที่ 4.10 โดยขอบเขตโครงการจะสามารถแบ่งเป็น 21 หัวข้อ ดังนี้  
    - ชื่อโครงการ (Project name)   
   - ประเภทของนวัตกรรม (Type of Innovation) 
    - เป้าประสงค์ของบริษัท (Objective) 
    - หัวหน้าโครงการ (Project Leader) 
    - ที่ปรึกษาโครงการ (Project Advisor) 
    - ระเบียบวิธี (Methodology) 
    - ระดับของนวัตกรรม (Degree of Innovation) 
    - ระยะเวลากิจกรรม (Date of Completion) 
     - ที่มาและความสําคัญของโครงการ (Business Case) 
    - รายละเอียดของงาน (Job Statement) 
    - ความคาดหวัง (Unmet Outcome Expectation): 
    - สมมุติฐานและข้อจํากัด (Assumptions and constraints)  
    - แนวทางแก้ไข (Competing Solutions)  
    - สมมติฐานในการทดสอบ (Key Assumption to be Tested) 
    - ตัวชี้วัดหรือผลกระทบทางการเงินหรือประโยชน์คาดว่าจะได้รับ (Expected 
Benefits/ Financial Impact) 
    - เป้าหมาย (Target)  
    - ระยะเวลาดําเนินการ (Milestones/Timeline: Scheduled) 
    - สถานะ (Actual)  
    - งบประมาณโครงการ (Project Investments)   
    - ทีมงาน (Team) 
    - ผู้บริหารหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
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ภาพที่ 4. 9 ขอบเขตโครงการ (Project Charter) จาก The Innovator’s Toolkit 

 

 

      ภาพที่ 4. 10 ขอบเขตโครงการ (Project Charter) จากตําราประกอบการเรียนการสอนวิชา 
Technology Innovation Management (ผศ.ดร.ณัฐชา ทวีแสงสกุลไทย, 2556) 
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  เฟสแนวคิดในการพัฒนา (Concept Development Phase)   
  เฟสนี้เป็นการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD) และเป็นส่วนที่แสดงบ้านคุณภาพทั้งหมด ซึ่ง
ประกอบไปด้วยแบบฟอร์มหลักทั้งหมด 7 แบบฟอร์มเพ่ือให้ง่ายต่อการใช้งาน ดังนี้    
           1) Step 1 What’s  
    2) Step 2 How’s   
    -  Importance  
    -  SERVQUAL  
    3) Step 3 What’s and How’s   
    4) Step 4 How’s and How’s  
    5) Step 5 Why  
    6) Step 6 How much  
   7) HOQ 1   
  ซึ่งสามารถสรุปแบบฟอร์มทั้งหมดของแต่ละแบบฟอร์ม ได้ดังตารางที่ 4.5  
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ตารางที่ 4. 5 สรุปแบบฟอร์มทั้งหมดของแต่ละข้ันตอน 

กระบวนการ แบบฟอร์ม 
ขั้น

ตอ
นก

าร
ใช

้งา
น 

ขั้นตอนการ
ใช้งาน 

 
 

กา
รอ

อก
แบ

บแ
ละ

พัฒ
นา

ผล
ิตภ

ัณฑ์
/บ

ริก
าร

 

Pl
an

nin
g P

ha
se

 

Project 
Charter 
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Step 1 
What’s 
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ตารางที่  4.5 สรุปแบบฟอร์มทั้งหมดของแต่ละข้ันตอน (ต่อ) 
กระบวนการ แบบฟอร์ม 

กา
รอ

อก
แบ

บแ
ละ

พัฒ
นา

ผล
ิตภ

ัณฑ์
/บ

ริก
าร

 

Co
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1.1 

Importance 
 

 
 

1.2 
SERVQUAL 

 

Step 2 
How’s 
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   ตารางท่ี  4.5 สรุปแบบฟอร์มท้ังหมดของแต่ละข้ันตอน (ต่อ) 
กระบวนการ แบบฟอร์ม 

กา
รอ

อก
แบ

บแ
ละ

พัฒ
นา

ผล
ิตภ

ัณฑ์
/บ

ริก
าร
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Step 3 

What’s and 
How’s 

 

 

Step 4 
How’s and 

How’s 

 

Step 5  
Why 
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ตารางที่  4.5 สรุปแบบฟอร์มทั้งหมดของแต่ละข้ันตอน (ต่อ) 
กระบวนการ แบบฟอร์ม 

กา
รอ

อก
แบ

บแ
ละ

พัฒ
นา

ผล
ิตภ

ัณฑ์
/บ

ริก
าร

 

Co
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ep
t D
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se

 
Step 6  

How much 

 

HOQ 1 

 
 

 
   จากการออกแบบโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่ เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล สําหรับ
ศูนย์บริการลูกค้าแล้ว จึงได้มีการเปรียบเทียบโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพในปัจจุบัน 
กับโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคลของงานวิจัย ดังตาราง 4.6 
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ตารางที่ 4. 6 การเปรียบเทียบโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ 

จุดเด่นของฟังก์ชันการใช้งานของ 
QFD Template 

การเปรียบเทียบ QFD Template 

Qfdonline.
com 

John 
Cesarone 

ของผู้วิจัย 

โปรแกรมมีการกรอกรายละเอียดขอบเขต
โครงการ ในเฟสการวางแผนออกแบบผลิตภัณฑ์ 

    

โปรแกรมสามารถใส่ค่าข้อมูลพ้ืนฐาน 
     

โปรแกรมสามารถส่งผ่านข้อมูลแต่ละเมตริกซ์ได้
อย่างอัตโนมัติ       

โปรแกรมสามารถอธิบายรายละเอียดของแต่ละ
ขั้นตอน      

โปรแกรมสามารถปรับเพ่ิมช่อง หรือยืดหยุ่นได้     
    

โปรแกรมมีระบบปลดล๊อคเพ่ือป้องกันข้อมูล 
    

โปรแกรมมีระบบป้องกันการป้อนข้อมูลผิดพลาด 
     

โปรแกรมสามารถจัดระดับคะแนน ได้อย่าง
อัตโนมัติ     
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บทที่ 5  
ระยะการตรวจสอบแบบจ าลองเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล 

 
ระยะนี้เป็นระยะที่ 3 คือ ระยะการตรวจสอบแบบจําลองเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ

กับเซิรฟโคล โดยจะทําการพิสูจน์ยืนยันและทดสอบความถูกต้องของแบบจําลองเพ่ือตรวจสอบว่า
โปรแกรมนั้นจะทํางานได้อย่างมีประสิทธิภาพให้ผลลัพธ์ที่ถูกต้อง หลังจากนั้นจึงทําการปรับปรุง
โปรแกรมเพ่ือแก้ไขข้อผิดพลาดและพัฒนาศักยภาพโปรแกรมให้สูงขึ้นเหมาะสมกับการนํามาใช้ในงาน
บริการได้จริง ซ่ึงสามารถแบ่งหัวข้อที่สําคัญในข้ันตอนการดําเนินงานวิจัยได้ ดังนี้   
  1. พิสูจน์ยืนยันและทดสอบความถูกต้องของแบบจําลอง(Verification & Validation)  
  2. ปรับปรุงการทํางานของโปรแกรม  
 
5.1 พิสูจน์ยืนยันและทดสอบความถูกต้องของแบบจ าลอง(Verification & Validation)  
  นําแบบจําลองเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคลที่ได้ มาทําการตรวจสอบโดย
การพิสูจน์ยืนยันและทดสอบความถูกต้องของแบบจําลอง  
 1) พิสูจน์ยืนยันแบบจ าลอง(Verification)  
  โดยการใส่ข้อมูลป้อนเข้าและดูผลลัพธ์ที่ได้ว่าโปรแกรมสามารถทํางานได้อย่างถูกต้องและมี
ความสมเหตุสมผลกันหรือไม่โดยนําไปทดลองใช้ในการปรับปรุงและออกแบบงานบริการ ผ่าน
กรณีศึกษาร้านกาแฟ ซึ่งได้ผลดังนี้  
 
Step 1 What’s  
  สามารถแบ่งความต้องการของลูกค้าออกเป็น 5 มิติตามหลักการให้บริการของ SERVQUAL 
ดังภาพที่ 5.1 พร้อมทั้งใส่คะแนนความสําคัญ ดังภาพที่ 5.2 และสัดส่วนของระดับคุณภาพที่ได้รับจริง
เทียบกับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับได้ดังภาพที่ 5.3   

    
   ภาพที่ 5. 1 ผลลัพธ์ Step 1 What’s 
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 1.1 Importance  

 
    ภาพที่ 5. 2 ลลัพธ์ 1.1 Importance 

  1.2 SERVQUAL   

 

   ภาพที่ 5. 3 ผลลัพธ์ 1.2 SERVQUAL 
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  ซึ่งสามารถสรุปผลลัพธ์ทั้งหมดท่ีได้จาก Step 1 ดังตารางที่ ค 2.1    
 ตารางที่ 5. 1 แสดงความต้องการของลูกค้า คะแนนความสําคัญและสัดส่วนของระดับ
คุณภาพทีไ่ด้รับจริงเทียบกับบริการอย่างต่ําที่ยอมรับได้ และบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ 

  
  
 
 
 
 
 
 
 

มิติบริการ ความต้องการของลูกค้า 
Impor 
tance 

SQE 
Adjust 
Imp 

Ta
ng

ibl
e 

1. ร้านกาแฟมีการตกแต่งร้านที่สวยงาม&บรรยากาศดีน่าใช้บริการ 4.01 1.02 4.10 
2. ร้านกาแฟน้ีมีความสะอาดและเป็นระเบียบเรยีบร้อย 4.19 1.01 4.24 
3. ร้านกาแฟน้ีมีจํานวนท่ีนั่งเพียงพอ และนั่งสบาย 3.47 1.03 3.56 
4. ร้านกาแฟน้ีมีบริการอินเตอรเ์นต็ หรือ WiFi ที่ใช้งานได้ด ี 3.56 1.13 4.00 
5. ร้านกาแฟน้ีมีมีระดับอุณหภูมิทีเ่หมาะสมและสบาย 3.87 1.08 4.19 
6. ร้านกาแฟน้ีมีนิตยสาร หรือ หนังสือพิมพ์ ใหม่ ๆ ให้บริการ 3.81 1.05 3.99 
7. ร้านกาแฟน้ีมีการเปดิเพลงที่ทําให้ผ่อนคลาย เข้ากับร้าน 3.72 1.07 3.98 
8.พนักงานมีการแต่งกายที่สะอาด เรียบร้อย แต่งหน้าสดใส 4.52 1.01 4.55 
9. ร้านนี้ส่งมอบสินคา้และบริการที่ถูกต้อง แม่นยํา เสมอ 4.53 0.99 4.48 

Re
lia

bil
ity

 10. ให้บริการเครื่องดืม่/เบเกอรี่ทีไ่ด้มาตราฐานในทุกครั้ง 4.43 0.99 4.40 
11.พนักงานสามารถให้ข้อมูลในสนิค้าและบริการที่ถูกต้องได้ 4.57 0.98 4.47 
12. ไดร้ับสินค้า/บริการ ในคณุภาพดีทุกครั้งท่ีมาใช้บริการ 4.58 1.00 4.60 
13.ท่านรู้สึกไว้วางใจพนักงานร้านกาแฟนี้ได ้ 4.63 0.99 4.59 

Re
sp

on
siv

en
es

s 14. พนักงานมีการกลา่วทักทายท่านภายใน 30 วินาที 4.63 0.97 4.50 
15.ท่านได้รับเครื่องดื่มภายในเวลา 3 นาที 4.58 0.98 4.48 
16. ท่านไดร้ับเบเกอร์รี่หรืออาหารภายในเวลา 5-7 นาที 4.46 0.97 4.33 
17. มีการเก็บทําความสะอาดโต๊ะเมื่อลูกค้าลุกไป ใน 3 นาที 4.34 1.00 4.33 
18. ท่านรอในคิวก่อนการได้รับบรกิารไมเ่กิน 2 นาที 4.37 0.97 4.25 

As
su

ra
nc

e 19. ร้านกาแฟน้ีมสีิ่งอํานวยความสะดวกให้กับท่าน เช่น ปลั๊กไฟ, ถุง
หิ้วนํากลับ, พิมพ์เอกสาร, 

4.16 1.01 4.22 

20. พนักงานร้านนี้มีมารยาท สภุาพ อ่อนน้อม สม่ําเสมอ 4.62 0.99 4.57 
21. มีสินคา้และบริการที่ท่านต้องการในทุกครั้งท่ีมาใช้บริการ 4.41 0.99 4.34 

Em
pa

th
y 22. พนักงานเอาใจใส่ในความต้องการของท่าน 4.54 0.98 4.46 

23. พนักงานมีความเต็มใจในการบริการเสมอ 4.57 0.98 4.49 
24. พนักงานสามารถแก้ปัญหาและชดเชยบริการให้ท่านได ้ 4.53 0.97 4.41 
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  จากการวัดคุณภาพในการให้บริการ(SERVQUAL) สามารถนําข้อมูลมาจัดเรียงและวิเคราะห์ 
ได้ดังนี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
   
  คะแนนที่ได้มากที่สุด คือ ร้านกาแฟนี้มีบริการอินเตอร์เน็ต หรือ WiFi ที่ใช้งานได้ดี ซึ่ง 
คะแนนที่ได้มากกว่า 1 แสดงว่า ความพึงพอใจที่ลูกค้าได้รับน้อยกว่าสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังไว้  ฉะนั้น 
ควรอย่างยิ่งที่จะต้องมีการปรับปรุง   
   คะแนนที่ได้น้อยที่สุด คือ พนักงานมีการกล่าวทักทายท่านภายใน 30 วินาที ซึ่ง คะแนนที่ได้น้อย
กว่า 1 แสดงว่า ความพึงพอใจที่ลูกค้าได้รับมากกว่าสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังไว้    
 
 Step 2 How’s  
  สามารถวิเคราะห์ความต้องการเชิงเทคนิคออกเป็น 5 มิติตามหลักการให้บริการของ  
SERVQUAL ดังภาพที่ 5.5   

 
    ภาพที่ 5. 5 ผลลัพธ์ Step 2 How’s   

  ซ่ึงสามารถสรุปผลลัพธ์ทั้งหมดที่ได้จาก Step 2 ดังตารางที่ 5.2  

 

SQ
E 

ภาพที่ 5. 4 ระดับความพึงพอใจที่ลูกค้าคาดหวังเทียบกับท่ีได้รับจริง(SQE) 
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         ตารางที่ 5. 2 แสดงความต้องการเชิงเทคนิค และทิศทางในการพัฒนาเป้าหมาย 

 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

Flower of 
Service 

Technical Requirement 
ทิศทางการ

พัฒนา 
Information กระดานเมนู(Menu board)   

รายการนยิม(POP)  
ใบเสร็จรับเงินและตั๋ว(Receipt & Ticket)  
ช่ัวโมงบริการ(Service Hour)  

Order-Taking แนะนําการขาย(Suggestive Selling)  
สั่งซื้อซ้ํา(Repeat Order)  
โปรแกรมสมาชิก(Membership Program)  

Payment บัตรเงินสด / บัตรเครดิต (Cash/Credit 
Card/Voucher/Redemption)  

ส่วนลดลูกค้า(Customer Discount)  
Billing ใบเสร็จรับเงิน /ภาษี(Payment Receipt / Tax Receipt)  

Consultation การแนะนํา(On Floor Advice)  
Hospitality การทักทาย/บุคลิกพนักงาน (Greeting / Staff Appearance)  

การบันเทิง(Entertainment: Magazine, Newspapers, Music)  
บรรยากาศ(Ambience: Lighting, Seating, Cooling)  

Exception สิ่งอํานวยความสะดวกเพิม่เตมิ(Customized Menu / 
Additional Facilities)  

จัดส่ง/จดัเลี้ยง(Delivery/Catering)  
ฟรี Internet/Wi-Fi (Internet / Wi-Fi Free)  
แฟนเพจ(Coffee Fan Page)  
การคืนเงินอินเทอร์เนต็ / เครื่องดืม่ทดแทน(Internet Refund / 
Beverage Replacement) 

 

ความเชื่อถือได้(Dependability: on Time In Full)  
มาตรฐานสินค้าและบริการ(Product & Service Standard)  
ความรู้ของพนักงาน(Staff Knowledge)  
อุปกรณ์มาตรฐาน(Equipment Standard)  
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  โดยที่สามารถจําแนกความต้องการเชิงเทคนิคได้เป็น 3 ประเภท คือ 
- ประเภทนวัตกรรม(Innovation) คือ อุปกรณ์มาตรฐาน(Equipment Standard) 
- ประเภทพัฒนา(Incremental) คือ ใบเสร็จรับเงิน/ภาษี(Payment Receipt / Tax 

Receipt), การแนะนํา(On Floor Advice), การทักทาย/บุคลิกพนักงาน (Greeting / 
Staff Appearance), การบันเทิง(Entertainment: Magazine, Newspapers, Music), 
ความเช่ือถือได้(Dependability: on Time In Full), ความรู้ของพนักงาน(Staff 
Knowledge) 

- ประเภทปรับปรุง(Improvement) คือ กระดานเมนู(Menu board), รายการนิยม
(POP), ใบเสร็จรับเงินและตั๋ว(Receipt & Ticket), ช่ัวโมงบริการ(Service Hour), แนะนํา
การขาย(Suggestive Selling), สั่งซื้อซ้ํา(Repeat Order), โปรแกรมสมาชิก
(Membership Program), บัตร เ งินสด /  บัตร เครดิต  (Cash/Credit 
Card/Voucher/Redemption), บรรยากาศ(Ambience), สิ่งอํานวยความสะดวก
เพิ่มเติม(Customized Menu/Additional Facilities), จัดส่ง/จัดเลี้ยง(Delivery / 
Catering), แฟนเพจ(Coffee Fan Page),  Internet / Wi-Fi ฟรี(Internet / Wi-Fi 
Free), การคืนเงินอินเทอร์เน็ต / เครื่องดื่มทดแทน(Internet Refund / Beverage 
Replacement), มาตรฐานสินค้าและบริการ(Product & Service Standard), ฟรี 
Internet / Wi-Fi (Internet / Wi-Fi Free) 

 
Step 3 What’s and How’s  
  สามารถวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างต้องการของลูกค้ากับความต้องการเชิงเทคนิค ดัง
ภาพที่ 5.6  

 
   ภาพที่ 5. 6 ผลลัพธ์ Step 3 What’s and How’s    

  ซึ่งสามารถสรุปผลลัพธ์ทั้งหมดท่ีได้จาก Step 3 ดังตารางที่ 5.3  
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Step 4 How’s and How’s  
  สามารถวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างต้องการของลูกค้ากับความต้องการเชิงเทคนิค ดัง
ภาพที ่5.7  

 

          ภาพที่ 5. 7 ผลลัพธ์ Step 4 How’s and How’s 

     
   ซึ่งสามารถสรุปผลลัพธ์ทั้งหมดท่ีได้จาก Step 4 ดังภาพที่ 5.8  

 
ภาพที่ 5. 8 แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคร่วมกัน 
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Step 5 Why  
  สามารถวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างต้องการของลูกค้ากับความต้องการเชิงเทคนิค โดยทํา
การเปรียบเทียบกับ 2 คู่แข่งขัน ดังภาพที่ 5.9  

 
    ภาพที่ 5. 9 ผลลัพธ์ Step5 Why 

  ซึ่งสามารถสรุปผลลัพธ์ทั้งหมดท่ีได้จาก Step 5 ดังตารางที่ 5.4   
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           ตารางที่ 5. 4 แสดงการวิเคราะห์ การเปรียบเทียบคู่แข่ง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

มิติ
บริการ 

ความต้องการของลูกค้า Our A B Ratio 
A 

Ratio 
B 

Ta
ng

ibl
e 

1. ร้านกาแฟมีการตกแต่งร้านที่สวยงาม&บรรยากาศดี 3.86 3.87 3.21 1.00 0.83 
2. ร้านกาแฟนี้มีความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย 4.13 3.67 3.57 0.89 0.87 
3. ร้านกาแฟนี้มีจํานวนที่นั่งเพียงพอ และนั่งสบาย 3.85 3.20 4.00 0.83 1.04 
4. ร้านกาแฟนี้มีบริการอินเตอร์เน็ต หรือ Wi-Fi ที่ใช้งานได้ดี 3.66 3.27 3.07 0.89 0.84 
5. ร้านกาแฟนี้มีมีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสมและสบาย 3.83 3.93 3.71 1.03 0.97 
6. ร้านกาแฟนี้มีนิตยสาร หรือ หนังสือพิมพ์ ใหม่ ๆ  3.60 3.33 3.00 0.93 0.83 
7. ร้านกาแฟนี้มีการเปิดเพลงที่ทําให้ผ่อนคลาย เข้ากับร้าน 3.76 2.40 2.86 0.64 0.76 
8.พนักงานมีการแต่งกายที่สะอาด เรียบร้อย แต่งหน้าสดใส 4.28 3.27 3.29 0.76 0.77 
9. ร้านนี้ส่งมอบสินค้าและบริการที่ถูกต้อง แม่นยํา เสมอ 4.40 4.13 3.93 0.94 0.89 

Re
lia

bil
ity

 10. ให้บริการเครื่องด่ืม/เบเกอรี่ที่ได้มาตราฐานในทุกครั้ง 4.31 3.87 3.93 0.90 0.91 
11.พนักงานสามารถให้ข้อมูลในสินค้าและบริการที่ถูกต้อง 4.38 4.00 3.64 0.91 0.83 
12. ได้รับสินค้า/บริการ ในคุณภาพดีทุกครั้งที่มาใช้บริการ 4.41 3.73 4.00 0.85 0.91 
13.ท่านรู้สึกไว้วางใจพนักงานร้านกาแฟนี้ได้ 4.43 3.27 3.14 0.74 0.71 

Re
sp

on
siv

en
es

s 14. พนักงานมีการกล่าวทักทายท่านภายใน 30 วินาที 4.40 3.33 3.29 0.76 0.75 
15.ท่านได้รับเครื่องด่ืมภายในเวลา 3 นาที 4.33 3.87 3.71 0.89 0.86 
16. ท่านได้รับเบเกอร์รี่หรืออาหารภายในเวลา 5-7 นาที 4.29 4.13 4.00 0.96 0.93 
17. มีการเก็บทําความสะอาดโต๊ะเมื่อลูกค้าลุกไป ใน 3 นาที 4.13 3.53 3.14 0.86 0.76 
18. ท่านรอในคิวก่อนการได้รับบริการไม่เกิน 2 นาที 4.25 4.07 3.50 0.96 0.82 

As
su

ra
nc

e 19. ร้านกาแฟนี้มีสิ่งอํานวยความสะดวกให้กับท่าน เช่น ปลั๊กไฟ, ถุงห้ิวนํากลับ, พิมพ์

เอกสาร, 4.18 3.33 3.14 0.80 0.75 
20. พนักงานร้านนี้มีมารยาท สุภาพ อ่อนน้อม สม่ําเสมอ 4.48 3.40 3.36 0.76 0.75 
21. มีสินค้าและบริการที่ท่านต้องการในทุกครั้งที่มาใช้บริการ 4.30 3.93 3.71 0.91 0.86 

Em
pa

th
y 22. พนักงานเอาใจใส่ในความต้องการของท่าน 4.45 3.67 3.14 0.82 0.71 

23. พนักงานมีความเต็มใจในการบริการเสมอ 4.48 3.73 3.43 0.83 0.77 
24. พนักงานสามารถแก้ปัญหาและชดเชยบริการให้ท่านได้ 4.40 3.47 3.14 0.79 0.72 
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Step 6 How much   
 สามารถวิเคราะห์ความเสี่ยงในด้านของเงินลงทุนและเวลา ให้ได้ตามเป้าหมายที่กําหนด เพ่ือ
ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ ดังภาพที่ 5.10  

 

                ภาพที่ 5. 10 ผลลัพธ์ Step 6 How much 

 
  ซึ่งสามารถสรุปผลลัพธ์ทั้งหมดที่ได้จาก Step 6 ดังตารางที่ 5.5 
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ตารางที่ 5. 5 แสดงการประเมินความเสี่ยงในการพัฒนาหรือปรับปรุง 

 

Flower of 
Service 

Technical Requirement Target Value 

Risk 
Time 

(วัน) 
Cost 

(พันบาท) 
Information กระดานเมนู(Menu board)  Menu board Hi-tech 15 160 

รายการนยิม(POP) New Pro once in 2 month 15 30 
ใบเสร็จรับเงินและตั๋ว 
(Receipt & Ticket) 

Receipt & Ticket  Program 30 100 

ชั่วโมงบริการ(Service Hour) Operating Hour AVG 12 hrs. 7 10 
Order-
Taking 

แนะนําการขาย(Suggestive Selling) CSS 15 10 
ทวนการสั่งซ้ือ(Repeat Order) ทวนสินค้าหลังส่ังทุกครั้ง 7 0 
โปรแกรมสมาชิก 
(Membership Program) 

TCC 15 10 

Payment บัตรเงินสด / บัตรเครดิต (Cash/Credit 
Card/Voucher/Redemption) 

Cash/Credit Card Program 30 100 

ส่วนลดลูกค้า(Customer Discount) Card, TCC, CP, Emp, others 15 15 
Billing ใบเสร็จรับเงิน /ภาษี 

(Payment Receipt/Tax Receipt) 
Payment Receipt Program 30   100 

Consult การแนะนาํ(On Floor Advice) Advice Program 15 15 
Hospitality การทักทาย/บุคลิกพนกังาน  

(Greeting/Staff Appearance) 
ทักทายภายใน 30 วินาท ี 7 0 

การบันเทิง(Entertainment: 
Magazine, Newspapers, Music) 

เปิดเพลงห้ามดังเกินเบอร์ 2 30 10 

บรรยากาศ(Ambience: Lighting, 
Seating, Cooling) 

ห้ามมีหลอดไฟขาด  อุณหภูม~ิ25องศา 7 0 

Exception สิ่งอํานวยความสะดวกเพิ่มเติม
(Customized Menu/Additional 
Facilities) 

ตามข้อแนะนาํของลูกค้า 30 150 

จัดส่ง/จัดเลี้ยง(Delivery/Catering)   Delivery online 15 10 
ฟรี Internet/Wi-Fi ฟรี Wi-Fi 1ช.ม. 7 10 
แฟนเพจ(Coffee Fan Page) Fan Page Application 15 10 
การคืนเงินอินเทอร์เน็ต / เครื่องดื่ม
ทดแทน(Internet Refund / 
Beverage Replacement) 

Refund Program 30 100 

ความเชื่อถือได ้
(Dependability: on Time In Full) 

train New Comer,  
Refreshment Program 30 100 

มาตรฐานสินค้าและบริการ 
(Product & Service Standard) 

ตาม Audit List 30 50 

ความรูข้องพนักงาน 
(Staff Knowledge) 

train New Comer,  
Refreshment Program 

30 100 

อุปกรณ์มาตรฐาน 
(Equipment Standard) 

MA once a month 30 0 
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HOQ 
  สามารถวิเคราะห์ความเสี่ยงในด้านของเงินลงทุนและเวลา ให้ได้ตามเป้าหมายที่กําหนด เพ่ือ
ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ ดังภาพที่ 5.11 

 

     ภาพที่ 5. 11 ผลลัพธ์ HOQ 

   
  ซึ่งสามารถสรุปผลลัพธ์ทั้งหมดท่ีได้จาก HOQ ดังภาพที่ 5.12  
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 จาก HOQ จะเห็นได้ว่า อันดับที่ได้คะแนนความสําคัญเชิงเทคนิคมากที่สุด 5 อันดับ คือ 
Staff Knowledge(16.9), Product & Service Standard(11.4), On Floor Advice(9.8), 
Equipment Standard(9.0), Dependability(8.8) โดยต้องใช้ข้อมูลในส่วนของเงินลงทุนและ
ระยะเวลาที่จะต้องใช้ในการพัฒนาหรือปรับปรุง เพ่ือประกอบการตัดสินใจก่อนที่จะลงมือปฏิบัติ 
  ซึ่งองค์กรกรณีศึกษา ได้เลือกปรับปรุงและพัฒนา 6 อันดับ คือ Staff Knowledge(16.9), 
Product & Service Standard(11.4), On Floor Advice(9.8), Equipment Standard(9.0), 
Dependability(8.8) และ Greeting/Staff  Appearance(8.1)  
  สามารถสรุปผลการตรวจสอบโครงสร้างของโปรแกรมได้ดังตารางที่ 5.6 
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    ตารางที่ 5. 6 การสรุปผลการตรวจสอบโครงสร้างของโปรแกรม 

ขั้นตอน สิ่งท่ีต้องตรวจสอบ 
ผลการตรวจสอบ 

ถูกต้อง ไม่ถูกต้อง 
ขั้นตอนการ
ดําเนินงาน 

- การเชื่อมต่อแบบฟอร์มและแสดงฟอร์ม Project 
Charter  
- การเชื่อมต่อแบบฟอร์มและแสดงฟอร์ม Step 1 
What’s 
- การเชื่อมต่อแบบฟอร์มและแสดงฟอร์ม Step 2 How’s 
- การเชื่อมต่อแบบฟอร์มและแสดงฟอร์ม Step 3 
What’s and How’s   
- การเชื่อมต่อแบบฟอร์มและแสดงฟอร์ม Step 4 How’s 
and How’s 
- การเชื่อมต่อแบบฟอร์มและแสดงฟอร์ม Step 5 Why 
- การเชื่อมต่อแบบฟอร์มและแสดงฟอร์ม Step 6 How 
much 
- การเชื่อมต่อแบบฟอร์มและแสดงฟอร์ม HOQ1 

  
 
  

 
  
  

 
  

 
  
  

 
  

 

Project 
Charter 

- การเชื่อมต่อแบบฟอร์มและแสดงฟอร์ม ขั้นตอนการ
ดําเนินงาน 
- การเพ่ิมลบปรับแก้ข้อมูลสามารถทําได้อย่างถูกต้อง 

  
 
  

 

Step 1 
What’s 

 
 
 

- การเชื่อมต่อแบบฟอร์มและแสดงฟอร์ม ขั้นตอนการ
ดําเนินงาน 
- การเชื่อมต่อแบบฟอร์มและแสดงฟอร์ม 1.1 
Importance 
- การเชื่อมต่อแบบฟอร์มและแสดงฟอร์ม 1.2 
SERVQUAL 
- การเพ่ิมลบปรับแก้ข้อมูลสามารถทําได้อย่างถูกต้อง 

  
 
  

 
  

 
  

 

1.1 
Importance 

- การเชื่อมต่อแบบฟอร์มและแสดงฟอร์ม ขั้นตอนการ
ดําเนินงาน 
- การเพ่ิมลบปรับแก้ข้อมูลสามารถทําได้อย่างถูกต้อง 
- การคํานวณค่าสามารถคํานวณค่าได้อย่างถูกต้อง 

  
 
  
  

 

1.2 
SERVQUAL 

- การเชื่อมต่อแบบฟอร์มและแสดงฟอร์ม ขั้นตอนการ
ดําเนินงาน 
- การเพ่ิมลบปรับแก้ข้อมูลสามารถทําได้อย่างถูกต้อง 
- การคํานวณค่าสามารถคํานวณค่าได้อย่างถูกต้อง 

  
 
  
  

 

 



 
 

91 

   ตารางที่ 5.6 การสรุปผลการตรวจสอบโครงสร้างของโปรแกรม (ต่อ) 
 

ขั้นตอน สิ่งท่ีต้องตรวจสอบ 
ผลการตรวจสอบ 

ถูกต้อง ไม่ถูกต้อง 
Step 2 
How’s 

- การเชื่อมต่อแบบฟอร์มและแสดงฟอร์ม ขั้นตอนการ
ดําเนินงาน 
- การเพ่ิมลบปรับแก้ข้อมูลสามารถทําได้อย่างถูกต้อง 
- รายการ list สามารถกดเลือกและแสดงข้อมูลได้อย่าง
ถูกต้อง 

  
 
  
  

 

Step 3 
What’s and 

How’s 

- การเชื่อมต่อแบบฟอร์มและแสดงฟอร์ม ขั้นตอนการ
ดําเนินงาน 
- การเชื่อมต่อและแสดงข้อมูลจาก Step 1 What’s 
- การเชื่อมต่อและแสดงข้อมูลจาก Step 2 How’s  
- รายการ list สามารถกดเลือกและแสดงข้อมูลได้อย่าง
ถูกต้อง 

  
 
  
  
  

 

Step 4 
How’s and 

How’s 

- การเชื่อมต่อแบบฟอร์มและแสดงฟอร์ม ขั้นตอนการ
ดําเนินงาน 
- การเชื่อมต่อและแสดงข้อมูลจาก Step 2 How’s  
- รายการ list สามารถกดเลือกและแสดงข้อมูลได้อย่าง
ถูกต้อง 

  
 
  
  

 

Step 5 
Why 

- การเชื่อมต่อแบบฟอร์มและแสดงฟอร์ม ขั้นตอนการ
ดําเนินงาน 
- การเชื่อมต่อและแสดงข้อมูลจาก Step 1 What’s  
- การคํานวณค่าสามารถคํานวณค่าได้อย่างถูกต้อง 
- รายการ list สามารถกดเลือกและแสดงข้อมูลได้อย่าง
ถูกต้อง 
- การเพ่ิมลบปรับแก้ข้อมูลสามารถทําได้อย่างถูกต้อง 

  
 
  
  
  

 
  

 

Step 6 
How much 

- การเชื่อมต่อแบบฟอร์มและแสดงฟอร์ม ขั้นตอนการ
ดําเนินงาน 
- การเชื่อมต่อและแสดงข้อมูลจาก Step 2 How’s 
- การเพ่ิมลบปรับแก้ข้อมูลสามารถทําได้อย่างถูกต้อง 
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ตารางที่ 5.6 การสรุปผลการตรวจสอบโครงสร้างของโปรแกรม (ต่อ) 

ขั้นตอน สิ่งท่ีต้องตรวจสอบ 
ผลการตรวจสอบ 

ถูกต้อง ไม่ถูกต้อง 
HOQ 1 

 
- การเชื่อมต่อแบบฟอร์มและแสดงฟอร์ม ขั้นตอนการ
ดําเนินงาน 
- การเชื่อมต่อและแสดงข้อมูลจาก Step 1 What’s 
- การเชื่อมต่อและแสดงข้อมูลจาก Step 2 How’s 
- การเชื่อมต่อและแสดงข้อมูลจาก 1.1 Importance 
- การเชื่อมต่อและแสดงข้อมูลจาก 1.2 SERVQUAL 
- การเชื่อมต่อและแสดงข้อมูลจาก Step 3 What’s and 
How’s 
- การเชื่อมต่อและแสดงข้อมูลจาก Step 4 How’s and 
How’s 
- การเชื่อมต่อและแสดงข้อมูลจาก Step 5 Why 
- การเชื่อมต่อและแสดงข้อมูลจาก Step 6 How much 
- การคํานวณค่าสามารถคํานวณค่าได้อย่างถูกต้อง 
- การใส่สัญลักษณ์สามารถประเมินค่าได้อย่างถูกต้อง 
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 2) ทดสอบความถูกต้องของแบบจ าลอง (Validation)  
  เพ่ือความน่าเชื่อถือของแบบจําลองที่สร้างขึ้นว่าสามารถใช้ในศูนย์บริการลูกค้าในระบบงาน
จริงได้ จึงนําแบบจําลองเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล ผ่าน Microsoft Excel ไปให้
ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการทดลองใช้ โดยทําการทดสอบ 2 แบบ คือ   
     แบบที่ 1 การใช้แบบสอบถามกับผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการในการประเมินความพึง
พอใจในการใช้งานโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล สําหรับอุตสาหกรรม
บริการ โดยการตอบแบบสอบถามการประเมินความพึงพอใจและความคิดเห็นของผู้ใช้โปรแกรม 
จํานวน 20 คน โดยใช้แบบสอบถามในภาคผนวก ข 
  ผลลัพธ์จากแบบสอบถามพบว่ามีความพึงพอใจค่อนข้างมากทั้งในส่วนของความเป็นไปได้ 
(Feasibility)ในการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล ที่ 80.80% ความง่าย
และความเหมาะสม (Usability)ของโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล ที ่
74.20% และประโยชน์ที่ได้(Utility)ของโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล ที ่
80.60% และคะแนนโดยรวมทั้งหมดโดยเฉลี่ยคือ 78.53% ซึ่งสามารถสรุปได้ว่าการประยุกต์ใช้
เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคลสําหรับการปรับปรุงและออกแบบงานบริการ มีความ
สมเหตุสมผล 
  แบบที่ 2 การวัดผลจากแหล่งข้อมูล 2 แหล่ง โดยการรวบรวมข้อมูลจากผลสํารวจ
ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการในร้านขององค์กรกรณีศึกษา จากคะแนน Mystery 
Shopper ภายใต้มุมมองของลูกค้า และรวบรวมข้อมูลจากการตรวจประจําเดือนขององค์กร จาก
คะแนน Store Audit ในหมวดงานบริการ ภายใต้มุมมองขององค์กร 
   โดยองค์กรกรณีศึกษาได้เริ่มทยอยทําการปรับปรุงในเดือนกันยายน จนถึงเดือน
ตุลาคมได้ทําการปรับปรุงจนเสร็จสิ้นทั้งหมด 6 หัวข้อจากผลลัพธ์ที่ได้จาก QFD คือ Staff 
Knowledge, Product & Service Standard, On Floor Advice, Equipment Standard, 
Dependability และ Greeting/Staff Apperance โดยจะวัดจากคะแนน Mystery Shopper ซึ่ง
เป็นข้อมูลที่องค์กรกรณีศึกษาทําการสํารวจเสียงของลูกค้าเป็นประจําในทุกๆเดือน  และคะแนน 
Store Audit การประเมิณขององค์กรในหมวดงานบริการ ดังตารางที่ 5.2 
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  ตารางที่ 5. 7 คะแนนความพึงพอใจของลูกค้า (Mystery Shopper) และคะแนนการตรวจ
มาตรฐานขององค์กร (Store Audit) ในเดือนกรกฎาคมถึงเดือนตุลาคม 

 Mystery Shopper Store 
Audit 

Hospitality Accuracy Cleanliness Product Speed Percent Percent 
July 91 92 98 99 94 94 88 
August 91 97 100 99 89 95 89.22 
September 88 96 100 99 82 93 91.65 
November 93 98 100 99 89 96 92.32 
   จากตารางจะเห็นได้ว่าคะแนนความพึงพอใจของลูกค้า (Mystery Shopper) ในเดือน
กันยายนที่เริ่มทําการปรับปรุง พบว่า มีคะแนนความพึงพอใจของลูกค้าโดยรวมเฉลี่ยทั้งหมด 93% ซึ่ง
ลดลงจากของเดิม จะเห็นได้ว่าเรื่องของ Speed แย่ลงเนื่องจากมีการออกโปรโมชั่นเครื่องดื่มปั่นที่มี
ส่วนผสมหลากหลายและมีกรรมวิธีในการผลิตหลายขั้นตอน  ทําให้สาขาส่วนใหญ่ไม่สามารถส่งมอบ
สินค้าภายใน 3 นาทีได้  และเมื่อเครื่องดื่มมีขั้นตอนการผลิตที่ยุ่งยาก ทําให้พนักงานพยายามเลี่ยง
การแนะนําสินค้าโปรโมชั่้น ทําให้คะแนนการแนะนําสินค้าโปรโมชั่น ในหัวข้อ Hospitality ลดลงด้วย 
แต่ในส่วนของ Accuracy (ส่งมอบสินค้าถูกต้อง), Cleanliness(ความสะอาด), Product(สินค้า) มี
คะแนนรวมของบริษัทท่ีดีขึ้น  และในเดือนตุลาคม คะแนน Mystery Shopper ดีขึ้นตามลําดับในทุก
หมวดซึ่งสูงขึ้นกว่าก่อนทําการปรับปรุงในเดือนกรกฎาคมอยู่ 2.13%    

   จากตารางจะเห็นได้ว่าคะแนนการตรวจมาตรฐานขององค์กร(Store Audit) ในเดือน
กันยายนและเดือนตุลาคมก็มีคะแนนสูงขึ้นกว่าก่อนที่จะทําการปรับปรุงในเดือนกรกฎาคมอยู่ 4.91% 
  ซึ่งสามารถสรุปได้ว่าการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล สําหรับ
ศูนยบ์ริการลูกค้า ทําให้ความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ิมข้ึน และมีความสมเหตุสมผล 
 
5.2 ปรับปรุงการท างานของโปรแกรม  
  เมื่อนําโปรแกรมไปทดสอบกับการปรับปรุงและออกแบบงานบริการของร้านกาแฟ โดยการ
ตอบแบบสอบถามการประเมินความพึงพอใจและความคิดเห็นของผู้ใช้โปรแกรมจํานวน 20 คน 
พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจกับโปรแกรมแต่ในขณะเดียวกันก็พบปัญหาเล็กน้อยและมีคําแนะนํา
เพ่ิมเติม เพ่ือนําความคิดเห็นที่ได้ไปปรับปรุงให้โปรแกรมมีความสมบูรณ์มากขึ้น จึงสามารถสรุป
ปัญหาที่ได้ดังตารางที ่5.2 และข้อเสนอแนะดังตารางที่ 5.3  
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  ตารางที่ 5. 8 การสรุปปัญหาที่ได้จากการตอบแบบสอบถามการประเมินความพึงพอใจและ
ความคิดเห็นของผู้ใช้โปรแกรมที่มีต่อการใช้งานโปรแกรมเพ่ือนําไปปรับปรุงโปรแกรม 

ปัญหาที่พบ สาเหตุ แนวทางแก้ไข 
1. เมื่อทําการแทรกแถวตรงกลางใน
แบบฟอร์ม Step 1 What’s และ 
แบบฟอร์ม Step 2 How’s  พบว่า
ข้อมูลในแถวที่แทรกจะไม่ปรากฏใน
แบบฟอร์มถัดไป  

แถวที่แทรกไม่มีการเชื่อมต่อ
ข้อมูล 
 

ป้องกันการแทรกแถวระหว่างกลาง
เพราะจะทํ า ให้ ข้ อมูล ไม่มี การ
เชื่อมต่อ ถ้าจะเพ่ิมจํานวนแถวให้
เพ่ิมในช่องท้ายแถวและสร้างการ
เชื่อมต่อใหม่ 

2. ในแบบฟอร์ม 2.2 SERVQUAL 
ไม่สามารถคํานวณค่า SQE ออกมา
ได้ถ้าป้อนจํานวนตัวอย่างไม่ครบ
ตามท่ีสูตรกําหนด 

มีการใส่สูตรไว้ ทั้งท่ีไม่มีค่านั้น 
ผลลัพธ์จึงไม่แสดงออก 

มี 2 วิธี คือ 
- ต้องลบช่องที่ผูกสูตรที่ไม่มีการ
ป้อนค่าออก เพ่ือที่เครื่องจะ
สามารถคํานวณได้ 
- เปลี่ยนที่สูตรให้คิดตามค่าท่ีป้อน 

3. ลืมใส่ค่าในแบบฟอร์ม 1.1 
Importance และแบบฟอร์ม 1.2 
SERVQUAL  
 

ขั้นตอนนี้ ไม่ได้ เป็นขั้นตอน
หลักแต่เป็นขั้นตอนย่อยใน 
Step  1 ซึ่งผู้ใช้มักจะมองไม่
เห็นและไม่รู้ว่าต้องใส่ค่า 

ใส่ข้อความเตือนก่อนที่จะทําการ
ตกลงในข้ันตอนถัดไป 

4. ในแบบฟอร์ม 1.1 Importance 
และแบบฟอร์ม 1.2 SERVQUAL จะ
ดูค่าเฉลี่ยต้องเลื่อนดูข้อมูลไปท้ายสุด 
ซึ่งต้องเลื่อนผ่านข้อมูลไปเยอะ 

ข้อมูลตัวอย่างมีให้กรอกเยอะ
ถึงจํานวน 200 คนทําให้กว่า
จะเลื่อนถึงต้องใช้เวลา 

ใส่ Group ตั้งแต่จํานวนที่ 50 -
200 เพ่ือให้สามารถดูค่าเฉลี่ยได้
ง่ า ย ขึ้ น  แ ล ะดู ไ ม่ เ ก ะ ก ะห รื อ
เทอะทะ 

5. ผู้ใช้ไม่แม่นทฤษฎี 
 

- อธิบายขั้นตอนสั้นๆ ลงในกล่อง 
Comment ให้ละเอียด 

 
  ตารางที่ 5. 9 ข้อเสนอแนะที่ได้จากการตอบแบบสอบถามการประเมินความพึงพอใจและ
ความคิดเห็นของผู้ใช้โปรแกรมที่มีต่อการใช้งานโปรแกรมเพ่ือนําไปปรับปรุงโปรแกรม 

ข้อเสนอแนะ แนวทางแก้ไข 
1. ควรมีระบบป้องกันข้อมูลหรือการเข้าสู่หน้า
แบบฟอร์ม 

สร้างระบบเพื่อป้องกันข้อมูลรั่วไหล โดยมี 
password เพ่ือป้อนข้อมูลเข้า 

2. ควรจะมีการทําสัญลักษณ์หรือเปลี่ยนแถบสี
ให้อัติโนมัติสําหรับค่าที่ได้คะแนนมากท่ีสุดในส่วน
ของ Relative Weight เพ่ือให้ดูค่าและเลือก
นําไปพิจารณาได้ง่ายขึ้น 

ใส่สัญลักษณ์ซึ่งมี 3 ระดับ คือ ระดับคะแนนมาก, 
ระดับคะแนนปานกลาง และระดับคะแนนต่ํา 

      



 
 

96 

      บทที่ 6  
     สรุปผลงานวิจัย และข้อเสนอแนะ  
 
  สรุปผลงานวิจัยเรื่องการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล สําหรับ
ศูนย์บริการลูกค้า มีรายละเอียดดังนี้  
  1. สรุปผลงานวิจัย  

  2. ข้อจํากัดของการนําโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล (QFD 
Template) มาใช้ในการปรับปรุงและออกแบบงานบริการ  
 3. ข้อเสนอแนะเพ่ือพัฒนาและปรับปรุงงานวิจัย  
 

6.1 สรุปผลงานวิจัย  
  วัตถุประสงค์ของงานวิจัยนี้ คือ ออกแบบและพัฒนาการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพ(QFD)กับเซิรฟโคล(SERVQUAL) สําหรับศูนย์บริการลูกค้า กรณีศึกษาร้านกาแฟ จากการทํา
วิจัยพบว่า การนําเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคลมาประยุกต์ใช้จะให้ผลลัพธ์ที่ดีกว่า
การใช้เทคนิคการแปรแปรหน้าที่เชิงคุณภาพเพียงอย่างเดียวหรือใช้อย่างใดอย่างหนึ่ง รวมถึงการนํา
เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ, เซิรฟโคลและคาโนโมเดล มาประยุกต์ใช้เป็นข้อมูลนําเข้าความ
ต้องการของลูกค้า ก็จะให้ประสิทธิภาพได้ไม่เทียบเท่ากับการนําเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ
กับเซิรฟโคลมาประยุกต์ใช้ ซึ่งประโยชน์ที่ลูกค้าจะได้รับจากการนําเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ
กับเซิรฟโคลมาประยุกต์ใช้ คือ ลูกค้าจะได้รับการบริการที่มีคุณภาพและตรงกับความต้องการของ
ลูกค้า ในส่วนขององค์กร จะได้รับประโยชน์ คือ ช่วยลดระยะเวลาและค่าใช้จ่ายในการออกแบบและ
พัฒนาผลิตภัณฑ์, ช่วยให้เกิดการทํางานเป็นทีม ซึ่งจะทําให้งานมีประสิทธิภาพมากขึ้น และช่วยใน
การจัดการเรื่องเอกสารต่างๆ ให้เป็นระบบ   
  จากการวัดผลความพึงพอใจในการใช้งานโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ
กับเซิรฟโคล โดยการเก็บแบบสอบถามกับผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการในการประเมินความพึงพอใจในการ
ใช้งานโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล พบว่ามีความพึงพอใจค่อนข้างมากใน
ส่วนของความเป็นไปได้ (Feasibility) ที่ 80.80% ความง่ายและความเหมาะสม (Usability) ) ที ่
74.20% และประโยชน์ที่ได้(Utility) ที ่80.60% และคะแนนรวมทั้งหมดโดยเฉลี่ย คือ 78.53%  
  จากการวัดผลความพึงพอใจที่ได้รับในการใช้บริการขององค์กรณีศึกษา หลังจากที่องค์กร
กรณีศึกษาได้นําผลลัพธ์ที่ได้จากแบบจําลองเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล ไปใช้ใน
การปรับปรุงและออกแบบการบริการ จากคะแนนความพึงพอใจของลูกค้า(Mystery Shopper) 
พบว่าในเดือนตุลาคมมีคะแนนเพ่ิมขึ้น  2.13% จากเดือนกรกฎาคม และจากคะแนนการตรวจ
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มาตรฐานขององค์กร(Store Audit) พบว่าในเดือนตุลาคมมีคะแนนเพ่ิมขึ้น 4.91% จากเดือน
กรกฎาคม  
  ซึ่งสามารถสรุปได้ว่าการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่ เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล สําหรับ
ศูนย์บริการลูกค้า ช่วยให้ความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ิมข้ึน   
  จากการทําการวิจัย สามารถสรุปขั้นตอนการดําเนินงานวิจัย วิธีการ และผลลัพธ์ที่ได้ของ
โปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล ดังตารางที่ 6.1  
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ตารางที่ 6. 1 สรุปขั้นตอนการดําเนินงานวิจัย วิธีการ และผลลัพธ์ที่ได้ของโปรแกรมเทคนิคการแปร
หน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล 

 

 

DMADV 
ขั้นตอนการ

ด าเนินงานวิจัย 
เนื้อหา วิธีการ ผลลัพธ์ 

Define กําหนดหน่วยงานที่
จะทําการปรับปรุง
ข อ ง อ ง ค์ ก ร
กรณีศึกษา 

บทที่ 3 สอบถามปัญหาเบื้องต้นที่
เกิดข้ึน ในแต่ละหน่วยงาน 

หน่วยงานที่จะทําการ
ปรับปรุงคือ หน่วยงาน
ร้านเ พ่ือให้บริการแก่
ลูกค้า (Service shop)   

Measure รวบรวมข้อมูลปัญหา
ที่ เ กิ ด ขึ้ น ภ า ย ใ น
หน่วยงานร้านของ
องค์กรกรณีศึกษา 

บทที่ 3 - รวบรวมข้อมูลจากผล
สํารวจข้อร้องเรียนของ
ลูกค้า ซึ่งเป็นปัญหาที่
เกิดข้ึนในมุมมองของลูกค้า  
- รวบรวมข้อมูลจากการ
สัมภาษณ์แบบกลุ่มกับ
พนักงานในระดับผู้จัดการ
ฝ่ายปฏิบัติการเพ่ือ
สอบถามถึงปัญหาที่เกิดขึ้น
ในมุมมองของพนักงาน 

- ปัญหาข้อร้องเรียน
ของลูกค้า  8 ปัญหา
จํานวน 993 ข้อ
ร้ อ ง เ รี ย น  
- ปัญหาด้านการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน
จํานวน 12 ปัญหา 

Analyze วิ เคราะห์หาความ
ต้องการของลูกค้าที่
เกิดขึ้นภายในร้าน
ขององค์กรณีศึกษา 

บทที่ 3 วิเคราะห์ข้อมูลที่ ได้จาก
ลูกค้าและพนักงาน เพ่ือหา
ความต้องการของลูกค้า 
โ ด ย จั ด เ ป็ น ก ลุ่ ม ต า ม 
SERVQUAL 

ความต้องการของลูกค้า
ทั้งหมด 22 ข้อตามหลัก 
SERVQUAL 

Design ศึกษาทฤษฏีและ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

บทที่ 2 ศึกษาทฤษฏีและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องพร้อมทั้งรวบรวม
ข้อมูลแนวคิดท่ีได้ 
- การออกแบบและ
พัฒนาการบริการใหม่ 
- คุณภาพบริการ  
- เทคนิคการแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพ 
- ความเสี่ยง 

พ้ืนฐานความรู้ 
(Knowledge base) 
ทั้ง 4 เทคนิคเพ่ือที่จะ
นําไปสร้างโปรแกรมการ
แปรหน้าที่เชิงคุณภาพ
กับเซิรฟโคล 
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ตารางที่ 6.1 สรุปขั้นตอนการดําเนินงานวิจัย วิธีการ และผลลัพธ์ที่ได้ของโปรแกรมเทคนิคการแปร
หน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล (ต่อ) 

 

 

 

 

 

 

 

DMADV 
ขั้นตอนการ

ด าเนินงานวิจัย 
เนื้อหา วิธีการ ผลลัพธ์ 

Design ออกแบบเทคนิคการ
แ ป ร ห น้ า ที่ เ ชิ ง
คุณภาพกับเซิรฟโคล  

บทที่ 4 ออกแบบเทคนิคการแปร
หน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟ
โคล 

ขั้นตอนการแปรหน้าที่
เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล 
ทั้ง 6 Step 

สร้างแบบจําลองการ
แ ป ร ห น้ า ที่ เ ชิ ง
คุ ณ ภ า พ ผ่ า น 
Microsoft Excel 

บทที่ 4 สร้างแบบจําลองการแปร
หน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟ
โ ค ล  ผ่ า น  Microsoft 
Excel 

โปรแกรมการแปรหน้าที่
เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล
(QFD Template)แบบ
ทดลองใช้งาน 

Verify/ 
Validate 

พิ สู จ น์ ยื น ยั น แ ล ะ
ทดสอบความถูกต้อง
ของแบบจําลอง 

บทที่ 5 -การใส่ข้อมูลป้อนเข้าและ
ดูผลลัพธ์ที่ ได้ ว่ ามีความ
สมเหตุสมผลกันหรือไม่ 
-การใช้แบบสอบถามใน
การประเมินการใช้งาน 

คําแนะนําการใช้งาน
โปรแกรม และความ
น่าเชื่อถือของโปรแกรม 
- โปรแกรมมีความ
สมเหตุสมผล 
- โปรแกรมมีความ
ถูกต้อง ผู้ใช้งานมีความ
พึงพอใจสูงถึง 78.53% 

ปรับปรุงเทคนิคการ
แ ป ร ห น้ า ที่ เ ชิ ง
คุณภาพกับเซิรฟโคล 
  

บทที่ 5 นําคําแนะนําในการพัฒนา
หรือข้อดีและข้อเสียของ
โปรแกรมที่ ได้มาทําการ
วิเคราะห์และปรับปรุง 

โปรแกรมการแปรหน้าที่
เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล
ฉบับสมบูรณ์ 
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6.2 ข้อจ ากัดของการน าโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่ เชิงคุณภาพกับ เซิรฟโคล(QFD 
Template)มาใช้ในการปรับปรงุและออกแบบงานบริการ  
  1. สามารถใช้กับอุตสาหกรรมการผลิตได้แต่ต้องเป็นอุตสาหกรรมผลิตที่คาบเกี่ยวกับงาน
บริการ ถ้าใช้ในอุตสาหกรรมที่มีการผลิตอย่างเดียวจะไม่เหมาะสม  
    2. สามารถประมวลผลเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคลที่ประกอบด้วย 6 
ขั้นตอน 
 
 6.3 ข้อเสนอแนะเพื่อพัฒนาและปรับปรุงงานวิจัย  
   1. ในส่วนของคะแนนความสําคัญ(Adjust Importance) อาจนําทฤษฎีอ่ืนๆ มาประยุกต์ใช้   
  2. ในส่วนของความสัมพันธ์ของความต้องการเชิงเทคนิค(How’s and How’s) กรณีที่มี
ความขัดแย้งเกิดข้ึน ควรจะมีวิธีการแก้ปัญหามารองรับสําหรับงานบริการ  
  3. การประเมินความเสี่ยงควรที่จะมีสเกลคะแนนมารองรับ เพ่ือที่โปรแกรมจะสามารถทําการ
ตัดสินใจได้โดยอัติโนมัติ 

6.4 ข้อสังเกตจากงานเผยแพร่งานวิจัย  
   จากการเผยแพร่งานวิจัย International Seminars on Industrial Engineering 
and Management (ISIEM) ในวันที่ 11- 13 มีนาคม 2014 ที่บาหลี มีผู้เข้าร่วมจํานวน 93 คน ได้รับ
ข้อมูลที่ป้อนกลับที่ได้ข้อสังเกต ดังต่อไปนี้ 
  - ในส่วนของ How‘s การปรับปรุงและออกแบบงานบริการเป็นกระบวนการที่ออกแบบ
ยากกว่าการผลิตมาก แต่การใช้ Flower of service เข้ามาช่วยเป็นกรอบแนวคิดในการปรับปรุงและ
ออกแบบงานบริการ จะทําให้สามารถคิดและออกแบบได้ง่ายขึ้น 



รายการอ้างอิง 
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ภาคผนวก ก (Appendix A) 

แบบสอบการประเมินระดับความสําคัญและคุณภาพบริการ 
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            แบบสอบถามการประเมินระดับความส าคัญและคุณภาพบริการ 
____________________________________________________________________________________________________ 

 
วัตถุประสงค ์แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินคุณภาพงานบริการของหน่วยงานร้านค้าให้บริการ ซึ่งข้อมูล
ที่ได้จะเป็นประโยชน์ในการปรับปรุงและพัฒนางานบริการให้ตรงกับความต้องการของท่าน  จึงใคร่ขอความร่วมมือ
และแสดงความคดิเห็นของท่าน 
ค าชี้แจง  กรุณาขดีเครื่องหมาย / ลงใน         ที่ท่านเลือกตามระดบัความสําคญัของผลติภณัฑ์ตามความคิดเห็น
ของท่าน 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

1. เพศ 
               ชาย                หญิง 
2. อาย ุ
        ต่ํากว่า 18ปี  19 -25 ปี                   26 -35 ปี                       36 -59 ปี  60 ปีขึ้นไป 
3. อาชีพ 
  นักเรียน/นักศึกษา  รับราชการ            รัฐวิสาหกิจ      ธุรกิจส่วนตัว              อื่นๆ 

 

ตอนที่ 2 การประเมินระดับความส าคัญและคุณภาพบริการ 

คุณภาพการบริการ ระดับความส าคัญ ระดับการบริการที่
คาดหวังจะได้รับ 

ระดับการบริการที่ได้รับ
จริง 

น้อย                  มาก น้อย                 มาก น้อย                 มาก 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1.ความสะอาดเรยีบร้อย                               
2.การตกแต่งและบรรยากาศในรา้น                               
3.พื้นที่น่ังรอภายในร้าน
สะดวกสบาย                               
4.พนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย                               
5.อุณหภูมิในรา้นเหมาะสม                               
6.สื่อประชาสมัพันธ์เพียงพอ
เหมาะสม                               
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 คุณภาพการบริการ 
 
 
 

ระดับความส าคัญ ระดับการบริการที่
คาดหวังจะได้รับ 

ระดับการบริการที่ได้รับ
จริง 

น้อย                  มาก น้อย                 มาก น้อย                 มาก 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
7.พนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย                
8.ความสะดวกสบายในการมาใช้
บริการ 

               9.พนักงานยิ้มแย้มแจ่มใส พร้อม
ให้บริการ 

               10.ท่านทราบขั้นตอนในการเข้า
บริการได้ทันที                               
11.บริษัทสามารถทําตามสัญญาหรือ
โฆษณาไว ้                               
12.ท่านได้รับบริการถูกต้อง                               
13.พนักงานติดตามปัญหาและแจง้
ผลกลับ                               
14.พนักงานให้ข้อมูลที่เป็นจริง
น่าเชื่อถือได ้                               
15.พนักงานเต็มใจให้บริการ                               
16.พนักงานสามารถแก้ไขปญัหา
ทันท ี                               
17.ท่านได้รับบริการรวดเร็ว                               
18.พนักงานตอบสนองความต้องการ
ของท่าน                               
19.พนักงานมีความสุภาพอ่อนน้อม                               
20.พนักงานมีความรู้ความสามารถ
ในการให้บริการ                               
21.พนักงานดูแลเอาใจใส่ท่าน                               
22.พนักงานมีความเข้าใจความ
ต้องการของท่าน                               
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ภาคผนวก ข (Appendix B) 

แบบสอบถามประเมินความคิดเห็นในการใช้งาน 
โปรแกรมเทคนิคการแปรหนา้ที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล 
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แบบสอบถามประเมนิความคิดเห็นในการใช้งาน 
โปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าท่ีเชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล 

_______________________________________________________________________ 
วัตถุประสงค์  แบบสอบถามชุดนี้เป็นส่วนหนึ่งของวิทยานิพนธ์ในการพัฒนาโปรแกรมการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ
กับเซิรฟโคล สาขาวิศวกรรมอุตสาหการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย เพื่อนําไปพัฒนาโปรแกรมให้มีความเหมาะสม
และสอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้งานมากยิ่งข้ึน  
ค าชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมายถูก ลงในช่องทีท่่านมีความเห็นว่ามีความเหมาะสมต่อความคิดเห็นของท่านมาก
ที่สุด  
ส่วนที่ 1 ข้อมูลของผู้กรอกแบบสอบถาม 
1.  เพศ     ชาย      หญิง 
2. อาย ุ    น้อยกว่า 20 ปี     20-29 ปี 
    30-39 ปี    40 ปีขึ้นไป 
3. ระดับการศึกษา     อนุปริญญาหรือเทียบเท่า    ปริญญาตร ี
    ปริญญาโท    ปริญญาเอก 
    อื่นๆ ระบุ ........................... 
4. ตําแหน่งในองค์กร  พนักงาน ............................  วิศวกร.......................... 
    หัวหน้าฝ่าย ...................  อื่นๆ ระบุ ..................... 
5. ระดับการใช้งานเทคนิคการแปรหน้าท่ีเชิงคุณภาพหรือบ้านแห่งคณุภาพ 
    � 1)ไม่รู้จัก QFD 
    � 2) รู้จัก QFD 
     � ทราบทฤษฏ ีQFD 
     � ทราบทฤษฏ ีQFDและเคยใช้ในการออกแบบผลติภณัฑ/์บริการ 
    � อื่นๆ 
6. ระดับการใช้งาน SERVQUAL 

  � 1)ไม่รู้จัก SERVQUAL 
  � 2) รู้จัก SERVQUAL 
   � ทราบทฤษฏ ีSERVQUAL 
    � ทราบทฤษฏ ีSERVQUAL และเคยใช้ในการประเมินคณุภาพการบริการ 
   � อื่นๆ 

7. เห็นด้วยหรือไม่กับประโยชน์ในการพัฒนาโปรแกรมเพื่อช่วยในกระบวนการออกแบบและพัฒนาผลติภัณฑ์/งาน
บริการโดยตรง 
    เห็นด้วย เนื่องจาก......................................................................... 
     ไม่เห็นด้วย เนื่องจาก..................................................................... 
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ส่วนที่ 2 ประเมินความคิดเห็นในการใช้งานโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าท่ีเชิงคุณภาพกับ SERVQUAL 
 

ข้อ โปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าท่ีเชิงคุณภาพกับ SERVQUAL 

(1
) ไ

ม่เ
ห็น

ด้ว
ยที่

สุด
 

(2
) ไ

ม่เ
ห็น

ด้ว
ย 

(3
) เ

ฉย
ๆ 

(4
) เ

ห็น
ด้ว

ย 

 (5
) เ

ห็น
ด้ว

ยที่
สุด

 

1. ความเป็นไปได้ (Feasibility) ในการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปร
หน้าท่ีเชิงคุณภาพ กับ SERVQUAL      

1.1 ข้อมูลนําเข้า(Importance, SQE) มเีพียงพอต่อการตัดสินใจ
ในการปรับปรุงและออกแบบงานบริการ 

     

1.2 ส่วนของ What’s (SERVQUAL) มีความเหมาะสมในการ
ปรับปรุงและออกแบบงานบริการ 

     

1.3 ส่วนของ How’s (Flower of service) มีความเหมาะสมใน
การปรับปรุงและออกแบบงานบรกิาร 

     

1.4 ส่วนของ Why (Sale point, Benchmark) มีเพียงพอต่อการ
ตัดสินใจในการปรับปรุงและออกแบบงานบริการ 

     

1.5  ส่วนของ How much(Risk) มีเพยีงพอต่อการตัดสินใจในการ
ปรับปรุงและออกแบบงานบริการ 

     

1.6  ผลลัพธ์ที่ได้ มเีพียงพอต่อการตดัสนิใจในการปรับปรุงและ
ออกแบบงานบริการ 

     

1.7  หลักการหรือเทคนิคท่ีใช้(QFDรวมกับSERVQUAL )มีความ
เหมาะสม สมเหตุสมผล 

     

2. ความง่ายและความเหมาะสม (Usability) ของโปรแกรมเทคนิค
การแปรหน้าท่ีเชิงคุณภาพ กับ SERVQUAL 

     

2.1 สามารถทํางานเข้ากันได้กบัความสามารถของเครื่อง
คอมพิวเตอร ์

     

2.2 มีการใช้งานง่าย และเรียนรู้ง่าย      
2.3 มีการอธิบายขั้นตอนการทํางานของเทคนิคการแปรหน้าที่เชิง

คุณภาพเบื้องต้น 
     

2.4 มีความสมบูรณ์ของการทํางานเชื่อมต่อกันของข้อมูลในแต่ละ 
Sheet 

     

2.5 มีความยืดหยุ่นสามารถรองรับการเปลี่ยนแปลงและแกไ้ข
ข้อมูลได ้

     

2.6 ขนาดตัวอักษร สีของตัวอักษรและพื้นหลังมีความเหมาะสม      
2.7 มีลักษณะการใช้งานท่ีเรียบร้อย นา่ใช้งาน และไม่ error      
3. ประโยชน์ที่ได้(Utility) ของโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าท่ีเชิง
คุณภาพ กับ SERVQUAL 

     

3.1 สามารถช่วยให้เกิดความถูกต้องและเหมาะสมเพิม่ขึ้นสําหรับ
การปรับปรุงและออกแบบงานบรกิาร       
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ข้อ โปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าท่ีเชิงคุณภาพกับ SERVQUAL 

(1
) ไ

ม่เ
ห็น

ด้ว
ยที่

สุด
 

(2
) ไ

ม่เ
ห็น

ด้ว
ย 

(3
) เ

ฉย
ๆ 

(4
) เ

ห็น
ด้ว

ย 

 (5
) เ

ห็น
ด้ว

ยที่
สุด

 

3.2 ผลลัพธ์ที่ได้จากโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าทีเ่ชิงคุณภาพมี
ความคุ้มค่ากับเวลาที่ใช้       

3.3 ความมั่นใจในการใช้โปรแกรมที่ช่วยในการปรับปรุงและ
ออกแบบงานบริการ      

3.4 ความพึงพอใจในการใช้โปรแกรมที่ช่วยในการปรับปรุงและ
ออกแบบงานบริการ      

 
 
ปัญหาหลักๆที่พบในการใช้โปรแกรมเทคนิคการแปรหนา้ที่เชิงคุณภาพ 
.............................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................. 
ข้อเสนอแนะอื่นๆ เพื่อการปรับปรงุ 
.............................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................ 
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ภาคผนวก ค (Appendix C) 

คู่มือโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

113 

1. ขั้นตอนการใช้งานโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล (QFD Template) 
  ขั้นตอนการใช้งานโปรแกรมเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล (QFD 
Template) ประกอบไปด้วย 2 ส่วน คือ 
  ส่วนที่ 1 ขั้นตอนการดําเนินงาน  
  ฟอร์มขั้นตอนการทํางาน จะบอกถึงรายละเอียดของแต่ละขั้นตอน สามารถแสดงได้ได้ดัง
ภาพ ค 1.1 ดังนี้  

 
 ภาพที่ ค 1.1 แบบฟอร์มข้ันตอนการดําเนินงาน 

  ในส่วนของแบบฟอร์มขั้นตอนการดําเนินงาน จะเป็นหน้าหลักที่เชื่อมต่อกับแบบฟอร์มแต่ละ
แบบฟอร ์ม ซึ่งสามารถแสดงความสัมพันธ์ของการเชื่อมต่อ ได้ดังภาพที่ ค 1.2 
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  ส่วนที่ 2 การออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์/บริการ 
  การออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์/บริการ จะประกอบไปด้วย 2 เฟส คือ เฟสวางแผน
(Planning )และเฟสแนวคิดในการพัฒนา (Concept Development)  
 เฟสวางแผน (Planning)   
  ฟอร์ม Project Charter จะอธิบายถึงข้อมูลทั่วไปของผลิตภัณฑ์/บริการหรือขอบเขต
โครงการ ซึ่งสามารถแบ่งเป็นหัวข้อ ดังนี้  
    - ชื่อโครงการ (Project name) 
    - ประเภทของนวัตกรรม (Type of Innovation) 
    - เป้าประสงค์ของบริษัท (Objective) 
    - หัวหน้าโครงการ (Project Leader) 
    - ที่ปรึกษาโครงการ (Project Advisor) 
    - ระเบียบวิธี (Methodology) 
    - ระดับของนวัตกรรม (Degree of Innovation) 
    - ระยะเวลากิจกรรม (Date of Completion) 
     - ที่มาและความสําคัญของโครงการ (Business Case) 
    - รายละเอียดของงาน (Job Statement) 
    - ความคาดหวัง (Unmet Outcome Expectation): 
    - สมมุติฐานและข้อจํากัด (Assumptions and constraints)  
    - แนวทางแก้ไข (Competing Solutions)  
    - สมมติฐานในการทดสอบ (Key Assumption to be Tested) 
    - ตัวชี้วัดหรือผลกระทบทางการเงินหรือประโยชน์คาดว่าจะได้รับ (Expected 
Benefits/ Financial Impact) 
    - เป้าหมาย (Target)  
    - ระยะเวลาดําเนินการ (Milestones/Timeline: Scheduled) 
    - สถานะ (Actual)  
    - งบประมาณโครงการ (Project Investments)   
    - ทีมงาน (Team) 
    - ผู้บริหารหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
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  ซึ่งสามารถแสดงได้ดังภาพ ค 1.3 

 

ภาพที่ ค 1.3 แบบฟอร์ม Project Charter 
  เมื่อใส่ข้อมูลและรายละเอียดเรียบร้อยแล้วให้กดปุ่ม ตกลง เพ่ือที่จะกลับไปฟอร์มข้ันตอน
และทําขั้นตอนต่อไป 
  เฟสแนวคิดในการพัฒนา (Concept Development) 
    จะประกอบไปด้วยแบบฟอร์มหลัก 7 แบบฟอร์ม  ดังนี้ 
  1. ฟอร์ม Step 1 What’s  
   1.1 ฟอร์ม 1.1 Importance 
   1.2 ฟอร์ม 1.2 SERVQUAL 
  2. ฟอร์ม Step 2 How’s  
 3. ฟอร์ม Step 3 What’s and How’s  
  4. ฟอร์ม Step 4 How’s and How’s  
  5. ฟอร์ม Step 5 Why  
  6. ฟอร์ม Step 6 How much 
  7. ฟอร์ม House of Quality (HOQ)   
  ซ่ึงแต่ละแบบฟอร์มสามารถแสดงรายละเอียด ดังนี้  
 
 
  1. ฟอร์ม Step 1 What’s  
  ฟอร์ม Step 1 What’s จะต้องใส่ความต้องการของลูกค้า ซึ่งความต้องการของลูกค้านี้จะ
แบ่งตาม 5 กลุ่มของ SERVQUAL คือ Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance และ 
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Empathy โดยที่มีข้อมูลประกอบการอธิบาย 5 มิติในการให้บริการอยู่ด้านข้าง ดังภาพ ค 1.4  

    ภาพที่ ค 1.4 แบบฟอร์ม Step 1 What’s 

  เมื่อใส่ข้อมูลและรายละเอียดเรียบร้อยแล้วต้องใส่ค่าในส่วนของ Importance และ 
SERVQUAL ด้วยในขั้นตอนนี้ ฉะนั้นให้กดปุ่ม Importance เพ่ือที่จะไปยังฟอร์ม 1.1 Importance 
เพ่ือใส่คะแนนความสําคัญ   
   1.1 ฟอร์ม 1.1 Importance จะต้องใส่คะแนนความสําคัญของแต่ละบุคคลต่อแต่
ละความต้องการ โดยใช้สเกล 1-5 เป็นเกณฑ์ในการให้คะแนนจากระดับความพึงพอใจน้อยสุดไปมาก
สุด ดังภาพ ค 1.5 
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    ภาพที่ ค 1.5 แบบฟอร์ม 1.1 Importance  
  เมื่อใส่ข้อมูลและรายละเอียดเรียบร้อยแล้วให้กดปุ่มตกลง เพ่ือที่จะกลับไปฟอร์ม Step 1 
What’s และหลังจากนั้นให้กดปุ่ม SERVQUAL เพ่ือใส่คะแนนความพึงพอในการบริการที่คาดหวัง
และความพึงพอใจที่ได้รับ  

  1.2 ฟอร์ม 1.2 SERVQUALจะต้องใส่คะแนนความสําคัญของแต่ละบุคคลต่อแต่ละ
ความต้องการ โดยใช้สเกล 1-5 เป็นเกณฑ์ในการให้คะแนนจากระดับความพึงพอใจน้อยสุดไปมากสุด 
ดังภาพ ค 1.6 

ภาพที่ ค 1.6 แบบฟอร์ม 1.2 SERVQUAL  
  เมื่อใส่ข้อมูลและรายละเอียดเรียบร้อยแล้วให้กดปุ่มตกลง เพ่ือที่จะกลับไปฟอร์ม Step 1 
What’s และกดปุ่ม ตกลง ที่ฟอร์ม Step 1 What’s เพ่ือที่จะกลับไปฟอร์มขั้นตอนและทําข้ันตอน

ต่อไป 

  2. ฟอร์ม Step 2 How’s  
  ฟอร์ม Step 2 How’s จะต้องใส่ความต้องการเชิงเทคนิค ที่จะตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าแต่ละข้อ ซึ่งสามารถแยกเป็น 8 ส่วนหลักสําหรับงานบริการ(The Flower of Service) คือ
Information, Payment, Billing, Order-Taking, Consultation, Exception, Safekeeping และ
Hospitality โดยที่มีข้อมูลประกอบการอธิบายอยู่ด้านล่าง และต้องใส่ทิศทางในการพัฒนา ดังภาพ ค 
1.7 
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     ภาพที่ ค 1.7 แบบฟอร์ม Step 2 How’s   
  เมื่อใส่ข้อมูลและรายละเอียดเรียบร้อยแล้วให้กดปุ่ม ตกลง เพ่ือที่จะกลับไปฟอร์มขั้นตอน
และทําขั้นตอนต่อไป  
 
  3. ฟอร์ม Step 3 What’s and How’s   
  ฟอร์ม Step 3 What’s and How’s จะต้องใส่ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการลูกค้ากับ
ความต้องการเชิงเทคนิค โดยมี 3 ระดับ คือ 1(สัมพันธ์กันน้อย), 3(สัมพันธ์ปานกลาง) และ 9(สัมพันธ์
กันมาก) ดังภาพที ่ค 1.8     
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    ภาพที่ ค 1.8 แบบฟอร์ม Step 3 What’s and How’s  
  เมื่อใส่ข้อมูลและรายละเอียดเรียบร้อยแล้วให้กดปุ่ม ตกลง เพ่ือที่จะกลับไปฟอร์มขั้นตอน
และทําขั้นตอนต่อไป  
 
  4. ฟอร์ม Step 4 How’s and How’s  
  ฟอร์ม Step 4 How’s and How’s จะต้องใส่ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการเชิงเทคนิค
ประเภทต่างๆ (Correlation Matrix) ว่ามีส่วนช่วยส่งเสริมหรือหักล้างกันอย่างไร โดยมี 3 ระดับ คือ 
++(สัมพันธ์แบบเสริมกันมาก), +(สัมพันธ์แบบเสริมกัน), - (สัมพันธ์แบบขัดแย้งกัน), -- (สัมพันธ์แบบ
ขัดแย้งกันมาก)  และไม่มีความสัมพันธ์กัน ดังภาพที่ ค 1.9  



 
 

121 

      ภาพที่ ค 1.9 แบบฟอร์ม Step 4 How’s and How’s  
  เมื่อใส่ข้อมูลและรายละเอียดเรียบร้อยแล้วให้กดปุ่ม ตกลง เพ่ือที่จะกลับไปฟอร์มขั้นตอน
และทําขั้นตอนต่อไป  
 
  5. ฟอร์ม Step 5 Why  
  ฟอร์ม Step 5 Why  ดังภาพที ่ค 1.10 จะต้องใส่ข้อมูลการวิเคราะห์ ดังนี้  
   - วิเคราะห์ตัวเราเอง (Our) เป็นการประเมินระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อความ
ต้องการของลูกค้าในปัจจุบันโดยใช้สเกล 1-5 ในการประเมินโดยสเกล 5 หมายถึง ลูกค้ามีความพึง
พอใจในบริษัทท่ีสามารถสนองต่อความต้องการลูกค้าได้มากที่สุด  
   - วิเคราะห์คู่แข่ง(Competitor) เป็นการประเมินระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อ
ความต้องการของลูกค้าของคู่แข่ง ซึ่งจะใช้สเกล 1- 5 เป็นเกณฑ์ในการประเมิน เหมือนกัน 
   - ระบุจุดขาย(Sale point) สิ่งที่สามารถสร้างความได้เปรียบแก่บริษัทหรือองค์กร 
โดยอาศัยความสามารถในการขายผลิตภัณฑ์/บริการ ซึ่งสามารถใช้สัญลักษณ์ได้ดังนี้ คือ 1(ไม่ใช่จุด
ขาย),1.2(จุดขายปานกลาง) และ 1.5(จุดขายมาก) 
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    ภาพที่ ค 1.10 แบบฟอร์ม Step 5 Why 
  เมื่อใส่ข้อมูลและรายละเอียดเรียบร้อยแล้วให้กดปุ่ม ตกลง เพ่ือที่จะกลับไปฟอร์มข้ันตอน
และทําขั้นตอนต่อไป 
  ส่วน อัตราส่วนการแข่งขัน(Competition Ratio), ค่าระดับน้ําหนัก(Absolute 
Requirement weight) และค่าระดับน้ําหนักเป็นเปอร์เซ็นต์(Relative Requirement weight) ซึ่ง 
QFD Template จะคํานวณค่าออกมาให้  
 
  6. ฟอร์ม Step 6 How much   
  ฟอร์ม Step 6 How much ดังภาพที ่ค 1.11 จะต้องใส่ข้อมูล ดังนี้  
   - กําหนดค่าเป้าหมาย (Target Value) กําหนดค่าเป้าหมายของความต้องการเชิง
เทคนิค ว่ามีเป้าหมายอย่างไร ซึ่งค่าเป้าหมายต้องวัดค่าได้และมักแสดงเป็นตัวเลข  
   - ความเสี่ยง (Risk) กําหนดความเสี่ยงที่จะต้องเกิดในการพัฒนาความต้องการเชิง
เทคนิคให้ได้ตามเป้าหมายที่วางไว้ โดยกําหนดเป็นตัวเลข เพ่ือใช้ในการวิเคราะห์และเลือกที่จะนํา
ความต้องการเชิงเทคนิคมาใช้ โดยในที่นี้จะพิจารณา 2 มุมมอง คือ ระยะเวลา(Time) ที่ต้องใช้ใน
การพัฒนาค่าเป้าหมายของความต้องการเชิงเทคนิค และเงินลงทุน (Cost) ที่ต้องใช้ในการพัฒนาค่า
เป้าหมายของความต้องการเชิงเทคนิค  
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    ภาพที่ ค 1.11 แบบฟอร์ม Step 6 How much    
  เมื่อใส่ข้อมูลและรายละเอียดเรียบร้อยแล้วให้กดปุ่ม ตกลง เพ่ือที่จะกลับไปฟอร์มขั้นตอน
และทําขั้นตอนต่อไป  
  ส่วน ค่าระดับน้ําหนัก(Absolute Technical weight) และค่าระดับน้ําหนักเป็นเปอร์เซ็นต์
(Relative Technical weight) ซึ่ง QFD Template จะคํานวณค่าออกมาให้ 
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  7. ฟอร์ม HOQ   
  ฟอร์ม HOQ จะสรุปภาพรวมของบ้านหลังที่ 1 ดังภาพที ่ค 1.12    

 
    ภาพที่ ค 1.12 แบบฟอร์ม HOQ 
  โดยคะแนน Relative Technical weight (%) จะมีการจัดอันดับ เพ่ือง่ายในการดูค่า โดยใช้ 
3 ระดับ คือ ระดับคะแนนสูง, ระดับคะแนนปานกลาง และระดับคะแนนต่ํา โดยใช้ สัญลักษณ์ 3 
สัญลักษณ์ ดังนี้ 

               คือ ระดับคะแนนสูง  
               คือ ระดับคะแนนปานกลาง 

              คือ ระดับคะแนนต่ํา 
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ประวัติผู้เขียนวิทยานิพนธ์ 
 

นางสาววราภรณ์ โยธินศิริกุล เกิดเมื่อวันที่ 14 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2533 สําเร็จการศึกษา
มัธยมศึกษาตอนปลายจากโรงเรียนเบญจมราชรังสฤษฎิ์ จังหวัดฉะเชิงเทรา และสําเร็จการศึกษา
ปริญญาวิศวกรรมศาสตรบัณฑิต ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ สถาบั น
เทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง เมื่อปีการศึกษา 2554 หลังจากนั้นได้เข้ารับ
การศึกษาต่อในหลักสูตรปริญญาวิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ                                
คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย เมื่อปีการศึกษา 2555 
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