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บทที่ 1  

 

บทนํา 
 
 ในปจจุบนั งานบริการมีความสําคัญตอระบบเศรษฐกิจมากขึ้น รวมทั้งกิจการหอพัก ความ
อยูรอดขององคกรตอไปในอนาคตจะขึ้นอยูกับความสามารถในการหาความตองการของ
ผูใชบริการใหมๆและความสามารถในการสามารถทําใหผูใชบริการมคีวามพึงพอใจได จงึ
จําเปนตองมีการพัฒนาคุณภาพงานบริการอยางตอเนื่อง นอกจากนี้การพัฒนาคุณภาพงานบริการยงั
ทําใหการทํางานมีประสิทธิภาพสูง สามารถลดคาใชจายที่ไมจําเปน และยังทําใหผูใชบริการเกิด
ความประทับใจและความจงรักภักดีตอองคกร 
 เพื่อที่จะเขาถึงความตองการของผูใชบริการไดอยางถูกตองแลวแปลออกมาเปนนวัตกรรม
ในงานบริการ การออกแบบและพัฒนาคณุภาพงานบรกิารจําเปนตองทําอยางมีระบบแบบแผนเปน
ขั้นตอน ในสวนของการวิเคราะหความตองการของผูใชบริการ ไดมีแบบจําลองคุณภาพงานบรกิาร
ที่เกี่ยวของอยูหลายแบบจําลอง เชน แบบจําลองของความสัมพันธระหวางความสําคัญและความพึง
พอใจ(The importance-satisfaction model), แบบจําลองของคาโน (Kano’s model), แบบจําลอง
ความตางดานการบริการ (SERVQUAL) สวนในการวิเคราะหหาแนวทางในการสรางการพัฒนาใน
งานบริการ วธีิที่นิยมใช คือ เทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: 
QFD) ซ่ึงเปนวิธีที่แปลงความตองการของลูกคาออกมาเปนขอกําหนดทางเทคนิคที่เหมาะสม 
 การนําแบบจําลองของความสัมพันธระหวางความสําคัญกับความพึงพอใจ(The 
importance-satisfaction model) และแบบจาํลองของคาโน (Kano’s model)ทั้งสองประเภทมาบูรณา
การใชในองคกรจะชวยใหการวิเคราะหความตองการของผูใชบริการมีความแมนยําและถูกตองมาก
ขึ้น เมื่อนําความตองการของผูใชบริการที่ไดไปวิเคราะหหาแนวทางในการสรางการพัฒนาในงาน
บริการโดยเทคนิคการกระจายหนาทีเ่ชิงคณุภาพ(Quality Function Deployment: QFD) ก็จะทาํให
งานบริการที่ออกมาสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดเปนอยางดี ดังนั้น การนาํ
แบบจําลองและเทคนิคทั้งสามประเภทดังกลาวมาประยกุตใชในการพฒันาคุณภาพงานบริการ จึง
นับวาเปนเรื่องที่นาสนใจ ซ่ึงจะกอใหเกิดประโยชนตอองคกรเปนอยางมาก 
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1.1   ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

 ปจจุบันมหาวทิยาลัยไดดําเนินการจดัการดานหอพกัสําหรับนิสิตจุฬาฯไว 3 แหง คือหอพัก
นิสิตจุฬาฯ หอพักนกักฬีา และหอพกัศึกษิตนเิวศน และจากแนวทางนโยบายในการดําเนินงาน
หอพักนิสิตทั้ง 3 แหงนัน้ สามารถกําหนดวตัถุประสงค ของการดําเนินงานหอพักทั้ง 3 แหง ดังนี ้

1. เพื่อใหนิสิตไดอยูรวมกันในที่พักที่มีบรรยากาศเอื้อตอการศึกษา 
2. เพื่อฝกฝนใหนิสิตรูจักการอยูรวมกนั  เคารพในสิทธิซ่ึงกันและกัน มีน้ําใจ  มีความ

สามัคคีมีความรับผิดชอบตอตนเองและตอสวนรวม  และสามารถดําเนินชีวิตใน
มหาวิทยาลัยไดอยางถูกตอง 

3. เพื่อเปดโอกาสใหนิสิตตางคณะซึ่งมีพื้นความรูและความสนใจแตกตางกันได
แลกเปลี่ยนความรู ความเขาใจ และความคิดเห็นซึ่งกนัและกัน 

 การดําเนนิงานในดานการจดัเก็บอัตราคาที่พกั  ใหกําหนดอัตราการจัดเก็บที่ทําใหหอพัก
นิสิตสามารถดําเนินการตางๆ ไดโดยไมตองใหมหาวิทยาลัยสนบัสนุนดานงบประมาณในการ
บริหารจัดการ 
 ในสวนของหอพักศึกษตินิเวศน จะจัดใหเปนที่พักสําหรับนิสิตระดับปริญญาบัณฑิต หรือ
ระดับบัณฑิตศึกษา และนิสิตนานาชาต ิ  นักวจิัย  อาจารย หรือผูที่มาอบรม / ดูงานในจฬุาลงกรณ
มหาวิทยาลัยระยะสั้นหรือระยะยาว สวนในอนาคตอนัใกลไดมนีโยบายที่จะมีการยายนิสิตชาวไทย
ไปเขาพักทีห่อพักอื่นแทน 
 แตในอดีตที่ผานมา ทางหอพักศึกษิตนิเวศนยังไมสามารถบรรลุเปาหมายตามวัตถุประสงค
ของการดําเนนิงานที่ตั้งไวโดยสมบูรณ เนือ่งจากนิสิต นกัศึกษาทีพ่ักอาศัยอยูในหอพักศึกษิตนิเวศน
ยังมีความตองการบางประเภทที่ยังไมสามารถตอบสนองใหเกิดความพงึพอใจในงานบรกิารมากนกั 
โดยดูไดจากงานวิจยัเมื่อปทีผ่านมา(คมกฤช อิศรานุรักษ, สุทธิวัฒน กอตระกูล, 2003) ทําใหนสิิต
นักศึกษาบางสวนยายออกไปหาที่พักที่อ่ืน ทั้งนี้ก็เนื่องมาจากที่ผานมายังไมมกีารวิเคราะหหา
แนวทางในการพัฒนาคุณภาพงานบริการทีถู่กตองอยางเปนระบบ ถึงแมวาในอดตีที่ผานมายังไม
เกิดความเสียหายมากนัก แตจากทีก่ลาวมาแลวในขางตน หากทางหอพักศึกษิตนเิวศนยังไมมีการ
พัฒนาคุณภาพงานบริการที่ถูกตองอยางเปนระบบอกีตอไป ในอนาคตขางหนาอาจเกิดผลเสีย
เกิดขึ้นก็เปนได 
 ในการทําวิจยัเมื่อปที่ผานมา(คมกฤช อิศรานุรักษ, สุทธิวัฒน กอตระกูล, 2003) ไดทํา
โครงงานการวางแผนและพฒันาระบบประกันคณุภาพ เพื่อความพึงพอใจของผูใชบริการและผู
ใหบริการของหอพักศึกษิตนเิวศน  โดยโครงงานไดครอบคลุมถึงการสํารวจความพึงพอใจและ
ความตองการของผูใชบริการ ทําใหทราบวาประเด็นที่ทาํใหเกิดคุณภาพสวนใหญ ผูใชบริการยังไม
มีความพึงพอใจและตองไดรับการปรับปรุง ยกตัวอยางเชน ดานความปลอดภัย, ความตองการใช
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คอมพิวเตอรและอินเตอรเนต็,ความตองการดานการทําความสะอาดเสือ้ผา,ความตองการการบริการ
ดานอาหาร,บริการดานการเรียนการศึกษา เชน หองอานหนังสือ บริการถายเอกสาร,กิจกรรมเชื่อม
ความสัมพันธ และความเหมาะสมของคาเชาหอพักและคาสาธารณูปโภค  จากนั้นทําการเสนอ
แนวทางในการปรับปรุงหรือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ซ่ึงไดมีการปฏิบัติไป
บางสวน เชน การติดตั้งระบบคียการดตรงทางขึ้นอาคารและระบบอินเตอรเน็ตไรสายบริเวณชัน้
ลาง  แตการทําวิจยัดังกลาว ไมไดคํานึงถึงความสําคัญและประเภททีท่ําใหเกิดความพึงพอใจในแต
ละประเดน็ที่ทาํใหเกิดคุณภาพ ซ่ึงอาจทําใหเกิดความผิดพลาดในการเลือกประเด็นที่ทําใหเกิด
คุณภาพทีไ่มมคีวามสําคัญและไมมีความจาํเปนมาหาแนวทางในการปรับปรุง ทําใหส้ินเปลือง
ทรัพยากรโดยไมจําเปน นอกจากนี้ในสวนการวิเคราะหหาแนวทางการปรับปรุงยังไมมีการทําอยาง
เปนระบบ ซ่ึงแนวทางที่ไดอาจจะยังไมตรงและครอบคลุมทั้งหมด ทําใหไมอาจตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการไดอยางเต็มที่  
 ดังนั้น การพัฒนางานบริการหอพักศึกษิตนเิวศน โดยการบูรณาการแบบจําลองคุณภาพงาน
บริการ ซ่ึงเปนการนําแบบจําลองของความสัมพันธระหวางความสําคัญและความพึงพอใจ(The 
importance-satisfaction model) และแบบจําลองของคาโน (Kano’s model) ทั้งสองประเภทมา
บูรณาการใชในการวิเคราะหความตองการของผูใชบริการ และใชเทคนิคการกระจายหนาที่เชิง
คุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) ในการวิเคราะหหาแนวทางในการสรางการพัฒนา
ในงานบริการ เพื่อใหเกิดการพัฒนางานบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการ
ไดเปนอยางด ี จึงเขามามีสวนสําคัญมากในการดําเนนิงานใหบรรลุตามวัตถุประสงคของหอพัก
ศึกษิตนเิวศน 
 
1.2   วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

 1.2.1 สรางแบบจําลองที่มีการบูรณาการกันระหวาง แบบจําลองของความสัมพันธระหวาง
ความสําคัญและความพึงพอใจ (The importance-satisfaction model) และ แบบจําลองของคาโน 
(Kano’s model) ที่สามารถใชวิเคราะหหาประเดน็คณุภาพทีม่ีความจําเปนตองไดรับการปรับปรุง
และพัฒนาได 
 1.2.2 สรางแนวทางในการพัฒนางานบรกิารของหอพกัศึกษิตนิเวศน เพื่อใหชาวตางชาติที่
เปนนิสิตทั่วไป นิสิตโครงการแลกเปลี่ยน อาจารย นักวิจยั หรือบุคคลทั่วไป ที่มาใชบริการเกดิ
ความพึงพอใจ 
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1.3   ขอบเขตของการศึกษาวิจัย 
 

1.3.1 การออกแบบและพัฒนางานบริการจะคํานึงถึงความพึงพอใจของผูใชบริการเทานั้น 
ซ่ึงในที่นี้ก็คือ นักศกึษาตางประเทศ สวนนิสิตชาวไทยจะไมนํามาวิจยัเนื่องจาก
นโยบายในอนาคตจะทําการยายนิสิตชาวไทยไปเขาพกัที่หอพักอื่นแทน 

1.3.2 การวิเคราะหความตองการของผูใชบริการ จะใชแบบจําลองของความสัมพันธ
ระหวางความสําคัญและความพึงพอใจ (The importance-satisfaction model) และ 
แบบจําลองของคาโน (Kano’s model) มาบูรณาการรวมกัน 

1.3.3 การวิเคราะหหาแนวทางในการสรางการพัฒนาในงานบริการจะใชเทคนิคการ
กระจายหนาทีเ่ชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) 

1.3.4 เนื่องจากผลจากการวจิัยจะไดแนวทางในการปฏิบัติการเพื่อดําเนินการพัฒนาคุณภาพ
การบริการ โดยจะยังไมมกีารปฏิบัติจริงตามแผนในชวงเวลาที่ทําการศกึษาวจิัย จึงได
มีการยืนยันความเหมาะสมของการออกแบบและการพัฒนา นอกจากนีย้ังไดจัดทําตวั
ช้ีวัความสําเร็จของแนวทางในการพัฒนางานบริการ 

 
1.4   ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
  

1.4.1 หอพักศึกษิตนเิวศน ไดแนวทางในการพัฒนาคุณภาพงานบริการ ที่สามารตอบสนอง
ความตองการของผูใชบริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ 

1.4.2 เปนตนแบบในการออกแบบและพัฒนางานบริการใหกบัหอพักอ่ืนๆ 

  
1.5   ขั้นตอนการดําเนินงานวิจัย 
 

1.5.1 ศึกษาทฤษฎี บทความ และงานวิจยัที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการ เชน เทคนิคการ
กระจายหนาทีเ่ชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) รวมทั้งแบบจําลอง
ตางๆที่เกี่ยวของ ไดแก แบบจําลองของความสัมพันธระหวางความสาํคัญกับความพึง
พอใจ (The importance-satisfaction model) และ แบบจําลองของคาโน (Kano’s 
model)  

1.5.2  ทําการศึกษาและทบทวนถึง โครงสรางองคกร วัตถุประสงค ขั้นตอนการทํางาน 
ของหอพักศึกษิตนิเวศน จฬุาลงกรณมหาวทิยาลัย ในปจจุบัน 

1.5.3 ทําการสัมภาษณกลุมผูใชบริการเปาหมายประมาณ 20-30 คน(Hauser, 1993) เพื่อหา
ประเด็นที่ทําใหเกิดคณุภาพ (quality attributes) 
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1.5.4 ทําการวิเคราะหประเดน็ที่ทําใหเกิดคุณภาพเบื้องตนที่ได เพื่อหาประเดน็ที่มี
ความสําคัญและความนาสนใจเพื่อใชในการจัดทําแบบสอบถามตอไป 

1.5.5  ออกแบบแบบสอบถามเกี่ยวกับประเด็นคณุภาพ เพื่อ 
 1.5.5.1 หาความสําคญัในแตละประเด็นคณุภาพ 
 1.5.5.2 หาความพึงพอใจในแตละประเด็นคณุภาพ 

1.5.5.3 จัดประเภทตามแบบจําลองของคาโน(Kano’s model) ในแตละประเด็น
คุณภาพ  

1.5.6 แจกแบบสอบถามใหกับกลุมผูใชบริการเปาหมายตามหองทุกๆคน 
1.5.7 วิเคราะหแบบสอบถามที่ไดกับคืนมา ดังนี ้
    1.5.7.1 วิเคราะหหาความสัมพันธระหวางความสาํคัญและความพึงพอใจในแตละ

  ประเด็นคณุภาพ ที่ผูใชบริการไดรับในปจจบุัน 
 1.5.7.2 วิเคราะหเพื่อจดัประเภทของประเด็นคณุภาพ ตามแบบจําลองของคาโน 
1.5.8 ทําการบูรณาการแบบจําลองของความสัมพันธระหวางความสําคัญกับความพึงพอใจ

(The importance-satisfaction model) และแบบจําลองของคาโน (Kano’s model) เขา
ดวยกัน แลวทําการวิเคราะหเพื่อเลือกประเด็นความตองการของผูใชบริการ ในการ
นําไปใชในการหาแนวทางในการสรางการพัฒนางานบริการตอไป 

1.5.9  วิเคราะหหาแนวทางในการสรางการพัฒนางานบริการ โดยใชเทคนคิการกระจาย
หนาที่เชิงคณุภาพ (Quality Function Deployment: QFD) และการ Benchmarking 

1.5.10 พิจารณาแนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการที่ไดกับนโยบายในการดําเนินงาน
หอพักในปจจบุัน และสรางตัวช้ีวดัความสาํเร็จของแนวทางในการพัฒนางานบริการ 

1.5.11 ทําการการทบทวน การตรวจพิสูจนและตรวจรับรองการออกแบบและการพัฒนางาน
บริการกับผูที่เกี่ยวของ  

1.5.12 แนะนําแนวทางในการพัฒนาคุณภาพงานบริการของหอพักใหกับผูที่รับผิดชอบ 
รวมทั้งขอเสนอเชิงนโยบายการบริหารหอพัก 

1.5.14 สรุปขั้นตอนการดําเนินงานและจัดทํารายงานวิทยานิพนธ 
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บทที่ 2  

 

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 ในบทนีจ้ะเปนการนําเสนอทฤษฎีตาง ๆ ที่ใชในวิทยานิพนธฉบับนี ้ อันประกอบไปดวย 
เนื้อหาในสวนที่ทําใหเกิดความเขาใจในงานบริการ ไมวาจะเปน แนวความคิดเกีย่วกับงานบรกิาร 
ลูกคาและความพึงพอใจ และคุณภาพงานบริการ ทฤษฎีเร่ืองการออกแบบสอบถาม ซ่ึงเปนวิธีที่ใช
ในการเก็บขอมูล ทฤษฎีของแบบจําลองตางๆที่ใชในการวิเคราะหเพือ่วัดระดับคุณภาพงานบริการ 
และเนื้อหาในสวนที่ใชในการวิเคราะหหาแนวทางปรับปรุงและพฒันาคุณภาพงานบริการ ซ่ึงไดแก 
เทคนิคการกระจายหนาทีเ่ชงิคุณภาพ และการ Benchmarking สวนตัวอยางงานวจิัยที่เกี่ยวของนั้น
ไดนําเสนอไวในสวนทายของบทนี้ 
 
2.1   แนวความคิดเกี่ยวกับงานบริการ 
 

2.1.1 ความหมายของงานบริการ 
 

 พจนานกุรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530 ไดใหความหมายของคําวา “บริการ” 
หมายถึง “การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตางๆ”    
 ดังนั้น การบรกิาร คือ กระบวนการ / กระบวนกจิกรรม ในการสงมอบบริการจาก
ผูใหบริการ (บริการ) ไปยงัผูรับบริการ (ลูกคา) หรือผูใชบริการนั้นในทางวิชาการ คําวา บริการ 
(Service) ยังนยิามไดวา 
 บริการ คือ ส่ิงที่จับ สัมผัส แตะตองไดยาก และเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย  
บริการจะไดรับการทําขึ้น (โดย/จากบริกร) และจะสงมอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพื่อใชสอยบริการ
นั้นๆโดยทันท ีหรือในเวลาเกือบจะทนัทีทนัใดที่มกีารใหบริการนั้น 
 

  2.1.2    คุณลักษณะ 7 ประการแหงการบริการที่ดีนั้น มีดังนี ้(วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2539) 
 S = Smiling & Sympathy 
  ยิ้มแยมและเอาใจใสเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบากยุงยากของลูกคา 
 E = Early Response  
  ตอบสนองตอความประสงคจากลูกคาอยางรวดเร็วทนัใจ โดยมิทันไดเอย
  ปากเรียกหา 
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 R = Respectful 
  แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา 
 V = Voluntariness manner 
  ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจและเต็มใจทํา มิใชทําทําแบบเสีย
  มิได 
 I = Image Enhancing 
  แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการ และเสริมภาพพจนของ
  องคการดวย 
 C = Courtesy 
  กิริยาอาการออนโยน สุภาพและมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 
 E = Enthusiasm 
  มีความกระฉบักระเฉง และกระตือรือรนขณะบริการ จะใหบริการ 
  มากกวาที่คาดหวังเสมอ 
 
  2.1.3    ลักษณะ ของการบริการ (Characteristics services) 
 

 1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได ลูกคาไม
อาจชิม เห็น รูสึก หรือดมการบริการไดกอนซ้ือ 
 2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิต 
และการบริโภคในขณะเดยีวกัน แยกไมได เกินขอจํากัดทางดานเวลา โดยกลยุทธการใหบริการ คอื 
การกําหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการที่รวดเร็ว 
 3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของงานบริการไมแนนอนขึ้นอยูวา ผูขาย
บริการเปนใคร จะใหบริการเมื่อไร ที่ไหน อยางไร ทาํใหเกิดการพยากรณคณุภาพของการบริการ
กอนซ้ือเพื่อแกปญหาดังกลาว 
 4. ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) การใหบริการไมสามารถผลิตเก็บไวได
เหมือนสินคาอื่น ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความ
ตองการไมแนนอนจะทําใหเกิดปญหา คือ การบริการไมทันหรือไมมลูีกคา  
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2.2 ลูกคาและความพึงพอใจ 
 
 2.2.1    ลูกคา (Customer) คืออะไร ? 
 

 จากพจนานุกรม F&W Standard Desk Dictionary , New York (1984)  
 ลูกคา คือ บุคคล (หรือนิติบคุคล) ที่ซ้ือสินคา โดยเฉพาะอยางยิ่ง ผูซ้ือที่ซ้ือ (หรือ
การใชบริการ) กับสถานที่หรือองคกรใดเปนการประจําโดยสม่ําเสมอ 
 ความหมายของคําวา ลูกคา ในสายงานของทาน มหาบุรุษคานที 
 “ลูกคา คือ แขกคนที่สําคัญที่สุดที่ไดมาเยอืนเรา ณ สถานที่แหงนี้ เขามิไดมาเพื่อ
พึ่งพิงเรา เราตางหากที่ตองพึ่งการพาอาศยัเขา เขามิใชบุคคลที่มาขัดจังหวะการปฏบิัติงานของพวก
เรา หากแตวา การรับใช เขา คือ วัตถุประสงคแหงงานของพวกเรา หากแตวา การรับใชเขา คือ
วัตถุประสงค แหงงานของพวกเรา เขามิใชบุคคลแปลกหนา แตเขาคือสวนหนึ่งสวนหนึ่งของ
สถานที่แหงนี ้ บริการจากพวกเรามิใชการสังเคราะหเขา เขาตางหากที่กําลังสงเคราะหพวกเราดวย
ยอมใหพวกเรามีโอกาสไดรับใชเขา” 
 ในสายตาของตาของนักบรหิารคุณภาพงานบริการ แบงลูกคาออกเปน 2 ประเภท 
กลาวคือ 

• ประเภทแรก : ลูกคาภายนอก (A Client or Customer) หมายถึง บุคคลที่จายเงิน
เพื่อแลกกับบรกิาร  (an External Customer is The One Who Pay to Get 
Services) 

• ประเภทสอง : ลูกคาภายใน (An Employee) หมายถึง บคุคลที่ใหบริการเพื่อแลก
กับเงิน (an Internal Customer is the One Who Services to Get Pay) 

 
 ในเชิงการจัดการองคกรธุรกิจที่ใหบริการ ผูบริหารยุคใหมจะมองวา พนักงานของ
เขาทุกๆคน กค็ือลูกคาภายในขององคกร และลูกคาที่มาใชบริการกับองคกรของตนนั้นก็คือ ลูกคา
ภายนอกนัน่เอง ซ่ึงจะมาสัมผัสบริการจากองคกรธุรกิจ (ซ่ึงเปนนิติบุคคล) นั้นนั่นเอง 
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 ความสัมพันธระหวางลกูคาภายนอกกับลูกคาภายใน 
 

 
  ลูกคาภายนอก 

ใหธุรกิจใช
บริการตอเนื่อง
และผลกําไร 

 
การบริการที่ดี 

 
ลูกคาภายใน  

 
การดูแลดาน
บุคคลและ
พัฒนาให
อนาคต 

ความซื่อสัตย 
ความจริงใจ 
การทุมเท 
ความ

รับผิดชอบ 

 
 
 
 
 

กิจการ  
 นโยบายการจัดการของเจาของ 
 

รูปที่   2.1   แสดงแผนภูมิความสัมพันธระหวางลูกคาภายนอกและลูกคาภายใน 

 
 2.2.2    วิธีการติดตามและวัดผลความพงึพอใจของลูกคา (Tracking and Measuring  
             Customer Satisfaction) 
 

  1.   ระบบการติเตียนและใหคําแนะนํา  (Complaint and Suggestion Systems)  
   เปนการหาขอมูลทัศนคติของลุกคาเกี่ยวกบัผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท
ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางาน รวมทั้งขอเสนอแนะตางๆที่ธุรกิจนยิมใช ไดแก ธนาคาร 
โรงแรม โรงพยาบาล ภัตตาคาร หางสรรพสินคา เปนตน ธุรกิจเหลานี้จะมีกลองเพื่อรับความคิดเห็น
จากลูกคา 
  2.   จากการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Survey)  
   ในกรณีนี้จะเปนการสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา เครื่องมือที่ใชมากก็คือ การ
วิจัยตลาด วธีินี้บริษัทจะตองเตรียมแบบสอบถาม เพื่อคนหาความพึงพอใจของลกูคา โดยทั่วไป
ลูกคาไมสนใจเลือกวิธีแรก ลูกคาสวนใหญจะเปลี่ยนไปซื้อผูขายรายอื่นแทนที่จะเสนอคําติชมให
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บริษัทซึ่งเปนผลทําใหบริษทัตองสูญเสียลูกคา เทคนิคตางๆ ที่ใชสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ก็
คือ 

2.1   การใหคะแนนความพึงพอใจ (Rating Customer Satisfaction) ที่มีผลผลิต
ภัณฑหรือบริการ โดยอยูในรูปของการใหคะแนน เชน ดีมาก ดี พอใช ควร
ปรับปรุง 

2.2   การถามวาลูกคาไดรับความพอใจหรือไมพอใจในบริการอยางไร 
2.3   การถามใหลูกคาระบปุญหาจากการใชผลิตภัณฑ การบริหารและเสนอแนะ

ประเด็นตางๆที่จะแกไขปญหาเหลานัน้วิธีเรียกวา การวิเคราะหปญหา 
(Problem Analysis) 

2.4   การถามลูกคาเพื่อใหคะแนนคุณสมบัติตางๆ และการทํางานของผลิตภัณฑ 
วิธีนี้จะชวยใหทราบถึงจุดออน จุดแข็งของผลิตภัณฑ 

2.5   การสํารวจความตั้งใจในการซื้อซํ้าของลูกคา (Repurchase Intention) 
2.6   การเลือกซ้ือโดยกลุมที่เปนเปาหมาย (Ghost Shopping) วิธีนี้จะเชิญบุคคลที่

คาดวาจะเปนผูซ้ือที่มีศักยภาพ ใชวิเคราะหจุดแขงและจุดออนในการซื้อ
สินคาของบริษัทและคูแขงขัน พรอมทั้งระบุปญหาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ 

 
  3.   การวิเคราะหถึงลูกคาท่ีสูญเสียไป (Lost Customer Analysis)  
 

   ในกรณีนี้จะวเิคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมที่เปลี่ยนไปใชตราสินคาอ่ืน บริษัท 
IBM ไดใชกลยุทธนี้เพื่อทราบถึงสาเหตุตางๆ ที่ทําใหลูกคาเปลี่ยนใจ เชน ราคาสูงเกิน ราคาสูง 
บริการไมดีพอ ผลิตภัณฑไมนาเชื่ออาจจะศึกษา อาจจะศกึษาถึงอัตราการสูญเสียลูกคาดวย 
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2.3   คุณภาพของบริการ (Service Quality)  
  
 2.3.1   คุณภาพ (Quality) คอื 
 

 คุณภาพของสนิคา (Product Quality) หมายถึง  
 1. ความสอดคลองกับขอกําหนด (Conference to Requirements) 
 2. ความเหมาะสมตอการใชสอย (Fitness for Use) 

3. ระดับของคุณประโยชนแหงคุณสมบัตขิองสินคา ที่เอื้ออํานวยตอผูใชสอยและ
ตอบสนองตอความตองการที่ตองการที่ตั้งใจ หรือคาดหวังกอนใชสอยสินคา หรือ
ผลิตภัณฑนัน้ 
 

คุณภาพของบริการ คือ  
 1.  ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
 2.  ระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา 
 3.  ระดับความพึงพอใจของลกูคาหลังจากไดรับบริการไปแลว 

 วัตถุประสงคดานคุณภาพบริการ 
 Karl Albrecht กลาววา “ความสําเร็จในการบริหารธุรกิจบริการในปจจุบนั หาใชการ
บริหารองคกรบริการอีกตอไปแลว หากแตวา เราตองบรหิารความคาดหวังของลูกคา ที่มีตอองคการ
ที่ใหบริการนัน้ตางหาก” 
 
 2.3.2   ปจจัยคุณภาพบริการ คือ อะไร? 
 

ปจจัยคณุภาพภาพบริการ มักประกอบดวยคํา  2 คํา มีความหมายแตกตางกันเล็กนอย 
กลาวคือ  

Characteristics of Service Quality หมายถึง ลักษณะจําเพาะทางคุณภาพของบริการ มุงเนน
ที่ลักษณะพิเศษเฉพาะตวัของผูใชบริการหรือตัวบริการนัน้ๆ 
 Attribute of Service Quality หมายถึง คุณลักษณะทางคณุภาพของบรกิาร มุงเนนถึงหนวย
วัด หรือประเด็นเปรียบเทียบ หรือมาตราวัดทัว่ไป ที่ใชวัดเปรยีบเทียบ 
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 2.3.3   Service Cycle คืออะไร 
Service Cycle หรือ วงจรบริการ   หมายถึง กระบวนการทํากิจกรรมบริการตางๆ

แตละขั้นตอนเรียงลําดับกัน ตามลักษณะธรรมชาติของบริการนั้นๆ ตั้งแตเร่ิมตน จนกระทั่งจบ
กระบวนการ หรือข้ันตอนการใหบริการนัน้ๆ 
 หลักการควบคุมคุณภาพงานบริการ 

1. ควบคุมมาตรฐานของทุกกจิกรรมในแตละสถานี / หนวยบริการ  
2. คุณภาพของงานบริการใดๆ ตองวัดจากผลรวมของความพึงพอใจที่ลูกคาไดรับ ตลอด

ทั้งวงจรบริการ (Service Cycle) 
3. ในแตละสถานีบริการ / หนวยบริการ จะประกอบดวยหลายๆสัมผัส บริการ (Moment 

of Truth) 
4. ดังนั้นกลาวโดยสรุปแลว การควบคุมคุณภาพของงานบริการ  จึงเปนการควบคมุ

คุณภาพของกจิกรรมบริการในทุกๆ Moment of Truth ของสถานีบริการทุกๆแหง 
ตลอดทั้งวงจรบริการนั่นเอง หรือที่เรียกวา วิธีการ / ปรัชญาการบริหารการควบคุม
คุณภาพเชนนีว้า  “TQC (Total Quality Control)” 

 

2.4   แบบสอบถามการสรางและการใช  
  
 2.4.1   วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล  
  วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่องานวิจยัสามารถทําไดหลายวิธี โดยแบงเปนวิธีการ
ใหญๆ ได 3 วธีิ (บุญธรรม, 2542) คือ 

1) การสังเกตการณ (Observation) ทั้งการสังเกตการณแบบมีสวนรวม (Participant 
Observation) และการสังเกตการณแบบไมมีสวนรวม (Non-participant 
Observation) หรืออาจจะแบงเปน การสังเกตการณแบบมีโครงสราง 
(Structured Observation) และการสังเกตการณแบบไมมีโครงสราง 
(Unstructured Observation) 

2) การสัมภาษณ (Interview) นยิมมากในทางสังคมศาสตร โดยเฉพาะการ
สัมภาษณโดยใชแบบสอบถาม  (Questionnaire) การสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-
depth Interview) หรืออาจจะจําแนกเปนการสัมภาษณเปนรายบุคคล และ
การสัมภาษณเปนกลุม เชน เทคนิคการสนทนากลุม (Focus Group Discussion) 
ซ่ึงนิยมใชกนัมาก 

3) การรวบรวมขอมูลจากเอกสาร เชน หนงัสือ รายงานวจิัย วิทยานิพนธ บทความ 
ส่ิงพิมพตางๆ เปนตน 
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 การใชกระบวนการสนทนากลุม (Focus Group Discussion) เปนที่นยิมกันมากใน
งานวิจยั ซ่ึงเปนวิธีการวจิัยเชิงคุณภาพ เพื่อใหไดขอมลูที่สามารถนํามาตรวจสอบกบัแบบสอบถาม
ได และสามารถไดขอมูลเพิ่มเติมในเชิงทีลึ่กและละเอยีดกวาแบบสอบถามที่อาจมีขอจํากัด โดยจะ
มุงไปสูกลุมใดกลุมหนึ่งเปนผูประเมิน  
 
 2.4.2   การจัดทําแบบสอบถาม  
 

  การสรางและการใชแบบสอบถามนั้นเปนสิ่งที่จําเปนในการหาขอมลูของงานวิจัย 
ซ่ึงการสรางแบบสอบถามและการใชแบบสอบถามนั้นสามารถทําไดโดยงาย แตการสราง
แบบสอบถามที่ดีนั้นเปนสิ่งที่ยากเพราะตองมีขั้นตอนการสรางแบบสอบถามหลายขั้นตอนเพื่อให
ผูตอบแบบสอบถามเขาใจ อันจะยังผลทําใหผูวจิัยไดขอมูลอยางครบถวนและตรงกบัวัตถุประสงค
ของการวิจยั วิธีการจากลางขึ้นบน (Bottom up) เปนอีกวิธีหนึ่งในการไดมาซึ่งขอมูลทางดาน
ความรูสึกนึกคิดของผูตัดสินใจ ซึ่ง Bottom up คือวิธีการพิจารณาจากตัวเลือก โดยพิจารณาถึงจุด
แข็งและจดุออนของแตละตวัเลือก โดยในการทําการวจิัยที่ตองการความรูสึกนึกคดิของผูตัดสินใจ
ในการกําหนดเกณฑการประเมินวิธีการจากลางขึ้นบนถือเปนวิธีการหนึ่งของวิธีเบื้องตนใน
การศึกษาถึงขอดีและขอเสียของแตละทางเลือกที่จะประเมินในการวิจยั 
  การจัดทําแบบสอบถามตองประกอบดวยข้ันตอนในการสรางแบบสอบถาม การแปล
คําตอบออกมาเปนคาหรือคะแนน  การวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม และการเสนอผลวิเคราะห  ซ่ึง
ดร.อุทุมพร จามรมาน (2530) ไดใหแนวทางในการสรางแบบสอบถามที่ดี ดังตอไปนี้
 ขั้นตอนในการสรางแบบสอบถาม (อุทุมพร,2530)   ประกอบดวย 

1) กําหนดวัตถุประสงคของแบบสอบถาม 
2) กําหนดหมวดหรือประเด็นหลักของเนื้อหา 
3) แจกแจงประเด็นหลักเปนประเด็นยอย 
4) กําหนดจํานวนขอคําถาม 
5) กําหนดประเภทของคําถาม 
6) กําหนดรูปแบบของคําถาม 
7) ตรวจสอบความสอดคลอง 
8) จัดทําแบบสอบถามฉบับราง 

 

เมื่อรวบรวมคาํตอบจากแบบสอบถามที่ได จําเปนตองมีการแปลผลจากแบบสอบถาม
ออกมาเปนคาหรือคะแนน เพื่อสรุปขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามใหตรงกับวตัถุประสงคของการ
วิจัย 
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 2.4.3   การแปลคําตอบออกมาเปนคาหรือคะแนน    
 1)     แบบสอบถามแบบปลายเปด 
  ผูสรางแบบสอบถามรวบรวมคําตอบที่ได จําแนกตามกลุมทีม่ีคําตอบ
คลายกัน หรืออยูในพวกเดยีวกัน แจงนับ และรายงาน โดยบรรยายสาระคําตอบเหลานั้น  
     2)     แบบสอบถามแบบปลายปด 
  ผูสรางแบบสอบถาม จําแนกคําตอบเปน 2 ประเภท คือคําตอบในทางที่ดี
ทางบวก เชน เรียบรอยดี พอใจมาก สนใจมาก ฯลฯ โดยกําหนดคาใหเปนขอละบวก 1 คะแนน (+ 
1) สวนคําตอบที่แสดงแนวโนมในทางลบ หรือปฏิเสธ เชน สับสน ไมพอใจมาก ไมสนใจมาก 
กําหนดคาใหเปนขอละลบ 1 คะแนน (-1) 
     3)     แบบสอบถามแบบประมาณคา 
  ถาเปนการประมาณคาแบบ 3 ชอง คือ 3, 2, 1, คา 3, 2, 1 เปนคะแนนที่ผูตอบ
ไดรับ เชน 

3                     2                    1   

เรียบรอย สับสน 

งานบริหารแผนก   
 
  
  ผูที่ตอบหรือเช็คที่เลข 3 เพราะเห็นวางานบริหารแผนกฯ เปนไปอยาง
เรียบรอยจะไดคาเทากับ 3 คะแนน ถาเปนการประมาณแบบ 5, 7, 9 ชวงก็ทําเชนกนั โดยกําหนดจุด
ที่เขาเช็คคําตอบเปนคาที่เขาไดรับเมื่อผูสรางแบบสอบถามกําหนดคาหรือคะแนนของการตอบได
แลว จึงดําเนนิการตรวจแบบสอบถามที่สงกลับคืนมาของทุกคนจนหมด แลวจึงทาํการวิเคราะห
ขอมูล 
 

 2.4.4   การวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม 
  การวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามควรพิจารณาจากหลักเกณฑดังนี้ คือ 

1) ลักษณะของขอมูลเปนอยางไร 
2) จุดมุงหมายในการวิเคราะห แยกได 2 แบบ คือ  

(ก) เพื่อบรรยายขอมูล 
(ข) เพื่อสรุปจากกลุมตัวอยาง (Sample)ไปยังประชากร (population) ซ่ึงทาง

สถิติศาสตรเรียกวา Inferential Statistics (สถิติสรุปอางอิง) 
3) ตัวแปร(Variable) ที่เกีย่วของในการวิจัยมอีะไรบาง จํานวนเทาใด 
4) จํานวนกลุมตวัอยางที่ศกึษา เชน ศึกษาบคุคล 1 กลุม หรือศึกษามากกวา 1 

กลุมขึ้นไป ในการศึกษาที่มากกวา 2 กลุม สามารถทําการเปรียบเทียบระหวาง
กลุมตัวอยางได 
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2.4.5   การเสนอผลวิเคราะห 
   

  ในการเสนอผลวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามไมนิยมเสนอผลวิเคราะหรายขอ 
หากแตนิยมเสนอผลวิเคราะหตามวัตถุประสงคของการสรางแบบสอบถามและตามประเด็นหลัก
ของการสราง ดังนั้นการยอนกลับไปหาวตัถุประสงคของการสรางและประเดน็หลักในการสราง จึง
เปนความจําเปนและถาผูสรางสามารถกําหนดขอคําถามตางๆ ภายในแตละประเดน็ใหมีรูปแบบ
เดียวกันตั้งแตตน การวิเคราะหกจ็ะงายและสะดวกในการเสนอผล 
 
2.5 “important-satisfaction” model  
 
 ในแบบจําลองนี้ มิติทางแนวนอนแสดงถึงดีกรีความสําคญัของประเด็นที่ทําใหเกิดคณุภาพ 
สวนมิติทางแนวตั้งแสดงถึงระดับความพึงพอใจของประเด็นที่ทําใหเกดิคุณภาพเหลานั้น ในการ
พิจารณาระหวางความสัมพนัธของทั้ง 2 มิติ สามารถแบงความสัมพันธออกเปน 4 ดาน ไดแก 
 

1. Excellence area ประเด็นที่อยูในดานนี ้ คือ ประเด็นที่ทําใหเกิดคณุภาพที่ลูกคา
เจาะจงใหความสําคัญและอยูในระดับที่ลูกคารูสึกพึงพอใจ บริษัทควรจะรักษา
ระดับของประเด็นเหลานี้ไว 

2. To-be-improved area ประเด็นที่อยูในดานนี้เปนประเด็นที่ลูกคาใหความสําคัญ 
แตยังไมสามารถทําใหถึงระดับตามความคาดหวังของลูกคา ดังนั้นบริษัทควรจะ
ใหความสนใจในประเด็นเหลานี้เพื่อไดรับในการปรับปรงุในทันท ี

3. Surplus area ประเด็นที่อยูในดานนี้ ลูกคาจะไมใหความสําคัญมากนัก แตลูกคามี
ความพึงพอใจในประเด็นเหลานี้ ทางบริษัทไมจําเปนตองใหความสนใจใน
ประเด็นเหลานี้ แตถาทางบริษัทตองการลดคาใชจาย ก็สามารถลดคาใชจายใน
ประเด็นดานนีล้งไดโดยจะไมสงผลเสียตอผลทางดานคุณภาพ 

4. Care-free area สําหรับประเด็นที่ทําใหเกิดคุณภาพที่อยูในดานนี ้ ความพึงพอใจ
ของลูกคาอยูในระดับต่ํา แตลูกคาจะใหความสําคัญของประเด็นเหลานี้คอนขาง
นอย ดังนั้นทางบริษัทจึงไมจําเปนตองวิตกกับประเด็นเหลานี้เพราะประเดน็
เหลานี้ไมมีผลตอกระบวนการประเมินคุณภาพ 

 

 ถึงแมวาแบบจาํลองความสัมพันธระหวางความสําคัญและความพึงพอใจในประเด็นทีใ่ห
เกิดคุณภาพจะมีรูปแบบโครงสรางคอนขางงาย แตแบบจําลองนี้สามารถใหขอมูลที่มีประโยชนใน
การดําเนนิงานดานคณุภาพขององคกร การวิเคราะหระดับความสําคัญและระดับความพึงพอใจ
สามารถใหขอมูลที่มีประโยชนไดมากกวาการสํารวจแบบธรรมดา 
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รูปที่   2.2   The importance-satisfaction model 
 
 
2.6 “Kano’s model” 
 

 ในป 1994 คาโนไดพฒันาแบบจําลองในการในการจัดประเภทของประเด็นทีท่ําใหเกิด
คุณภาพ ตามความสามารถของประเด็นทีจ่ะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงสามารถแบงได 3 
ประเภท ดังนี ้

 

1. Attract quality attribute  
 เปนประเด็นทีท่ําใหเกิดคุณภาพประเภทที่ลูกคาไมไดคาดหวัง แตถามีจะกอใหเกดิ

ความพึงพอใจอยางมาก และมักจะกอใหเกดิตลาดใหม 
2. One-dimensional quality attribute  
 เปนสิ่งที่ลูกคาตองการและมกัจะบอกกับผูผลิต ซ่ึงประเด็นที่ทําใหเกดิคุณภาพประเภท

นี้เมื่อเพิ่มขึ้น(เปลี่ยนแปลงไปในทิศทางทีด่ีขึ้น) จะกอใหเกิดความพงึพอใจของลูกคา
มากขึ้น เชน การประหยดัน้ํามันของรถยนต ยิ่งรถยนตยิ่งประหยดัน้ํามันมากเทาไร 
ลูกคาจะพึงพอใจมากขึ้นเทานั้น 

3. Must-be quality attribute 
 ลูกคาจะคาดหวังวาจะตองม ี เมื่อไมมีจะกอใหเกดิความไมพึงพอใจ แตถามีจะไม

กอใหเกิดความพึงพอใจเพิ่มขึ้น เพราะคิดวาเปนสิ่งที่ตองมีเปนปกต ิ ซ่ึงลูกคาจะไม
บอกแตอาจจะรูไดจาก Customer’s Complaints เชน รถยนตที่ซ้ือมาใหมจะตองไมมี
รอยขีดขวนทีผิ่ว ถามีรอยขีดขวนและลูกคาสังเกตเห็นจะกอใหเกิดความไมพึงพอใจ 
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 เมื่อเวลาผานไปลักษณะความตองการของลูกคาจะเปลี่ยนไป กลาวคอื  เมื่อเวลาผานไป
คูแขงสามารถพัฒนาผลิตภณัฑใหมีลักษณะทีใ่กลเคียงกับลักษณะที่เปน Attract quality attribute 
ลูกคาจะเกิดความรูสึกวาเปนสิ่งที่ควรมี ลักษณะนั้นจะเปลี่ยนไปเปน One-dimensional quality 
attribute และเมื่อลักษณะนั้นเปนสิ่งที่คาดหวังวาจะตองมี ก็จะเปลี่ยนไปเปน Must-be quality 
attribute เชน เดิมเมื่อมีระบบ Central lock เปน Attract quality attribute แตเมื่อเวลาผานไปลูกคาจะ
รูสึกพอใจถารถยนตมีระบบ Central lock ลักษณะนี้จะเปลี่ยนจาก Attract quality attribute มาเปน 
One-dimensional quality และตอมาถารถยนตไมมีระบบ Central lock จะกอใหเกิดความไมพึง
พอใจตอลูกคาในที่สุด 
 

 
 

รูปที่   2.3   Kano’s model of customer satisfaction 
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2.7   เทคนิคการกระจายหนาที่การทํางานเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment, 
QFD) 

 
  การแปรหนาที่ดานคุณภาพเปนกระบวนการพัฒนาผลิตภัณฑและกระบวนการ
ผลิต ที่มีการพิจารณารวมไปถึงลักษณะของผลิตภัณฑทีเ่ปนที่ตองการของลูกคา โดยมีการทําการ
วิจัยตลาดเพื่อศึกษาถ ความตองการของลูกคา และนําเอาความตองการของลูกคามาแปรใหเปน
ขอกําหนดทางวิศวกรรม และกระบวนการผลิต โดยใชเทคนิคทางวิศวกรรมในการวิเคราะหเพื่อทํา
การออกแบบและผลิตผลิตภัณฑใหไดทั้งมาตรฐานทางวิศวกรรม และตรงตามความตองการของ
ลูกคาเพื่อสรางความมั่นใจวาผลิตภัณฑถูกออกแบ

ึง

บ และผานกระบวนการผลิต โดยการคนหา
วิธีการท
  พ เปนเทคนิควธีิที่นายโยชิ อากาโอ แหงมหาวิทยาลัยทา

 และนายฟกูาฮารา แหงสมาคมควบคุมคุณภาพกลางแหงญีปุ่น เปนผูพัฒนาขึ้นจากแนวคิด
ในการควบค ณ 
เปนครั้งแรก
กวางขวางและแพ
บริดจคอรปอเรช
แพรหลายในอตุส
สงมอบใหบริษัท
การใหคําปรึกษา
 

2.7. ความหมายของการแปรหนาที่ดานคุณภาพ หรือ QFD ไดมีนักวิชาการหลายทาน
ไดใหความหมายไวดงันี ้

 

•  กลาววา Quality Function หมายถึง หนาทีท่ี่ฟอรมเปนคุณภาพ 
• Akao (1990) กลาววา Quality Function Deployment หมายถึง การเปลี่ยนอุปสงค

และพฒันาคุณภาพใหกลายเปน

ละ
ยางงายๆ วา QFD คือ การแปรคุณภาพโดยการแปรหนาที่ดาน

tion) 
 

 

ี่ดีที่สุดในการผลิต ภายใตตนทุนที่เหมาะสม 
การแปรหนาที่ดานคุณภา

มากาวา
ุมคุ ภาพทีน่ักวชิาการชาวอเมริกันหลายทานไดเสนอไว มีการนําเอาเทคนิคนี้ไปใช
ที ่ อูตอเรือโกเบ ของมิตซูบิชิ ประเทศญี่ปุน ในป 2515 ตอมามีการนาํเอาไปใชอยาง

รหลายในเวลาตอมา QFD ไดถูกนําไปใชในสหรัฐอเมริกาในป 2526 โดย เคม
ั่น ที่ชิคาโก และตอมาโดยบริษัทรถยนตฟอรดซึง่เปนผูผลักดันใหเทคนิควิธีนี้
าหกรรมของอเมริกัน โดยการแนะนําใหผูสงมอบที่ขายชิ้นสวน และผลิตภัณฑที่
นําเทคนิควิธีนี้ไปใช ปจจุบันมีหนวยงานหลายแหงในสหรัฐอเมริกา ที่ทําหนาทีใ่น
แนะนํา และฝกอบรมในเรื่องนี้ 

1 

Juran (1988)

ของลูกคาใหอยูในรูปคณุลักษณะทางคุณภาพ 
ผลิตภัณฑสําเร็จรูป ดวยวธีิการเชิงระบบที่อาศัยความสัมพันธระหวางอุปสงคกับ
คุณลักษณะ โดยเริ่มตนจากคุณภาพของแตละองคประกอบของหนาทีแ่ลวขยายผล 
ดวยการแปรเขาสูคุณภาพของแตละชิ้นสวน แ ของแตละกระบวนการตามลาํดบั 
โดยอาจกลาวไดอ
คุณภาพ (Deployment of Quality through deployment of quality func
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2.7.2 
)

 

•

•  (Information Management) 
สารสนเทศที่เกี่ยวของไดโดย

นเดียวในการทําการ

รว ยว

ักการและวิธีการของการแปรหนาท่ีดานคุณภาพ 

 QFD เปนกระบวนการในการบริหารการออกแบบ
ลู

ร (How) ที่จะตอบสนองสิ่งเหลานั้นใหสําเร็จลุลวงไปได จดุไหนที่มีความสัมพันธหรือ
ขัดแยง พ ัน ความยากงายในทางเทคนิคที่ใช
ในการทํากา ป

 

วัตถุประสงคของการแปรหนาท่ีดานคุณภาพ (Quality Function Deployment 
หรือ QFD  

• เนนความสําคญัที่ลูกคา (Focus on the customer) 
ําใQFD จะท หเกิดความพยายาม ในการคนหาความตองการอยางแทจริงของลูกคา 

และกําหนดวธีิการในการทีจ่ะทําใหบรรลุความตองการดังกลาวอยางเหมาะสม ทํา
ใหความผิดพลาดอันเนื่องจากผลิตภัณฑใหม มีคุณภาพไมตรงกับความตองการ
ของลูกคา ลดลง 

 การลดเวลาการออกสูตลาดของผลิตภัณฑ (Reduce time to market)  
QFD จะชวยจัดการเกี่ยวกบัความไมแนนอน (Level of uncertainty) ในการ
ออกแบบ ทําใหปญหาความลาชาในการออกผลิตภัณฑใหมลดลง อันเนื่องจาก
จํานวนการเปลี่ยนแปลงแบบและการทบทวนแบบลดลง 
ารจัดการสารสนเทศก

QFD ชวยทําใหองคการจัดโครงสรางเกี่ยวกับ
ลักษณะเปนการเขียนขอมูลจํานวนมากลงบนกระดาษแผ
วิเคราะห 

• การพัฒนาความ มมือกันระหวางฝายการตลาดกับฝา จิัยและพัฒนา 
การใชเทคนิค QFD จะทําใหมีการรวมมอืกันระหวางบคุลากรทั้งสองฝาย ในการ
รวมกันแสดงความคิดเหน็เพื่อการพัฒนาผลิตภัณฑใหม เปนการประสานความ
รวมมือทําใหเกิดความราบรืน่ และความถูกตองชัดเจนในการดําเนินการออกแบบ
และผลิต 
 

2.7.3 หล
 

การแปรหนาที่ดานคุณภาพ หรือ
วางแผนการออกแบบผลิตภณัฑ โดยจะชวยลดภาระดานเอกสารคือ พยายามทีจ่ะบันทกึขอม
จํานวนมากลงในกระดาษแผนเดียว เพื่อใหนักออกแบบสามารถเปรียบเทียบ และมองเห็นภาพรวม
ของระบบไดดี โดย QFD จะประกอบดวย อะไร (What) ที่เปนความตองการของลูกคา และจะทํา
อยางไ

จิารณาหาจดุออน และจุดแข็งเมือ่เปรียบเทียบกับคูแขงข
รแ รหนาทีด่านคุณภาพ เครือ่งมือที่ชวยในการทํา QFD คือ New 7 tools 
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กระบวนการแปรหนาที่ดานคุณภาพ 
  พัฒนาการและเงื่อนไขที่เปนขอแตกตางของผลิตภัณฑทาํใหกระบวนการในการ
แปรหนาทีด่านคุณภาพมีความแตกตางกันไปตามแตหนวยงาน รูปแบบที่คอนขางแพรหลาย ซ่ึง
เสนอโด
ดังนี ้

ให
เปนคุณสมบ ขิอ ือที่ถือ

พันธระหวางความตองการของลูกคากับคุณลักษณะที่สามารถตอบสนองความตองการนัน้
ได จากข

2. ing) 
ั

และชิ้นสวน โดยการใชเครื่องมือที่เรียกวา ตารางเชื่อมโยงแบบ (Design Matrix)  

ปรเปน
ดทางด นการผลิตโดยเค วา ตารางเชือ่มโยงปฏิบ erating 

 การ ีย่วกับ  planning) 
 ําห ม

และท เคร  ตารางเชือ่มโยงการ

และเครื่องมือที่ใชในกระบวนการแปรหนาที่ดานคุณภาพ 

ั้นตอน เคร่ืองมือ 

ยสถาบันผูสงมอบ อเมริกัน ไดเสนอกระบวนการแปรหนาทีด่านคุณภาพออกเปน 4 ระยะ 

1. การวางแผนเกีย่วกับผลิตภัณฑ (Product planning) 
 เปนขั้นตอนทีจ่ะแปรความตองการหรือเสียงของลูกคา (Customers’ Voice) 
ัต งผลิตภัณฑ (Product characteristics) โดยใชเครื่องม วาเปนหวัใจของการทํา 

QFD ที่เรียกวา บานแหงคณุภาพ (House of Quality, HOQ) มีลักษณะเปน matrix ที่ใชแสดง
ความสัม

ัน้ตอนนี้จะทําใหไดขอกําหนดของผูผลิต 
การกําหนดรายละเอียดเกีย่วกับชิ้นสวน (Part deployment หรือ Component plann
 เปนขั้นตอนทีจ่ะนําเอาคณุสมบัติของผลิตภณฑมาแปรเปนขอกําหนดของ

ผลิตภัณฑ
3. การกําหนดรายละเอียดเกีย่วกับกระบวนการ (Process planning)  

 เปนขั้นตอนทีจ่ะนําเอาขอกําหนดของผลิตภัณฑ และชิ้นสวนมาแ
ขอกําหน านกระบว รื่องมือที่เรียก ัติการ (Op
Matrix) 

4. กําหนดรายละเอียดเก
เปนขั้นตอนทีแ่ปรขอก

การผลิต (Production
นดทางดานกระบวนการผลิตใหเปน าตรฐานการ

ปฏิบัติการ ําการควบคมุโดยการใช ื่องมือที่เรียกวา ควบคุม (Control 
Matrix) 
สําหรับรายละเอียดของลักษณะการทาํงานในแตละระยะดังแสดงในตารางที่ 2.1 
ตารางที่   2.1   INPUT/OUTPUT 
 

ข  INPUT OUTPUT 
ระยะที ่1 ความตองการ คุณสมบัติผลิตภัณฑ HOUSE OF QUALITY 
ระยะที ่2 คุณสมบัติผลิตภัณฑ 

ขอกําหนดผลติภัณฑและชิน้สวน 
DESIGN MATRIX 

ระยะที ่3 ร OPERATING MATRIX ขอกําหนด กระบวนกา
ระยะที ่4 CONTROL MATRIX กระบวนการ มาตรฐานการควบคุม 
แหลงขอ QFD Work for you  
 

มูล : จากหนังสือ Quality Function Deployment How to Make 
  โดย Lou Cohen 
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ของผลิตภัณ

•

RELATION MATRIX) 
โดยการประเมินการแขงขัน 

POSITIONING) 
• 
• การ ALUE DETERMINATION) 
ตัวอ

 
2.7.

 

รลุตาม voice of 

โยชนตอการแขงขันใน

3. ลดจํานวนครั้งในการเปลี่ยนแปลงแบบทางวิศวกรรม อันเนื่องจากขอจํากัดดาน
ความรูทางดานวิศวกรรม ความผิดพลาด หรือ ความคลาดเคลื่อน 

4. ชวยในการพฒันาการฝกอบรม ความรูดานวิศวกรรมตลอดจนความสัมพันธ
ระหวางฝายตาง ๆ แกผูรับผิดชอบดานการวางแผน 

5. ชวยลดความขดัแยงเกีย่วกับความตองการของการออกแบบได 
6. ชวยลดเวลาในการพัฒนาผลิตภัณฑ 
7. ชวยลดตนทุนในดานวิศวกรรม การผลิต และการบริการ 
8. ชวยในการพฒันาคุณภาพของผลิตภัณฑ และการบริการ 

บานแหงคณุภาพ (HOUSE OF QUALITY, HOQ) 

 เปนเครื่องมือที่ใชในการแปลงความตองการหรือเสียงของลูกคาใหเปนคุณสมบัติ
ฑที่เปนหวัใจของการทํา QFD บานแหงคณุภาพมีองคประกอบสําคัญอยู 8 สวน 
เสียงของลูกคา (CU STOMERS’ VOICE) 

• การใหอัตราความสําคัญ (IMPORTANCE RATING) 
• คุณสมบัติของผลิตภัณฑ (PRODUCT  CHARACTERISTICS) 
• ตารางเชื่อมโยงความสัมพันธ (RELATIONSHIP MATRIX) 
• ตารางเชื่อมโยงความเกีย่วพนัธ (COR
• การวางแผนคณุภาพ (QUALITY PLANNING) 

(COMPETITIVE EVALUATION) และการวางตําแหนง (STRATEGIC 

การประเมินทางเทคนิค (TECHNICAL EVALUATION) 
กําหนดคาเปาหมาย (TARGET V

ยางบานแหงคุณภาพดังแสดงในรูปที่ 2.2 

4 ประโยชนท่ีไดจากการทํา QFD 

1. เพิ่มหลักประกันใหกับลูกคาในการที่จะทาํใหผลิตภณัฑใหมบร
customer 

2. เพื่อใหไดมาอยางมีระบบถึงพื้นที่เปาหมายที่จะใชเปนประ
การเพิ่มสวนแบงทางการตลาด 
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ูปที่   2.4   แสดงตัวอยางของโครงสรางแตละสวนของบานแหงคณุภาพ (House of Quality, HOQ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ร
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2.8   Benchmarking 
 
  คําศัพทสําคัญๆ ที่ไดพบและไดยนิบอยๆ ในหนังสือหรือตํารา Benchmarking 
ตางๆ และทําใหเกิดความสบัสนในเรื่องความหมาย คือ คําวา Benchmark, Benchmarking, และ 

ark คือ อะไร 

 
ภาพ (Quality improvement) คําวา Benchmark 

หรือยัง ดังนัน้ทําใหเราตองมีการวัดเปรยีบเทียบอยูตลอดเวลา 
 มีผูใหนยิามคําวา Benchmarking มากมายหลายคําจํากดัความ ซ่ึงรวมความทั้งหมด

คือวิธีการ ในการวดัและเปรียบเทยีบ ผลิตภัณฑ บริการ และ
ธีการปฏิบัติกับ

 หรืออีกนัยหนึง่คือ  เปนกระบวนการของการวัด  หรือการคนหา Benchmark เพื่อ

หรูวาใครที่เปนผูปฏิบัติไดดีที่สุด และเขามีวิธีการ

ารถกอใหเกดิผลที่เปนเลิศ ซ่ึงรวมความแลวพอจะสรุป

 Best Practices คือวิธีการปฏิบัติ ที่ทําใหองคกรประสบความสําเร็จ หรืออาจกลาว
ดวาคือการปฏิบัติที่นําใหองคกรสูความเปนเลิศ 

Best Practice ซ่ึงอันที่จริงแลวคําสามคํานี้เปนคําที่มีความหมายเกี่ยวของสัมพันธกันอยางใกลชิด ซ่ึง
จะนํามาพิจารณาเปนคําๆไป 
 
 2.8.1   Benchm
 

  ความหมายของ Benchmark ที่เราตองใหความสนใจคือความหมายที่เกี่ยวของกับ
การปรับปรุงองคกร ตามตําราของการปรับปรุงคุณ
หมายถึง Best-in-Class คือผูที่เกงที่สุดในโลก ซ่ึงผูที่ดีทีสุดหรือเกงที่สุดนี้ คือ ตนแบบที่ผูอ่ืนจะใช
วัดเพื่อเปรียบเทียบความสามารถของตนเอง 
  Benchmark จะเปนสิ่งที่ไมอยูกับที่ตลอดเวลา สามารถขยับขึ้นไปไดเร่ือยๆ ขึ้นอยู
กับวามีผูที่มาลมแชมป
 
พอจะสรุปออกมาไดวา 
  “Benchmarking 
วิ องคกรที่สามารถทําไดดกีวา เพื่อนําผลของการเปรียบเทียบมาใชในการปรับปรุง
องคกรของตนเอง เพื่อมุงสูความเปนเลิศในธุรกิจ” 
 
นําไปสูการไดมาซึ่งวิธีปฏิบัติที่ดีที่สุด (Best Practices) ที่จะนาํกลับมาประยุกตใชในการปรับปรุง
องคกรของตนเอง ผลที่ไดรับจากการทํา คือ ทําใ
ปฏิบัติอยางไร 
 
 2.8.2   Best Practices คืออะไร 
 

  American Productivity & Quality Center (APQC) ไดใหคําจํากดัความคําวา Best 
Practices ไววา คือการปฏิบัติทั้งหลายที่สาม
ไดวา 
 
ไ
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  อันที่จริงแลวคําวา ดีที่สุด (Best) ของคําวา Best Practices นี้เปนคําทีใ่หความหมาย
 คําวา ดีที่สุด อาจจะไมไดหมายถึง
องคกรหนึ่งเทานั้น เพราะแตละ

ุรกิจและปจจยัภายในขององคกรที่แตกตางกันไป ดังนั้น Best 
ร ดกระบวนการหนึ่งเพยีงอยางเดียว แต

 การทํา Benchmarking ก็เพือ่ที่จะคนหาผูที่ปฏิบัติไดดีทีสุ่ด หรือ Best Practices
ั่นเอง 

2.8.3   ความสัมพันธของ Benchmark, Benchmarking, Best Practices 

 ความสัมพันธของสามคํานี้อาจแสดงไดดังรูป 

 

 Benchmarking เปนกระบวนการเรียนรูวธีิการปฏิบัติจากผูอ่ืน ซ่ึงเปนการกระทํา
ยางเปด เพยีงการลอกเลียนแบบ แตเปนการนาํวิธีการปฏิบัติ

ในเชิงเทยีบเคยีง คือขึ้นอยูกบัสถานการณและเปาหมายเปนหลัก
ีที่สุดจริงๆขององคกรทั้งหมดแตอาจจะเฉพาะสําหรับองคกรใดด

องคกรมีวัฒนธรรม วิสัยทัศน สภาพธ
Practices จึงไมไดจํากดัอยูเพียงเรื่องๆเดยีวห
ขึ้นอยูกับสิ่งทีด่ีที่สุดที่แตละองคกรมองหา 

ือกระบวนการใ

 
น
 
 
 

 
 
    
     

Best Practices 

 
 Benchmark 
 
 
 
 
  จากรูป

Benchmarking 

ชี้ใหเหน็วากระบวนการทํา Benchmarking นําไปสูการคนหาผูที่เปน
Benchmark หรือผูที่ปฏิบัติไดดีที่สุดวาเปนใคร และผูที่เปน Benchmark สามารถตอบคําถามเราได
วา Best Practices หรือวิธีการปฏิบัติที่ดีที่สุด ที่นําสูความเปนเลิศนั้นเขาทําไดอยางไร 
 
 2.8.4 ความเขาใจที่ถูกตองและประโยชนของ Benchmarking 
 

  อาจจะยังมีความเขาใจที่คลาดเคลื่อนในเรือ่งของ วาถาพูดถึงเรื่อง Benchmarking 
ก็คือหมายถึงการไปลอกเลียนแบบแบบผูอ่ืนมาหรือการไปดูตัวเลขเปรยีบเทียบกับคูแขงหรือที่
เรียกวา Competitive analysis เทานัน้ แตความเปนจริงแลวความหมายของ Benchmarking 
ครอบคลุมมากกวานั้น 
 
อ เผยเปนระบบ และมีจุดประสงคไมใช

muk
Text Box
Best Practices

muk
Text Box
Benchmark

muk
Text Box
Benchmarking
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ที่เปนเลิศที่ไดเรียนรูมาประยุกตใหเหมาะสมกับตัวเราเอง  ทั้งนี้ Benchmarking ไมจําเปนตองทาํ
เฉพาะกับคูแขงเทานั้น  เราสามารถที่จะทํากับใครก็ไดทีม่ีวิธีการปฏิบัติที่เปนเลิศ  และเราตองการที่
จะเรียนรูจากเขา  บางคนอาจเขาใจวา Benchmarking เนนเฉพาะที่การเปรียบเทียบตัววดั  แตอันที่
จริงแลว  การเปรียบเทียบตวัวัดเปนเพียงสวนเดียวของการทาํ Benchmarking เทานั้น 
Benchmarking ที่

2.8.5 ขอบเขตการทํา Benchmarking 

ารใดกระบวนการ

อาจกลาวไดวา รูปแบบในการทํา Benchmarking ไดถูกพัฒนาขึ้นและนําไปใชโดย
งคกรตางๆ ทั่วโลกอยางหลากหลาย ประมาณวามีรูปแบบและวิธีการทําทั้งหมดมากกวา 65 
ูปแบบดวยกนั ซ่ึงแตละรูปแบบมีการกําหนดจํานวนขัน้ตอนของการทํา Benchmarking ที่แตกตาง

อนที่แตกตางกันนี้ขึ้นอยูกับจดุเนนของแตละองคกรวา ตองการให
วามสําคัญกับขั้นตอนใดเปนพิเศษ  กจ็ะยอยขั้นตอนลงรายละเอียดสําหรับเรื่องนั้นโดยเฉพาะ  

ดจาํนวนขัน้ตอนการทํา  แตกตางกันออกไป  
โดยหลักแลวก็จะพบวาทุกรูปแบบมีพืน้ฐานที่ใกลเคยีงกันและยึดถือตามกรอบแนวคิดที่
มือนก

แทจริงเนนการศึกษาวิธีการปฏิบัติที่ดีที่สุดจากผูอ่ืน  แลวนาํวิธีการปฏิบัตินั้นมาใช
ปรับปรุงตนเอง  จากรูปจะเห็นไดวา ความเขาใจที่ถูกตองของการทํา Benchmarking คือเนนทีก่า
ศึกษาถึงวิธีการปฏิบัติ 80-90% และใชตัววดัเปนการพจิารณาประกอบเพียง 10-20% เทานั้น  
 
 
 

  การทํา Benchmarking ไมไดจํากดัอยูเพยีงแคการทําที่กระบวนก
หนึ่งหรือระดบัใดระดับหนึง่เทานั้น Benchmarking สามารถนําไปใชไดทั่วทกุที่ในองคกรทั้งระดบั
กลยุทธและระดับปฏิบัติการ  หรือ Benchmarking กระบวนการโดยเปรียบเทียบที่ปจจัยนําเขา 
(Input) กระบวนการ (Process) หรือผลลัพธ (Result) ของกระบวนการ  เราสามารถทํา 
Benchmarking ไดทุกเรื่องแลวแตวาจะนาํไปใชในเรื่องอะไร  อาจทาํ Benchmarking ระบบ 5 ส  
ขององคกรเรากับองคกรอ่ืน  หรืออาจจะทํา  ขัน้ตอนการรับสงสินคาของเราหรือกระบวนการ
จายเงินของเรา หรือกระบวนการฝกอบรม ทุกขั้นตอน ทุกงานเราสามารถที่ทํา Benchmarking ได
ทั้งนั้น  
 
 2.8.6 รูปแบบกระบวนการทํา Benchmarking (Benchmarking Model) 
 

  
อ
ร
กันออกไป ซ่ึงจํานวนขั้นต
ค
อยางไรก็ตามถึงแมวาแตละองคกรจะมีทฤษฏีที่กําหน
แต
เห นั  คอืแนวคดิของการใชวงจรเดมมิ่งหรือ PDCA Cycle นั่นคือ  การวางแผน)Plan) การ
ปฏิบัติ)Do) การตรวจสอบ)Check) และการปรับปรุง)Act) มาใชในการกําหนดรูปแบบของการทํา
Benchmarking 
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2.9   งานวิจยัท่ีเก่ียวของ 
 
คมกฤช   อิศรานุรักษ, สุทธิวัฒน   กอตระกูล (2003) 
 

 รายงานฉบับนีไ้ดนําเสนอโครงงานการวางแผนและพฒันาระบบประกนัคุณภาพ เพื่อความ
ึงพอใจของ ผูใชบริการ และ ผูใหบริการ ของหอพักศึกษิตนิเวศน  โดยโครงงานจะครอบคลุมถึง 
ารสําร าง

ท
ํา

 ดานความปลอดภัย ดาน
ภาพแวดลอมและสิ่งอํานวยความสะดวก ดานการบริการ ดานการประชาสัมพันธ และ งานนิสิต

ําการประชาสัมพันธที่เขาถึงกลุมผูใชบริการมากขึ้นดวย 

ับ

 Yang (2003) 

งานวิจยันี้ไดสรางแบบจําลองที่มีการบูรณาการ เพื่อบรรลุเปาหมายในการวัดระดับคณุภาพ
านบริการตางๆ เชน เพื่อบงชี้ความสําคัญของประเด็นที่ทําใหเกิดคณุภาพซึ่งบงชีโ้ดยลูกคา, เพือ่

ด็นเหลานั้น, เพื่อหาชองวางของความคาดหวังใน
็นเหลานั้นระหวางลูกจางกับลูกคา, เพื่อนําผลลัพธที่ไดจากการวิเคราะหไปใชในการพัฒนา

านบริก

ภาพ

พ
ก วจความพึงพอใจและความตองการของผูใชบริการ ผลการสํารวจที่วเิคราะหดวยวิธีการท
สถิติ ทําใหทราบประเด็น ีต่องไดรับการปรับปรุง  จากนั้นทําการเสนอแนวทางในการปรับปรงุ
หรือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ สุดทายจะเปนการจัดท ระบบประกันคุณภาพของ
หอพักที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการในดานตางๆ ไดแก
ส
สัมพันธ นอกจากนีย้ังไดจัดท
 
อัจฉราวดี แกววรรณดี (2544) 
 

 รายงานฉบับนีไ้ดนําเทคนิคQFDมาประยกุตใชสําหร อุตสาหกรรมการผลิตเครื่องหนัง
ประเภทกระเปาธนบัตร ทําใหทราบความตองการของกลุมลูกคาเปาหมายที่มีผลตอการออกแบบ
ผลิตภัณฑ คอืมุงสนใจลักษณะรูปทรงของกระเปาที่มขีนาดกะทัดรดั เพื่อใชเปนแนวทางในการ
พัฒนาผลิตภณัฑที่ตอบสนองความตองการของลูกคาในอนาคตได 
 
Ching-Chow
 

 
ง
เขาใจระดับความพึงพอใจของลูกคาในประเ
ประเด
ง าร และเพื่อแบงประเภทประเดน็เหลานั้นตามแบบจําลองของคาโนซึ่งสามารถใชเปนแหลง
อางอิงที่สําคัญในการตัดสนิใจดานงานคณุภาพ นอกจากนี้ การบูรณาการแบบจําลองนี้ยังมีคุณคาใน
การไปใชในอตุสาหกรรม และยังมีความสําคัญในการนําไปใชอางองิสําหรับงานวจิัยเร่ืองคุณ
งานบริการ 
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Kay C. Tan, Theresia A. Pawitra (2001) 
 

 งานวิจยันี้ไดเสนอแนวทางการบูรณาการของSERVQUAL, แบบจําลองของคาโน และ
เทคนิคQFD โดยแนวทางดงักลาวจะชวยใหองคกรสามารถประ ามพึงพอใจของลูกคา เพื่อ
เปนแนวทางในการปรับปรุงจุดออนและเรงรัดในการพัฒนานวัตกรรมการบริการโดย
ประเด็นที่มีความดึงดูดใจเพือ่นําไปใชเปนการบริการในอนาคต กรณีศึกษานี้แสดงก

เมินคว
การบงชี้

ารประเมนิ
าพพจนของประเทศสิงคโปรจากทัศนะของนักทองเทีย่วชาวอินโดนเีชีย รวมทัง้จุดออนและจุด

เิคราะหและมกีารนําเสนอกลยุทธในการปรับปรุงจุดออน 

า 

รถใชเปนพื้นฐานในการพัฒนาผลิตภัณฑโดยเฉพาะเทคนิคQFD ใช
ุตสาหกรรมสกีเปนกรณศีกึษา นอกจากนี้ยังไดเสนอการประยุกตใชวิธีนี้ในการบริหาร 

ก

าะหกลยุทธ นอกจากนีย้งัไดวิเคราะหขอดีขอเสียของการทําQFDเมื่อ
ียบกับวิธีอ่ืน  

.X. Shen, K.C. Tan, M. Xie (2000) 
 

 งานวิจยันี้ไดวเิคราะหความพงึพอใจข ําลองของคาโน และแสดงถึง
ความสําคัญของการพัฒนาผลิตภัณฑใหมากย พึงพอใจของลูกคา นอกจากนีย้ังไดเสนอ
การบูรณาการแบบจําล บจาํลองของคาโนกับ
เทคนิคQFD การวิเครา ี่ดึงดดูใจและการสราง
วัตกรรมสําหรับผลิตภัณฑ 

ภ
แข็งของการทองเที่ยวของสงิคโปรไดถูกว
 
Kurt Matzler, Hans H. Hinterhuber (1997) 
 

 ผูเขียนไดเสนอวิธีการซึ่งขึ้นกับแบบจําลองของคาโนในการสํารวจความตองการของลูกค
แลวแบงออกเปนประเภทตามการทําใหลูกคาเกิดความพงึพอใจ โดยแสดงใหเห็นวาการแบง
ประเภทแบบนี้สามา
อ
 
Miyoung Jeong, Haemoon Oh (1998) 
 

 งานวิจยัฉบับนี้ไดศึกษาคุณภาพงานบริการและความพึงพอใจของลู คาในธุรกิจตอนรับ 
โดยการศึกษานี้ไดคํานึงถึงทัง้ปจจัยภายในและปจจยัภายนอกของการบริหารงานบริการ และเพื่อ
สรางนวัตกรรมงานบริการจากโครงสรางของเทคนิคQFDเพื่อนําไปประยุกตใชในอุตสาหกรรมที่
พักในอนาคตและในการวเิคร
เท
 
X

อง าตามแบบจ
ิ่งกวาความ

ลูกค

องสําหรับการพัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ โดยรวมแบ
ะหไดแนะนําใหสนับสนุนการสรางสรรคผลิตภัณฑท

น
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บทที่ 3  

 

ขอมูลเบื้องตนของหนวยงานที่ทําการวิจัย 
 
 ในบทนีจ้ะกลาวถึงขอมูลโดยทั่วไปของหอพักศึกษตินิเวศน โดยจุดประสงคของการสราง
อพักสําหรับนิสิตนั้น นอกจากจะเปนทีพ่ักอาศัย ใหความสะดวกสบายไมตองเดินทางไกล ให
วามพร  การ

เพื่อให

มถึง

สิิตนั้น  นอกจากจะเปนที่พกัอาศัย  ใหความ
ะดวกส ีย

ย
ําเปนในด ึงตองการให

ุคคลใหมากที่สุด 

และหอพักศึกษิตนเิวศน นอกจากนัน้ยังใหเอกชนเขามาดําเนินการ
ัดสรางหอพกัในทีด่ินของมหาวิทยาลัยอีก 1 แหง ที่บริเวณซอยจฬุา 42 ซ่ึงจะเปดรับนิสิตเขาพักใน

ัดการและดําเนินการ
แตกตางกัน 

 
 

ห
ค อมทางดานอุปกรณในการศึกษาเลาเรียนแลวจดุประสงคที่สําคัญอีกประการหนึ่ง คือ
เปดโอกาสใหนิสิตไดเรียนรูการอยูรวมกันทางสังคม  ไดรับการอบรมสงเสริมจริยธรรม 
นิสิตสามารถบรรลุเปาหมายแหงการเปนบัณฑติที่สมบรูณ มหาวิทยาลัยจึงไดเล็งเห็นความสําคญั
โดยจัดหอพักในมหาวิทยาลยัเพื่อเปนสวัสดิการชวยเหลือนิสิตที่มีความจําเปนในดานที่พักรว
ตองการใหหอพักเปนสถานที่เพิ่มพูนความรูและชวยพฒันาบุคคลใหมากที่สุด  
 
3.1   ความเปนมา 
 
 จุดประสงคของการสรางหอพักสําหรับน
ส บายไมตองเดินทางไกล  ใหความพรอมทางดานอุปกรณในการศึกษาเลาเร นแลว  
จุดประสงคทีสํ่าคัญอีกประการหนึ่งคือ การเปดโอกาสใหนิสิตไดเรียนรูการอยูรวมกนัทางสังคม  
ไดรับการอบรมสงเสริมจริยธรรม เพื่อใหนิสิตสามารถบรรลุเปาหมายแหงการเปนบัณฑิตที่
สมบูรณ  มหาวิทยาลัยจึงไดเล็งเห็นความสาํคัญโด จัดหอพักในมหาวทิยาลัยเพื่อเปนสวัสดิการ
ชวยเหลือนิสิตที่มีความจ านที่พกัรวมถ หอพกัเปนสถานที่เพิ่มพูนความรูและ
วยพัฒนาบช

 
3.2   การดําเนินการหอพกันิสิตในปจจุบัน 
 

 ปจจุบันมหาวทิยาลัยไดดําเนินการจดัการดานหอพกัสําหรับนิสิตจุฬาฯไว 3 แหง คือหอพัก
นิสิตจุฬาฯ หอพักนกักฬีา 
จ
ภาคปลายปการศึกษา 2545 นี ้ ทั้งนี้หอพักทั้ง 4 แหงมีรูปแบบการบริหารจ
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3.3    แนวท
 

 จากแนว หอพักนิสิตทั้ง 3 แหงนั้น สามารถกําหนดเปนแนว
ทางการบริห ั
 

 3.3.1   ก

2. 
วม  และสามารถดําเนินชีวิตใน

คิดเห็นซึ่งกนัและกัน 


 3.3.2   ก ังนี ้
นงานหอ

2. 
มุก

ิสิต  ควบคุมดูแลงานดานตางๆ เชน ดานธุรการ  บัญชี  งานชาง 

ํานักงานรวมกันทั้ง 3 แหง สวนการจางเหมาเชน งานทําความ
สะอาดแ  

4. วางระเบ วัตถุประสงคของการจัด
หอพักทั้ง 3 แหง 

5. การจัดเก็บอัตราคาที่พัก  ใหกําหนดอตัราการจัดเก็บที่ทําใหหอพักนิสิตสามารถ
ดําเนินการต ดานงบประมาณในการ
บริหารจัด

างการบริการจัดการหอพักของมหาวทิยาลัย 

ทางนโยบายในการดําเนินงาน
ารจดการไดดังนี้ 

ําหนดวัตถุประสงค ของการดําเนนิงานหอพกัทัง้ 3 แหงดังนี ้
1. เพื่อใหนิสิตไดอยูรวมกันในที่พักที่มีบรรยากาศเอื้อตอการศึกษา 

เพื่อฝกฝนใหนิสิตรูจักการอยูรวมกนั  เคารพในสิทธิซ่ึงกันและกัน มีน้ําใจ  มีความ
สามัคคีมีความรับผิดชอบตอตนเองและตอสวนร
มหาวิทยาลัยไดอยางถูกตอง 

3. เพื่อเปดโอกาสใหนิสิตตางคณะซึ่งมีพื้นความรูและความสนใจแตกตางกันได
แลกเปลี่ยนความรู ความเขาใจ และความ

4. หอพักศึกษิตนเิวศน  จัดใหเปนที่พักสําหรบันิสิตระดับปริญญาบัณฑิต หรือระดับ
บัณฑิตศึกษา และนิสิตนานาชาติ  นักวิจยั  อาจารย หรือผูที่มาอบรม / ดูงานใน
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยระยะสั้นหรือระยะยาว 
ารบริหารจัดการ หอพักทั้ง 3 แหงจะดําเนินงานด

1. ดําเนินการภายใตการกํากับของคณะกรรมการดําเนิ พัก  ซ่ึงมีรอง
อธิการบดีดานกิจการนิสิตเปนประธาน 
อนุสาสกหอพกันิสิตชาย และอนุสาสกหอพักนิสิตหญิงซ่ึงไดรับการแตงตั้งจาก
มหาวิทยาลัยทาํหนาที่ควบค ิจการของหอพักและดูแลนิสิต  และแตงตั้งผูชวย
อนุสาสก และนิสิตปริญญาโท  ใหทําหนาที่ดูแลและใหคําปรึกษาแนะนําทั้งดาน
กิจกรรมและความประพฤติในแตละแหง 

3. หัวหนาหนวยหอพักนิสิตซ่ึงเปนขาราชการประจํา ทําหนาที่ปฏิบัติงานใน
สํานักงานหอพักน
งานสวน งานทําความสะอาด และรักษาความปลอดภยั ทั้งที่เปนขาราชการ ลูกจาง 
และพนกังานมหาวิทยาลัย ตลอดจนการจางเหมาบริษัทเอกชนโดยใชบุคลากร
ประจําในสวนส

ละงานรักษาความปลอดภัยนัน้แยกจางแตละแหง
ยีบ ข นไปตามอบังคับในการดําเนินงานใหเป

างๆ ไดโดยไมตองใหมหาวทิยาลัยสนับสนุน
ร กา
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แผนผังโครงสรางการบริหาร 

 

หอพักนิสิต จุฬาฯ 
 

 
 
 
 คณะกรรมการ
 ําเน
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 หอพักซีมะโดง หอ

รองอธิการบดีดานกิจกรรมนิสิต 
 

หัวหนางานหอพัก 
 

 
ด ินงานหอพัก 

คณะกรรมการ 
บริหารหอพัก 3 ชุด 

อนุ  
ชาย/หญิง 

ผูชวยอนุสาสกหอพัก 
ชาย/หญิง 

สํานักงาน 
นิสิตสัมพันธ 

สาสกหอพัก

พักศึกษิตนิเวศน หอพักปทุมวัน 
 
 

รูปที่   3.1   แผนผังโครงสรางการบริหารหอพักนิสิตจฬุาฯ 
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3.4   หอพักนานาชาติศึกษิตนิเวศน  
 
 เดิมเปนอาคารเรียนของโรงเรียนเอกชนที่เขามาเชาที่  ภายหลังสํานักงานจัดการทรัพยสิน 
ุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยไดรับคืนเมื่อหมดสัญญาเชา  และมหาวิทยาลัยมนีโยบายพัฒนาการจัด
อพัก ใ ะยะแรกจัดใหกับนิสิตระดับปริญญา

มส
มีผลกําไรในอัตราที่เหมาะสมและถูกกวาเมื่อเปรียบเทียบกับหอพัก

กชนในลักษณะเดียวกนัซึ่งเปนหอพกัที่มหีองน้ําในตัวมีเครื่องปรับอากาศ ทีว ี ตูเย็น และ
ทรศัพท

จ
ห หแกนิสิต จึงปรับอาคารเรียนดังกลาวเปนหอพกั ในร
บัณฑิต และบณัฑิตศึกษาภายใตการควบคมุดูแลของกองกิจการนิสิตในสมัยนั้น  ตอมาประมาณป 
พ.ศ.2541 มหาวิทยาลัยไดมนีโยบายใหหอพักศึกษตินิเวศนเปนที่พักสําหรับนิสิตนานาชาต ิ จึงไดมี
การปรับปรุงอาคาร และปรบัเงื่อนไขของผูเขาพักเปนชาวตางชาติที่เขามาศึกษา อบรม/สัมมนา ดู
งาน ในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และบริหารจัดการแบบวิสาหกจิ จนถึงปจจุบัน 
 
 3.4.1   นโยบายในการดาํเนนิงานหอพักศึกษิตนิเวศน 
 

  จัดเปนหอพักกึ่งสวัสดิการเพื่อใหชาวตางชาติในโครงการแลกเปลี่ยน อาจารย
นักวจิัย หรือบุคคลทั่วไปที่มาศึกษาอบร ัมมนาหรือดงูานในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยจัดเกบ็
คาที่พักในกลุมผูพักดังกลาวให
เอ
โ  ในชั้น 5 –8 สวนชั้น 2 –4 ซ่ึ ี่ใชหองน้ํารวมจัดใหนิสิตระดับบณัฑิตศกึษา

ัก

3.4.2   วัตถุประสงคของหอพักศึกษิตนิเวศน 

 ในการจดัการหอพักศึกษิตนเิวศน เพี่อรองรับนิสิตชาวไทย, ชาวตางชาติที่เปน
ิสิตทั่วไป นิสิตโครงการแลกเปลี่ยน อาจารย นักวิจยั หรือบุคคลทั่วไป ที่มาศึกษา อบรม สัมมนา 
รือดูงานในจฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย ทั้งระยะสั้นและระยะยาว 

 
 

งเปนหองพกัท
เขาพักในอัตราที่ถูกกวาหอพักเอกชน แตมีมาตรฐานและการบริการทีด่ีกวาหอพ เอกชน ทั้งนีจ้ะมี
การปรับลดอัตราคาที่พักใหถูกกวาอัตราทีจ่ัดเก็บในปจจบุันเพื่อใหมีอัตราการเขาพักมากขึ้น และมี
รายไดจากการประกอบการเพิ่มขึ้นดวย โดยสามรถคิดคาเสื่อมราคาของอาคารและสินทรัพยเปน
รายจายไดโดยไมขาดทุน 
 
 
 

 
น
ห
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 3.4.3   อาคาร อ
 

  เปน ค ที่
พักได 194 ที่ 

ลักษ ะ

ห พักนานาชาติศึกษิตนิเวศน 

อา าร 8 ช้ัน มีหองพักรวมทั้งหมด 97 หอง พักไดหองละ 2 คน สามารถจัด

ักณ หองพกั  ส่ิงอํานวยความสะดวก และอัตราที่พ  
1.    2

- 
- 

ช้ัน -4 มีหองพักชั้นละ 19 หอง 
- ส่ิงอํานวยความสะดวกภายนอกหองพกั ไดแก หองน้ํารวม  หองดู

โทรทัศน และหองคอมมอนรูม 
- ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก ไดแก เครื่องปรับอากาศ  ตูเยน็ ตู

เสื้อผา  เตียง  2 ชุด โตะอานหนังสือ โทรศัพทภายใน 
ที่พักสําหรับผูพักระยะยาว จดัใหพกัที่ช้ัน 2 
ที่พ

ยาวไมนอย

องนํามาเปลี่ยนสัปดาหละ

องพักชั้นละ 9หอง สําหรับผูพักระยะสั้น ไมถึง 3 เดือน 

ัพทภายใน  มีทําความ

 
 3.4.4   การดํ
 

ของคณะกรรมการนโยบายหอพกั โดยมีรอง     
ุคคลและการพัสดุ เปนประธาน 

2.   ผูปฏิบัติงานเปนพนักงานมหาวิทยาลัย โดยมีผูจัดการหอพัก 1 คน พนักงาน
บัญชี 1 คน เจาหนาที่ธุร  ชาง 1 คน และนักการภารโรง 2 คน สวน
การรักษาความปลอดภั นการจางเหมา

  

ักสําหรับผูพักระยะสั้น จดัใหพกัที่ช้ัน 4 
2.   ช้ัน 5 มีหองพัก 13 หอง ช้ัน 6 มีหองพัก 9 หอง สําหรับผูพักระยะ

า 3 กว เดือน 
- ส่ิงอํานวยความสะดวก ไดแก หองน้ําภายใน  เครื่องปรับอากาศ  ตูเส้ือผา 

ตูเย็น  เตียง 2 ชุด โตะอานหนังสือ  โทรทัศน   โทรศัพทภายใน  
นอกจากนั้นยงัมีบริการผาปูที่นอนโดยผูพกัจะต
คร้ัง 

3.   ช้ัน 7-8 มีห
- ส่ิงอํานวยความสะดวก ไดแก หองน้ําภายใน  เครื่องปรับอากาศ  ตูเส้ือผา  

ตูเย็น  เตียง 2 ชุด โตะอานหนังสือ  โทรทัศน  โทรศ
สะอาดหองพกัและเปลีย่นผาปูที่นอนทุกวนั 

าเนินการ 

การกํากับ1.   ดําเนนิการภายใต
อธิการบดีดานบริหารบ

การ คน
ยและการทําความสะอาดเป

 1 

บริษัทเอกชนเขามาปฏิบัติงาน 
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บทที่ 4  

 

การวัดคุณภาพงานบริการโดยการใชแบบจําลองทางคุณภาพ 
 
 หลังจากที่ไดทราบถึง แนวทางในการดําเนนิงานของหอพักศึกษิตนิเวศนในบทที่ผาน

ณุภาพในงานบริการ จึงจําเปนตองรับฟงความคิดเหน็จากผูใชบริการและ
ั้งนีไ้ดใชแบบจําลองทางคุณภาพ 2 แบบ คือ แบบจําลอง

วามสัมพันธระหวางความสําคัญและความพอใจ และแบบจําลองของคาโน ในการวิเคราะหและ
ประเมิน
แบบ
 
4.1 
 

อง
ผูใชบริการ เพื่อหาประเด็นคุณภาพในงานบริการที่สําคัญ การ

ารประชุมกลุม (Focus group) ซ่ึงวิธี
ี้จะ

เดาไดอยูแลว การคนหาความคาดหวังของผูใชบริการที่แทจริง จะตองหาจากความ
ตอง าร แบบคําถาม 4 รูปแบบ ตามแนวคิดของ Shiba 
(1993) ในการ uber, 1998) แต
ในการท ั นแบบที่จะใชกบั

มาแลว เพื่อทีจ่ะประเมินค
ทําวิเคราะหขอมูลที่ได ในการวิจยัคร
ค

เพื่อวดัคุณภาพงานบริการ ในบทนี้จะนําเสนอถงึกระบวนการขั้นตอนในการวิเคราะหตาม
จําลองคุณภาพงานบรกิารทั้ง 2 แบบ เพื่อสําหรับการวัดคุณภาพงานบริการในปจจุบัน  

 
  การสอบถามจากผูใชบริการ 

 การประเมินคณุภาพงานบรกิาร จะขึ้นอยูกับการตัดสินใจของผูใชบริการเปนหลัก คกร
จึงควรที่จะทําการสอบถามจาก
สอบถามจะทําการสอบถามจากกลุมผูใชบริการ จํานวน 20-30 คน ซ่ึง Griffin และ Hauser 
(1993) พบวาจะสามารถหาประเด็นความตองการไดถึง 90-95 เปอรเซ็นต (Kurt Matzler and 
Hans H. Hinterhuber, 1998) วิธีการในการสอบถามมีทั้งก
น สามารถคนพบความตองการเปนจํานวนมาก แตเพื่อพิจารณาดานคาใชจายแลว การ
สัมภาษณเดี่ยวเปนวิธีที่ดกีวา 

 ในการทําวิจยัคร้ังนี้ ไดเลือกการสอบถามทีละบุคคล แตไดมีการประยุกตใชแบบสอบถาม
ปลายเปดเพื่อใหผูใชบริการหอพักไดแสดงความคิดเหน็ไดอยางเต็มที ่โดยทีมงานสมัภาษณ จะชวย
ในการทําความเขาใจคําถามตาง ๆ ในแบบสอบถามใหชัดเจน 

 การสอบถามจากผูใชบริการจะมีประโยชนในการคนหาความตองการของผูใชบริการที่
สามารถมองเห็นไดและปญหาตางๆ ที่เกดิขั้น แตการคนหาความตองการที่ซอนอยูภายใน จะไม
สามารถทําไดเพียงพอ ผูใชบริการที่ถูกถามเฉพาะความตองการของตนเอง คําตอบที่ไดก็จะเปนสิ่ง
ที่สามารถคาด

ก ที่ซอนอยู และจากปญหา ซ่ึงมีการออก
หาความตองการของผูใชบริการ (Kurt Matzler and Hans H. Hinterh

ที่ 2-4 เพราะวาคําถามแบบที่ 1 เปําวิจยคร้ังนี้ ไดเลือกใชคําถามแบบ
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ผลิตภัณฑ ไมสา ยเปด มี
รูปแบบ

 

ระกอบไปดวย 2 สวน คือ ขอมูลสวนบุคคล เพื่อ
เปนสวน ลุมตาง ๆ และสวนทีส่องเปนคําถามทั้ง 3 แบบ 
ตามหัวข หอพกั ไมวาเปนการ
สมัครเข ารใชชีวิตภายในหอพักในเรื่อง
ตางๆ ได สะดวกตางๆ และบริการตางๆที่
จัดให ดั ถาม ดังนี ้

 (Admittance) 

ิการตางๆ (Service) 

เปด เมื่อวันที่ 9 กุมภาพันธ 2548 
าง นชาวตางชาติทั้งหมด 65 คนในขณะ

ั้น คิดเ ิ แยกแยะขอมูลตามชั้นที่พักอาศยัและ
ศ ไดดังนี ้

ิง  4 คน  

มารถใชเชื่อมโยงกับงานบริการหอพักได คําถามที่ใชในแบบสอบถามปลา
 ดังนี ้

1. ปญหาที่พบในหอพักศกึษิตนิเวศน 
 What problems do you find in Suksitnives International House? 
2. เกณฑที่ใชในการเลือกหอพกั 
 What criterias do you take into consideration when choosing dormitory? 
3. งานบริการใหมๆที่ตองการจากหอพัก 
 What new features or services do you want from dormitory? 
  

ดที่ออกแบบมาปแบบสอบถามปลายเป
ชวยในการพิจารณาความตองการตามก
อตางๆ ที่เกี่ยวของกับงานบริการหอพัก เร่ิมตัง้แตการเริ่มเขามาใน
ามา การเขาออกหอพัก และการเขาเยี่ยมของแขก ถัดมาคือก
แก ความสะดวกสบายและความปลอดภัย ส่ิงอํานวยความ
งนัน้จะไดหัวขอในแบบสอบ
 

การเขามาใชบริการ1.   
2.   ความสะดวกสบายและความปลอดภยั (Comfort and Security) 
3.   ส่ิงอํานวยความสะดวกในหองพัก (Facilities in room) 
4.   ส่ิงอํานวยความสะดวกในหอพัก (Facilities in dorm) 
5.   บร
6.   และ อ่ืนๆ (Other) 
 

 ผูวิจัยไดเขาไปทําการสอบถามโดยการใชคาํถามปลาย
สอบถามผูใชบริการที่เปนชาวต ชาติ จํานวน 25 คนจากจํานว
น ปนรอยละ 38 ของผูใชบรการชาวตางชาติทั้งหมด โดย
เพ
 

 ช้ัน  5 : จํานวน  7 คน เปน ชาย  3 คน, หญ
 ช้ัน  6 : จํานวน  4 คน เปน ชาย  2 คน, หญิง  2 คน 
 ช้ัน  7 : จํานวน  5 คน เปน ชาย  3 คน, หญิง  2 คน 
 ช้ัน  8 : จํานวน  9 คน เปน ชาย  1 คน, หญิง  8 คน 
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4.2   การหาประเด็นคุณภาพที่มีความสําคัญ 
 
 ความตองการของผูใชบริการที่ไดมาจากการสอบถาม จะตองถูกนํามาพิจารณาใหเปน
ประเด็นคณุภาพ และใชในการออกแบบสอบถามในขั้นตอไป จึงจําเปนตองมีการคัดแยกประเดก็ที่
มีความสําคัญ  จากการทํา
วิจัย เมื่อไ างๆ 
จํานวนมาก 

วาไมคอยมีความ อกไป เนื่องจากในแบบสอบถามไมควรมีเนือ้หามากเกนิไป และเพื่อจะ
นําไปใชในก
ซ่ึงมีทั้งหมด 13 ป

ure for visiting) 
g in room) 
ne service in 

 and dryers) 

• ใชเคเบิลทีวี (Accessibility to cable TV) 
re fo d and drink 

service) 

 

ี่ (Pleasant manner of service personnel)  
 

ครบถ ปจจุบ

อบหรือเพื่อนําไปพิจารณาตัดประเด็นคุณภาพทีไ่ม
เหมาะส ี้เนื่องจากเวลาจํากัด  

นอยออกไปกอน เนื่องจากแบบสอบถามไมควรจะมีคําถามมากจนเกนิไป
ดมีการสอบถามผูใชบริการจากการใชแบบสอบถามปลายเปด ทําใหไดประเด็นต
จากนั้นทําการพจิารณาเพื่อตดัประเด็นที่มกีารกลาวถึงนอย และประเด็นที่พิจารณาแลว

สําคัญอ
ารออกแบบสอบถาม จะตองทําประเด็นตางๆ เหลานี้ใหอยูในรูปของประเด็นคณุภาพ 

ระเด็น ดังนี้ 
• ความสะดวกในการเขาเยีย่ม (Convenient proced
• ความเพยีงพอของแสงสวางในหองพกั (Adequate light for readin
• ความสะดวกในการใชโทรศพัทในหองพัก (Convenient telepho

room) 
• การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปนแหงเพิม่ขึ้น (Provision of more washing 

machines
• ความสะอาดของหองน้ํา (Cleanliness of  toilet) 
• ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต (Effective internet system) 
• การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต (Accessibility to use internet) 

การเขาถึงไดในการ
• การจัดหาบรกิารดานอาหารและน้ําดื่มเพิ่มขึ้น (Provision of mo o

• ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด (Effective service of laundry shop) 
• ความรวดเร็วในการทํางานของชาง (Prompt repair and maintenance service) 
• ประสิทธิภาพในการติดตอส่ือสารของเจาหนาที่ (Effective communication of

service personnel) 
• มารยาทของเจาหนาท

เพื่อที่จะไดประเด็นคณุภาพอยาง วนและเหมาะสมกับทางหอพกัใน นั จงึควรที่
จะพิจารณางานบริการของหอพักอื่นๆทีอ่ยูในระดับเดยีวกัน (มกีารเรียกเก็บคาพักใกลเคียงกัน) ดวย
เพื่อนําไปพจิารณาเพิ่มเติมในการออกแบบส

มกับทางหอพักในแงของการลงทุน ซ่ึงในการวิจัยนี้ไมไดทําในสวนน
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4.3   กา
 
 

รทําวิจัยคร้ังนี ้ มี
จุดประส

ายก็เพื่อทําการวิเคราะห ตามแบบจําลองของคาโน 

ดแบงระดับของสเกลเปน 5 ระดับ ให 1 คือ ไมมี
 คือ มีความสําคัญเปนอยางมาก (very 

ไ บงระ องส เปน ะดบั
 1 คือ ไมพึงพอใจเปนอยางมาก(extremely dissat ะ 5 คือ พึงพอใจเปนอ

 (very satisfactory) 
ารสํารวจความส importance) และควา

อใจ (satisfaction) มีรูปแบบตามรูปที่ 4.1 ดังนี ้

How impor
l 

รออกแบบแบบสอบถาม 

จากผลที่ไดในขั้นตอนที่ผานมา จึงไดมีการออกแบบสอบถามขึ้น รูปแบบของ
แบบสอบถามจะขึ้นอยูกับจดุประสงคในการวิจยั ตามแตรูปแบบที่จะเลือก ในกา

งคในการออกแบบสอบถาม ดังนี้ 
1. การออกแบบสอบถาม เพื่อหาความสําคญัของประเด็นคุณภาพ 
2. การออกแบบสอบถาม เพื่อหาระดับความพึงพอใจของประเด็นคณุภาพ 
3. เพื่อจัดประเภทของประเด็นคุณภาพ ตามรูปแบบของคาโน (Kano, 1984) 
การออกแบบสอบถามตามจุดประสงค 2 อันแรก กเ็พือ่นาํไปใชในการวเิคราะหแบบจาํลอง 

I- S สวนจุดประสงคสุดท
ในการสํารวจความสําคัญ (importance) และความพึงพอใจ (satisfaction) ไดใชสเกลแบบ 

Likert ในการสํารวจความสาํคัญ (importance) ไ
ความสําคัญเปนอยางมาก (extremely unimportant) และ 5
important) เชนเดียวกับการสํารวจความถงึพอใจ (satisfaction) 
นกัน ให

ดแ ดับข เกล  5 ร  
เช isfactory) แล ยาง
มาก

ตัวอยางของการออกแบบสอบถามในก าํคัญ ( มพึง
พ
 

tant are the following features? 

  2 

po
otally 

rta

How satisfied are you with the procedure for receiving 
visitors? 
 
 

Extremely 
Unsatisfied 

Very 
Satisfied 

1  3  4  5 

Very 
Im rtant 

T
Unimpo nt  
      1 2 3 4 5
Convenient procedure for visiting      

r reading in room   Adequate light fo    
Convenient telephone service in room      
Provision of more washing machines and dryers      
Cleanliness of  toilet      
…………………………………………………      

 

รูปที่   4.1   รูปแบบคําถามตามแบบจําลอง I-S 
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ในการออกแบบสอบถาม เพื่อจัดประเภทตามรูปแบบของคาโน ซ่ึงไดแก Must-be, One-
 Attractive สามารถหาไดจากคาเฉลี่ยที่ไดจากแบบสอบถาม ในแตละประเดน็

คุ  ผ บ
84) 

ต ม
 

uestion

ามแรกจะเกี่ยวกับความรูสึกของ
ctio ําถา วก

มีประเด็นคณุภาพนัน้ เรียกวา แบบ dysfunctio
ะเมินตามตาราง .2 ก็จะสามารถแบงประเภทข

   ตารางการประ ะเด็นคุณภาพตามแบบจํา

ค ามแบบ Dys

dimensional และ
ณภาพ จะประกอบไปดวยคําถาม 1 คู ซ่ึงแตละคําถาม ริการสามารถเลือกถามได 5 แบบ ดงั

แบบจําลองของคาโน  

ูใช
ตารางที่ 4.1 (Kano, 19

 

ารางที่   4.1   คําถามแบบ Functional และ Dysfunctional ตา

Q s      Answers 
Functional form: 

If the light in your room is bright, how do you feel? 
Dysfunctional form: 

If the light in your room is not bright, how do you 

 

feel? 
 

คําถ
นั้น เรียกวา แบบ fun

ผูใชบริการ ถาง
nal สวนค มที่สองขอเกี่ย ับค

ของหอพักไม
แลวนําไปปร ที่ 4

 

ตารางที่   4.2 เมินปร
 

ําถคําถามแบบ 
Functional (เชงิบวก) (1) Like (2) Must-be (3) 
(1) Like Q A 
(2) Must-be R I 
(3) Neutral R I 
(4) Live with R I 
(5) Dislike R R 
หมายเหต:ุ A: attractive; M: must-be; R: reverse; O: one-dim

I: indifferent 
 

ตัวอยางในการพิจารณาแบงประเภทของประเด็นคณุ
สวางภายในหองอยางเพียงพอเปนความตองการขั้นพื้นฐานท
basic requirement for me.” ในคําถามที่วา คุณรูสึกอยางไรถา
the light in your room is bright, how do you feel?) ซ่ึงเปนค
I like it that way. 
It is a basic requirement for me.
I am neutral. 
I can tolerate it. 
I dislike it that way. 
ีประเดน็คณุภาพ
อ าง

nal เมื่อรวมคําตอบจากคําถามทั้งสอง 
องประเด็นคุณภาพได 

ลองของคาโน 

functional (เชิงล

านบริการของหอพกัม
วามรูสึกข งผูใชบริการ ถ านบริการ

บ) 
Neutral (4) Live with (5) Dislike 
A A O 
I I M 
I I M 
I I M 
R R Q 

ensional; Q: questionable;  

ภาพ ถาผูใชบริการคิดวาการมีแสง
ี่หอพักควรจะมี โดยการตอบ “It is 
แสงสวางภายในหองพกัมีเพียงพอ ( If 
ําถามแบบ functional form และคิดวา
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ไมพอใจ ด
ีย

tionable) โดยปกติ
คําตอบข

ใ

ของหอพกั 2 คนลองทํา ผลปรากฏวาผูตอบทั้ง 2 คน
ิดความสับสนในสวนของคาโน คือ เขาใจผิดวาตัวเลือกที่2(It must be that way.) มีความแขง็

that way.) จึงทํากาเปลี่ยนตังเลือกที่2 ใหมเปน It is a basic 
quirement for me. แลวจึงนําไปใชในการออกแบบสอบถามจริง แตเนื่องดวยขอจํากัดทางเวลาจึง
มไดมีก

 

วัง

 
และผลตอบกลับที่ไดคอนขางนอย คือ สงแบบสอบถามไปใหทกุคนที่เปนนักศกึษาตางชาติ ซ่ึงอยู

ถาแสงสวางภายในหองไมเพยีงพอ โ ยการตอบ “I dislike it that way.” ในคําถามที่วา คุณ
รูสึกอยางไรถาแสงสวางภายในหองพักมไีมเพ งพอ ( If the light in your room is not bright, how 
do you feel?) ซ่ึงเปนคําถามแบบ dysfunctional form จะสามารถพิจารณาจากตารางที่ 2 ไดวาอยูใน
ประเภท M ซ่ึงแสดงใหเห็นวา “Adequate light for reading in room”เปนความตองการแบบ must-
be  

ถาการประเมนิคําตอบไดผลลัพธวา จัดอยูในประเภท I จะหมายความวาผูใชบริการมี
ความรูสึกไมแตกตางตอประเด็นคุณภาพนัน้ ซ่ึงก็คือไมสนใจวางานบริการจะตอบสนองประเด็น
คุณภาพนั้นหรือไม ในขณะที่ประเภท Q ซ่ึงหมายถึงผลลัพธที่เปนปญหา (Ques

องคูคําถามจะไมตกลงในประเภทนี้ คะแนนของคา Q จะแสดงถึงการจัดเรยีงคําในคําถาม
ไมถูกตอง หรือไมก็ผูตอบไมเขาใจในคําถามหรือกาผิดชอง นการทําวิจยัคร้ังนี้ไมมีประเดน็
คุณภาพใดที่มคีา Q มากกวา 2 เปอรเซ็นต (มี 1 ประเดน็ที่มีคา Q = 1 คน)  ถาคําตอบที่ไดจากการ
ประเมินอยูในประเภท R จะหมายถึงไมเพยีงแตที่ผูใชบริการจะไมตองการประเดน็คุณภาพดังกลาว 
แตคาดหวังในทางตรงขาม ซ่ึงในการวิจัยคร้ังนี้ ไมปรากฏคา R ในประเด็นใดๆ 

กอนที่จะนําแบบสอบถามไปใชจริง จําเปนตองมีการทดสอบแบบสอบถามเพื่อใหแนใจวา
ผูตอบทุกคนมีความเขาใจในคําถามถูกตองตามแนวทางของผูวิจัย ซ่ึงในการทําวิจยัครั้งนี้ไดมีการ
ทดสอบแบบสอบถามโดยการใหผูใชบริการ
เก
มากกวาตัวเลือกที่1 (I like it 
re
ไ ารทดสอบแบบสอบถามที่แกใหมอีกครั้ง และการทดสอบกบั 2 คน อาจจะทําใหไมพบวา
ผูตอบอาจจะไมเขาใจในตัวของคําถามดวย 
 
4.4   การแจกแบบสอบถาม 

 เลือกวิธีในการแจกแบบสอบถามใหกับผูใชบริการตามตารางที่ 4.3 ตามหลักการแลว 
วิธีการที่เปนทีน่ิยมมากที่สุด ในการหาความคาดห และความพึงพอใจ คือ การสงจดหมาย ขอดี
ของวิธีการนี้ คือ คาใชจายต่ํา ในขณะทีผ่ลลัพธที่ไดก็ตรงตามวัตถุประสงคคอนขางสูง แตขอเสีย
ของวิธีการนี้ คือ อัตราการสงแบบสอบถามกลับจะต่ํา (Homburg and Rudolph, 1995)  

ในการทําวิจยัครั้งนี้ไดเลือกวิธีการสงเปนจดหมายไปใหผูใชบริการตามแตละหอง  เนื่อง
ดวยขอจํากัดทางดานทรัพยากร และความสะดวกในการทํางาน แตขอเสียที่เกิดขึ้นกค็ือ ผูใชบริการ
บางคนไมเขาใจการตอบแบบสอบถามของคาโน และบางคนไมยอมกรอกขอมูลช้ันที่ตนเองอยู
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ช้ัน 5-8 จํานวน 50 ชุด ไดรับกลับคืนมารวมเปน จํานวน 28 ชุด (สงแบบสอบถามไป เมื่อวนัที่ 21 
ุมภาพนัธ ลวไปรับคืน เม าพนัธ มีบางช ไม

เข อบถามข ืนไปเม พันธ ืน
ร า วันที่ 4  2548) คิดเปนร ิการ าติทั้งหมด 

ตารางที่    4.3   ขอไดเปรียบและขอเสียเปรียบของวิธีใ  
 

โทรศัพท าษณ 

ก  2548 แ
อบแบบ

ื่อวนัที่ 25 กุมภ
าโน จึงนําสงค

2548 แตเนื่องจาก
ือ่วันที่ 27 กุมภา

ุดที่ผูใชบริการ
48 แลวไดรับคาใจการต ส

วมกับสวนทีส่งลาช
องค
มีนาคม

 25
ชาวตางชอยละ 56 ของผูใชบร

นการสํารวจตางๆ
  

เกณฑ การ การสงจดหมาย การสัมภ
อัตราการสงกลับ 
Return rate 

สูง (-) มีแนวโนมที่จะต่ํา 
แตสามารถที่จะทํา
ใหสูงมากได (?) 

สูง (+) 

คาใชจาย สูง (-) +) สูงมาก (--) โดยทั่วไปจะต่าํ (+
การควบคุมสถานการณ
ในการตอบ
แบบสอบถาม 


รถรูไดวา

คนนั้นเปนผูตอบ

ดี (+) ต่ํา  
(ไมสามา

แบบสอบถามเอง
หรือไม)(-) 

ดีมาก (++) 

การตร
วัตถุประสงค 

เปนปญหา
(อิทธิพลจา

งตาม

(objec

  
กผู

เปนปญหามาก  
(อิทธิพลจากผู

tivity) ของผลลัพธ สัมภาษณ)(-) สัมภาษณ)(--) 

สูง (++) 

ความจ นของการชว
เมื่อทํา ร

--) ไมจําเปนตองมีการ
ชวย (++) 

ตองมีการชวย (--) ําเป ย ตองมีการชวย (
การสํา วจ 

ท่ีมา: Homburge and Rudolph (1995) 
 

 จากการแจกแบบสอบถามในการวจิัยนี้ 
+Ne

เราสามารถหาระดับความเชื่อมั่นไดจากสูตร 

ึ่ง     = จําน

 (1+50e2) 
  e    =   0.13 

าะหจากจํานวนตัวอยาง 28 ชุด เทากับ 87% ถือวา
เปนระดับความเชื่อมั่นที่คอนขางนอย ซ่ึงเปนขอจํากัดในการวจิัยในครั้งนี้  

   n   =   N / (1
ซ n วนตวัอยาง 

2) 
 
  N = จํานวนประชากร 
  e = คาความคลาดเคลื่อน 
 แทนคา  28   =   50 /
 
 

 ดังนั้น ระดับความเชื่อมั่นของผลการวิเคร
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4.5   การวิเคราะหแบบสอบถาม 
 
 4.5.1   การวิเคราะหตามแบบจําลอง I-S 
 

  การวิเคราะหลําดับแรกสุด คอื การวิเคราะหความสําคัญของประเด็นคณุภาพ โดย
จะใชคาเฉลีย่ที่ไดในการจัดลําดับประเด็นคุณภาพ ถ ดิมีประเดน็คณุภาพทีม่ีคาเฉลี่ยเทากัน กจ็ะาเก

ัญของในแต
ะความพึงพอใจ ใน

ิเครา ั้น จะทําใ าบไดวาประเด็นคณุภาพใ ูแลว ซ่ึงควรจะรักษา
ระดับไวต ือประเด็น าพใด รูปที่ 4.2 
 

ตารางที่   4.4   การเรียงลําดบัประเด็นค มากไปนอย 
 

ลํา  N  

พิจารณาประเด็นที่มีคาเบี่ยงเบนมาตรฐานนอยกวาลําดับขึ้นมากอน ความสําคัญของประเด็น
คุณภาพของหอพักศึกษตินิเวศน จะแสดงในตารางที่ 4.4 สวนในการสํารวจระดบัความพึงพอใจ
ของประเด็นคณุภาพตางๆ ในหอพกัศึกษตินิเวศน โดยจะใชคาเฉลี่ยที่ไดในการจัดลําดับประเด็น
คุณภาพเชนเดยีวกัน ดังแสดงในตารางที่ 4.5  
  หลังจากการวิเคราะหระดับความสําคัญ (importance) และระดับความพึงพอใจ 
(satisfaction) ของประเด็นคุณภาพเรียบรอยแลว ขัน้ถัดมาจะเปนการเปรียบเทียบการจัดลําดับของ
ั้งสองอยางนี ้ จากตารางที่ 4.6 จะเหน็วาระดับความพึงพอใจจะต่ํากวาระดับความสาํคท

ละประเดน็นัน้เสมอ ในการใชแบบจําลองความสัมพันธระหวางความสําคัญแล
การว ะหผลน

อไ  หร
หทร
ค ภ

ดอยูในระดับที่ดีอย
ป ุณ ควรจะไดรับการปรับปรุง ดังแสดงใน

ณุภาพตามความสําคัญจาก

ดับ o. ประเด็นคณุภาพ 
1 6 ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต 
2 5 ความสะอาดของหองน้ํา 
3 2 ความเพยีงพอของแสงสวางในหองพกั 
4 7 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 
5 13 มารยาทของเจาหนาที ่
6 11 ความรวดเร็วในการทํางานของชาง 
7 3 ความสะดวกในการใชโทรศพัทในหองพัก 
8 10 ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 
9 1 ความสะดวกในการเขาเยีย่ม 
10 12 ประสิทธิภาพในการติดตอส่ือสารของเจาหนาที ่
11 4 การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปนแหงเพิม่ขึ้น 
12 8 การเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีว ี
13 9 การจัดหาบรกิารดานอาหารและน้ําดื่มเพิ่มขึ้น 
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ตารางที่   4.5   การเรียงลําดบัประเด็นค ใจจากมากไปนอย 
 

ลํา  N   

ณุภาพตามความพึงพอ

ดับ o. ประเด็นคณุภาพ
1 5 ความสะอาดของหองน้ํา 
2 13 มารยาทของเจาหนาที ่
3 7 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 
4 11 ความรวดเร็วในการทํางานของชาง 
5 3 ความสะดวกในการใชโทรศพัทในหองพัก 
6 8 การเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีว ี
7 10 ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 
8 6 ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต 
9 1 ความสะดวกในการเขาเยีย่ม 
10 12 ประสิทธิภาพในการติดตอส่ือสารของเจาหนาที ่
11 4 การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปนแหงเพิม่ขึ้น 
12 9 การจัดหาบรกิารดานอาหารและน้ําดื่มเพิ่มขึ้น 
13 2 ความเพยีงพอของแสงสวางในหองพกั 
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4.7 4.9
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รูปที่   4.2   แบบจําลอง I-S 

ความสําคัญ 

4 

8 

9 

2 

คว
าม
พึง

พอ
ใจ 

 

Surplus Excellent 

Care-f

To be improved 

ree 

หมายเหตุ : 
 1. เลขที่แสดงบนจุด เปนการแสดงวาจุดเหลานี้แสดงคาของประเด็นคุณภาพใด 
 คา Median ข และระดับความ บบ ี่ยน

4.07 และ จาก 2.9643 เปน 2.97 ตามลําดับ เพื่อไมให บนเสน ี่ 
2. องระดับความสําคัญ พอใจที่ใชในแ จําลองจะเปล จาก 4.07143 เปน

มีจุดตกลง แบงพื้นท
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ต งท มพึงพอใจ และการวิเคราะห บบจ
 

No. คว ญ 
(mean) 

ความพอใจ 
(mean) แ  

ารา ี่   4.6   แสดงระดับความสําคัญ ควา ตามแ าํลอง I-S  

ประเด็นคณุภาพ ามสําคั พ้ืนที่ที่ต้ังอยูตาม
บบจําลอง I-S

2 ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก To be improved 4.46 2.21 
6 ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต To be improved 4.57 2.89 
3 ความสะดวกในการใชโทรศัพทในหองพัก 4.07 3.14 Excellent 
5 ความสะอาดของหองน้ํา 4.50 3.89 Excellent 
7 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 4.36 3.25 Excellent 
11 ความรวดเร็วในการทํางานของชาง 4.11 3.18 Excellent 
13 มารยาทของเจาหนาที่ 4.21 3.86 Excellent 
1 ความสะดวกในการเขาเยี่ยม 3.64 2.82 Care-free 
4 การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปนแหงเพิ่มขึ้น 3.32 2.43 Care-free 
9 การจัดหาบริการดานอาหารและน้ําดื่มเพิ่มขึ้น 2.79 2.43 Care-free 
10 ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด Care-free 4.00 2.96 
12 ประสิทธิภาพในการติดตอสื่อสารของเจาหนาที่ 3.61 2.75 Care-free  
8 การเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีวี 2.89 3.00 Surplus 

          Median 4.07 2.96  
 

  ส่ิงที่ไดรับจากแบบจําลอง I-S จะเปนขอมลูที่มีประโยชนเปนอยางมากในการชวย
งคกรสามารถตัดสินใจไดอยางถูกตอง และแมนยําในการวางแผนกลยุทธดานคุณภาพงาน
าร จากการวิเคราะหจะพบวา 

มี 2 ประเด็นคณุภาพ คือ ประเด็นที่  2 : ความเพยีง

ใหอ
บริก
 

 

2. 
ี่ดไี ป 

. ถาทางองค ี่จํากดั สามารถตัดงบประมาณในสวนของ
ประ ีวี (Accessibility to cable TV) เพราะวาเปน
ประเด็นทีไ่มคอยมีความสําคญัตอผูใชบริการมากนัก    

 

1. พอของแสงสวางในหองพัก (Adequate light 
for reading in room) และประเด็นที่  6 : ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต (Effective internet 
system)   ในตารางที่ 4.6 ที่ตองการไดรับการปรับปรุงอยางเรงดวน เพื่อใหระดับคณุภาพของ
ประเด็นคณุภาพที่มีความสําคัญมากเหลานีสู้งขึ้น 
ประเด็นคณุภาพที่อยูในพื้นทีป่ระเภทดีเลิศ (Excellence) ไดแก ประเด็นที่  3, 5, 7, 11, 13 
องคกรควรจะใหความสําคญักับประเดน็เหลานี้เพื่อคงระดับท วตอไ

3 กรมีงบประมาณในการดําเนินงานท
เด็นที่  8 : การเขาถึงไดในการใชเคเบิลท
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 4.5.2   การวิเคราะหตามแบบจําลองคาโน 
 

  ในการสํารวจตามแบบจําลองของคาโนนั้น จุดประสงคที่สําคัญก็คือ เพื่อเขาใจ
มุมมองของผูใชบริการในเรือ่งประเภทของประเด็นคณุภาพตามความสามารถที่ทําใหเกิดความไม
พึงพอใจและความพึงพอใจ สําหรับกระบวนวิธีการประเมินประเภทตามแบบจําลองของคาโนจะ
ชวิธีการประเมินจากความถี่ ซ่ึงจะกลาวโดยละเอยีดในสวนที่ 4.6 ภาพรวมของประเภทใ แบบคาโน

ตาร    การกระจายตามประเภทตางๆของประเด็น ภาพตา บบจํา องคาโ
 

Attribute M total grade 

ของประเด็นคณุภาพนั้น สามารถดูไดจากตารางผลลัพธที่ 4.7 และสรุปไดดังตารางที่ 4.8 
 

างที่   4.7 คุณ มแ ลองข น 

O A I R Q 

1 8 5 2 13 0 0 28 I 

2 10 8 1 8 0 1 28 M 

3 8 10 2 7 0 1 28 O 

4 8 4 4 11 0 1 28 I 

5 7 18 1 2 0 0 28 O 

6 4 14 7 3 0 0 28 O 

7 5 15 7 1 0 0 28 O 

8 2 5 7 14 0 0 28 I 

9 0 4 12 11 1 0 28 A 

10 6 15 3 4 0 0 28 O 

11 6 12 4 6 0 0 28 O 

12 0 5 12 11 0 0 28 A 
13 2 12 7 7 0 0 28 O 
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ตาราง .8   ประเภทของประ บจําลองของคาโน  
 

No. 

ที่   4 เด็นคณุภาพตามแบ

ประเด็นคณุภาพ ประเภท 
2 ความเพยีงพอของแสงสวางในหองพกั Must-be 
3 ความสะดวกในการใชโทรศพัทในหองพัก One-dimension 
5 ความสะอาดของหองน้ํา One-dimension 
6 ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต One-dimension 
7 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต One-dimension 
10 ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด One-dimension 
11 ความรวดเร็วในการทํางานของชาง One-dimension 
13 มารยาทของเจาหนาที ่ On n e-dimensio
9 การจัดหาบรกิารดานอาหารและน้ําดื่มเพิ่มขึ้น Attractive 
12 ประสิทธิภาพในการติดตอส่ือสารของเจาหนาที ่ Attractive 
1 ความสะดวกในการเขาเยีย่ม Indifferent 
4 การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปนแหงเพิม่ขึ้น Indifferent 
8 การเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีว ี Indifferent 

   
จากตารางที่ 4.8 จะเห็นไดวาประเด็นคณุภาพที่ 3, 5, 6, 7, 10, 11 ไดแก ความ

สะดวกในการใชโทรศัพทในหองพัก (Convenient telephone service in room) ความสะอาดของ
หองน้ํา (Cleanliness of toilet) ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต (Effective internet system) การ
เขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต (Accessibility to use internet) ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 
(Effective service of laundry shop) และ ความรวดเร็วในการทํางานของชาง (Prompt repair and 
maintenance service) จัดอยูในประเภท One-dimension ซ่ึงองคกรควรจะใหความสนใจประเด็น
คุณภาพเหลานี้ เพื่อที่จะทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น 

สวนประเด็นคณุภาพที ่  2 : ความเพยีงพอของแสงสวางในหองพัก (Adequate light 
for reading in room) ผูใชบริการจะจดัประเด็นน ยูในประเภท Must-be ซ่ึงองคกรจะตอง
ตอบสนองความ

ี้อ
ตองการของผูใชบริการในประเดน็นี ้ ถาไมอยางนั้นแลวจะทําใหเกิดความไมพึง

พอใจขึ้นมาได 
สวนประเด็นคณุภาพที ่  9 และ 12 ไดแก การจัดหาบรกิารดานอาหารและน้ําดื่ม

เพิ่มขึ้น (Provision of more food and drink service) และ ประสิทธิภาพในการติดตอส่ือสารของ
เจาหนาที ่ (Effective communication of service personnel) จัดอยูในประเภท Attractive แสดงวา
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ผูใชบริการมีความตองการในประเดน็เหลานี้ แตถาองคกรไมไดตอบสนองตอความตองการเหลานี้ 
ผูใชบริการก็จะไมเกดิความไมพึงพอใจ  
  สวนประเด็นคณุภาพที ่  1, 4, 8 ไดแก ความสะดวกในการเขาเยีย่ม (Convenient 
procedure for visiting) การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปนแหงเพิม่ขึ้น (Provision of more 
washing machines and dryers) และ การเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีว ี (Accessibility to cable TV) 

ระเด็นนี้อยูในประเภท Indifferent แสดงใหเห็นวา ไมวาองคกรจะตอบสนองตอ
ระเด็น รือไมพงึพอใจ 

  

ดย

็น
ี ่  2 , 9, 

กรควรจะปรับปรุงและพัฒนาประเดน็คุณภาพโดยการ
าค

อ



ผูใชบริการจะจัดป
ป เหลานี้หรือไม ก็ไมสงผลตอระดับความพึงพอใจห

 4.5.3   การวิเคราะหตามแบบจําลองทั้ง  2 รวมกัน 
(ในการวิเคราะหสวนนี้ มาจากพื้นฐานแนวคิดของ Ching-Chow Yang, 2003) 

 

  โ ทั่วไปนั้น องคกรจะสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการเพื่อหาระดับความพึง
พอใจในปจจบุัน แลวทําการจัดลําดับตามระดับความพึงพอใจที่นอยกวาเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงคุณภาพ พิจารณาจากการสํารวจของงานวจิัยนี้ องคกรควรจะใหความสนใจประเด
คุณภาพท 4 ซึงเปนประเด็นที่มีระดับความพึงพอใจนอยที่สุดตามลําดับ (ดจูากตารางที่ 4.5) 
แตการตัดสินใจในการปรับปรุงคุณภาพโดยการวิเคราะหผลสํารวจความพึงพอใจอยางเดียวยังไม
เพียงพอ เนื่องจากผูใชบริการประเมินคุณภาพงานบริการจากความสําคัญของประเด็นดวย 
(Deming, 1986; Berry., 1990) ดังนั้น องค
พิจารณาไมเพยีงแตระดับความพึงพอใจเทานั้น แตจะตองพิจารณาความสํ ัญของประเด็นดวย ซ่ึง
ตรงกับแนวความคิดของแบบจําลอง I-S  
  จากแบบจําลอง I-S จะเห็นไดวาประเด็นคุณภาพที่  2 จัดอยูในประเภทที่
จําเปนตองไดรับการปรับปรุง (To be improved) แตประเด็นคณุภาพที่ 9 และ 4 มีระดับความสําคัญ
ที่นอยกวา และจัด ยูในประเภทที่ไมจําเปนตองสนใจมาก (Care-free) เนื่องจากผูใชบริการใหความ
สนใจตอประเด็นทั้ง  2 นี้คอนขางนอย ดังนั้นการพัฒนาและปรับปรุงประเด็นคณุภาพที่ 9 และ 4 จะ
ทําใหเกิดผลนอย จะเห็นไดวาแบบจําลอง I-S จะมปีระโยชนตอองคกรในการจัดลําดับในการ
ปรับปรุงและพัฒนา นอกจากนี้ จะเหน็ไดวา ถึงแมประเด็นคณุภาพที่  6 จะไมไดมีมีระดับความพึง
พอใจที่ต่ํามาก (เปนลําดับที่ 8 จาก 13 ) แตผูใชบริการเหน็วาเปนประเด็นที่มีความสาํคัญมาก ดังนัน้
ประเด็นนี้จัดอยูในประเภททีจ่ําเปนตองไดรับการปรับปรุง (To be improved) และถาองคกรทําการ
ปรับปรุงและพัฒนาในประเด็นคุณภาพที่  6 นี้ ก็จะมีผลตอระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมาก 
   

ถาทําการรวมตารางที่ 4.6 และตารางที่  4 .8 เขาดวยกนั จะไดตารางที่ 4.9 ทําให
ามารถวิเคราะหประเด็นคณุภาพตางๆไดมากยิ่งขึน้ ดงัตอไปนี้  ส
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ตารางที่   4.9   แสดงระดับความสําคัญ ความ  ประ แบบจ  I-S 
 

No. Im ce 
(mean) 

Satisfaction 
(mean) 

พึงพอใจ เภทตาม ําลองของ และคาโน 

ประเด็นคุณภาพ portan Category of 
IS model 

Category of 
Kano’s model 

2 ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก To be improved 4.46 2.21 Must-be 
6 ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเนต็ To be improved 4.57 2.89 One-dimension 
3 ความสะดวกในการใชโทรศัพทในหองพัก 4.07 3.14 Excellent One-dimension 
5 ความสะอาดของหองน้ํา 4.50 3.89 Excellent One-dimension 
7 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 4.36 3.25 Excellent One-dimension 
11 ความรวดเร็วในการทํางานของชาง 4.11 3.18 Excellent One-dimension 
13 One-dimension มารยาทของเจาหนาที ่ 4.21 3.86 Excellent 
10 ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 4.00 2.96 Care-free One-dimension 
9 ริการดานอาหารและน้ําดื่มการจัดหาบ

เพิ่มขึ้น 2.79 2.43 Care-free Attractive 
12 ประสิทธิภาพในการติดตอสื่อสารขอ

เจาหนาที่ 
ง

3.61 2.75 Care-free Attractive 
1 ความสะดวกในการเขาเยี่ยม 3.64 2.82 Care-free Indifferent 
4 การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปน

แห 2.43 Care-free Indifferent งเพิ่มขึ้น 3.32 
8 กา Surplus Indifferent รเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีว ี 2.89 3.00 

 

• 

• 

รปรับปรุงและพัฒนาที่มีประสิทธิภาพใน

การวิเคราะหตามแบบจําลองทั้ง 2 รวมกัน พบวา 
 

เนื่องจากประเด็นคุณภาพที่  2 : ความเพยีงพอของแสงสวางในหองพัก เปนประเภท Must-
be การตอบสนองความตองการในประเดน็นี้จะเปนการปองกันไมใหเกิดความไมพึงพอใจ 
แสดงวามีผลตอระดับความพึงพอใจเปนอยางมาก แตผลจากการสํารวจแสดงใหเห็นวา
ระดับความพึงพอใจที่ไดยังต่าํอยู ซ่ึงไมเพยีงพอตอการทาํใหผูใชบริการพึงพอใจ ดงันั้น 
องคกรควรที่จะใหความสนใจในประเด็นคณุภาพที่  2 มากขึ้น และจําเปนตองมีการ
ปรับปรุงที่มีประสิทธิภาพในเรื่องนี้ เพื่อทีจ่ะตอบสนองตามความตองการของผูใชบริการ  
เนื่องจากประเด็นคุณภาพที่  6 : ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต เปนประเภท One-
dimension การตอบสนองความตองการในประเด็นนีจ้ะเปนการปองกันไมใหเกิดความไม
พึงพอใจและเปนการเพิ่มความพึงพอใจใหมากยิ่งขึ้นดวย แสดงวามผีลตอระดับความพึง
พอใจเปนอยางมาก แตผลจากการสํารวจแสดงใหเห็นวาระดับความพงึพอใจที่ไดยังต่ําอยู 
ซ่ึงไมเพียงพอตอการทําใหผูใชบริการพึงพอใจ ดังนัน้ องคกรควรที่จะใหความสนใจใน
ประเด็นคณุภาพที่  6 มากขึ้น และจําเปนตองมีกา
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เร่ืองนี้ เพื่อที่จะตอบสนองตามความตองการของผูใชบริการและทําใหคุณภาพงานบริการดี
มากยิ่งขึ้นเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของผูใชบริการ 
ประเด็นคณุภาพที่  3, 5, 7, 11, 13 จัดอยูในประเภท One-dimension การตอบสนองความ
ตองการในประเด็นนี้จะเปนการเพิ่มความพึงพอใจใหมากยิ่งขึ้น แสดงวามีผลตอระดับ
ความพึงพอใจเปนอยางมาก และจากผลการสํารวจพบวาประเด็นเหลานี้มีระดับความพึง
พอใจที่สูงพอที่จะทําให บริการเกิดความพึงพอใจ และเนื่องจากประเด็นคณุภาพเหลานี้
มีความสําคัญในความคิดของผูใชบริการ ดังนั้นองคกรควรจะรั

• 

ผูใช
กษาระดับคุณภาพของงาน

• 

ุง  (To be improved) 
อบสนองความ

•  

ร ว

ะมีความสําคัญตอ

• 

ุณภา
ifferent ซ่ึงไมสงผลตอทั้งการเกดิความ

• 

บริการเหลานี้เอาไว นอกจากนี้การพัฒนาคุณภาพงานบริการเพิม่ขึ้นก็ยังจะสงผลให
ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากขึ้นดวยดังทีก่ลาวไวในตอนตน  
ถึงแมวาประเด็นที่  10 : ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด จะมีระดับความสําคญัไมมาก
เพียงพอ แตถาพิจารณาจากกราฟ จะเห็นไดวาอีกเพยีงเล็กนอย ( 0.07  จาก 5) ก็จะมี
ความสําคัญมากพอที่จะอยูในพื้นที่ที่จําเปนตองไดรับการปรับปร
นอกจากนี้ประเด็นคณุภาพที่  10 จัดอยูในประเภท One-dimension การต
ตองการในประเด็นนี้จะเปนการเพิ่มความพึงพอใจใหมากยิ่งขึ้น ดังนั้นองคกรควรจะให
ความสนใจในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพงานบริการในประเด็นนีด้วย 
ถึงแมวาประเด็นคุณภาพที ่  9 : การจัดหาบริการดานอาหารและน้ําดื่มเพิ่มขึ้น และ 12 :
ประสิทธิภาพในการติดตอส่ือสารของเจาหนาที่ ผูใชบริการจะมีระดบัความพึงพอใจที่ต่ํา 
แตองคกรไมจาํเปนตองไปกงัวลในประเดน็คุณภาพเหลานี้ เพ าะ าประเด็นคณุภาพทั้ง  2 
อยูในพืน้ที่ที่ไมจําเปนตองใหความสนใจมาก (Care-free) ซ่ึงจะสงผลตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการในปจจุบนัไมมาก แตในอนาคตประเดน็ทั้ง  2 อาจจ
ผูใชบริการมากยิ่งขึ้นก็เปนได เพราะวาในปจจุบนัประเด็นทั้ง  2 จัดอยูในประเภท 
Attractive ซ่ึงสามารถเปลี่ยนเปนประเภท One-dimension ไดในอนาคต 
สวนประเด็นคณุภาพที่  1 : ความสะดวกในการเขาเยีย่ม และ  4 : การจัดหาเครื่องซักผา
และเครื่องปนแหงเพิ่มขึน้   ถึงแมวาผูใชบริการจะมีระดบัความพึงพอใจที่ต่ํา แตองคกรไม
จําเปนตองไปกังวลในประเด็นค พเหลานี้ เพราะวาประเด็นคณุภาพทั้ง  2 มีความสําคัญ
ตอผูใชบริการนอย นอกจากนี้ยังอยูในประเภท Ind
ไมพึงพอใจและความพึงพอใจ ดังนัน้องคกรไมจําเปนจะตองไปปรับปรุงหรือพัฒนา
คุณภาพงานบริการใดๆในประเด็นคณุภาพเหลานี ้
เนื่องจากประเด็นคุณภาพที่ 8 : การเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีวี เปนประเภท Indifferent 
การพัฒนาคุณภาพงานบริการในประเด็นนีจ้ะไมทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจมาก
ยิ่งขึ้น และในประเด็นนี้ยังมคีวามสําคัญตอผูใชบริการนอยดวย ดังนั้นองคกรไมจําเปนตอง
ใหความสนใจในคุณภาพงานบริการเรื่องนี้ นอกจากนี ้ ถาทางองคกรตองการลดคาใชจาย 
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ก็สามารถพิจารณาลดคาใชจายจากคณุภาพงานบริการในประเด็นนี้ได สําหรับในอนาคต 
ประเด็นคณุภาพนี้อาจจะเปลีย่นมาเปนประเภท Attractive ได ซ่ึงตองมีการพิจารณาตอไป 

 

จะเห็นไดวา การวิเคราะหโดยใชแบบจําลอง I-S รวมกับแบบจําลองของคาโน จะทําให
สามารถวิเคราะหระดับคุณภาพงานบริการไดดีมากยิ่งขึ้น ทําใหองคกรสามารถตัดสินใจในการ
ปรับปรุงและพัฒนางานบรกิารไดแมนย  แตแนวคดิขางตนยังมีขอเสียเปรียบ คือ ทําการ
วิเคราะหแบบจําลองคุณภาพทั้ง 2 แยกกนั กอนที่จะ าํผลที่ไดมาพิจารณารวมกนั ซ่ึงอาจจะสงผล
ใหการวิเคราะหนั้นไมละเอียดเพ พอ และผลที่ไดก็จะไมชัดเจนเทาที่ควรในแงของการ
เปรียบเทียบกนัในแตละประเด็นคณุภาพ ดังนั้น จึงควรทําการบูรณาการแบบจําลองทั้ง 2 
แบบจํา

ํามากยิ่งขึ้น
 น

ียง

ลองเขาดวยกันกอน แลวคอยนํามาใชวิเคราะหวดัระดับคุณภาพงานบริการของแตละ
ประเด็นคณุภาพ เพื่อผลลัพธที่ไดจะมีความชัดเจน และแมนยํามากยิง่ขึ้น ซ่ึงจะกลาวในบทที่ 5 

 
.6   กา

ตารางที่ 4.2 แลว ผลลัพธที่
ตามเก  ซ่ึ

ตอมาคือการวิเคราะหและแปลความหมายจากผลลัพธที่ได 
เปนกระบวนการทีใ่ชในการหาผลลัพธจากการสํารวจตาม

น

ore food and drink service จะเปนประเด็นคุณภาพประเภท Attractive (12 จาก 28 

ถัดไป 

4 รประเมินและตีความหมายแบบสอบถามของรูปแบบคาโน 
 
 แบบสอบถามของรูปแบบคาโนจะถูกประเมิน 3 ขั้นตอนตามรูปที่ 4.3 หลังจากพิจารณา
คําตอบของคูคําถามทั้งคําถามแบบ Functional และ Dysfunctional ตาม
ได ณฑจะแสดงในตารางที่ 4.10 งจะแสดงการกระจายทั้งหมดของประเภทความตองการคา
โน ขั้นตอน
 วิธีการที่จะนําเสนอตอไปนี ้

 แบบคาโน
 

 4.6.1   การประเมินจากความถี่ 
 

   ภาพรวมของประเภทแบบคาโนของประเดน็คุณภาพ ั้น สามารถดูไดจากตาราง
ผลลัพธที่ 4.10 
  วิธีที่งายที่สุดในการประเมนิและตีความหมาย คือ การพิจารณาจากความถี่ของ
คําตอบ ตัวอยางเชน ประเดน็คุณภาพที่ 2: Adequate light for reading in room จะเปนประเดน็
คุณภาพประเภท Must-be (10 จาก 28 คิดเปน 36%) ประเด็นคณุภาพที่ 5: Cleanliness of toilet จะ
เปนประเด็นคณุภาพประเภท one-dimension (18 จาก 28 คิดเปน 64%) ประเด็นคุณภาพที่ 9: 
Provision of m
คิดเปน 43%) ผลลัพธที่ไดในสวนนี้จะนําไปใชในการวิเคราะหตามแบบจําลองคาโน ในหัวขอ 
4.4.2 ที่ผานมา 
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  ตามหลักการแลว จําเปนตองมีการตีความหมายดวยวิธีที่แตกตางกันออกไปดวย 
เนื่องจากในบางที คําตอบของประเด็นคณุภาพ อาจจะกระจายอยูมากกวา 1 ประเภท ซ่ึงสามารถ
อธิบายไดวาการกระจายแบบนี้เกิดจากกลุมผูใชบริการคนละกลุม (Segments) ทําใหเกิดความ
คาดหวังในประเด็นคณุภาพตางกันออกไป จากการวิจยัพบวา มีประเด็นคุณภาพจํานวนมากที่มีการ
กระจายของคําตอบตามประเภทของคาโนมากกวา  1 ประเภท ตวัอยางเชน ในการวิจยัคร้ังนี้ พบวา
ประเด็นคณุภาพที่ 12: Effective communication of service personnel มีความถีข่อง A กับ I 
ใกลเคียงกัน คือ 12  กับ 11 ตามลําดับ เนื่องจากผูใชบริการบางกลุมคิดวาเจาหนาที่ควรจะพูด
ภาษาอังกฤษไดเพื่ออํานวยความสะดวกตอผูใชบริการ แตการตอบสนองในดานนี้ยังตองใชเวลา จงึ
ใหประเด็นคณุภาพนี้เปนแบบ Attractive สวนผูใชบริการอีกกลุมคิดวาการที่เขามาศึกษาตอใน

ื่องจากการวจิัยนี้มีผูตอบแบบสอบถามเพียง 28 คนเทานั้น จึงจําเปนตองใช
ถี่ ดัง

 

ตาร 0   การกระจายตามประเภทตางๆของประเด็น ณภาพตามแบบจํ ของคา
 

Attribute M total grade 

ตางประเทศ ตัวผูใชบริการเองนาจะเปนฝายจะปรับตัวใหเขากับภาษาของเจาของประเทศ จึงให
ประเด็นคณุภาพนี้เปนแบบ Indifferent  
  ถาในการวจิัยสามารถรวบรวมขอมูลสวนบุคคลไดมากเพียงพอ ก็จะสามารถ
แบงกลุมผูใชบริการ เพื่อตอบสนองบริการที่แตกตางกันไป ตามความคาดหวังทีต่างกันของกลุม
ผูใชบริการนั้นๆ แตเน
การวิเคราะหแบบอื่นที่สามารถแสดงคาของคาโนไดละเอียดขึ้นมากกวาการประเมนิจากความ

ัวขอถัดไป  แสดงในห

างท  4.1ี่  คุ าลอง โน 

O A I R Q 
1 8 5 2 13 0 0 28 I 
2 10 8 1 8 0 1 28 M 
3 8 10 2 7 0 1 28 O 
4 8 4 4 11 0 1 28 I 
5 7 18 1 2 0 0 28 O 
6 4 14 7 3 0 0 28 O 
7 5 15 7 1 0 0 28 O 
8 2 5 7 14 0 0 28 I 
9 0 4 12 11 1 0 28 A 
10 6 15 3 4 0 0 28 O 
11 6 12 4 6 0 0 28 O 
12 0 5 12 11 0 0 28 A 
13 12 7 7 0 0 28 O 2 
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แบ
 

บสอบถาม 

1st Quality Attribute 
-functional form 

1. I like it that way. 
2. It is a basic requirement for me. 
3. I am neutral. 
4. I can tolerate it. 
5. I dislike it that way. 

1st Quality Attribute 1. I like it that way. 
2. It is a basic requirement 

-dysfunctional form 
for me. 

3. I am neutral. 
4. I can tolerate it. 
5. I dislike it that way. 

างก ะเมินต แบบจ องของ โน 

D tQuali
Attrib

ty
ut . 

ke 
. 
ust-be 

. 
eutral 

. 
lerate 

 
slik

 
es 1

li
2
m

3
n

4
to

5.
di

1.like     O 
2.must-be      
3.neutral      

 

      

      ตาร ารปร าม าํล คา
 

ysfunc ional 

e 

4.tolerate      

Func-
tional 

5.dislike       
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รูปที่   4.3   วิธีการแปลงคําตอบจากแบบสอบถามของคาโน 

     ตารางแสดง
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 4.6.2   คาสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจ  
 

  คาสัมประสิทธิ์  CS (Customer satisfaction coefficient) จะแสดงใหเห็นวาระดับ
ความพึงพอใจจะเพิ่มขึน้ ถามีการตอบสนองประเด็นคณุภาพนี้เพิ่มขึ้น หรือการตอบสนองประเมิน
คุณภาพนี้จะเปนการปองกนัไมใหเกดิความไมพึงพอใจขึ้น (Berger, 1993) กลุมผูใชบริการทีต่างกนั 
จะมีความตองการและความคาดหวังที่ตางกันออกไป บางครั้งการที่จะตัดสินวาประเด็นคณุภาพนี้
จัดอยูในประเภทใดจะไมชัดเจน ส่ิงที่สําคัญในกรณนีี ้ คือ การรูผลกระทบโดยเฉลี่ยของประเด็น
คุณภาพเหลานี้ตอระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ คาสัมประสิทธิ์ CS จะชี้ใหเห็นวาประเด็น
คุณภาพจะมีผลตอความพึงพอใจอยางไร และถาไมตอบสนองประเด็นคุณภาพจะมีผลตอความไม
พึงพอใจอยางไร ประเมิน

และ าเดยีวกนัแบบความพงึพอใจ (Berger, 

าของความไมพ พอใจ  

 ซ่ึงวิธีนี้จะใหคาตามลักษณะของคาโนไดละเอียดและถูกตองกวาแบบการ
จากความถี ่

ในการคํานวณคาเฉลี่ยของผลกระทบตอความพึงพอใจจะตองรวมคาของ 
attractive กับ one-dimensional เขาดวยกนั แลวหารดวยผลรวมของ attractive, one-dimensional, 
must-be และ indifferent  สําหรับการคํานวณคาเฉลี่ยของผลกระทบตอความไมพึงพอใจ จะรวมคา 
must-be และ one-dimensional เขาดวยกัน หารดวยค
993)  1

  คาของความพงึพอใจ  :  A + O 
                      A + O + M + I 

 ค ึง :             O + M  
      (A + O + M + I) x (-1) 
 

  คาลบที่ใสไวในสัมประสิทธิ์ CS ของความไมพึงพอใจ แสดงถึงผลกระทบทางลบ
ตอระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ เมือ่ไมไดรับการตอบสนองประเด็นคณุภาพ คาบวกของ
สัมประสิทธิ์จะมีคาตั้งแต 0 ถึง 1 คาที่เขาใกล 1 หมายถึงมีผลตอระดับความพึงพอใจมาก สวนคาที่
เขาใกล 0 หมายถึง มีผลคอนขางนอย ในทางเดยีวกันกับคาลบของสัมประสิทธิ์ คาที่เขาใกล –1 
หมายถึง มีผลระดับความไมพึงพอใจมาก ถ

ระสิทธิ์เทากับ  0.33 แสดงวาจะทํา

าประเด็นคุณภาพไมไดรับการตอบสนอง สวนคาที่เขา
ใกล 0 หมายถึง ประเด็นคุณภาพมผีลตอระดับความไมพึงพอใจนอย แมวาจะไมไดรับการ
ตอบสนองก็ตาม 
  ตัวอยางเชน จากตารางที่ 4.10 ประเด็นคณุภาพที่  2 : Adequate light for reading in 
room จะเห็นไดวาถาแสงสวางภายในหองพักไมเพียงพอตอการอานหนังสือจะมคีาลบของ
สัมประสิทธิ์เทากับ -0.67 แสดงวาจะทําใหเกิดอัตราการไมพึงพอใจมาก ในขณะที่ถาแสงสวาง
ภายในหองพกัเพียงพอตอการอานหนังสอืจะมีคาบวกของสัมป
หเกิดอัตราการพึงพอใจเพยีงเล็กนอย ใ
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ตารางที่   4.11   คาสัมประสิทธิ์ความพึงพอใ cient 

็น  

จ CS-Coeffi
 

เปอรเซ ต 
No. A O M I ประเภท A+O+M+I A+O+M+I 

 
ประเด็นคณุภาพ รวม 

 A+O O+M 

2 ความเพียงพอของแสงสวางใน
หองพัก 

4 29 36 29 0.33 -0.67 

 
100 M 

3 ความสะดวกในการใชโทรศ
หองพัก 

ัพทใน

7 36 29 25 0.44 -0.67 

 
100 O 

5 ความสะอาดของหองน้ํา 4 64 25 7 100 O 0.68 -0.89 

6 ประสิทธิภาพของระบบ
อินเตอรเน็ต 25 50 14 11 0.75 -0.64 

100 
O 

7 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 25 54 18 4 100 O 0.79 -0.71 

10 ประสิทธิภาพของบริการรานซัก
รีด 11 54 21 14 0.64 -0.75 

100 
O 

11 ความรวดเร็วในการทํางานของชาง 14 43 21 21 0.57 -0.64 100 O 
13 มารยาทของเจาหนาที่ 25 43 7 25 0.68 -0.50 100 O 
9 การจัดหาบริการดานอาหารและน้ํ

ดื่มเพิ่มขึ้น 
า

43 14 0 40 0.59 -0.15 

 
100 A 

12 ประสิทธิภาพในการติดตอสื่อสาร
ของเจาหนาที่ 

43 18 0 39 0.61 -0.18 

 
100 A 

1 ความสะดวกในการเขาเยี่ยม 7 18 29 47 0.25 -0.46 100 I 
4 การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่อง

ปนแหงเพิ่มขึ้น 
14 14 29 39 0.30 -0.44 

 
100 I 

8 การเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีวี 25 18 7 50 100 I 0.43 -0.25 
 

  คาสัมประสิทธิ์ CS สามารถนํามาแสดงในรูปแบบของกราฟจุดและกราฟแทง 
เพื่อที่จะสามารถเปรียบเทียบ คาสัมประสิทธิ์ CS ในแตละประเดน็คณุภาพไดชัดเจนยิ่งขึ้น ดังรปที่ 
4.4 และรูปที่ 4.5 
  แตการวเิคราะหดวยวิธีนี้กย็ังเปนการอางอิงจากการวิเคราะหดวยความถีอ่ยูดี ซ่ึง
ถึงแมวาผลที่ไดจะใหคาที่ละเอียดกวากต็าม แตในการวจิัยนี้ที่มีผูตอบแบบสอบถามเพียง 28 คน ซ่ึง
ถือวาคอนของนอย และผลที่ไดก็จะเห็นวามหีลายประเด็นคณุภาพที่มีความถี่จํานวนมากตกลง
มากกวา 1 ประเภท ดังนั้นจงึคว

ู

รใชวิธีในการวิเคราะหแบบสอบถามคาโนที่มีความละเอียดมากกวา
ี้ ดังที่จะแสดงในห อถัดไป วัขน
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รูปท มพึงพอใจและความไมพึงพอใจ ี่   4.4   อิทธิพลของประเด็นคณุภาพในการทําใหเกดิควา
 
 

9

10

11

12

13

7

8

5

6

-1 -0.8 -0.6 -0.4 -0.2 0 0.2 0.4 0.6 0.8 1

1

2

3

4

impact on dissatisfaction impact on satisfaction
 

รูปที่   4.5   ผลจากประเด ําใหเกดิความพึงพอใจและความไมพึงพอใจ 
 

 

น็คุณภาพในการท
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4.6.3   การวิเคราะหแบบ Graphical และ Continuous 
 (ในการวิเคราะหสวนนี้ มาจากพื้นฐานแนวคิดของ William DuMouchel, 1991) 
  

 รูปแบบของการวิเคราะหในสวนนี้ จะสมมติวามีคูคําถามอยู Q คู คือ j = 1,…,Q 
ละมีผูตอบคําถาม N คน, i = 1,…,N จะมคีะแนนอยู 2 แบบ คือ Functional กับ Dysfunctional โดย
ารใหคะแนนของทั้ง 2 แบบ จะมีเกณฑการใหคะแนนดังนี ้

Functional ; Yij = -2(Dislike), -1(Live with), 0(Neutral), 2(Must-be), 4(Like) 
Dysfunctional ; Xij = -2(Like), -1(Must-be), 0(Neutral), 2(Live with), 4(Dislike) 

 คาคะแนน X และ Y จะมีคา -2, -1, 0, 2, 4 เทานั้น ที่เปนแบบนี้ก็เนื่องจากวา ตาม
รรกะของแนวคิดแลว Must-be กับ One-dimension จะมีความแข็งของคามากกวาความเปน 

กับ Questionable ี่มีความแข็งของคา
อย เพื่อทีจ่ะลดอิท

onal (-2 to 4) vs. Dysfunctional (-2 to 4) 

นี้กับต าร างที่ 4.2) เพื่อเขาใจความ
อดคลองกันระหวาง 2 รูปแบบนี้ จะเห็นไดวาวิธีกอนหนานี้ ค บจากคําถาม functional และ 

ะเมินคาโน แตในวธีินี้ 
ําตอบของ functional และ dysfunctional จะแสดงเปนคาคะแนน 2 มิต ิ
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Reverse ดังนั้น การใหคาคะแนนควรจะใหน้ําหนักนอยกับตวัท

ธิพลของคานี้ตอคาเฉลี่ย น
  รูปที่ 4.6 (ขางลาง) จะชวยแสดงการวางตําแหนงของมิตติางๆไดอยางชดัเจน 
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  เมื่อเปรียบเทียบรูป ารางก ประเมินคาโน (ตาร
ส ําตอ
dysfunctional จะถูกแสดงเปนคาคาเดียว คือ M, O, A, I ตามตารางการปร
ค
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  คาที่เป se, Indifferent, O t-b e 
ใน ะแ
 

  
 
 
 :  X = 4 ,Y = 0 
 ,Y = 4 
 

 ที่ 4.5 รวมทั้งคาของจุด X ๆดวย 
  และ Y (functional) ของทุกคําถ ต j = 
1,…,Q 
 

   Yave[j] = ∑i
 
ตารางท ตอบ X (dysfunctional) และ Y (functional)  

ะเด็นคณุภาพ X (dysfunctional) Y (functional) 

นที่สุดของ Rever ne-dimension, Mus e และ Attractiv
ค นน 2 มิติ จะเปน 

Reverse : X = -2 ,Y = -2 
Indifferent : X = 0 ,Y = 0 

One-dimension :  X = 4 ,Y = 4 
Must-be 
Attractive :  X = 0 

 คาเหลานี้จะแสดงดังรูป Y อ่ืน
 ดังนั้น คาเฉลีย่ของ X (dysfunctional) ามตั้งแ
จากผูตอบคําถามทุกคน จะได 

 Xave[j] = ∑i Xij และ  Yij 

ี่   4.12   คาเฉลี่ยของคํา
N N 

 

No. ปร
1 ความสะดวกในการเขาเยีย่ม 2.36 1.43 
2 ความเพยีงพอของแสงสวางในหองพกั 3.07 2.41 
3 ความสะดวกในการใชโทรศพัทในหองพัก 3.19 2.59 
4 การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปนแหงเพิม่ขึ้น 2.37 2.07 
5 ความสะอาดของหองน้ํา 3.68 3.25 
6 ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต 3.11 3.32 
7 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 3.36 3.50 
8 การเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีว ี 1.57 1.89 
9 การจัดหาบรกิารดานอาหารและน้ําดื่มเพิ่มขึ้น 1.11 2.68 
10 ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 3.36 3.21 
11 ความรวดเร็วในการทํางานของชาง 3.00 2.79 
12 ประสิทธิภาพในการติดตอส่ือสารของเจาหนาที ่ 1.71 2.82 
13 มารยาทของเจาหนาที ่ 2.71 3.07 
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  จากนั้น พล็อตจุด Q (Xave[j], Yave[j]) และแสดงคา j เปนสัญลักษณ กจ็ะได
กราฟที่แสดงใหเห็นวาในแตละประเดน็เปนอยางไร 

 โดยทั่วไป คาที่ไดจะตกอยูในชวง 0 ถึง 4 คาลบจาก Reverse มักจะไมมีผลทําให
คาเฉลี่ยที่ไดตางไปจากชวงนี้ และคูที่ใหคาเปน Questionable จะไมนํามาคิดในการคํานวณคาเฉลี่ย 
  รูปที่ 4.6 จะแสดงการแบงช และ Yave ออกเปน 4 สวน คือ Must-be, 
One-dimension, Attractive และ Indifferent  4 มุม ซึงรูปสี่เหล่ียมจัตุรัสนีม้าจากมุมบน
ขวาของรูปท

 

วง Xave 
ตามมุมทั้ง
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รูปที่   4.7   แสดงการพล็อตจุดตามคาเฉลีย่ Functional และ Dysfunctional 

 
  เมื่อคูคาเฉลี่ยของแตละประเด็นคุณภาพถูกแสดงดังรูปที ่ 4.6 จะทําใหสามารถรู
ประเภทของประเด็นเหลานัน้ได ตัวอยางเชน ประเดน็คุณภาพที่ 7 ซ่ึงอยูสวนบนซาย จะเปน
ประเภท One-dimension ประเด็นที่มจีุดอยูใกลมุม จะมีความเปนประเภทของคาโนแบบนั้นมาก 
สวนจุดที่อยูตรงกลางจะแสดงใหเห็นวาเกดิความคิดเห็นท

Indifferent Must-be 

1

4

ี่แตกตางของผูใชบริการ 
 รวเิค

ว

ําล

1 

Y

 สรุปจะเห็นไดวากา ราะหแบบสอบถามคาโนดวยวิธีนี้ ถึงแมจะมกีารคํานวณ
ที่ยุงยากก าแบบอื่น แตก็สามารถสะทอนคาตามแบบจําลองของคาโนไดละเอยีดและตรงกับ
ความคิดของผูใชบริการมากที่สุด ผูวิจัยจึงเลือกผลที่ไดจากการวิเคราะหดวยวิธีนี้ไปใชในการบูรณา
การแบบจ องในบทถัดไป 

 



57 

 
บทที่ 5  

 

การบูรณาการแบบจําลองสําหรับการวัดคุณภาพงานบริการ 
 
 หลังจากที่ไดทําการวัดระดบัคุณภาพงานบริการของหอพักศึกษิตนิเวศนตามแบบจาํลองทั้ง 
2 แบบในบทที่ผานมาแลวน วาแบบจําลองทั้ง  2 แบบ ที่นํามาประยุกตใชในการวิเคราะหตางก็
มีขอดีและขอเสียในตวัเอง เพื่อท ระเมนิคุณภาพในงานบริการไดอยางถูกตอง ในการวจิัยคร้ังนี้
จึงไดทําการบรูณาการแบบจาํลองทั้ง 2 แบบ ในการวิเคราะหและประเมินเพื่อวดัคุณภาพงานบ ิการ 
ในบทนีจ้ะนําเสนอถึงกระบวนการขั้นตอนในการบูรณาการแบบจําลองคุณภาพงานบริการ เพื่อ
สําหรับการวัดคุณภาพงานบริการในปจจบุนั  
  
5.1      แนวคิดการบูรณาการแบบจําลอง 
 

ั้น พบ
ี่จะป

ร

แบบจําลองทั้ง  2 แบบ ที่นํามาประยุกตใชในการวิเคราะหตางก็มีขอดแีละขอเสียในตัวเอง 
บบจําล ะดับความสําคัญและความพึงพอใจของประเด็น
ุณภาพ เมื่อนําท

ําลองของคาโนไมไดบอกถึงระดับความสําคัญและความพึงพอใจในปจจุบนัของประเด็น

ในการปรับปรงุและพัฒนางานบริการใหถูกตองและเหมาะสมมากยิ่งขึน้ไดดวย  

 
แ อง I-S เปนแบบจําลองที่ใชในการวดัร
ค ั้งความสําคัญและความพึงพอใจมาวิเคราะหรวมกัน จะทําใหสามารถทราบระดับ
คุณภาพของแตละประเดน็ในปจจุบันไดเปนอยางด ี แตแบบจําลอง I-S นี้ ไมสามารถบอกไดวา
ประเด็นคณุภาพในแตละประเด็นมีลักษณะและคณุสมบตัิในการทาํใหเกิดความพึงพอใจมากนอย
เพียงใด ทําใหทางองคกรไมสามารถทราบไดวาควรจะปรับปรุงและพัฒนางานบรกิารไปในทิศทาง
ใด  ซ่ึงจะเห็นไดวาแบบจําลอง I-S นี้เหมาะสมในการใชเมื่อองคกรตองการมุงเนนที่จะทําการ
ปรับปรุงและพัฒนาสิ่งที่มีอยูแลวใหดีขึ้น เชน การปรบัปรุงและพัฒนางานบริการที่มีอยูแลว หรือ
การออกแบบผลิตภัณฑทีย่ังคงรูปแบบเกาเปนสวนใหญ 

สวนแบบจาํลองของคาโน เปนแบบจําลองที่ใชในการในการจดัประเภทของประเด็น
คณุภาพ ตามความสามารถของประเด็นที่จะทําใหเกดิความพึงพอใจและความไมพงึพอใจ แต
แบบจ
คุณภาพ ทําใหส่ิงที่วิเคราะหออกมาไมไดอางอิงความพึงพอใจของผูใชบริการในปจจุบันที่มตีอ
ประเด็นคณุภาพนั้นๆ ซ่ึงจะเหน็ไดวาการวิเคราะหดวยแบบจําลองของคาโนเพียงอยางเดียวจะ
เหมาะสมในการใชเมื่อองคกรตองการที่จะออกแบบผลิตภัณฑหรืองานบริการใหมทั้งหมด เชน 
การออกแบบงานบริการของหอพักที่จะสรางขึ้นใหม หรือ การออกแบบผลิตภัณฑทีม่ีรูปแบบใหม 
แตในการใชแบบจําลองของคาโนในการชวยวิเคราะหรวมกับวิธีอ่ืน กจ็ะชวยในการกําหนดทิศทาง
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ในการวิเคราะหโดยพจิารณาระดับความสําคัญและระดับความพึงพอใจของประเด็น
คุณภาพทั้งหมดตามประเภทตางๆของคาโน จะทําใหการตัด ินใจในการพัฒนาคุณภาพมีความ
แมนยํามากยิ่งขึ้น (Ching-Chow Yang, 2003) ดังนัน้ การนําแบบจําลองทั้ง  2 มาบูรณาการเพื่อใชใน
การวัดคณุภาพงานบริการ จะเปนการนําขอดีของแตละแบบจําลองมาชดเชยขอเสียของแตละ
แบบจําลองทีม่ีอยูไดเปนอยางดี เหมาะสมในการวิเคราะหประเดน็คุณภาพในงานบริการเพื่อที่
องคกรจะไดตดัสินใจในการปรับปรุงและพ

ส

ัฒนางานบรกิารไปไดอยางถูกตองและเหมาะสม โดย
 

น็ไดวาประเดน็คุณภาพที่อยู
รอบๆใกลพื้นที่ใ  องคกรก็นาจะใหความสนใจ
วย โดยควรที่จ ็น ูหางจากพืน้ที่นี้ นอกจากนี้ ในระหวาง

็นคณุภาพท สวนท ุง (To be improved) ดวยกัน จะเห็นวา
าสามารถเรียงล จําเป ับการปร ุง (To be improved) หรือระดับ
ุณภาพในปจจุบ ิจ ําคัญสูงกวาและมีระดับความพึงพอใจต่าํ
วา  

ภาพตามแนวคิดของแบบจําลองนี้ จะจัดลําดับตาม
ําเปนทีต่อ

 อางอิงจากคา Median ที่ใชในกราฟ โดยใหแบงคิดคาสัมประสิทธิ์เปน  2 สวน
อน คือ คาสัมประสิทธิ์ของความสําคัญ และคาสัมประสิทธิ์ของความพึงพอใจ 

จิารณาจากระดับความสําคัญในแตละประเดน็ 
ดยคาสัมประสิทธิ์ความสําคัญจะแปรผันตามระดับความสําคัญ เนื่องจากประเด็นคุณภาพที่อยูใน

ค

ผูวิจัยไดเสนอแนวคดิในการบูรณาการแบบจําลองทั้ง 2 แบบจําลอง เพื่อวัตถุประสงคที่จะแบง
ประเด็นคณุภาพออกเปน 2 ประเภท คือ ประเด็นคณุภาพที่องคกรควรจะใหความสนใจในการ
ปรับปรุงและพัฒนางานบรกิารในทันท ี และประเด็นคุณภาพที่องคกรยังไมจําเปนตองไดรับการ
ปรับปรุงและพัฒนางานบรกิารในทันที ขั้นตอนในการบูรณาการแบบจําลองทั้ง  2 ชนิด ตาม
แนวความคิดของผูวิจัย เปนดังตอไปนี ้
 
 5.1.1   คาสัมประสิทธ์ิจากแบบจําลอง I-S 
 

  จากแบบจําลอง I-S ที่ผานมา จะเห็นไดวา ประเด็นคณุภาพที่อยูพื้นทีใ่นสวนที่ตอง
ไดรับการปรับปรุง (To be improved) คือ ประเด็นที่มีระดับความสําคัญสูงและมีระดับความพึง
พอใจต่ํา จะเปนประเดน็คณุภาพทีม่ีระดบัคุณภาพในปจจุบันต่ํา ซ่ึงองคกรจะตองใหความสนใจใน
การปรับปรุงและพัฒนาใหมรีะดับความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้น แตจะเห

นสวนทีต่องไดรับการปรับปรุง (To be improved)
ด ะใหความสนใจมากกวาประเด คณุภาพที่อย

ีต่อง รปรับปรประเด ี่อยูในพื้นทีใ่น
เร ําดับตามความ

ไดรับกา
นที่ตองไดร ับปร

ค ันได โดยการพ ารณาตวัท ความสี่มีระดับ
ก
  ดังนั้น เพื่อจัดลําดับประเด็นคุณ
ความจ งไดรับการปรับปรุง (To be improved) ของประเด็นคณุภาพ ซ่ึงก็คือ มีความสําคัญ
มากและมีความพึงพอใจนอย โดยอางอิงจากกรอบพืน้ที่ในสวนทีต่องไดรับการปรับปรุง (To be 
improved) นัน่ก็คือ
ก
  คาสัมประสิทธิ์ความสําคัญ จะพ
โ
พื้นที่ในสวนที่ตองไดรับการปรับปรุง (To be improved) จะมีความสําคัญมาก าสัมประสิทธิ์
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ความสําคัญจะมีคาเทากับ  1 เมื่อมีระดับความสําคัญเทากับคา Mean ของระดับความสําคัญ ที่แบง
พื้นที่ “To be improved” จะเห็นไดวาประเดน็คณุภาพทีอ่ยูใน พืน้ทีใ่นสวนทีต่องไดรับการปรบัปรงุ 
(To be improved) จะมีคามากกวา  1 เสมอ 
  สวนคาสัมประสิทธิ์ความพงึพอใจ จะพิจารณาจากระดับความพึงพอใจในแตละ
ประเด็น โดยคาสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจจะแปรผกผันกับระดบัความพึงพอใจ เนื่องจากประเด็น
คุณภาพที่อยูในพื้นที่ในสวนที่ตองไดรับการปรับปรุง (To be improved) จะมีความพึงพอใจนอย คา
สัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ จะมีคาเทากบั  1 เมื่อมีระดับความพึงพอใจ เทากับคา Median ของระดับ

proved) จะเห็นไดวาประเด็น
ed) จะมีคามากกวา  1 เสมอ 

 ัญ (C_imp) มาคูณกบั คาสัมประสิทธิ์ความพึง
อใจ (C_sat) ส ที่มีการพจิารณาทั้งระดบัความสําคัญและระดับความ
ึงพอใจ ตามคว ต ด รุง (To be improved) โดยประเด็นคุณภาพที่อยูใน

พื้นที่ที่จําเปนตอ

  

) จะสามารถจัดลําดับประเด็นตาม
ี่

5.1.2   คาสัมประสิทธ์ิจากแบบจําลองคาโน 

าที่บอกระดับความสามารถของประเด็นทีจ่ะทําใหเกิดความพึงพอใจและ
พึงพอใจ คือ คาสัมประสิทธิ์  CS และ การวิเคราะหแบบ Graphical และ Continuous ใน

ารบูรณาการแบ  ไ ือก ะหแบบหลังมาใช เนื่องจากความละเอียดในการ
วิเคราะหแบบสอบถามที่นําคาทุกคาจากผูตอบแบบสอบถามทุกคนมาวิเคราะห  

ความพึงพอใจ ที่แบงพื้นที่ในสวนที่ตองไดรับการปรับปรุง (To be im
ุณภาพที่อยูในพื้นที่ในสวนที่ตองไดรับการปรับปรุง (To be improvค

 เมื่อนําคาสัมประสิทธิ์ความสําค
พ ก็จะไดคา ัมประสิทธิ์ตัวใหม

ามจําเปน องไ รับการปรับปพ
งไดรับการปรับปรุง (To be improved) จะมีคาสัมประสิทธิ์นี้มากวา 1 สวนประเดน็

คุณภาพที่อยูในพื้นที่อ่ืนๆที่เหลือก็จะมีคาสัมประสิทธิ์นี้นอยกวา 1 
 

วิธีในการคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์ตางๆ เปนดังนี ้
 

 C_imp[j]  =  1 - (Median imp- imp[j]) 
 
 C_sat[j]  =  1 + (Median sat- sat[j]) 
 
 CI-S[j]  = C_imp[j] x C_sat[j] 
 

  คาสัมประสิทธิ์ที่ไดจากแบบจําลอง I-S นี้ (C

Median sat

Median imp

I-S

ระดับคุณภาพในปจจุบนั โดยประเดน็คุณภาพที่มีคา CI-S เขาใกล  1 หรือมากกวา  1 จะเปนประเด็นท
มีระดับคุณภาพต่ํา 
 
 
 

  จากการประเมนิและตีความหมายแบบสอบถามของรูปแบบคาโน จะเหน็ไดวามี
อยู 2 วิธีที่สามารถแสดงค
ความไม
ก บจําลอง ดเล คาจากการวิเครา
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 จากการ าเฉ ของ X (dysfun ที่ค ลี่ย ctional) และ Y (functional) ของทุกประเดน็
ิ

ทีม่ีคา
ก 

ใน
ดความพึงพอใจของประเด็นคณุภาพ ไปพรอมกัน  

  
เด็น

าสัมประสิทธิ์ที่ไดจากแบบจําลองคาโน โดยมวีธีิการคํานวณ
ดังตอไป

คุณภาพ จะมคีาตั้งแต 0-4 นั้น จะนําคาเฉลี่ยทั้ง 2 มาปรับใหเปนคาสัมประสทธิ์ที่มีคะแนนเต็ม 1 
โดยการนําคาเฉลี่ยของทั้ง X (dysfunctional) และ Y (functional) ของทุกประเด็นคุณภาพมาลด
อัตราสวนลงดวยการหารคาเหลานี้ทุกตวัดวย 4 
 

  วิธีในการคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์ตางๆ เปนดังนี ้
 

 CS- [j]  =  Xave[j] / 4 
 

 CS+ [j]  =  Yave[j] / 4 
 

คาสัมประสิทธิ์ทั้ง 2 ตัวนี ้ จะสามารถจัดลําดับประเด็นคุณภาพตามความสามารถ
ของประเด็นในการทําใหเกดิความพึงพอใจ คือ CS+ และความสามารถของประเด็นในการทําให
เกิดความไมพงึพอใจ คือ CS- โดยประเด็นคุณภาพทีม่ีคาสัมประสิทธิ์ CS+ เขาใกล 1 จะเปน
ประเด็นที่มีความสามารถในการทําใหเกิดความพึงพอใจมาก สวนประเด็นคณุภาพ
สัมประสิทธิ์ CS- เขาใกล 1 จะเปนประเดน็ที่มีความสามารถในการทาํใหเกิดความไมพึงพอใจมา
 
 5.1.3   คาสัมประสิทธ์ิของการบูรณาการแบบจําลอง  
 

  จุดประสงคของการบูรณาการแบบจําลอง ก็เพื่อทีจ่ะสามารถวัดคุณภาพงาน
บริการได โดยคํานึงถึงทั้งระดับความสําคญั ระดับความพึงพอใจในปจจุบัน และความสามารถ
การทําใหเกิ

ในการจดัลําดบัประเด็นคณุภาพตามระดับคุณภาพในการบูรณาการแบบจําลองนี้ 
ประ คณุภาพที่องคกรควรจะใหความสนใจมาก จะเปนประเดน็คณุภาพทีม่ีระดบัความสําคัญสูง 
มีระดับความพึงพอใจต่ํา และมีความสามารถในการทาํใหเกิดความพึงพอใจหรอืความไมพึงพอใจ
มาก 
  ดังนั้น คาสัมประสิทธิ์ของการบูรณาการแบบจําลอง จะมาจากคาสัมประสิทธิ์ที่ได
จากแบบจําลอง I-S คูณกับ ค

นี ้
 

 C- [j]   =  CI-S[j] x CS- [j] 
 

 C+ [j]  =  CI-S[j] x CS+ [j] 
 

  คาสัมประสิทธิ์ของการบูรณาการแบบจําลองทั้ง 2 ตัวนี้ จะสามารถจัดลําดับ
ประเด็นคณุภาพที่องคกรควรจะใหความสนใจในแงการทําใหเกิดความพึงพอใจ และการปองกนั
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ไมใหเกิดความไมพึงพอใจ คือ C+ และ C- ตามลําดับ โดยประเด็นคณุภาพที่คาสัมประสิทธิ์ C+ เขา
ใกล 1 หรือมากกวา 1 จะเปนประเดน็ที่องคกรควรจะใหความสนใจมากในแงการทําใหเกิดความพงึ
พอใจ สวนประเด็นคณุภาพที่คาสัมประสิทธิ์ C- เขาใกล 1 หรือมากกวา 1 จะเปนประเด็นที่องคกร
ควรจะใหความสนใจมากในแงการการปองกันไมใหเกดิความไมพึงพอใจ 

ตเทาไรเปนตนไปถึงควร
ะใหความสนใจในการออกแบบและพัฒนา ถาคิดแยกตามทีละแบบจําลองจะเห็นไดวา  

สวนแบบจาํลองของคาโนจะเปนการบอกประเภทของประเด็นคณุภาพวามี
ามสามารถในการปองกันไมใหเกิดความพึง

ความสนใจเนื่องจากจะเปนประเด็นคณุภาพที่มี
ความสามารถในการปองกันไมใหเกิดความพึง

เกณฑของ
กรควรจะ

ารณาใหความสนใจในการปรับปรุงแ ะ าพ ปร ณุภาพ า
ัมป บจําลองนอยก 0.8 ปนประ ณุภาพ องคกร 
เป านี ้

การบูรณาการแบบจําลองตามแ องผู จะเห็น าผลที่ไ การวิเค 
แ นวาควรที่จะปรับปรุงและพัฒนางานบริการใดบาง และผลที่ได
็คอ า เน กในกา ราะหม ณาระด มสําคัญและ

ัง้หมดตามประเภทตางๆของคาโน (Ching-Chow Yang, 
0 รียบของแบบจําลองนี้ แต ียเปรียบของแบบจําลองนี้เมื่อเที
บบ ถบอก องคกร ะทําอย ับประ ณภาพอ ี่
ไ องการทราบวาจ ยางไรก ะเด็นคณุ อื่นๆท 
กเ กผลที่ไดจากแบบจําลอ  และแ ําลองของคาโนที่ได 
ต

 

  เกณฑในการตดัสินใจวาคาสัมประสิทธิ์ควรจะมีคาตั้งแ
จ

แบบจําลอง I-S เราจะใหความสนใจประเด็นคณุภาพที่อยูในพืน้ที่ทีจ่ําเปนตอง
ไดรับการปรับปรุง (To be improved) ซ่ึงประเด็นคณุภาพที่อยูในพื้นที่นี้จะมีคาสัมประสิทธิ์จาก
แบบจําลอง I-S มากกวา 1  

ความสามารถในการทําใหเกิดความพึงพอใจและคว
พอใจมากนอยเพียงไร โดยมีระดับตั้งแต 0 ถึง 1 เมื่อพิจารณาจากเกณฑทัว่ไปที่นิยมใชในการ
กําหนดเพื่อแบงระดับที่สําคัญ คือ 80% ดังนั้น เราจะกําหนดใหระดับคาสัมประสิทธิ์ของประเด็น
คุณภาพตั้งแต 0.8 ข้ึนไปที่องคกรควรจะให
ความสามารถในการทําใหเกิดความพึงพอใจและ
พอใจมาก  

ดังนั้น เมื่อพจิารณาจากเกณฑของสัมประสิทธิ์ที่มาจากแบบจําลองทั้งสอง จะเห็น
วา เมื่อเรานําคาสัมประสิทธิ์ทั้งสองมาคูณกันเพื่อเปนการบูรณาการแบบจําลอง 
สัมประสิทธิ์การบูรณาการแบบจําลองนี้ควรจะมีคาตั้งแต 1 x 0.8 = 0.8 ขึ้นไป ที่องค
พิจ ละพัฒนาปร เดน็คุณภ  สวน ะเด็นค ที่มีค
ส ระสิทธิ์การบูรณาการแบ วา จะเ เด็นค ที่ทาง ยงัไม
จํา นตองใหความสนใจในเวล

จาก นวคิดข วิจัย ไดว ดจาก ราะห
จะ สดงใหองคกรเห็นไดอยางชัดเจ

นขางนาเชก
ระด

ื่อถือวามีความแมนยํ
ับความพึงพอใจของประเด็นคุณภาพท

ื่องจา รวิเค พีจิาร ับควา

20 3) ซ่ึงถือเปนขอไดเป ขอเส ยบกับ
แ จําลองของ I-S คือ ไมสามาร ไดวา ควรจ างไรก เดน็คุ ืน่ๆท
ไม ดถูกเลือกมา ดังนัน้ ถาทางองคกรต ําทําอ ับปร ภาพ ี่ไมได
ถู ลือก ก็สามารถไปพิจารณาจา ง I-S บบจ ทําไว
ใน อนตนได   
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5.2   การวิเคราะหโดยการประยุกตใชก จําลอ

ํางานวิจัยมาทําการวิเคราะหโดยการประยกุตใชการบูร
าก ี่แสดงไวในหวัขอท  ผลท จะเปนการจัดลําดับประเด็นคณุภาพที่

นา 

 
Median            =  2.97 

 ิ์จ ง I-S ไดแก C_imp , C_sat และ CI-S จะแสดงในตาราง

ี่   5.1   คาสัมประสิทธิ์จากแบบจําลอง I-S ที่นํามาใชในการบูรณาการแบบจําลอง 

No. ประเด็นคณุภาพ ความสําคัญ C_imp ความพอใจ C_sat C

ารบูรณาการแบบ ง 
 
 ในการวิเคราะหสวนนี้ จะเปนการน

ารแบบจําลองตามทณ
องค

ี่ 4.7 ี่ไดรับ
กรควรจะใหความสนใจในการปรับปรงุและพัฒ

 
 5.2.1   คาสัมประสิทธ์ิจากแบบจําลอง I-S 
 

  จากการวิเคราะหตามแบบจาํลอง I-S ในหัวขอที่ 4.5.1 ที่ผานมา จะไดคา Mean ที่
ใชในการคํานวณ เปนดังนี ้
 Median imp  =  4.07
 sat

 คาสัมประสิทธ ากแบบจําลอ
ที่ 5.1 
ตารางท
 

I-S

1 ความสะดวก 0 2.82  ในการเขาเยี่ยม 3.64 0.9 1.05 0.94
2 ค

ห 4.46 1.10 2.21 25  
วามเพียงพอของแสงสวางใน
องพัก 1. 1.38

3 ค
ห 4.07 1.00 3.14 94  
วามสะดวกในการใชโทรศัพทใน
องพัก 0. 0.94

4 ก
แ 3.32 0.82 2.43 18  
ารจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปน
หงเพิ่มขึ้น 1. 0.96

5 ค 4.50 1.11 3.89 69  วามสะอาดของหองน้ํา 0. 0.76
6 ป 4.57 1.12 2.89 03  ระสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต 1. 1.15
7 ก 4.36 1.07 3.25 0.91 ารเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 0.97 
8 การเข 2.89 0.71 3.00 99  าถึงไดในการใชเคเบิลทีวี 0. 0.70
9 ก ดื่ม

เพ 2.79 0.68 2.43 1.18 0.81 
ารจัดหาบริการดานอาหารและน้ํา
ิ่มขึ้น 

10 ป าพของบริการรานซักรีด 4.00 0.98 2.96 00  ระสิทธิภ 1. 0.98
1 ค 4.11 1.01 3.18 93  1 วามรวดเร็วในการทํางานของชาง 0. 0.94
1 ป

เจ 3.61 0.89 2.75 1.07 0.95 
2 ระสิทธิภาพในการติดตอสื่อสารของ

าหนาที่ 
13 มารยาทของเจาหนาที่ 4.21 1.034 3.86 70  0. 0.73
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5.2.2   คาสัมประสิทธ์ิจากแบบจําลองคา

วิเคราะหแบบ Graphical และ Continuous ในหวัขอที่ 4.6.3 นําคา Xave[j] 
ละคา Yave[j] มาใชในการคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์จากแบบจําลองคาโน ไดแก CS- และ CS+ 
ดยมีวิธ

 ิ์จ น จะแสดงในตารางที่ 5.2 

ารางที่   5.2   ค สิท โนที่นํามาใชในการบูรณาการแบบจําลอง 

โน 
 
  จากการ
แ
โ ีในการคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์ตางๆ เปนดังนี ้
 

 CS- [j]  =  Xave[j] / 4 
 

 CS+ [j]  =  Yave[j] / 4 
 

 คาสัมประสิทธ ากแบบจําลองคาโ
 

ต าสัมประ ธิ์จากแบบจําลองของคา
 

No. ประเด็นคณุภาพ dysfunctional CS- functional CS+ 
1 ความสะดวกในการเขาเยี่ยม 2.36 0.59 1.43 0.36 
2 ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก 3.07 0.77 2.41 0.60 
3 ความสะดวกในการใชโทรศัพทใน

ห 3.19 2.59 5 องพัก 0.80 0.6
4 การ หาเครื่องซักผาและเครื่องป

แห ิ่มขึ้น 2.07  
จัด น
งเพ 2.37 0.59 0.52

5 ความสะอาดของหอง 3.25  น้ํา 3.68 0.92 0.81
6 ปร ิภาพของระบ ินเตอรเ 3.32  ะสิทธ บอ น็ต 3.11 0.78 0.83
7 การ ึงไดในการใช ตอรเน็ต 3.50  เขาถ อินเ  3.36 0.84 0.88
8 การ ึงไดในการใช ิลทีวี 0.39 1.89 0.47 เขาถ เคเบ 1.57 
9 การ หาบริการดานอ ารและน

เพิ่ม  0.28 2.68 0.67 
จัด าห ้ําดื่ม
ขึ้น 1.11 

10 ปร ิภาพของบริก านซักร 0.84 3.21 0.80 ะสิทธ ารร ีด 3.36 
11 ความรวดเร็วในการทํ งชา .79  างานขอ ง 3.00 0.75 2 0.70
12 ปร ิภาพในการติ ื่อสาร

เจา ี่ 2.82  
ะสิทธ ดตอส ของ
หนาท 1.71 0.43 0.71

13 มารยาทของเจาหนาที่ 2.71 0.68 3.07 0.77 
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 5.2.3   คาส ิทธ์ิของการบูรณาการแบบจําลอง  
 

  ทธิ์ที่ไดจาก
แบบจําลองคาโนแลว จะสามารถหาคาคาสัมประสิทธิ์ของการบูรณาการแบบจําลอง โดยมีวิธีการ
คํานวณดังตอไปนี ้
 C- [j]   =  CI-S[j] x CS- [j] 
 

 C+ [j]  =  CI-S[j] x CS+ [j] 
  คาสัมประสิทธิ์ของการบูรณาการแบบจําลอง ไดแก C- และ C+ จะแสดงในตาราง

ตารางท   การเรียงลํ ระเด็นคณุภาพในการป ความไมพึงพอใจ 
 

ลํ  N  

ัมประส

เมื่อไดคาสัมประสิทธิ์ที่ไดจากแบบจําลอง I-S และคาสัมประสิ

ที่ 5.3 และ ตารางที่ 5.4 ตามลําดับ 
 

ี่   5.3 าดบัป องกันไมใหเกิด

าดับ o. ประเด็นคุณภาพ C- 
1 2 ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก 1.06 
2 6 ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต 0.90 
3 10 ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 0.83 
4 7 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 0.81 
5 3 ความสะดวกในการใชโทรศัพทในหองพัก 0.75 
6 11 ความรวดเร็วในการทํางานของชาง 0.704 
7 5 ความสะอาดของหองน้ํา 0.700 
8 4 การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปนแหงเพิ่มขึ้น 0.57 
9 1 ความสะดวกในการเขาเยี่ยม 0.55 
10 13 มารยาทของเจาหนาที่ 0.49 
11 12 ประสิทธิภาพในการติดตอสื่อสารของเจาหนาที่ 0.41 
12 8 การเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีวี 0.28 
13 9 การจัดหาบริการดานอาหารและน้ําดื่มเพิ่มขึ้น 0.22 

0.9
0.83 0.81

0.75
0.704 0.7

0.57 0.55
0.49

0.41

0.28
0.22

0

0.2

0.4

0.6

0.8

2 6 10 7 3 11 5 4 1 13 12 8 9

ประเด็นคุณภาพที่ 

C- 

1

 
รูปที่   5.1   การเรียงลําดับประเด็นคณุภาพในการปองกันไมใหเกิดความไมพึงพอใจ 

1.06 



 65

ตารางที่   5.4   การเรียงลําดบัประเด็น ณุภาพในการทําใหเกิดความพงึพอใจ 
 

ลําดับ No. ประเด็นคุณภาพ C+ 

ค

1 6 ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต 0.96 
2 7 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 0.85 
3 2 ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก 0.83 
4 10 ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 0.79 
5 12 ประสิทธิภาพในการติดตอสื่อสารของเจาหนาที่ 0.67 
6 11 ารทํางานของชาง 0.65  ความรวดเร็วในก
7 5 0.62  ความสะอาดของหองน้ํา 

 ความสะดวกในการใชโทรศัพทในห8 3 องพัก 0.61 
9 าท งเจาห 0.56 13 มารย ขอ นาที่ 
10 9 ก ิ่มขึ้น 0.54 ารจัดหาบริการดานอาหารและน้ําดื่มเพ

 การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปนแหงเพ11 4 ิ่มขึ้น 0.50 
12 1 ความสะดวกในการเขาเยี่ยม 0.34 
13 8 การเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีวี 0.33 

0.961
0.85 0.83

0.790.8
0.67 0.65 0.62 0.61

0.56 0.54
0.50.6

0.34 0.330.4
+ 

0

0.2

86 7 2 10 12 11 5 3 13 9 4 1

 

รประยุกตใชก ณาการแบบจาํลอง จากตารางที่ 5.3 จะ
ท าควรจะใ มสนใจในการปรับปรุ าพงาน
บ  7 ตามลําดับ จากมีคะแนนมากกวา แก ความ
เ ะสิทธิภาพของระบบอินเตอรเนต็ ประสิทธ องบริการ
านซักร ม

ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต ความเพยีงพอของแสง

ประเด็นคุณภาพที่ 

C

 
 

าจากการวิเคราะหโดยก
ําใหทางผูบริหารหอพักศกึษิตนิเวศนทราบว

ารบรู
หควา งคุณภ

ริการในประเด็นคุณภาพที่ 2, 6, 10 และ
พียงพอของแสงสวางในหองพัก ปร

(เนือ่ง 0.8) ได
ิภาพข

รูปที่   5.2   การเรียงลําดับปร ดิะเด็นคณุภาพในการทําใหเก ความพึงพอใจ 

ร ีด การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต ตามลําดับ เพื่อปองกันไมใหผูใชบริการเกิดความไ
พึงพอใจ และจากตาราง 5.4 ทําใหทราบวาควรจะใหความสนใจในการพัฒนาคุณภาพงานบริการใน
ประเด็นคณุภาพงานบริการที ่ 6, 7 และ 2 ตามลําดับ (เนื่องจากมคีะแนนมากกวา 0.8) ไดแก 
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สวางในหองพกั ตามลําดับ เพื่อทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น สวนประเด็น
อ่ืนๆนอกจากทั้ง 4 ประเด็นนี้ ทางองคกร

คณุภาพ
ยังไมจําเปนตองใหความสนใจในปจจุบนั 

งการบูรณาการแบบจําลอง ที่ตั้งไว 0.8 ทําให
ํานวณหาคาระดับความพึงพอใจเปาหมายในประเด็นคณุภาพตางๆ เพื่อที่เปนเกณฑวดั

ความสํา
ณจะพิจารณาจากสูตรทีผ่านมาทั้งหมด ดังนี ้

 
 
 

 
 

 
 

 งระดบัความพึงพอใจในประเดน็คุณภาพทั้ง 4 ที่เลือกมา 
เปนดังน

“คว
“ปร
“กา ็ต”         มีเปาหมายของระดับความพงึพอใจเปน   3.42 
ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด”        มีเปาหมายของระดับความพงึพอใจเปน   3.05 

พงึพอใจเปาหมายและระดับความพึงพอใจในปจจุบัน 
 

ประเด็นคณุภาพ ความพึงพอใจในปจจุบนั เปาหมายความพึงพอใจ 

จากเกณฑของคาสัมประสิทธิ์ขอ
สามารถค

เร็จในการออกแบบและพัฒนางานบริการวาสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการไดเปนอยางดหีรือไม ในการคํานว

 

C [j]   =  CI-S[j] x CS [j] 
0.8  = C_imp[j] x C_sat[j] x CS [j] 
1 + (Median sat- sat[j]) = 0.8/ C_imp[j] x CS [j] 

sat[j]  = 5.94 – {2.376/ C_imp[j] x CS [j] } 

ดังนั้น คาเปาหมายขอ

Median sat

ี ้
ามเพียงพอของแสงสวางในหองพกั”   มีเปาหมายของระดับความพงึพอใจเปน   3.13  
ะสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต”      มีเปาหมายของระดับความพึงพอใจเปน   3.38 
รเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน

“
 

และสามารถสรุประดับความพึงพอใจเปาหมายและระดับความพึงพอใจใน
ปจจุบันได ดังนี้ 

 

ตารางที่   5.5   ระดับความ

ความเพยีงพอของแสงสวางในหองพกั 2.21 3.13 
ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต 2.89 3.38 
การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 3.25 3.42 
ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 2.96 3.05 

 

       ะหโดยการประยุกตใชการบูรณาการ
ําลอง คือ ในกรณทีี่ทางหอพักศกึษิตนิเวศนมทีรัพยากรดานการเงินและบคุคลจํากัด จะ

สามารถเลือก ั
วาประเด อ
ปรับปรุ

 ประโยชนที่ทางหอพักศกึษตินิเวศนไดรับการวิเครา
แบบจ

ปรบปรุงและพัฒนาคุณภาพงานบริการในประเด็นคณุภาพที่ถูกตอง และทําใหทราบ
็นคุณภาพในการบรกิารใดบางที่ไมจําเปนที่จะรบีร นในการใหความสนใจในการ
งและพัฒนาคุณภาพงานบริการ 
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5.3   กา า
 

เพื่อใหก
มีการทบ

จําลองของคา
าดวยกนัตามวัตถุประสงค กลาวคือมีการแยกพิจารณาผลที่ไดจากแบบจําลองทั้ง 

ไดมกีารบูรณาการใหเปนแบบจําลองใหมขึ้น 
ต

ดความพึงพ

ําเปนที่ตองไดรับการปรับปรุงและพัฒนาแลว ยังสามารถบงชี้ไดวา ประเดน็คุณภาพ

การบูรณ
การวัดค
แบบจําล

.

คุณภาพ
การยืนย

รณาการแบบจําลอง จะเห็นไดวาผลลัพธที่ได คือ การ
เรียงลําด ณุ

ะดับ

รทบทวนก รบูรณาการแบบจําลอง 

ารบูรณาการแบบจําลองเปนไปตามการจัดการวตัถุประสงคที่ไดวางแผนไว จึงได
ทวนการบูรณาการแบบจําลอง ดงันี้ 
1.   การบูรณาการแบบจําลอง ไดมีการบรูณาการแบบจาํลอง I-S และ แบบ

โนเข
2 ใหเปนคาสัมประสิทธิ์ จากนั้นก็

2.    การบูรณาการแบบจําลอง ไดคํานึงถึงความสําคัญของทั้งระดับคณุภาพของแ ละ
ประเด็นในปจจุบัน และความสามารถของประเด็นทีจ่ะทาํใหเกิ อใจ อยาง
เทาเทียมกนั กลาวคือ การบูรณาการแบบจําลอง ไดใชคาสัมประสิทธที่ไดจาก
แบบจําลองทั้ง 2 มาคูณกัน 

 3.   การบูรณาการแบบจําลอง นอกจากจะสามารถเรียงลําดับประเดน็คุณภาพตามความ
จ
ใดที่องคกรควรจะใหความสนใจในการปรบัปรุงและพัฒนา กลาวคือ มีการตั้งเกณฑ
ในการเลือกประเด็นคณุภาพ 

 

จากการทบทวนการบูรณาการแบบจําลอง ทําใหสามารถประเมินไดวา ผลลัพธที่ไดจาก
าการแบบจําลองตรงตามความตองการในการนาํแบบจําลองทัง้  2 มาบูรณาการเพื่อใชใน
ณุภาพงานบริการ  สามารถนําขอดีของแตละแบบจําลองมาชดเชยขอเสียของแตละ
องทีม่ีอยูไดจริง 
 

5 4   การยืนยันความเหมาะสมของการบูรณาการแบบจําลอง 
  

เพื่อที่จะยืนยันความเหมาะสมของการบูรณาการแบบจําลองวา สามารถที่จะวดัระดับ
งานบริการไดอยางถูกตอง ตรงกับความตองการของผูใชบริการอยางแทจริง จึงจําเปนตองมี
ันความเหมาะสมของการบูรณาการแบบจําลอง โดยมีขั้นตอนดังตอไปนี ้
 

 1.   ประเมินรูปแบบของการยืนยนัความเหมาะสม 
 

 เมื่อพิจารณาจากผลลัพธที่ไดจากการวิเคราะหระดับคุณภาพงานบริการของหอพัก
ศึกษิตนเิวศนโดยการใชการบู

ับประเด็นค ภาพตามความจําเปนที่ตองไดรับความสนใจในการออกแบบพัฒนา
จากองคกร โดยมีเกณฑในการเลือกประเด็นคุณภาพที่องคกรควรจะใหความสนใจในการ
ออกแบบและพัฒนาคุณภาพงานบริการในทันที (พิจารณาจากร คะแนนที่มากกวา 0.8)  
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 ดังนั้น รูปแบบของการยืนยนัความเหมาะสม จะเปนการสอบถามความคิดเห็นขอ
กลุมเปาหมายที่มีตองานบริการข

ง
องหอพกัศึกษิตนิเวศน วามีประเดน็คุณภาพใดบางที่คิดวา

 
 

 อง ใน
ะตองเปน

ตรง ัก โดยจะ
ื่องจากเปน
รแบบระยะ

ร


าพที่องคกรควรจะใหความสนใจในการออกแบบพัฒนา 4 ประเด็น เพื่อจะ
พิจารณา การบูร

 

 
 

 

 น 

ั้น ทําการประเมนิโดยการพิจารณาประเดน็คณุภาพที่ผูใชบริการมีความ
ในการปรับปรงุและพัฒนามากที่สุด 4 ประเด็น 

ทางหอพักศกึษิตนิเวศนควรจะตอบสนองใหมีคุณภาพงานบริการมากยิ่งขึ้น 
 

2.   ประเมินกลุมเปาหมายและวิธีการ 

 กลุมเปาหมายที่จะทําการยืนยันความเหมาะสมของการบูรณาการแบบจาํล
เร่ืองที่วาสามารถที่จะวัดระดบัคุณภาพงานบริการไดถูกตองหรือไม จ
กลุมเปาหมายที่ไดรับงานบรกิารโดย ซ่ึงในที่นี้ก็คือ ผูใชบริการภายในหอพ
ทําแบบสอบถามไปใหผูใชบริการชาวตางชาติที่อยูช้ัน 5-6 ประเมนิ เน
ผูใชบริการประเภทระยะยาว สวนผูใชบริการชาวตางชาตช้ัิน 7-8 เปนผูใชบริกา
ส้ัน 

  แบบสอบถามที่จะนําไปใชในการประเมนิ จะเปนการใหผูใชบริการเลือกประเด็น
คุณภาพที่คดิวาควรจะไดรับการปรับปรุงและพัฒนา โดยเลือกมา 4 ประเด็น จากป ะเด็น
คุณภาพทั้งหมด 13 ขอที่ไดรวบรวมมาแตแรก เพราะ จากการบูรณาการแบบจําลอง ได
ประเด็นคณุภ

เปรยีบเทียบวาประเด็นคุณภาพที่ผูใชบริการเลือกมา จะตรงกบัผลที่ไดจาก
ณาการแบบจําลองหรือไม 

3.   ดําเนินการยืนยนัความเหมาะสม 

 หลักจากทีเ่ลือกกลุมเปาหมายและวิธีการประเมินไดแลว ก็ดําเนินการสง
แบบสอบถามใหผูใชบริการที่อาศัยอยูในชัน้ 5-6 ตอบ ซ่ึงในขณะนั้นมีผูใชบริการที่พักอยู
ในหอพกันี้มากอนอยางนอย 1 เทอมการศึกษาเปนจํานวน 18 คนโดยเลือกใชวิธีสงเปน
จดหมายไปตามหองพัก (เนือ่งจากเปนวิธีที่ประหยดัมากที่สุด) โดยเลือกสงใหผูใชบริการ
ช้ัน 5 เปนจํานวน 8 คน และผูใชบริการชั้น 6 เปนจํานวน 4 คน    
 จากผลของแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมา (วนัที่ 17 มถุินายน 2548) เปนจํานว
6 คน จากที่สงไป 12 คน คิดเปนอัตราการสงกลับ 50% และคิดเปน 33% ของประชากร
ทั้งหมด (18 คนในขณะนั้น)  

จากน
คิดเห็นวาทางองคกรควรจะใหความสนใจ
วาสอดคลองกบัผลที่ไดจากการบูรณาการแบบจําลองหรือไม โดยสามารถเรียงลําดับ
ประเด็นคณุภาพที่ผูใชบริการเห็นวาทางองคกรควรจะใหความสนใจในการปรับปรุงและ
พัฒนาจากมากไปนอยได ดงันี้ 
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1 “การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต”                           มีผูใชบริการเลือก 4 คน (จาก6 คน) 
1 “ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด”                         มีผูใชบริการเลือก4 คน  

 2 คน 

 
  

เดน็คุณภาพในสวนที่ผูใชบริการมีความคิดเห็นวาควรจะมกีาร

ึง 4 ค

็นน

อยางสะ
ุณ

 ยันค
 

เมื่อพิจารณาตามขั้นตอนที่ผานๆมา พบวา การบูรณาการแบบจําลองสามารถให
ผลลัพธในการประเมินประเด็นคุณภาพทีท่างองคกรควรจะใหความสนใจในการปรบัปรุง
และพัฒนาไดตรงกับความตองการของผูใชบริการ ถึงแมวาจะมีบางประเด็นที่ผูใชบริการมี
ความคิดเหน็ไมสอดคลองกับผลที่ไดจากการบูรณาการแบบจําลอง แตก็สามารถอธิบายได
ดังที่แสดงไวในขางตน   

1 “การจัดหาบริการดานอาหารและน้ําดื่มเพิ่มขึ้น”         มีผูใชบริการเลือก4 คน  
4 “ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก”                    มีผูใชบริการเลือก 3 คน  

 4 “ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต”                       มีผูใชบริการเลือก 3 คน  
6 “ความสะดวกในการเขาเยีย่ม”                     มีผูใชบริการเลือก

 6 “มารยาทของเจาหนาที”่                                              มีผูใชบริการเลือก2 คน 
8 “ความสะดวกในการใชโทรศัพทในหองพัก”             มีผูใชบริการเลือก1 คน 
8 “ประสิทธิภาพในการตดิตอส่ือสารของเจาหนาที”่     มีผูใชบริการเลือก 1 คน   

จะเห็นไดวาประเด็นคณุภาพที่การวิเคราะหดวยการบูรณาการแบบจําลองใหผลมา
ทั้ง 4 ประเด็นคุณภาพ จะอยูใน 5 อันดับแรกของการสอบถามจากผูใชบริการ ทําให
สามารถสรุปไดวาการบูรณาการแบบจําลองสามารถใหผลที่จะตรงกับความตองการของ
ผูใชบริการ 

สําหรับประ
ปรับปรุงและพัฒนา ที่นอกเหนือจากประเด็นคุณภาพทัง้ 4 ประเด็นที่ไดมาจากการบูรณา
การแบบจําลองนั้น มีอยู 1 ประเด็นที่มผูีใชบริการเหน็ดวยมากกวาประเด็นคณุภาพที่ได
จากการบูรณาการแบบจําลอง (2 ประเด็น) คือ ประเด็น“การจัดหาบริการดานอาหารและ
น้ําดื่มเพิ่มขึ้น” ซ่ึงมีผูใชบริการเห็นดวยถ น เมื่อพิจารณาจากการผลการวดัระดับ
คุณภาพในตอนตน (ในหวัขอ 4.5) พบวา ถึงแมวาประเด็นคณุภาพนี้จะมีระดับความพึง
พอใจต่ํามาก (ลําดับที่ 12 จากทั้งหมด 13) เนื่องมาจากทางหอพักตอบสนองดานนีน้อยมาก 
มีเพียงแคเครื่องขายน้ําดื่มเทานั้น ซ่ึงอาจจะเปนสาเหตุทีท่ําใหผูใชบริการทั้ง 4 คน เลือก
ประเด็นนี้ แตประเด ี้กม็ีความสําคัญนอยที่สุด (ลําดับที่ 13) เนือ่งมาจากผูใชบริการมี
ความเหน็วาสามารถไปหาบริการดานอาหารและเครื่องดืม่ไดจากบริเวณรอบๆหอพกัได

ดวก เชน รานคาขางหอพัก และหางโลตัส ทําใหทางหอพักไมจําเปนตองทําการ
ปรับปรุงค ภาพงานบริการในประเด็นนี ้

 

4.   สรุปผลจากการยนื วามเหมาะสม 
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  นอกจากนี้ เมือ่พิจารณาผลที่ไดจากการวิเคราะหดวยการบูรณาการแบบจําลอง กับ
ผลที่ไดจากการวิเคราะหดวยแบบจําลอง I-S และแบบจําลองของคาโน จะพบวา 
 ผลที่ไดจากการวิเคราะหดวยการบูรณาการแบบจําลอง ไดแก ประเดน็คุณภาพที่ 2, 
6, 7, 10 และ 8 ควรจะไดรับการปรับ ุณภาพงานบริการ 

  สวนผลที่ไดจากจากการวิเค บบจําลอง I-S (ดูไดจากรูปที่ 4.2) พบวา
ประเด็นค ง สวนประเด็น
คุณภาพที ่ 7 และ 10 จะอยูในพืน้ที่อ่ืน แตจะสังเกตไดวาจะอยูใกลในสวนพื้นที่ที่

มีระ

รทําใหเกิดความพึงพอใจและ
ที่มีความสามารถใน

ดับความพึงพอใจของ
ึงไม

 องคกรจึงใหความ
ไดวาผลที่ไดจากการวิเคราะหดวยการบูรณาการ
ี่ไดจากการวิเคราะหดวยแบบจําลองของคาโน 

 
 

 
 
 
 

 
ปรุงและพัฒนาค
ราะหดวยแ

ณุภาพที่ 2 และ 6 อยูในพืน้ที่ที่จําเปนตองไดรับการปรับปรุ

จําเปนตองไดรับการปรับปรุงมาก กลาวคือ ประเดน็คุณภาพที ่ 7 ดับความพึงพอใจสูง
เกินไปเพียง 3.25-2.97=0.28 (จากคะแนนเต็ม 5) และประเดน็คุณภาพที ่ 10 มีระดับ
ความสําคัญต่ําเกินไปเพียง 4.07-4.00=0.07 (จากคะแนนเต็ม 5) ทําใหสามารถสรุปไดวาผล
ที่ไดจากการวิเคราะหดวยการบูรณาการแบบจําลองสอดคลองกับผลที่ไดจากการวิเคราะห
ดวยแบบจําลอง I-S 

  สวนผลที่ไดจากจากการวิเคราะหดวยแบบจําลองของคาโน (ดูไดจากรูปที่4.7)
พบวา ประเดน็คุณภาพที่ 6, 7 และ 10 มีความสามารถในกา
ความไมพึงพอใจมากที่สุดใน 4 อันดับแรก โดยมีประเดน็คุณภาพที่ 5 
การทําใหเกิดความไมพึงพอใจมากที่สุด แตเมื่อพิจารณาระ
ผูใชบริการแลวจะพบวามีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด องคกรจ ควรใหความสนใจใน
ประเด็นนี้ สวนประเดน็คุณภาพที่ 2 มีความสามารถทําใหเกิดความพึงพอใจมากเปนอันดับ
ที่ 6 จาก 13 แตเนื่องจากมรีะดับความพึงพอใจของผูใชบริการต่ําที่สุด
สนใจในประเด็นนี้ ทําใหสามารถสรุป

างที่จะสอดคลองกับผลทแบบจําลองคอนข
 

ดังนั้น การบรูณาการแบบจาํลองสามารถที่จะวัดระดับคุณภาพงานบริการไดอยาง
ถูกตอง ตรงกับความตองการของผูใชบริการอยางแทจริง สามารถนําการบูรณาการ
แบบจําลองคุณภาพนี้ ไปใชในการวดัระดับคณุภาพงานบริการในกรณีศกึษาอืน่ไดใน
อนาคต 
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พ  
 
 เนื้อหาใ นําเสนอถึงลําดับขั้นตอนในการดําเนินงานวิจยั โดยการนําเทคนิคการ
กระจายหนา รณีศึกษา 
เนื่องจากเปน การ
ออกแบบแล
 ขอมูลใน องผูใชบริการ ที่จะนํามาเปนสวนเร่ิมตนในการทําการ
กระจายหนา ิ

ิการนั้น สามารถนําเทคนิค QFD เขามาประยุกตใชเพื่อ
ปรับปรุงและ
 
 6.1.
  
  ใชคําถาม
ามปลายเปด เพื่อหาวา “อะไร” คือ ส่ิงที่ผูใชบริการตองการจากหอพักศึกษิตนเิวศน ความตองการ
องผูใช เด็นตางๆดังที่แสดงไวในบทที่ 4 จากนั้นทาํ

• 

บทที่ 6  
 

การประยุกตเทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภา

นบทนี้ 
ทีเ่ชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) มาประยกุตใชในก
เทคนิคที่มีความสะดวก ใชงานงาย เหมาะสมในการที่จะนํามาประยกุตใชงานใน
ะพัฒนางานบรกิาร 

สวนความตองการข
ทีเ่ชงคุณภาพ จะมาจากผลลัพธที่ไดจากเนื้อหาในบทที่ 5 

 
6.1   การดําเนินงานวิจัยโดยใชเทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ 
 
 จากขอมูลความตองการของผูใชบร

พัฒนางานบรกิารใหตรงตามความตองการของผูใชบริการ ไดดังนี ้

1   แสดงความตองการของผูใชบริการ 
  

ความตองการของผูใชบริการชาวตางชาต ิ ไดมาจากการสอบถามโดย
ถ
ข บริการจะแสดงออกมาเปนรายละเอียดของประ
การจัดรวบรวมรายละเอียดตางๆใหอยูในรูปของประเดน็คุณภาพ ไดดังนี ้
 

• ความสะดวกในการเขาเยีย่ม (Convenient procedure for visiting) 
• ความเพยีงพอของแสงสวางในหองพกั (Adequate light for reading in room) 
• ความสะดวกในการใชโทรศพัทในหองพัก (Convenient telephone service in 

room) 
• การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปนแหงเพิม่ขึ้น (Provision of more washing 

machines and dryers) 
• ความสะอาดของหองน้ํา (Cleanliness of  toilet) 

ิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต (Effective internet system) ประส
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• าถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต (Accessibility to use internet) 
ีวี (Accessibility to cable TV) 

การจัดหาบรกิารดานอาหารและน้ําดื่มเพิ่มขึ้น (Provision of more food and drink 

nd op) 
te  service) 

f  unication of 

l)  
 

จ บบจําลองทํา มา เลือกประเดน็
คุณภาพที่ทาง ร มสนใจในการป รุงแ ฒนาคุณภาพ
งานบริการใน ะ

 

1.   ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก (Adequate light for reading in room) 
2.   ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต (Effective internet system) 

 (Accessibility to use internet) 
4.   ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด (Effective service of laundry shop) 

ัญของประเด็นคณุภาพในงานวิจยันี ้ จะใชหลักของการบูร
ณาการแบบจําลอ

องกนัไมใหเกดิความไมพึงพอใจของผูใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 
คาที่ใชในการจัดลําดับประเด็นคุณภาพจะเปนคาสัมประสิทธิ์ของการบูรณาการแบบจําลอง ที่ได
จากการวิเคราะห ง ในหวัขอที่ 5.2.3 ที่ผานมา คาการ
จัดลําดับตามผลกระทบด า C- ในตารางที่ 5.3 สวนคา
การจัดลําดับตาม
   

การประ
 
 
 

การเข
• การเขาถึงไดในการใชเคเบิลท
• 

service) 
• ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด (Effective service of lau

d main
ective

rsonne

ry sh
nance
comm

 

• ความรวดเร็วในการทํางานของชาง (Prompt repair an
• ประสิทธิภาพในการติดตอส่ือสารของเจาหนาที่ (Ef

service personnel) 
• มารยาทของเจาหนาที่ (Pleasant manner of service pe

ากบทที่ 5 ผลที่ไดจากการบูรณาการแ ใหสา รถคัด
ผูบ ิหารหอพักศึกษิตนิเวศนควรจะใหควา รับป ละพั
ปร เด็นคณุภาพ ดังตอไปนี้  

3.   การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต

 
 6.1.2   จัดลําดบัความตองการของผูใชบริการ 
 

  การจัดลําดับความสําค
งในบทที่ผานมา เพื่อทีก่ารออกแบบและพัฒนางานบริการจะสามารถตอบสนอง

ตอความพึงพอใจและป

โดยการประยุกตใชการบรูณาการแบบจาํลอ
านความไมพึงพอใจของผูใชบริการ มาจากค

ผลกระทบดานความพึงพอใจของผูใชบริการ จะมาจากคา C+ ในตารางที่ 5.4  

เมินระดับความสําคญัของประเด็นคุณภาพ จะเปนดังตารางที่ 6.1 
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ตารางที่   6.1   การประเมินระดับความสําคญั 
 

                                                                                         
                                                                                         
                                                                                         
                                                                                         
                                                                                         
                                                                                         Im

pac
t o

n D
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fac
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n 

 
Im
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1 ความเพยีงพอข 1.06 0.83 องแสงสวางในหองพกั 
2 ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต 0.90 0.96 
3 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 0.81 0.85 
4 ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 0.83 0.79 

 
 
 6.1.3   แสดงความตองการทางงาน
 

  ความตอ จะเปนวิธีการและงานบริการตางๆที่ทางหอพัก
ศึกษิตนเิวศนจะจ ําขึน้เพื่อจะทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ แนวความคิดจะมาจากการถาม
วาทางหอพกัศกึษ ร” และกาํหนดหนวยวดัสําหรับแตละ
วิธีการ เพื่อจะได ํามาตั้ง

ประเด็นคณุภาพ ดังนี ้
 

1.   ควา
 
 

ายในหอง
กาํหนดเปาหมายใหมีบริเวณทีไ่ดรับแสงสวาง

 
 
 

บริการ 

งการทางงานบริการ 
ัดท
ิตนิเวศนจะมีงานบริการออกมา “อยางไ
น คาเปาหมาย  
ในการกําหนดเปาหมายของแตละความตองการทางงานบริการ มีการวเิคราะหตาม

มเพียงพอของแสงสวางในหองพัก 
-   บริเวณที่ไดรับแสงสวางโดยตรง 
 จากสภาพปจจบุัน ปญหาของผูใชบริการ คือ แสงสวางภายใน
หองมีนอยมาก กลาวคือ บริเวณสวนใหญโดยเฉพาะตรงกลางหองจะไม
คอยไดรับแสงโดยตรง ผูใชบริการมีความตองการใหบริเวณภ
ทั่วทั้งหองสวางมากขึ้น จึง
โดยตรงทั่วทั้งหอง 
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 จําเปนที่จะใชแสงสวางในการทํางานและ

ี่จําเปนตองไดรับแสงสวางโดยตรงบริเวณ

ไฟเปนวงกลม πR2= π22 = 13 ตร.ม. 

00 ถึง 500) x (13) = 3900-4500 
างที่ไดจากหลอดไฟ จงึตั้งไวที่

 

2.   ประ
 

ชใน

ยูกับเค ับของผูใชบริการ นอกจากนี ้ ใน
ตกลงไปจนคอนขางชา ดังนั้น เปาหมายเรือ่ง
ึงตั้งไวที่อยางนอย 2 Mbps และคงที่ 

าเพื่อใ
ิน เข นไดตลอด 

แตในปจจุบัน ถตอ งครั้ง 
บริก คน ผูใ

 ารต ได ให
าไดท

 

-   ความสวางที่ไดจากหลอดไฟ 
 ผูใชบริการมีความ
กิจกรรมตางๆ พื้นที่ของหองท
กลางหอง คํานวณโดย 

  ขนาดของหอง คือ 6 เมตร*4 เมตร 
พื้นที่สวนทางเขาและบริเวณหองน้ํา คิดเปน 2 เมตร*4 เมตร 
เหลือพื้นที่ เทากับ 4 เมตร*4 เมตร 

หองน้ํา 

คิดเปนพื้นที่ทีจ่ะไดรับแสง
แสงสวางที่พอเหมาะจะอยูในชวง 300-500 Lux (อางอิงจากเวป

ไซด http://www.thai3dviz.com) ซ่ึงคิดปริมาณแสงที่ไดจากหลอดไฟใน
หนวย Lumen ดังนี ้
  Lux       =   Lumen / Area(m2)  

   Lumen   =   (3
  ดังนั้น เปาหมายเรื่องความสว

อยางนอย 3900 ลูเมน 

สิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต 
-   ความเรว็ของอินเตอรเน็ต 

องผูใชบริการ ซ่ึงเปนนิสิต จะใ  ในการใชงานอินเตอรเน็ตข
การคนควาหาขอมูล จึงตองการความเร็วทีไ่มนอยจนเกนิไป ความเร็วของ
ระบบอินเตอรเน็ตของจุฬาฯที่สงผานทาง Wireless Lan ที่หอพักมี
ความเร็วสูงสดุ 54 Mbps ซ่ึงเปนความเรว็ที่สูงมาก ความเร็วเพยีง 2 Mbps 
ซ่ึงมากกวาความเร็วปกติ 40 เทา ก็เพยีงพอตอการใชงานแลว แตในการ
ใชงานความเร็วที่ไดจะขึ้นอ รื่องร
บางครั้งความเร็วที่ไดจะ
ความเร็วของอนิเตอรเน็ตจ

 -   การตอเข ชงานได 
  ระบบอ เตอรเน็ตที่ดีจะตองสามารถตอ าเพื่อใชงา

ผูใชบริการทุกคนไมสามาร เขาใชงานไดในบา
บางทีถามีผูใช ารใชงานอยูแลว 6-7 ชบริการที่มาใหมจะไม
สามารถใชงานได
สามารถตอเข

 ดังนัน้ จึงตั้งเปาหมายในก อเขาเพื่อใชงาน
ุกครั้ง 
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3.   การเขาถึงไดในการใชอ
 -   จํานวนชั้นที่สา

ผูใชบริการสวนใหญมีความตองการที่จะใชงานอินเตอรเน็ต

น
  ในปจจุบนั ทางรานซักรีดไดกําหนดระยะเวลาในการสงคืนผา 2 

มตองการของผูใชบริการอยูแลว แต
บอยครั้ง ดังนั้น เปาหมายของ

 2 วัน ทุกครั้ง 

  ผูใชบริการไดทําการรองเรียนเร่ืองความเสยีหายของผาที่เกิดจาก
ามรบัผิดชอบใดๆเกิดขึ้น จงึตั้งเปาหมายการปอง

การความเสียหายของผา ใหทางรานซักรีดมีการรับประกันความเสียหาย
ของผาที่เกิดจากทางราน   

   
ตารางที่   6.2   ความตองการทางงานบริการตางๆ 
 

No. ประเด็นคณุภาพ ความตองการทางงานบริการ เปาหมาย 

นิเตอรเน็ต 
มารถใชงานได 

  
ภายในหองพกัของตัวเองได จึงตั้งเปาหมายจํานวนชัน้ที่สามารถใชงานได 
ใหสามารถใชไดทุกชั้นทั้ง 8 ช้ัน 

 -   จํานวนผูใชงานสูงสุดพรอมกัน 
  ทางหอพักสามารถรองรับผูใชบริการไดสูงสุดประมาณ 194 คน 

และผูใชบริการสวนใหญมีความจําเปนในการใชอินเตอรเน็ต จึง
ตั้งเปาหมายจํานวนผูใชงานสูงสุดพรอมกัน ไดไมนอยกวา 194 คน 

 

4.   ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 
 -   ระยะเวลาในการสงคื ผา 

วัน ซ่ึงเปนชวงเวลาที่เพยีงพอตอควา
ที่มีปญหาก็คือ มีการสงผาคืนชากวากําหนด
ระยะเวลาในการสงคืนผา ใหสงคืนผาตามกําหนดเวลา

 -   การปองการความเสียหายของผา 

รานซักรีด โดยไมมีคว

1 ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก บริเวณที่ไดรับแสงสวางโดยตรง 
ความสวางที่ไดจากหลอดไฟ 

ทั่วทั้งหอง 
มากกวา 3900  lm.  

2 ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต ความเร็วของอินเตอรเน็ต 
การตอเขาเพื่อใชงานได 

อยางนอย 2  Mbps และคงที่ 
ใชงานไดทุกครั้ง 

3 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต จํานวนชั้นที่สามารถใชงานได 
จํานวนผูใชงานสูงสุดพรอมกัน 

ทุกช้ัน  (ถึงช้ัน 8) 
ไมนอยกวา 194 คน 

4 ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด ระยะเวลาในการสงคืนผา 
การปองการความเสียหายของผา 

2 วัน ตรงเวลาทุกครั้ง 
มีการรับประกันความเสียหาย 
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6.1.4   ความสัมพันธระหวางความตองการของผูใชบริการกับความตองการทางงานบริการ 

 ความตองการทางงานบริการในแตละอัน สัมพั ็นคุณภ
ดยพิจารณาวาจะสามารถกระจายความตองการทางงานบริการไปตอบสนองตอประเด็นคณุภาพใด
ดบาง ในขัน้ตอนนี้จะทําการพิจารณาวาความตองการทางงานบริการมีผลตอประเด็นคุณภาพมาก
อยอยางไร ในการหาความสัมพันธจะมเีหตุผลในการท งนี ้ (Govers, 1994) เหตุผลแรกเพ
ัดลําดับและสามารถกําหนดทิศทางในการปร ุงและ ตองการทา  
ตุผลตอมาเพื่อแนใจวาความตองการของผ า
ื่อจัดตั้งเปาหมายในการพฒันาตอไปในอน ม

988) 

0 =    ไมมีความสัมพันธ e
บา s re on p) 

 กัน ก m era ela ns ) 
 ันธกัน ( g tio ip
 

  ผลที่ไดจะแสดงในตารางท
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3  =    มีความสัมพันธ ปาน ลาง ( od te r tio hip
9 =    มีความสัมพ มาก stron rela nsh ) 

ี่ 6.3 
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ตารางที่   6.3   แสดงความสมัพันธที่เกิดขึน้ 
 
 แสงสวาง อินเตอรเน็ต รานซักรีด 
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1 ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก 1.06 0.83 9 3 0 0 0 0 0 0 
2 ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต 0.90 0.96 0 0 9 9 0 3 0 0 
3 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 0.81 0.85 0 0 0 0 9 3 0 0 
4 ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 0.83 0.79 0 0 0 0 0 0 9 3 
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 6.1.5   การจัดลําดับความตองการทางงานบริการ 
 

  คาคะแนนความสําคัญของแตละความต งานบ วณมา
ตริกซความสัมพันธและความสําคัญของแตละประเด็นคุณภาพ  คาคะแนนความสําคัญของแตละ
วามตองการทางงานบริการจะมาจากผลรวมทั้งหมดของคาคูณกันระหวางคาความสัมพันธกับคา
ะแนนความสําคัญของประเด็นคณุภาพ โดยในการค ิจยันี ้ จะมีการใชค
วามสําคัญของในแตละประเด็น 2 คา คือ ําค ะทบดานความไม ใจขอ
ูใชบริการและคาความสําคญัตามผลกระทบ ผ ง
ัวขอ 6.1.2 ตัวอยางในการคํานวณคาคะแน น
ัน(อินเตอรเน็ต)  จะสามารถคํานวณไดดังน

ระเด็นคณุภาพ                                       คาคะแ า ัญ ม

องการทาง ริการจะคําน จาก
เม
ค
ค ํานวณของงานว

ัญตาม
ึงพอใ
ัญของ
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 = 
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ก
 

ป
ความ       3                            

ะส         4                        .6 3.5
เพยีงพอของแสงสวางในหองพกั   5.0 , .9                   0                       0 , 0 

ปร ิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต    4.2 , .5                    3             12  , 1    
การเข            4                         .4 2.0าถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต    3.8 , .0                   3             11  , 1    
ประส           3                            0     ิทธิภาพของบริการรานซักรีด    3.9 , .7                  0                 , 0     
Sum                                                                                                              24.0 , 25.                    = 5  
 

หมายเหตุ : ในคูอันดับ เลขตัวแ เปนความสําคัญในแงการทําให พ
        เลข นความสําคัญในแงการทํา
 

  กระบวนการในการคํานวณนี้ จะเปน ย า
เขากับความตองการทางงานบริการ คาที่ไดจะบอกถงึน้ํา
เปรียบ
 องความ กา าง บ ร ค ณ าก
การหา ยผลรว ห ใ ว ก อ ช
คาเปอร องเรียนของเจาหนา   
คะแนนความสําคัญข ี้ คือ ดวยผลรวมทั้งหมด     เซ็น ความสําค ขอ วาม
องการทางงานบริการนี ้ จะชวยใหองคกรเหน็ความตองการหลักที่สามารถตอบสนองตอความ
องการของผูใชบริการ 

 สวนคาผลกระทบตอความไมพึงพอใจและความพึงพอใจ คํานวณโดยใชวิธี
ียวกับหัวขอ 6.1.2 โดยการคูณคาคะแนนความสําคญัในแตละประเด็นดวย 5/45 (เพื่อที่จะได
าสูงสุดเทากับ 5) เพื่อใหคาที่ไดเปนหนวยที่ตองการ 

เมื่อนําแผนผังทั้งหมดมาประกอบกนั จะไดแผนผังคุณภาพ QFD ดังนี ้
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ตารางที่ ูใชบริการ 
 

ด 

   6.4   การตอบสนองตอความตองการของผ

 แสงสวาง อินเตอรเน็ต รานซักรี
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1 ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก 9 3 0 0 0 0 0 0 1.06 0.83 
2 ปร ภาพขอ 0.96 0 3 0 0 ะสิทธิ งระบบอินเตอรเน็ต 0.90  0 9 9 0 
3 การเ ึงไ 0.81 0.85 3 0 0 ขาถ ดในการใชอินเตอรเน็ต  0 0 0 0 9 
4 ประส ธิภาพของบริการรานซักรีด .83 0.79 0 0 0 9 3 ิท 0  0 0 0 
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6.1.6   การออกแบบและพัฒนางานบริการ 
 

 เปนการนําขอมูลซ่ึงเปนผลที่ไดจากการหาความตองการทางงานบริการใ  
ันไดแก เปาหมายของการออกแบบและรายละเอียดของการบริการที่ทางองคกรตองคํานึงถึงใน

บริการเพื่อตอบสนองความตองการข ามาใช นางา
ิการ  

ความตองการทางเทคนิคจ วิ ต
ิการ แนวความคดิจะมาจากการถาม ง ต
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ละวิธี

ละพัฒ

รทาง
ารตอ
การ เพ

น

ง
ด

บร
ตอบส
นเิวศ
วยวดั

งาน
บสนอ
ื่อจะไ

บร

นําม ตั้งคาเปาหมาย สามารถแส ไปนี ้
   

ตาร งที่   6.5   ความตองการทางเทคนิคตางๆ 

No. ความตองการ ริการ
1 บริเวณทีไ่ดรับแสงสว
  
2 ความสวางที่ไดจ

าง 

ากหลอดไฟ

ําแหนง รต ั้งห ดไ
อง อ  
อง อ   

ต กา ดิต ลอ ฟ 
ชนิดข หล ดไฟ
ชนิดข หล ดไฟ

3 ความเร็วของอนิเตอรเน็ต
4 การตอเขาเพื่อใชงานได 
5 จํานวนชั้นที่สามารถใชงานได 
6 

 

จํานวน สุดพรอมกัน 

ประเภทของอ ตอ ็ต
-ว ก ง ินเตอรเ

ผูใชงานสูง

- ินเ รเน  
ิธีใน ารส สัญญาณอ น็ต 

7 ระยะเวลาในการสงคืนผา 
  
8 
 

การปองการความเสียหายของผา 

กําล ูงส า 
ระบบในการจ ร รี
คุณภาพของเครื่องซัก-อบ 
การซอมแซมผาที่เสียหาย 
การชดเชยความเสียหาย 

ังส ุดในการอบผ
ดั าก ซ -ัก ด 

 
 ขั้นตอนในการออกแบบในสวนนี้ จะมรีายละเอียดและขั้นตอนเหมอืนกับการทํา

ในตอนแรก จงึไมขออธิบายรายละเอียดตามขั้นตอน ผลที่ไดจากขัน้ตอนนี้ คือ จะทาํใหทราบวิธีใน
การตอบสนองความตองการทางงานบริการ โดยจะไดแผนผังคุณภาพ QFD ดังนี ้
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ตารางที่   6.6   การตอบสนองตอความตองการทางงานบริการ 

 
 

แสงสวาง อินเตอรเน็ต รานซักรีด 
 

ตํ ชน วิธ กํ คุ กา กา
รช

ดเช
ยค
วาม

เสีย
หา

ย 

 
 
 
 
 
 
 
 

Im
pac

t o
n D
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atis

fac
tio

n (
-) 
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atis
fac
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n (

+) 
าแห

นง
กา
รต
ิดต

ั้งห
ลอ

ดไ
ฟ 

ิดห
ลอ

ดไ
ฟ 

ปร
ะเภ

ทข
อง
อิน

เตอ
รเน

็ต 
ีกา
รส

งส
ัญญ

าณ
อิน

เตอ
รเน

็ต 

าล
ังส

ูงส
ุดใ
นก

ารอ
บผ

า 

ระ
บบ

ใน
กา
รจ
ัดก

ารซ
ัก-ร

ีด 

ณภ
าพ

เคร
ื่อง
ซัก

-อบ
 

รซ
อม

แซ
มผ

าท
ี่เสีย

หา
ย 

1 บร ร 0 ิเวณทีไ่ด ับแสงสวาง 0.19 0.15 9 3 0 0 0 0 0 0 
2 ความสวางที่ไดจากหลอดไฟ  0.06 0.05 1 9 0 0 0 0 0 0 0 
3 ความเร็วของอนิเตอรเน็ต 0.16 0.17 0 0 9 9 0 0 0 0 0 
4 การตอเขาเพื่อใชงานได  0.16 0.17 0 0 1 3 0 0 0 0 0 
5 จํา 0.14 0.16 0 0 0 3 0 0 0 0 0 นวนชั้นที่สามารถใชงานได 
6 จํานวนผูใช 0 งานสูงสุดพรอมกัน  0.10 0.11 0 0 0 3 0 0 0 0 
7 ระยะเวลาในการ 0.14 0.14 0 0 0 0 9 1 0 0 0 สงคืนผา 
8 การดูแลดา 9 นความเสียหายของผา 0.05 0.05 0 0 0 0 0 0 3 9 

Absolute Service 2.64 1.26 0.14 0.15 0.45 0.45  Requirement Importance (-) 1.77 1.11 1.60 

Relative Service Requirement Importance (-) 18 12 17 27 14 2 2 4 4 
Ranking (-) 2 5 3 1 4 9 8 6 6 

Absolute Service ) 5 0.45  Requirement Importance (+ 1.40 0.90 1.70 2.85 1.26 0.14 0.15 0.4

Relative S 4 ervice Requirement Importance (+) 15 10 18 31 14 2 2 4 
Ranking (+) 3 5 2 1 4 8 9 6 6 
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6.2   กา

แสงสวางในหองพัก, ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเนต็, การเขาถึงไดในการใช
อินเตอร านซักรีด ดังนั้นการออกแบบและพัฒนางานบริการควร
จะตอบสนองตอ ําอยางไรจึงจะตอบสนองตอความ
ตองการของผูใช รใหมที่ตรงความตองการของ
ผูใชบริก

โดยอาศยัตารางการเชือ่มโยงความตองการของ
ผูใชบริก งที่ 6.4) ซ่ึงจากตาราง
ดังกลาว รจะออกแบบและพฒันา ประกอบไปดวยประเดน็หลักทีสํ่าคญั 
ดังนี ้

ีแสงสวางมากเพียงพอทั่ว
ทั้งบริเวณหอง

ก
 (ประมาณ 3900-4500 lm) 

  เร่ืองบริการดานอินเตอรเน็ต 
2.1   การออกแบบและพฒันาใหความเร็วของการรับสัญญาณอินเตอรเน็ตอยาง

นอย 2 Mbps และคงที ่
2.2   การออกแบบและพัฒนาใหผูใชบริการสามารถตอเขาใชงานอินเตอรเน็ตได

ทุกครั้ง 
2.3   การออกแบบและพฒันาใหผูใชบริการสามารถใชอินเตอรเน็ตภายในหองพัก

ไดทุกชั้น 
2.4   การออกแบบและพัฒนาใหระบบอนิเตอรเน็ตสามารถรองรับการใชงานจาก

ผูใชบริการพรอมกันทุกคน 
    เร่ืองบริการรานซักรีด 

3.1   การออกแบบและพฒันาใหรานซกัรีดสงผาคืนตรงตามกําหนด 2 วัน ทุกครั้ง 
3.2   การออกแบบและพัฒนาใหรานซกัรีดมีการรับประกันความเสียหายของผาที่

เกิดจากทางราน 
 

รวิเคราะหผล 
 

จากการบูรณาการแบบจําลองในบทที่ผานมา ทําใหทราบวาทางหอพกัศึกษิตนิเวศนควรจะ
ปรับปรุงและพัฒนางานบรกิารของหอพกั โดยมุงเนนไปที่ประเดน็คุณภาพ 4 ประเด็น คือ ความ
เพียงพอของ

เน็ต และ ประสิทธิภาพของบริการร
ประเด็นดังกลาวใหได โดยจะตองหาวธีิที่จะ “ท
บริการได” ซ่ึงจะนําไปสูการพฒันางานบริกา

าร  
QFD สามารถชวยหาคําตอบใหได 
าร (ประเด็นคณุภาพทั้ง 4) ไปยังความตองการทางงานบริการ (ตารา
 ทําใหเราทราบวาส่ิงที่เราคว

1.   เร่ืองแสงสวางภายในหองพัก  
1.1   การออกแบบและพัฒนาใหบริเวณภายในหองพักม

 
1.2   การออกแบบและพฒันาในการเลือกใชหลอดไฟที่ทําใหแสงสวางที่ไดมา

เพียงพอตอการทํางาน  
2. 

3.
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เมื่อเราทราบถึงความตองการทางงานบริการ ที่เกี่ยวของแลว จึงทําการวิเคราะหตอ ใน
ประเด็นของการตอบสนองตอความตองการท การ (ตารางที่ 6.5) ซ่ึงพบวา ควรทําการ
ออกแบบและพัฒนางานบรกิารในประเดน็ตางๆท ําคัญ (ตัดประเด็นที่มีความสาํคัญนอยในเรื่อง
บริการรานซักรีดออกไป ในแตละประเด็นคณุภาพ 
ังตอไปนี้  

งภ
 

เน็ต 
.2   วิธีในการกระจายชองทางในการเชื่อมตออินเตอรเน็ต 

อมแ

างงานบริ
ี่ส

2 ประเดน็) เรียงตามลาํดับความสําคญั
ด

1.   เร่ืองแสงสวา ายในหองพัก  
1.1   ตําแหนงในการติดตั้งหลอดไฟในหองพัก 

 1.2   ชนิดของหลอดไฟที่ใชในการติดตั้งในหองพัก 
2.   เร่ืองบริการดานอินเตอรเน็ต 
  2.1   ประเภทของอินเตอร
  2
3.   เร่ืองบริการรานซักรีด 
  3.1   กําลังสูงสุดในการอบผาใหแหงของรานซักรีด 
  3.2   การซ ซมผาที่เสียหายใหการชดเชยความเสยีหายของผาที่เกิดจากทางราน 
  3.3   การชดเชยความเสยีหายของผาที่เกิดจากทางราน 
   
ผลลัพธที่ไดขางตนจะถูกนําไปใชเปนฐานในการออกแบบและพัฒนางานบริการใหมขึ้น 

ซ่ึ

 

งจะขอกลาวโดยละเอยีดในบทถัดไป 
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ึงการออกแบบและพ
 จากการ

การใหม โดยใชการ Benchmarking ชวยในการสราง
ทางเลือก องงานบริการในประเด็นตางๆ  
 
7.1   การออกแบบและพฒันางานบริการดานแสงสวางภายในหองพัก  
 
 จากการวิจัยพบวา ความเพียงพอของแสงสวางในหองพักเปนประเด็นที่ผูใชบริการให
ความสนใจมากที่สุดประเดน็หนึ่ง  เนื่องจากมีผลตอการทํากิจกรรมตางๆในหองพกั โดยเฉพาะการ
อานหนังสือ จากการวิเคราะหดวยเทคนิคการกระจายหนาทีเ่ชิงคุณภาพ พบวาการออกแบบและ
พัฒนางานบรกิาร จะตองใหความสําคัญกับตําแหนงในการติดตั้งหลอดไฟในหองพักและชนิดของ
หลอดไฟที่ใช เพื่อจะทําใหหองพักมแีสงสวางที่เพียงพอ ทําใหผูใชบริการสามารถทาํกิจกรรมตางๆ
รวมทั้งการอานหนังสือไดอยางสะดวก 
 

  เมื่อพิจารณาจากการจัดวางตาํแหนงในการติดตั้งหลอดไฟและชนดิของหลอดไฟใน
หองพักในปจจุบัน จะพบวา 
 -   มีหลอดไฟชนิดคอมแพ็ค ติดตั้งอยูบนเพดานหองอยูจํานวน 1 หลอด บริเวณใกลๆประตู
หองตรงทางเขา 
 -   มีหลอดไฟชนิดแบบหลอดยาว ติดตั้งอยูที่โตะอานหนังสือ โตะละ 1 หลอด รวมเปน 2 
หลอดตอหอง 
 

 ปญหาในปจจบุัน ก็คือ แสงสวางภายในหองไมเพยีงพอในการทํากจิกรรมตางๆ เชน การ
มองหาเพื่อจดัสิ่งของตางๆ และการอานหนังสือบริเวณอ่ืนที่ไมใชที่โตะอานหนงัสือ เนื่องจาก
ธรรมชาติของบางคนก็ไมไดชอบอานหนังสือที่โตะเปนเวลานาน ตองการที่จะไปนั่งอานบริเวณอ่ืน
ภายในหองดวย   

 
บทที่ 7 

 

การออกแบบและพัฒนางานบริการ 
 
 เนื้อหาในบทนี้ นําเสนอถ ัฒนางานบริการของหอพักในประเด็นที่
สําคัญ โดยเริ่มจากการวเิคราะหสาเหตุของปญหาในประเด็นนั้นๆ และใชผลลัพธที่ได
วิเคราะหดวยเทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) มาเปน
ฐานในการออกแบบและพัฒนางานบริ

ข
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 การวิเคราะหหาสาเหตุของประเด็นปญหา “ความเพยีงพอของแสงสวางภายในหองพัก” 
โดยการตั้งคําถามทําไม (Why-Why Analysis) แสดงไดดังรูปที่ 7.1  
 

สาเหตุที่แสงสวางภายในหองไมเพียงพอ ก็เนื่องจากมีหลอดไฟจากเพดานเพยีงหลอดเดียว
ซ่ึงก็ไมไดอยูบริเวณกลางหอง และแสงจากหลอดไฟที่โตะอานหนังสือก็ไมสามารถชวยใหแสง
ภายในหองมากขึ้นมากนกัเนื่องจากไมไดอยูบนเพดาน การออกแบบการติดตั้งหลอดไฟแบบนี้
คลายแบบหองพักในโรงแรมบางแหง เพื่อตองการไมใหแสงสวางมากเกินไปในการรบกวนการ
นอน แตที่โรงแรมจะมีโคมไฟขนาดใหญใหผูใชบริการสามารถเปดเพื่อเพิ่มแสงสวางได และที่
สําคัญผูใชบริการที่มาพักในหอพักศึกษิตนเิวศนเปนนิสิต มีความจําเปนในการอานหนังสือมาก จึง
ตองการแสงสวางภายในหองมากกวา 

 
 



 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

ปที่  อของแสงสวา  
85 

งในหองพกั 

 ไมมีแหล

เปนหลอดไฟช

หลอดไฟติดตั้

จากกลางหอง 

อนแพ็ค 

นาหอง 

งไฟ
 
 

 

 

 

 7.1   Why-Why Analysis ความเพยีงพ

ยงพอ 

บริเวณกลางหองไม

แสงที่ไดจากหลอด

 
 

รู

แสงสวางในหองพักไมเพี

ไดรับแส

ฟไมพอ

ง

 ไ

นิดค

งอยูห

86 
 



 87

เมื่อพิจา  การออกแบบและพัฒนางานบริการดานแสงสวาง
ภายในหองพกั ตามแนวท

 

 1.   การพ

หลอดไฟ
หลอดไฟ องมากยิ่งขึ้นทั่วทั้ง
บริเวณหอง  

ลอดไฟชนิดคอมแพ็คที่ติดตั้งอยูตรงตําแหนงหนาหองเดิม จะไมมีผลตอ
วามสวางภายในหองพักโดยรวมและการอานหนังสือมากนัก แตมีประโยชนในการให
วามสวางตรงบริเวณหนาประตูภายในหอง ทําใหสะดวกในการมองเห็นบริเวณนัน้ ซ่ึง
สงสวางหลอดไฟตรงกลางหองอาจจะเขามาไมถึงมาก จึงพิจารณาใหยังคงหลอดไฟตรง

 

2.   การ
 

คุณสมบั

รณาจากสาเหตุของปญหาแลว
างที่ไดจากเทคนิคการกระจายหนาทีเ่ชิงคุณภาพ เปนดังนี ้

ิจารณาตําแหนงในการติดตั้งหลอดไฟ 
จากการไป Benchmark กับทางหอพักธรรมศาสตร (รังสิต) พบวา ในการติดตั้ง
ในหองพักจะมีการติดตั้งตรงตําแหนงกลางหองดวย จึงพิจารณาใหมกีารติดตั้ง
บนเพดา บริเวณกลางหอง เพือ่ที่จะทําใหมแีสงสวางภายในหน

สวนห
ค
ค
แ
จุดนี้ไวเพื่อเปนการเพิ่มความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ  

วิเคราะหชนดิของหลอดไฟที่ใชในการติดตั้ง เปนดังนี ้

ติ ชนิดคอมแพ็ค แบบยาว ชนิดกลม 1 ชนิดกลม 2 
กําลัง Watt 23  18 32 32 
ชนิดแส ไลท 6200K เดยไลท 6200K คูลไลท 6200K ง คูลไลท เดย

ความสวาง 1810 2375  lm 1400 1032 
lm/W 61 57 57 74 

อายุการใชงาน hr 10,000 13,000 8,000 13,000 
ราคา (บาท) 200 55 70 105 

 
เมื่อพิจา ะใหแสงสวาง

นอยกวาหลอดไฟชนดิกล
กลมมาก นอกจา
ชนิดคอมแพ็คใน ะหทางเลอืกในการติดตัง้หลอดไฟตรงกลางหองออกไปกอน จึง
เหลือทางเลือกอยู 3 แบบ 

 

รณาจากความสวางที่ไดกับราคา พบวา หลอดไฟชนิดคอมแพ็คจ
ม(ทั้ง 2 ชนิด) แตราคาของหลอดไฟชนิดคอมแพ็คมากกวาหลอดไฟชนิด

กนี้ หลอดไฟชนดิคอมแพ็คจะใหแสงสวางเปนวงแคบ ดังนั้น เราจึงตัดหลอดไฟ
การนํามาวิเครา
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1.   ติดต

าง 4128 ลูเมน 
ิธีการติดตั้งหลอดไฟแบบยาว จะนยิมตดิตั้งแบบเปนคู ดังนั้น ในการ

ลางหอง จะติดตั้ง 2 จุด โดยมีสวิตซไฟ
แยกจาก

  
 
 
 
  

ากการไป บหอพักธรรมศาสตร (รังสิต) และหอพัก
ัยรังสิต พบวาเลือกใชหลอดไฟแบบยาวในการติดตั้งบริเวณตรงกลาง

หองพัก และการติดตั้งหลอดไฟแบบยาวบนเพดานสามารถติดตั้งตัวสะทอนได 
ทําใหแสงสวางที่ไดจะมากขึน้อีก คาใชจายของหลอดไฟที่ติดเพิ่ม คดิเปนหองละ 

ไมรวมคาติดตั้ง)  
 

ดยไลท เปนจํานวน 2 หลอด จะ

กิจกรรมตางๆทั่วทั้งหอง แตก็เพียงพอตรงบริเวณตําแหนงที่ติดตั้งหลอดไฟ ซ่ึง
ผูใชบริการสามารถเปดหลอดไฟที่โตะเพิ่มเติมในการอานหนังสือ  

ในการติดตั้งหลอดไฟแบบกลม แสงเดยไลท ในหองพกับริเวณกลางหอง 
จะติดตั้ง 2 จุด โดยมีสวติซไฟแยกจากกัน เพื่อเปนทางเลือกในการเปดปดตาม
ความตองการ 

 

 
 

   

ั้งหลอดไฟแบบยาว 
ความสวางที่ตองการ คือ อยางนอยประมาณ 3900 ลูเมน ดังนัน้ จะตอง

ติดตั้งหลอดไฟแบบยาวเปนจํานวน 4 หลอด ไดแสงสว
ว

ติดตั้งหลอดไฟแบบยาวในหองพักบริเวณก
กัน เพือ่เปนทางเลือกในการเปดปดตามความตองการ 
  

 หลอดไฟ
คอ หองน้ํา มแพ็ค

(เดิม) 
หลอดไฟ
แบบยาว

 2 คู 
 

 

จ  Benchmark กั
มหาวิทยาล

220 บาท (

2.   ติดตั้งหลอดไฟแบบกลม แสงเดยไลท 
ถาทําการติดตัง้หลอดไฟชนดิกลม แสงเ

ใหความสวางเทากับ 3620 ลูเมน นอยกวาความสวางที่ตองการ คือ อยางนอย
ประมาณ 3900 ลูเมน เพียงเล็กนอย ถึงแมแสงสวางที่ไดจะไมเพยีงพอตอการทํา

หองน้ํา 

หลอดไฟแบบกลม 
แสงเดยไลท 

หลอดไฟ
คอมแพ็ค

(เดิม) 
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ีที่ครอบหลอดไฟ ทํา
ใหแ ด ค เรื่อ  คาใชจาย
เพิ่ม คิดเป หองละ  ดิต

  ติ  แ  
ว  อยปร  3900 

ติดตั้งหลอดไฟแบบแบบกลม แสงคูลไลท เปนจํานวน 2 
ลูเมน 

ในการติดตั้งหลอดไฟแบบกลม แสงเดยไลท ในห
ิดต จุด โดยม ติซไ กกัน เ นทางเล

 

 
  
 

โดยปกต กลมที่ติดตั้งบนเพดานจะม
ใหแสงสวางทีไ่ดลดลง จึงควรพิจารณาถึงเรื่องนี้ดวย คาใ
เพิ่ม คิดเปนหองละ 210 บาท (ไมรวมคาตดิตั้ง

 

ากทางเลือกทั้ง 3 แบบ สามารถสรุปค างเลือกแบบตางๆไดดัง
ตารางที่

 

โดยปกติ หลอดไฟแบบกลมที่ติดตั้งบนเพดานจะม
สงสวางทีไ่ ลดลง จึง

 140 บาท
วรพิจารณาถึง
(ไมรวมคาต

งนี้ดวย ของหลอดไฟที่ติด
น ั้ง)  

 
3. ดตั้งหลอดไฟแบบกลม

ความส
สงคูลไลท
คือ ยางนางที่ตองการ อ ะมาณ ลูเมน ดังนัน้ จะตอง

หลอด ไดแสงสวาง 4750 

องพกับริเวณกลางหอง 
จะต
ความต

ั้ง 2 ีสว ฟแยกจา พื่อเป ือกในการเปดปดตาม
องการ 

 
 
   

ิ หลอดไฟแบบ ีที่ครอบหลอดไฟ ทํา
ชจายของหลอดไฟที่ติด

 
แสงค  

จ
 7.1 
 
 
 
 
 
 
 
 

หองน้ํา 
หลอดไฟ
คอมแพ็ค

(เดิม) 
หลอดไฟแบบกลม

ูลไลท

ุณสมบัติและวิเคราะหท

)  
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ตารางที่   7.1 ิดตั้งหลอดไฟภายในหองพัก 
 

ทา าย
ขึ้น 

ความคุมคาใน
การใชงาน 

กําลัง 
(การกินไฟ) 

วิเคราะหทางเลือก 

   การวิเคราะหทางเลือกในการต

 ความสวาง 
 

คาใชจ
ที่เพิ่ม

งเลือก

1. หลอดไ
ยาว 2 

  (4 หล
um

 
บา

0.017 
 บาท/ชม. 

 

72 
Watt 

เปนทางเลือกที่ใหแสงสวาง
พอเหมาะ สามารถติดต้ังตัวสะทอน
เพิ่มความสวางได และมีความคุมคา 
แตกินไฟมากกวาทางเลือกอื่น 
นอกจากนี้ยังเปนแบบที่หอพักอื่นๆ 
เชน มธ.(รังสิต)  ม.รังสิต เลือกใช 

ฟแบบ 4128 220
คู  
อด) 

L en  ท 
(55*4) 

2. หล
 
อด 

362

(70*2) 
ท/ชม. 

64 
Watt 

ถึงแมคาหลอดไฟจะถูกที่สุด  
แตอายุการใชงานจะนอยกวาอีกทั้ง 

 (8000<13000 ชม.) และ
ความคุมคาในการใชนอยกวา
ทางเลือกอื่นเล็กนอย   
แสงสวางที่ไดนอยกวาเกณฑ  
แตก็เพียงพอในบริเวณที่ติดตั้ง 

อดไฟ
แสงเด

แบบ
ยไลท Lumeกลม

2 หล

0 
n 

140 
บาท

0.018  
บา

2 แบบ

3. ห
กลม
2 หล

ล
 แสงค
อด 

 
n 

210 
บาท 

(105*2) 

0.016  
บาท/ชม. 

64 
Watt 

ใหแสงสวางมากที่สุด สามารถใช
อานหนังสือไดดี เพราะ เปนแสงคูล
ไลท มีความคุมคาในการใชงานมาก
และกินไฟนอยที่สุด แตถาใชงานได
ไมเต็มอายุ จะเสียคาใชจายมาก 
เพราะ หลอดไฟมีราคาคอนขางแพง 

อดไฟแบบ
ูลไลท 

4750
Lume

 
จากการวิเคราะหทางเลือกทัง้ 3

กที่เหมาะสมกบัทางหอพัก
หอพัก เพื่อเปนการยนื

 แบบ จะเห็นไดวาในแตละแบบตางกม็ีขอดีและขอเสีย การ
างเลือ  จะตองพิจารณาจากแนวนโยบายและการเห็นสมควรจาก
บริหาร ยนัความเหมาะสมของแนวทางการออกแบบและพัฒนางาน
รของหอพักดานความเพียงพอของแสงสวางภายในหองพัก ซ่ึงจากการยืนยนัความเหมาะสม
งผูบริห ือ การติดตัง้หลอดไฟแบบยาว บริเวณกลางหอง 2 จดุ 
างเลือก แนะใหตดิสวิตชแยกจากกันเพื่อที่จะสามารถเลือกเปด
ดุ

ละพฒันางานบริการในประเด็นคณุภาพ “ความ
อ ี ้

เลือกท
ทางผู
บริกา
กับทา
เปนท
เพียงจ

เพียงพ

ารหอพักพบวา
ที่เหมาะสมทีสุ่
ด  
งสรุปแนวทางใ
สงสวางภายใน

 ทางเลือกที่ 1 ค
ด โดยมีขอเสนอ

นการออกแบบแ
หองพัก” เปนดังน

เดยีวไ
ตารา
ของแ
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ตารางที่ การออกแบบและพั ะเด็ าพ “
 

สภาพปจจุบนั ญหา สาเหต กา มายเหต ุ

   7.2   ฒนางานบ

แสง
ในก
มอง
การ
ไมใ

ริการในปร

ป
สวางภายในหอ
ารทํากจิกรรมต
หาเพื่อจดัสิ่งขอ
อานหนังสือบริเ
ชที่โตะอานหนั

นคณุภ

 
งไมเพียงพ
างๆ เชน ก
งตางๆ แ
วณอื่นที่
งสือ 

ความเพียงพอของแส

อ
าร
ละ

1.ไมมีแสงสวา
2.หลอดไฟที่มี
หนาหองทําใ

 

งสวางภายในห

ุพื้นฐาน 
งจากกลางหอง 
อยูติดตั้งอยู
หแสงมาไม

องพกั” 

แนวทาง
1.พิจารณาตํา
หลอดไฟ 
หอง 

2.วิเคราะหช
จะใชในกา
หองจํานวน
แยกกัน 

 
 
 
 
 
 

รพฒันางานบริการ ห
แหนงในการติดตั้ง
บนเพดานตรงกลาง

นดิของหลอดไฟที่
รติดตั้งตรงกลาง
 2 จุด โดยมีสวติช

ทําการ Be
ตําแหนงในกา
และชนิดของ
จากหอพ
และ ม.รั

1.มีหลอดไฟ ยู
บนเพดาน ตู
ตรงทางเข  1 ห

2.มีหลอดไฟ ลอ
ติดตั้งอยูท นังสื ะ
ละ 1 หล  2 อ
หอง 

 

ถึง 

n k 
ร
ห

กั มธ ) 
งสิต 

chmar
ติดตั้ง
ลอดไฟ
.(รังสิต

ชนิดคอมแ
หองบริเวณ
าอยูจํานวน
ชนิดแบบห
ี่โตะอานห
อด รวมเปน

พ็คตดิตั้งอ
ใกลๆประ

ลอด 
ดยาว 
อ โต
หลอดต
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อ

อ
ต
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7.1.2   การออกแบบและพัฒนางานบริการดานอินเตอรเน็ต 

จากการวิจัยพบวา ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ตและการเขาถึงไดในการใช
ินเตอรเน็ต เปนประเดน็ทีผู่ใชบริการใหความสนใจมากที่สุดประเดน็หนึ่ง  เนื่องจาก การใชงาน

อินเตอรเน็ตมบีทบาทสําคัญในการศึกษาหาความรูเปนอยางมาก จากการวิเคราะหดวยเทคนิคการ
กระจายหนาทีเ่ชิงคุณภาพ พบวาการออกแบบและพัฒนางานบรกิาร จะตองใหความสําคญักับ
วิธีการเชื่อมตออินเตอรเน็ตและวิธีในการกระจาย Port หรือกระจายชองทางในการเชื่อมตอ
ินเตอรเน็ตเพือ่จะทําใหบริการอินเตอรเน็ตมีประสิทธิภาพ คือ มีความเร็วที่พอเหมาะและสามารถ
อติดไดงาย และผูใชบริการสามารถเขาถึงได คือ สามารถใชอินเตอรเน็ตในหองพักไดทุกชั้น 

 ปจจุบัน ระบบอินเตอรเน็ตที่ทางหอพักไดบริการใหกับผูใชบริการ เปนระบบอินเตอรเน็ต
ภายใน (Ethernet) ของจฬุาฯ มีการกระจายชองทางการเชื่อมตอแบบไรสาย (Wireless LAN) ม
Bandwidth 11 Mbps และ 54 Mbpsโดยติดตั้งตัว Access Point อยูบริเวณชั้นลางสุด จาํนวน อง  
 ในการใชงาน ผูใชบริการสามารถนําเครื่องคอมพิวเตอรแบบพกพา(โนตบุค) อ
สัญญาณอินเตอรเน็ตที่ช้ันลางสุด รวมไปถึงชั้น 1 ในบางที่ โดยความเร็วที่ไดรับจริงจะข บั
ตัวรับของผูใชบริการ (11 Mbps หรือ 54 Mbps) 
 ปญหาที่พบในดานประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต คือ บางครั้งความเร

เน็ตจะไมคงที่ ความเร็วจะต่ําจนทําใหไมสามารถใชงานไดสะดวกตามตองการ นอกจากน
ยังมีปญหาการลมของระบบ ทําใหบางครั้งไมสามารถตอสัญญาณอินเตอรเน็ตได และในบางที
ขณะที่มีผูใชบริการอยูประมาณ 6-7 คน ผูใชบริการที่พึ่งมาใหมจะตอสัญญาณอินเตอรเน็ตไม

สวนปญหาดานการเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต ผูใชบริการสวนใหญตองการทจะ
สามารถใชอินเตอรเน็ตภายในหองพักไดทกุชั้น (ทั้ง 8 ช้ัน)  

การวิเคราะหหาสาเหตุของประเด็นปญหา “ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต
ประเด็นปญหา “การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต” โดยการตั้งคําถามทําไม (Why-Why Analysis) 
แสดงไดดังรูปที่ 7.2 และ รูปที่ 7.3 ตามลําดับ  
 จากการวิเคราะหหาสาเหตุของประเด็นปญหา สามารถแบงประเภทของสาเหตไุด 2 
จําพวก คือ  

-   สาเหตจุากภายนอกทีไ่มสามารถควบคุมได ซ่ึงก็คอื ระบบอินเตอรเน็ตของจฬุาฯมี
ปญหา 

-   สาเหตจุากภายในทีจ่ะนํามาพิจารณาปรับปรุงตอไป ซ่ึงก็คือ สาเหตุที่เกดิจากระบบ
อินเตอรเน็ตภายในหอพักสาเหตุตางๆ   

 

อินเตอร

 1 เครื่
มาต

ึ้นอยูก

็วของ

ได  
ี่

” และ



ี 

ี้
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เคล่ือนยายได จํานวนเครื่องที่เชื่อมตออินเตอรเน็ตได ขึ้นอยูกับจํานวน Port ที่มีอยู
ของ HU

ะ คว
 เครื่อง

  

บั
ได

ไมเทากันในแตละเครื่องรับที่อยูคนละที่  อีกทั้งความเร็วจะตกลงมากหากมีส่ิงกีด
จากนี้ เครื่อง

อ
ที่คอมพิวเตอรที่ตองการ

B หรือ SWITCH  
คาใชจายที่เกี่ยวของ  ประกอบดวย HUB หรือ SWITCH ราคาประมาณ 

1,500 – 25,000 บาท ขึ้นอยูกับจํานวน Portโดยราคาของ SWITCH จะแพงกวา
HUB แตในการเชื่อมตอกับเครื่องคอมพิวเตอรหลายๆเครื่อง หรือตองการจํานวน 
Port มาก จะนิยมใช SWITCH มากกวา เพรา ามเร็วมากกวา นอกจากนีย้ังมี
คาใชจายในการเดินสาย LAN ระหวาง HUB หรือ SWITCH กับ
คอมพิวเตอรดวยตามระยะทาง 

  

2.2   เครือขายแบบไรสาย (Wireless LAN) 
น เจะเป การ ชื่อมตอโดยจะนําสาย Media หรือสายโทรศัพท มาเสียบกับตัว

Host หรือ Wireless จากนั้น Host จะทําการแปลงสัญญาณ เปน Radio wave 
frequency หรือคล่ืนวิทยุ สงไปยังตัวรับสัญญาณที่เครื่องรับหรือเครื่องลูก แลว
เครื่องลูกที่ติดอยูที่เครื่องคอมพิวเตอรที่ตองการเชื่อมตออินเตอรเน็ตจะทําการ
แปลงคลื่นวิทยุ เปนสัญญาณการเชื่อมตออินเตอรเน็ตเหมือนเดิม โดยความเร็วของ
การเชื่อมตออินเตอรเน็ตจะขึ้นอยูกับจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่ใชงาน และ ส่ิง
กีดขวางคลื่นสัญญาณตางๆ 

ขอดี คือ ทําใหสามารถวางเครื่องคอมพิวเตอรไวที่ใดก็ไดในบริเวณที่ร
สัญญาณไดทําใหสะดวกและไมมีสายเกะกะที่เครื่องคอมพิวเตอร สามารถใช
ไมจํากัดจํานวน Port 

ขอเสีย คือ การที่สงสัญญาณเปนคล่ืนวิทยุทําใหความเรว็ไมแนนอนและ

ขวางสัญญาณ เชน กําแพง ผนังตางๆ และคลื่นรบกวนตางๆดวย นอก
คอมพิวเตอรทีไ่มมีเครื่องรับสัญญาณวิทยตุิดอยู ก็จะไมสามารถเชื่อมตอ
อินเตอรเน็ตได 

คาใชจายที่เกี่ยวข ง   ประกอบดวย เครื่องที่เปน Host หรือตัว wireless 
ราคาประมาณ 5,000 บาท และเครื่องรับสําหรับติด
เชื่อมตอ internet อีกเครื่องละประมาณ 2,000 บาท (สําหรับเครื่องโนตบุคสวน
ใหญจะมเีครื่องรับในตัวอยูแลว) และมีคาใชจายในการเดินสายระหวาง 
สายสัญญาณอินเตอรเน็ตกับตัว Wireless หรือ Host ดวยตามระยะทาง 
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2.3   แบบ Home PNA 
จะคลายกับการตอLAN แตจะใชสายโทรศัพทแทนเหมอืนกับ ADSL มี

หลักการทํางาน คือ จะนํา Home PNA ไปติดเขากับชมุสายโทรศัพทที่มีสายเขา
ไปติดไวกบัชองเสียบสายโทรศัพท หรือ ปลายอีก

PABX ราคาประมาณ 2,500 บาทตอเครื่อง 

อินเตอร
ดังนี ้

 

 
ญ

สูงถือวาจะวามเสีย่งที่จะพบกับปญหา
) แตในปจจบุันไดมี
ิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

เปน ADSL และนําตัว PABX 
ดานหนึ่งของสายโทรศัพทแตละสาย โดยตวั Home PNA จะบบีสัญญาณการ
เชื่อมตออินเตอรเน็ตที่มาทางสายโทรศัพทเขา แลวสงไปยังชุมสายโทรศัพท 
สัญญาณการเชื่อมตออินเตอรเน็ตจะถูกสงไปทางสายโทรศัพทแตละเสน 
(เหมือนกับการสงสัญญาณ ADSL) ไปยังเครื่อง PABX ที่อีกปลายของ
สายโทรศัพทซ่ึงทําหนาที่เหมือนModemของADSL ทีต่ดิอยูกบัเครือ่งคอมพวิเตอร 
โดยสามารถใชโทรศัพทขณะทําการเชื่อมตออินเตอรเนต็ไดเชนเดียวกับ ADSL 

ขอดี คือ ไมตองเดินสาย LAN เพราะใชสายโทรศัพทที่มีอยูแลว ได
ความเร็วในการใชงานที่มั่นคง โดยความเร็วไมตก 

ขอเสีย คือ คอมพิวเตอรจะเชือ่มตออินเตอรเน็ตไดเฉพาะสายโทรศพัททีม่ ี
PABXติดอยูเทานั้น และคอมพิวเตอรตองตั้งอยูกับที่ ไมสามารถยายไปที่อ่ืนขณะ
ใชงานได 

คาใชจายที่เกี่ยวของ   ประกอบดวย Home PNA แบบ 10 Port ราคา
ประมาณ 25,000 บาทตอเครื่อง และ
 

เมื่อพิจารณาจากรายละเอยีดของแตละประเภทการกระจายชองสัญญาณในการเชื่อมตอ
เน็ตแลว สามารถนํามาวิเคราะหเพื่อเปนแนวทางในการออกแบบและพฒันางานบริการได 

 

1.   การวางระบบ Wireless LAN เพื่อใหสามารถใชงานอินเตอรเน็ตไดทุกชั้น 
  การวางระบบ Wireless LAN เพื่อที่จะใชงานอินเตอรเน็ตภายในหองพักไดทกุชั้น 

จะออกแบบใหติดตั้งเครื่อง Access Point ประมาณ 4-8 เครื่อง คิดเปนคาใชจายเพิ่มเติม
ประมาณ 25,000-40,000 บาท รวมกับคาใชจายในการติดตั้งและการวางระบบทั้งหมด 
(รวมกับ software ที่ใชในการจัดการระบบ) ไมเกนิ 100,000 บาท 
 ในการติดตั้งระบบ Wireless LAN ภายในอาคารจะตองอาศัยเครื่องมือในการวัด
สัญญาณและความชํานาญในการติดตั้งสูง เพราะหากผูติดตั้งไมมีความรูความชํานา
เพียงพอแลว การติดตั้ง Wireless LAN ในอาคาร
ความไมมีเสถียรภาพของสญัญาณ (เปนขอจํากัดของ Wireless LAN
ารออกแบบระบบในการจัดการใหการใชงานภายในตวัอาคารมีประสก
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ตร มีการใช
บ Wirele บริการให ในหอพ รตดิตั้
าณ ชงานได

 
 จํานวนมาก องต

SWITCH ตา องการ ซ่ึงหอพักมีทั้งหมด 97 ห  ด
ีจ L ผูใ

ค LAN างๆท
  การใช ็ตระบบ  ค

Mbps. และค ตใ ั้งจะคอน
ลากสาย L หองพกัท องการความชํานาญ ั้ง นอกจากน

รดแู  องเ
จากการท ธ  (มห

ไดใชระบบ AN และ บ
มหาวิทยาล  LAN ต าบร
ประมาณเด 00 บาทตอส

 

 

็ตภายใน
ไดสูงสุด คือ 

เน็ต
แบบธรรมดา และความเรว็ที่ไดจะคอนขางจะเสถียรตามคุณภาพของสายโทรศัพท แตใน
ปจจุบันการใชระบบนี้จะมีปญหาดานความเร็วของอินเตอรเน็ตเมื่อมีการใชบริการพรอม
กันเปนจํานวนมาก ทําใหระบบนี้ไมคอยเปนที่นิยม 

จากทางเลือกทั้ง 3 แบบ สามารถวิเคราะหทางเลือกแบบตางๆได ดังนี ้
 

จากการทํา Benchmarking พบวา หอพักของมหาวิทยาลัยเกษตรศาส
ระบ ss LAN นิสิตภาย ัก โดยกา งเครื่อง Access Point 
ประม

  

2.   การวางระบบ
 ใ

 5 เครื่องตออาคาร ซ่ึง

 LAN ไปตามห
นการวางระบบ LAN 
ใหไดจํานวน port 

สามารถใ

องพัก 
ภายในหอพ

มต

ภายในหองพักตามช

ักที่มีการใชงาน

ัน้ตาง 

 จะต
 หองละ 2 คน

ิดตั้ง 
ังนั้น อง

จะตองม
าใชจายของการลากสาย

ํานวน port เพียงพอส
 

อินเตอรเน
วามเร็วทีไ่ดจะคงท

AN ไปตาม

ําหรับตอสาย 
 ไปตามหองต

 LAN จะสามารถให
ี่เสถียรมาก แ
ุกหอง และยังต

AN ออกไปให
ุกหองจะสูงมาก

ความเรว็ในการใช
นการตดิต

ชบริการ 194 สาย
 

งานทีสู่ง
ขางยุงยาก เพราะ
ในการติดต

 โดย

ือ 10 
 ตอง

ี ้
ในกา

  
ลรักษาระบบจะคอนข

ํา Benchmarking 
 L  ไปตามห
ัยธรรมศาสตร (รังส
ือนละ 8

างยุงยาก ตองใช
พบวา หอพ

องพักหองละ 1 
ิต) ไดใชระบบ
าย LAN 

ความชํานาญข
ักของสถาบันสา

สาย 
อินเตอรเน็

จาหนาที่ 
ียนารณสุขอาเซ

 หอพกัเอกชน
เอกชน โดยเสียค

ิดล) 
ริเวณ
ิการ

3.   การใชระบบ Home PNA 
  ในการวางระบบ Home PNA จะเปนการใชสัญญาณอินเตอรเน็ตผานสายโทรศัพท

ตามหองพัก ซ่ึงหอพักแหงนีม้ีหองพักทั้งหมด 97 หอง ดงันั้นจะตองใชเครื่อง Home PNA 
แบบ 10 port ทั้งหมดเปนจํานวน 10 เครื่อง คิดเปนคาใชจายในสวนนี้ 250,000 บาท รวม
กับคา PABX ทั้งหมด 97 เครื่อง เปนคาใชจายประมาณ 250,000 บาท รวมคาใชจายทั้งหมด
ประมาณ 500,000 บาท 
 ในการใชระบบ Home PNA ภายในหอพัก จะทําใหสามารถใชอินเตอรเน 
หองพักไดเพยีง 1 เครื่องตอหองเทานั้น (ตามจํานวนสายโทรศัพท) ความเร็วที่
1 Mbps. ซ่ึงนอยที่สุดในทางเลือกทั้ง 3 แบบ แตก็ยังถือวาสูงมากเมื่อเทียบกับอินเตอร
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ตารางท างเล ัฒนางานบริการดานอินเตอรเน็ต 
 

แน าใชจาย การใชงาน ความเร็วที่ได วิเคราะห 

ี่   7.3

วทาง 

   การวิเคราะหท ือกในการพ

การติดต้ัง ค
1.การวางระบบ

less LAN 
าน
 

ะมาณ 5 
วาง

จาย
ทั้งหมดไมเกิน 
100,000 

สามารถใชงาน
ี่มี
ึง (+) 

สูงสุด 11 Mbps. 
หรือ 54 Mbps. แต
ความเร็วที่ได
อาจจะไมเสถียร  
(-) 

เปนระบบที่นิยมมาก
ขึ้นเพราะติดตั้งงาย
และไมแพง หอพัก
ของม.เกษตร ใช
ระบบนี้ 

 ติดต้ัง Access Point คาใช
Wire
(ใชง
ช้ัน) 

ไดทั้ง 8 
ในอาคารปร
เครื่อง และการ
ระบบจัดการ (+) 

บาท 
(+) 

ไดทุกที่ท
สัญญาณถ

2.การว
LAN
หองพ

า
 
ัก

งการ 
ี่
ก
ที่

สูงสุด 10 Mbps. 
หรือ 100 Mbps. 
และความเร็วที่ได
มีความเสถียรมาก
ี่สุด (++) 

ใหความเร็วที่ดีที่สุด 
แตติดตั้งไดยาก 
คาใชจายสูงถา
ติดตามหอง และตอง
มีผูเช่ียวชาญคอยดูแล
ระบบ 

งระบบ
ไปต

 

 
าม

ติดต้ัง SWITCH ตาม
จํานวนที่ตอ
และตองลากสาย 
LAN ไปตามหองที่
ตองการ (-) 

คาใชจายในการ
ลากสาย LAN 
ไปตามหองทุก
หอง จะสูงกวา 
500,000 บาท (-) 

ใชไดเฉพาะที่ท
มีสาย LAN ลา
เขาไปถึง (ยาย
ไมได) (-) 

ท

3.การใ
Hom

ชระบบ
e 

NA 
10 
ื่อง 

ี่
ศัพท

ูงสุด 1 Mbps.  
วามเร็วที่ได

ุณภาพของ
รศัพท (-) 

สะดวกในการติดต้ัง
ไปตามหองพัก แต
คาใชจายสูงมาก และ
มีปญหาดานความเร็ว
ถาใชพรอมกันมาก 

 ติดต้ังเครื่อง HP
ที่สวนกลาง 
เครื่อง และเคร
PABX ตามหอง 94 
หอง  (+) 

PNA 
รวมคาอุปกรณ 
HPNA และ
PABX ทั้งหมด
ประมาณ 
500,000 บ. (-) 

 
 

ใชไดเฉพาะท
มีสายโทร
ติดต้ังเคร
PABX (
ตอ 1 หอ

ที่
ที่

ื่อง 
1 เครื่อง
ง) (-) 

ส
ค
ขึ้นกับค
สายโท

 
จากการ ทางเลือกทัง้ 3  จะเห็นได นแตละแบบตางกม็ีขอดีและขอเสีย การ

างเลือกที่เหมาะสมกบัทางหอพัก องพิจาร ละ ็นสมควรจาก
บริหารหอพัก ารยนื ะพัฒนางาน
ร ขอ อินเตอรเน็ต 
ก ทา  

ess LA สุด  

ตาร
สิทธิภาพของระบบอิน ขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต” เปนดังนี ้

วิเคราะห แบบ วาใ
เลือกท
ทางผู
บริกา
ซ่ึงจาก
Wirel
 

“ประ
 
 
 
 
 

 จะต
ยนัความเหมาะ
งระบบอินเตอร
งผูบริหารหอพัก
นเตอรเน็ตไดทกุช

แบบและพฒัน

ณาจากแนวนโ
สมของแนวทา
เนต็ และการเข
พบวา ทางเลือกท
ัน้ เปนทางเลื

างานบริการในป

ยบายแ การเห
งการออกแบบแล
าถึงไดในการใช

ี่ 1 คือ การวางระบบ
อกที่เหมาะสมที่

ระเด็นคณุภาพ 

 เพื่อเปนก
อพักดานประสิทธิภาพ
ยันความเหมาะสมกับ

N เพื่อใหสามารถใชงานอิ

างสรุปแนวทางในการออก

ของห
ารยนื

เตอรเน็ต” และ “การเ
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ตารางที่   7.4   ิทธิ
 

สภาพปจจุบนั ปญหา นฐา หมายเหต ุ

การออกแบบและพัฒนางานบริการในประเด็นคณุภาพ “ประส

ํา

1.สัญญ
Wirel
ความ
การข
บางค

2.ไมมี
สัญญ
รองรั

4.บางค
ภายใ
ยังไม
อินเต
บริกา

ภาพของระบบอิ

สาเหตุพื้
าณอินเตอรเน็ต
ess LAN 
เร็วไมเสถียร แ
าดหายของสัญ
รั้ง 
ระบบในการจัด
าณใหคงที่และส
บการใชงานจําน
รั้งระบบอินเตอ

งจฬุาฯมีปญ
รวางระบบ
็ตทีร่องรับ
มหองพัก 

นเตอรเน็ต” และ “การเขา

น แนวทางก
แบบ 
มักจะให

ละอาจเกิด
ญาณเปน

การดาน
รถ
มาก 
ต

ารใช

1.พิจารณาป
ที่ใชในการ
เปนประเภ
(Ethernet) 
แลว 

2.พิจารณากา
กระจายชอ
เชื่อมตออิน
หองพัก 
LAN โด
Point ประม

 

ถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต” 

ารพฒันางานบริการ 
ทของอินเตอรเน็ต
ระบบภายในหอพัก 
เตอรเน็ตภายใน 
มีความเหมาะสมอยู

กแบบวิธีการ
ญาณในการ
รเน็ตเขาไปภายใน
นแบ Wireless 
ตั้งเครื่  Access 
4-8 เครื่อง 

ทําการ B
กับหอพักภ
ของ ม.เก
ใหบร
อินเตอรเน
Wireless L
 
 
 
 
 
 

ระบบอินเตอรเน็ตที่ทางหอพักได
บริการใหกับผูใชบริการ เปน
ระบบอินเตอรเน็ตภายใน 
(Ethernet) ของจุฬาฯ มีการ
กระจายชองทางการเชื่อมตอแบบ
ไรสาย (Wireless LAN) โดยติดตั้ง
ตัว Access Point อยูบริเวณชัน้
ลางสุด จํานวน 1 เครื่อง  

1.บางครั้งความเร็วของ
อินเตอรเน็ตจะไมคงที่ 
ความเร็วจะต่ําจนทําใหไม
สามารถใชงานไดสะดวกตาม
ตองการ 

2.มีปญหาการลมของระบบ ท
ใหบางครั้งไมสามารถตอ
สัญญาณอินเตอรเน็ตได 

3.บางทีขณะทีม่ีผูใชบริการอยู
ประมาณ 6-7 คน ผูใชบริการที่
พึ่งมาใหมจะตอสัญญาณไมได 

4. ผูใชบริการสวนใหญตองการ
ที่จะสามารถใชอินเตอรเน็ต
ภายในหองพกัไดทุกชัน้ (ทั้ง 8 
ชั้น)  

ามา
วน
รเน็

นขอ หา 
5. มีกา

อรเน ในก
รตา

ระเภ
วาง
ทอนิ

รออ
งสัญ
เตอ
ใหเป บ 
ยตดิ อง
าณ 

e rk 

ษ ด
ิการ

็ต

nchma
ายใน
ตร ไ

แบบ 
AN 
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7.1.3   การออกแบบและพัฒนางานบริการของรานซักรีด 
 

จากการวิจัยพบวา ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีดเปนประเด็นที่ผูใชบริการใหความ
สนใจมากที่สุดประเดน็หนึ่ง  เนื่องจากเปนปจจยัพื้นฐานในการดํารงชีวิตประจําวนั ดังนัน้ การ
ออกแบบและพัฒนางานบรกิารจะตองใหความสําคัญกับความสามารถในการอบผาใหแหงของราน
ซักรีดวาเพยีงพอตอการตอบสนองจํานวนผาของผูใชบริการหอพักศกึษิตนิเวศน มีการซอมแซม
และชดเชยความเสียหายของผาที่เกิดจากทางราน เพื่อใหผูใชบริการไดรับการบรกิารที่มี
ประสิทธิภาพ คือ สงคืนผาตรงเวลา 2 วันทกุครั้ง และมีการรับประกันความเสียหายของผาที่เกิดจาก
ทางราน 
 ปจจุบัน ทางหอพักศึกษิตนเิวศนไดอนุญาตใหรานซักรีดจากภายนอกจํานวน 3 ราน ให
สามารถมารับผาจากผูใชบริการภายในหอพักไปซักรีด โดย 2 รานแรกเปนรานดั้งเดิมทีไ่ดรับ
อนุญาตมานานแลว สวนอีกรานเปนรานใหมที่พึ่งไดรับอนุญาตเขามาเมื่อปที่แลว(2547) เปน ี่
เปดใหม มีการใชเทคโนโลยีแบบใหมในการซักรีดเสื้อผา กลาวคือ มีการใชเครื่องอบผาที่ม
ใหญ สามารถอบผาไดเปนปริมาณมาก 
 ปญหาในปจจบุัน ก็คือมีผูใชบริการบางคนรองเรียนมาวาไดรับผาคืนจากรานซักรีด
ที่กําหนดไววาจะใชเวลา 2 วัน นอกจากนี้ยังเคยเกดิปญหาผาที่สงคืนมาเกิดความเสียหาย มกี

ีคว ึ้น
การวิเคราะหหาสาเหตุของประเด็นปญหา “ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด” โดยการ

ตั้งคําถามทําไม (Why-Why Analysis) แสดงไดดังรูปที่ 7.4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

รานท
ีขนาด

ชากวา
ารฉีก

ขาด โดยที่ไมม ามรับผิดชอบใดๆจากรานซักรีดเกดิข  
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ที่ ปร รีด 

 
 

ะสิทธิภาพของรานซกั

กําหนด 2 วัน 

หายและไมมีการชดใช 

รูป

ะสิทธิภาพของราน

   7.4  Why-Why Analysis 

สงผ

ผาเกิ

ปญหาดานปร ซักรีด 

าคืนชากวา

ดความเสีย

ทางรานไมมีมาตรการดูแ

เครื่องซัก-อบ ไมไดมาตร

ระบบในการจัดการการทํ

ลดานความเสียหาย 

ดี 

อ 

ฐาน 

างานไม

กําลังในการอบผาใหแหงไมเพียงพ
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เมื่อพิจารณาจากสาเหตุของปญหาแลว การออกแบบและพัฒนางานบริการดาน
ประสิทธ ขอ  

องมาจากผาที่ซักยังไมแหง จึงตองพิจารณารานซักรีดที่สามารถอบผา
ใหแหงไดใน เพื่อที่ผูใชบริการใน

ะทนัสมัย นอกจากนี้ ยังควรที่จะทําขอตกลงกับรานซักรีดเกีย่วกับการสงผาคืนให
ตรงเวลา เพื่อที่วารานซักรีดจะไดใหความสําคัญกับผาที่มาจากหอพกัศึกษิตนเิวศนกอน 

จากทางราน 
 Benchmark กับทางหอพักของมหาวิทยาลัยรังสิต พบวา รานซักรีดที่

ซักรีดใหมกีารซอมแซมผ

ดวย

 จากการวิเคราะหและหาวิธีในการปรับป ัฒนางานบริการดานประสิทธิภาพรานซัก
รีดแลว สามารถ ารได 2 แบบ 
ดังนี ้
 

 
รตั้งเกณฑและขอตกลงขึน้มา แลว

ิจารณา เขามา
ริการร

ทางหอพกั หรือใหความสําคัญกับผาจากทางหอพกักอน เพื่อที่จะสามารถสง

-   รานซักรีดตองมีการชดเชยคาเสียหายหรือซอมแซมผาที่เสียหายที่เกิดจากทาง
รานใหผูใชบริการ 

  เมื่อพิจารณาไดรานซักรีดทั้งหมดที่ผานเกณฑแลว ใหเลือกจนเหลือจาํนวนรานที่
มาะสมกับปริมาณเสื้อผาจากทางหอพกั 

 

ิภาพ งรานซักรีด ตามแนวทางที่ไดจากเทคนคิการกระจายหนาที่เชิงคณุภาพ เปนดังนี ้
 

1.   ความสามารถในการอบผาใหแหง 
เนื่องจากวาสาเหตุสําคัญที่ทําใหทางรานซกัรีดไมสามารถสงคืนผาไดตาม

ําหนดเวลาไดนั้น เนื่ก
ปริมาณที่มากที่เพียงพอในการรับผาจากทางหอพัก 

หอพักจะไดรับผาคืนตรงตามกําหนดเวลา 2 วัน โดยพจิารณาจากรานที่มีเครื่องอบผาขนาด
ใหญแล

 

2.   การซอมแซมและชดเชยความเสียหายที่เกิด
 จากการไป
หอพักนัน้จะมกีารซอมแซมความเสียหายของผาให จึงพิจารณาใหมกีารทําขอตกลงกับราน

าที่เสียหายที่เกิดจากทางรานให นอกจากนี้ ในกรณีที่ผาที่สงไป
เกิดความเสียหายมาก ทางรานซักรีดจะตองมีการชดเชยคาความเสยีหายใหกับผูใชบริการ

 
 

รุงและพ
นํามาวิเคราะหเพื่อเปนแนวทางในการออกแบบและพฒันางานบริก

1.   ทําการคัดเลือกรานซักรีดใหมทั้งหมด 
 ทําการคัดเลือกรานซักรีดใหมทั้งหมด โดยกา
พ รานซกัรีดที่ผานเกณฑและสามารถทําตามขอตกลงกับทางหอพกัได ให
บ ับเสื้อผาจากทางหอพักไป โดยเกณฑและขอตกลงเปนดังนี ้
 -   รานซักรีดตองมีเครื่องอบผาที่ขนาดใหญหรือจํานวนมากเพยีงพอที่จะรองรับผา

จาก
ผาคืนไดตรงตามกําหนด 2 วนั 

 

เห
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 2.   ทําการประเมินรานซักรีดในปจจุบันเพื่อใหเกิดการปรับปรุงตอไป 
การประเมนิประสิทธิภาพ นซักรีดที่มีอยูในปจจุบันทั้งห ํา

ใหผ ดีที่ใ
ํางา

นิ ดังนี ้
 

 

SERVIC U
Please complete this evaluation card and pu e undry 
shop. Thank you 

Ο    N g shop 
Do you satisfied with the service of the laundry shop? 

   Satisfied         
�   Dissatis ……… ……………………..... 

Suggestion                                                                                                                                       .

 ทํา
บประเมิน

ของรา
ประเม

มด โดยการท
ะรานวามใ คณุภาพ

ประสิทธิภาพการท
ของใบประเม

ูใชบริการคอย ินรานซักร
นเปนอยางไร โดยใหผูใชบริการประเม

ชบริการแตล ี
ินทุกๆเดือน โดยมีรูปแบบ

E
t in the opinion box. Your opinion and suggestion will b

 OF LAUNDRY SHOR EVAL ATION 
 helpful for us to improve the service of la

 

   Noy1 shop  Ο

�

oy2 shop  Ο   Ka

ause…………………………
………………………………………………………………….. 

………fied    bec

 
                                                                                                                                       .                            

Evaluate monthly                                                                                      ...…/…..../…...          
 

รูปท แบบฟอรมในการประเมินประสิทธิภาพของรานซักรีด 
 

เพื่อที่จะไดขอมูลวารานซักรีดรานใดมีประสิทธิภาพการทํางานต่ํา เพือ่ที่จะทําการ
ปรับปรุง โดยไปทําคว

                     

ี่   7.5   

ามตกลงกับรานซักรีดนั้นให 
 

ยหรือซอมแซมผาที่เสียหายที่เกดิจากทางรานให 
 ถาพิจารณาแลววารานซักรีดนั้นไมสามารถทําตามขอตกลงกับทางหอพักได ก็ให
ทําการจัดหารานซักรีดใหมที่ผานเกณฑตามแนวทางในขอที่ 1 ใหเขามารับเสื้อผาจากทาง
หอพักแทน 
 

จากทางเลือกทั้ง 2 แบบ สามารถวิเคราะหทางเลือกแบบตางๆได ดังนี ้
 
 
 
 

 -   สงผาคืนตามกําหนด 2 วนัตรงเวลาทุกครั้ง 
  -    มีการชดเชยคาเสียหา
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ตารางท   การวิเคราะหทางเล งานบริการของรานซักรีด 

ทาง ี ขอเสีย 

ี่   7.5 
 

แนว

ือกในการพัฒนา

ขอด
1.ทําการคัดเลือกรานซักรีด
ใหมทั้งหมด 

-ไ ตามเกณฑที่
กําหนด 

ทําข
าย เพ
แกไ

-ใชเวลาและทรัพยากรในการ
ดําเนินงานติดตอและรวบรวม

ูล
นซัก อาจจะไม
เคย หอพัก 

ดรานซักรีดที่ตรง

-สา
ร

-สา
ใ

มารถ
ีดไดง
มารถ
นทันท ี

อตกลงกับรานซ
ราะ เร่ิมสัญญา
ขปญหาปจจุบนั

ัก
ใหม 
ได

ขอม
-รา
คุน

หอพัก 
รีดที่ไดใหม
กับจากทาง

2.ทํากา
ในปจ
ปรับปรุงตอ

ปญหาไดในทันท ี
กิารรานซักรีดที่มี

กบัทางหอพักตอ 

เกิดขึ้นกอน

-ทําขอต ซักรีดได
ยากเพราะไมใชการทําสัญญา
ใหม 

รประเ
จุบนัเ

มินรานซักรีด
พือ่ใหเกดิการ
ไป 

-เป
  ท
-มีการประเม

นการประ
ําใหแกปญ

นิผลโดยตลอด

เมินผลแตละรา
หาไดตรงจดุ 

 

น  

 

-ปญหา
ไดรับก

  ทําใหแก
-ไดใชบร
ความคุนเคย

ที่ผานมาจะ
ารแกไข 
กลงกบัทางราน

 
จากการวิเคราะหทาง

ที่เหมาะสมกบั
เลือกทัง้ 2 แบบ
ทางหอพัก จะ

 จะเห็นไดวาในแตละแบบตางกม็ีขอดีและขอเสีย การ
างเลือก ตองพิจารณาจากแนวนโยบายและการเห็นสมควรจาก
บริหารหอพัก เพื่อเปนก นัความเหมาะสมของแนวทางการออกแบบและพัฒนางาน
รของห ักรีด ซ่ึงจากการยืนยนัความเหมาะสมกับทาง
ารหอพ เมินประสิทธิภาพของรานซักรีดในปจจุบนักอน 
า
ตารา ฒันางานบริการในประเด็นคณุภาพ 

สิทธิภา

เลือกท
ทางผู
บริกา
ผูบริห
เปนท

“ประ

ารยนืย
ะสิทธิภาพของรานซ
อกที่ 2 คือ การประ
  

นการออกแบบและพ
” เปนดังนี ้

อพัก ดานปร
ักพบวา ทางเลื
ี่เหมาะสมทีสุ่ด
งสรุปแนวทางใ
พของรานซักรีด

งเลือกท



 

ตารางที่   7.6   การออกแบบและพัฒนางานบริการในประเด็นคณุภาพ “ประสิทธิภาพของรานซั
 

 ปญหา สาเหตุพื้นฐาน การ หมาย
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กรีด” 

 มีก
งไม

ีมาตร
หายข
น 

สภาพปจจุบนั
ญาตใหรานซักรีดจากภายนอก
วน 3 ราน ใหสามารถมารับผา
ผูใชบริการภายในหอพกัไปซัก
โดย 2 รานแรกเปนรานดั้งเดิมที่
ับอนุญาตมานานแลว สวนอีก
เปนรานใหมที่พึ่งไดรับอนุญาต
มาเมื่อปที่แลว(2547)  

1.
คืนจ
กําห

2.เคยเ
เกิดค
โดย
ใดๆ

แนวทาง
ลัง

าร
ง

     ทําการประเ
ปจจุบัน เพื่
กับรานที่มีปญห
-สงผาคืนตามกํ
-ชดเชยหรอืซอ
เกิดจากทางราน
     และถาพิจาร
สามารถทําตาม
การจัดหารานใ
- มีเครื่องอบผา
จํานวนมากเพ
จากทางหอพกั

-มีมาตรการชดเ
อมแซมผาที่เส

รานให 

พฒันางานบริการ 
มินรานซักรีดใน
ะไปทําความตกลง
าให 
าหนด 2 วนัทุกครั้ง 
มแซมผาที่เสียหายที่
 
ณาแล ารานนั้นไม
ขอตกลงได ก็ใหทํา
หมตามเกณฑ ดังนี ้
ที่ขนาดใหญหรือ
ยีงพอที่จะรองรับผา
  
ชยคาเสียหายหรือ
ียหายที่เกิดจากทาง

 
 
 
 
ทําการ
จากทาง
มหาวิทย

เหต ุ

Benchm
กั
รังสิต 

อนุ
จําน
จาก
รีด 
ไดร
ราน
เขา
 
 

มีกา รียนมาวาไดรับผา
น
ว

ส
ีค

ราน ํา

ก
ดูแ อ
ผา

 

อที่จ

วว

ซ

 ark 
หอพ
าลัย

1.รานซักรีดบาง
ในการอบผาใหแห
เพียงพอ 

2.ทางรานซักรีดไมม
ลเรื่องความเสีย
ที่เกิดจากทางรา

รรองเ
ากรา
นดไว
กดิปญ
วามเ
ที่ไมม
จากรา

ซักรีดชากว
าจะใชเวลา
หาผาที่สงคื
ียหาย มกีา
วามรับผิด
นซกัรีดเกดิ

าจากที่
 2 วัน  
นมา
รฉีกขาด 
ชอบ
ขึ้น 
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7 รยืนยันความเหมาะสมของการออกแบบและพัฒนา 
 
 เนื่องจากการออกแบบและพฒันางานบริการนี้ยังไมสามารถนําไปใชไดจริงในทันท ง
ดวยขอจํากัดทางด

.4   กา

ี เนื่อ
านการลงทุน ทางผูบริหารหอพักจะตองพิจารณาเพื่อทําการของบประมาณจาก

ารทันระยะเวลาของการวจิัย นอกจากนี ้ทางมหาวิทยาลัย
ไดพิจาร าที่จะท
พิจารณา ิมในหอพักแหงนี ้ แนวทางในการออกแบบและการพัฒนางานบรกิารที่
วิเคราะหขึ้นมาน
 ดังนั้น 
เกี่ยวของโดยตรงกับเ
นําไปใชกบัทางหอพั
ตอบสนองความพึงพ นในการยืนยนัความเหมาะสม ดังนี ้
 

 1.   พิจารณาผูที่จ
 ในก มีความ
เกี่ยวของ ( ิการของหอพัก จากการ
พิจารณา ี่เ
ออกเปน 2 ก

- อ
หอพ
- กล ูแลงานดานตางๆ ซ่ึง
ก็คือ หัว
 

2.   ดําเนินก
 หลัง ําการยืนยนัความเหมาะสมของการออกแบบ
และพัฒนากับผูที่เกี่ยวของโดยตรงทั้ง 2 กลุมแลว ก็ทําการสรุปแนวทางตางๆในการ

ารทั้ง 3 ดาน ไดแก ดานแสงสวางภายในหองพัก ดานบริการ
ินเตอร

างๆที่มีความเหมาะสมกับทางหอพักศึกษิตนเิวศนที่สุด และใหผูที่เกีย่วของทํา
การวิเคราะห
ตอบสนองความต
ที่เกี่ยวของมี
 

ทางมหาวิทยาลัย ทําใหไมสามารถดําเนินก
ณ ําการสรางอาคารพาณิชยแทนที่หอพกัศึกษิตนเิวศนในป พ.ศ.2549 ทําใหไมมีการ
ลงทนุเพิ่มเต

ี้ จะนําไปใชเปนแนวทางใหกับหอพักอ่ืนๆของทางมหาวิทยาลัยตอไป 
จึงจําเปนตองทําการยืนยันความเหมาะสมของการออกแบบและพัฒนากับผูที่

รื่องนี ้ เพื่อที่จะยนืยนัวาแนวทางทีผู่วิจัยไดเสนอมามีความเหมาะสม สามารถ
กได และสอดคลองกับแนวนโยบายในการบริหารหอพัก เพื่อที่จะสามารถ
อใจของผูใชบริการไดจริง โดยมีขัน้ตอ

ะทําการยืนยันความเหมาะสม 
ารพจิารณาผูที่จะทําการยืนยนัความเหมาะสม จะพิจารณาจากผูที่
Stakeholder) โดยตรงในการรับผิดชอบตองานบร

ผูท กีย่วของโดยตรงในงานบริการของหอพักศกึษิตนิเวศน พบวาสามารถแบงได
ลุม คือ  
กลุมที่ทําหนาที่ควบคุมกจิการของหอพกัและดแูลนิสิต ซ่ึงก็คือ นุสานสก
ักและผูชวยอนุสานสก 
ุมที่มีหนาที่ปฏิบัติงานในสํานักงานหอพักนิสิต ควบคุมด

หนาหนวยหอพักนสิิต  

ารใหผูที่เกีย่วของพิจารณาแนวทางและยนืยนัความเหมาะสม 
จากที่พจิารณาไดแลววาจะตองท

ออกแบบและพัฒนางานบรกิ
อ เน็ต ดานบริการของรานซักรีด เพื่อใหผูที่เกีย่วของทําการพิจารณาเลือกวาแนวทาง
ใดในเรื่องต

วาแนวทางในการออกแบบและพัฒนางานบริการทั้ง 3 เร่ืองนั้น สามารถ
องการของผูใชบิการภายในหอพักศกึษิตนิเวศนไดจริงหรือไม และทางผู

ความคิดเห็นในการออกแบบและพัฒนางานบริการเพิ่มเติมอยางไร 
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 จากการที่ได
ที่เกี่ยวของทําการพิจา การพิจารณาเพื่อยืนยนั
ความเหมาะสมวาแนวทา ี
รายละเอียด ดงันี้ 
 

 1.   ดานแสง
 จาก งในหวัขอที่ 7.1 ไปใหผูที่เกี่ยวของพิจารณาเลือก 
ไดผลดัง

- 

ักม
ารลงทุน และใหแสงสวางดีที่สุด นอกจากนี้แสงที่ไดยัง

เหม
สก

เพียงพอของแสงสวางภายในหอพัก ไดเปนอยางด ี



 
2.   ดานบริก
 จาก  
ไดผลดังนี ้

-  

หอพกัศึกษิต

นาํแนวทางตางๆในการออกแบบและพัฒนางานบริการของทั้ง 3 ดาน ไปใหผู
รณาเลือกแนวทางที่เหมาะสมกบัทางหอพัก และทํา

งทีเ่ลือกมาจะสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการได ม

สวางภายในหองพัก 
การนําแนวทางทั้ง 3 แนวทา

นี ้
อนุสานสกหอพักและผูชวยอนุสานสกหอพัก มีความคิดเห็นวาทางเลอืกที่ 3 
คือ การติดตั้งหลอดไฟแบบกลม แสงคูลไลท จํานวน 2 หลอด ที่บนเพดาน
ตรงกลางหอง มีความเหมาะสมกับทางหอพ ากที่สุด เนื่องจากเปนแนวทาง
ที่มีความคุมคาในก

าะสมในการอานหนังสืออีกดวย  
ซ่ึงทางเลือกนี้ไดรับการยนืยนัจากอนุสานสกหอพักและผูชวยอนุสาน

หอพักวาสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการในดานความ

 

 - หัวหนาหนวยหอพักนิสิต มีความคิดเหน็วาทางเลือกที ่ 1 คือ การติดตั้ง
หลอดไฟแบบยาว 2 คู รวมเปนจํานวน 4 หลอด ที่บนเพดานตรงกลางหอง มี
ความเหมาะสมกับทางหอพกัที่สุด เนื่องจากใหความสวางที่มาก มรีาคาตอ
หลอดถูกที่สุด และเปนแบบที่หอพักอื่นๆใช โดยมีขอเสนอแนะใหติดสวิตช
แยกจากกันเพือ่ที่จะสามารถเลือกเปดเพยีงจุดเดยีวได  

ซ่ึงทางเลือกนี้ไดรับการยนืยนัจากหัวหนาหนวยหอพักนสิิต วาสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการในดานความเพยีงพอของแสงสวาง
ภายในหอพัก ไดเปนอยางด ี

ารอินเตอรเน็ต 
การนําแนวทางทั้ง 3 แนวทางในหวัขอที่ 7.2 ไปใหผูที่เกี่ยวของพิจารณาเลือก

อนุสานสกหอพักและผูชวยอนุสานสกหอพัก มีความคิดเห็นวาทางเลอืกที่ 1
คือ การวางระบบ Wireless LAN ทั่วทั้งอาคารเพื่อที่จะสามารถใชงาน
อินเตอรเน็ตภายในหองพักได เปนทางเลือกที่เหมาะสมกับทาง
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นิเวศนที่สุด เนื่องจากเปนแนวทางที่ใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย ไมยุงยากในการ
ติดตั้ง และเปนวิธีที่ไดใชในปจจุบันบริเวณชัน้ลางแลว 

ซ่ึงทางเลือกนี้ไดรับการยนืย อนุสานสกหอพักและผูชวยอนุสานสก
หอพักวาสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการในดาน

นัจาก

ประ ไ

- นิสิต มีความคิดเหน็วาทางเลือกที ่ 1 คือ การวางระบบ 
Wireless LAN ทั่วทัง้อาคารเพื่อที่จะสามารถใชงานอินเตอรเน็ตภายใน
หองพักได เปนทางเลือกที่เหมาะสมกับทางหอพักที่สุด เนื่องจากเปนแนวทาง
ที่มีคาใชจายในการติดตั้งและดําเนินงานต่าํ และเปนที่นิยมในการติดตั้งใน
หอพักในปจจบุัน 

ซ่ึงทางเลือกนี้ไดรับการยนืยนัจากหัวหนาหนวยหอพักนสิิต วาสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการในดานประสิทธิภาพของระบบ
อินเตอรเน็ต และดานการเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต ไดเปนอยางด ี

 
3.   ดานบริการของรานซักรีด 
 จากการนําแนวทางทั้ง 2 แนวทางในหวัขอที่ 7.3 ไปใหผูที่เกี่ยวของพิจารณาเลือก 
ไดผลดังนี ้

- อนุสานสกหอพักและผูชวยอนุสานสกหอพัก มีความคิดเห็นวาทางเลือกที่ 2 
คือ ทําการประเมินรานซักรีดในปจจุบันเพื่อที่จะทําการพิจารณาปรับปรุง
ตอไป เปนทางเลือกที่เหมาะสมกับทางหอพักที่สุด เนื่องจากเปนแนวทางที่จะ
ทําใหรานซักรดีที่มีอยูเดิมไดรูขอผิดพลาดและมีโอกาสในการปรับปรุงตอไป 
โดยมีขอเสนอแนะเพิ่มเติมใหมีการแจงรานซักรีดเดิมลวงหนากอนมีการ
ประเมิน เพื่อใหรานซักรีดรบัรูวาตองทํางานใหไดตามเกณฑอยางไร และ
อาจจะมกีารตกัเตือนรานซักรีดที่เกิดปญหากอน 1 คร้ัง กอนที่จะทําการยกเลิก
การวาจาง นอกจากนี้ควรจะพิจารณารานซกัรีดใหมเพิ่มเติมตามเกณฑที่
ตองการ เพื่อทีจ่ะสามารถเปนทางเลือกในการรองรับผาของผูใชบริการมาก
ยิ่งขึ้น 

ซ่ึงทางเลือกนี้ไดรับการยนืยนัจากอนุสานสกหอพักและผูชวยอนุสานสก
หอพักวาสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการในดาน
ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด ไดเปนอยางด ี

 

สิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต และดานการเขาถึง ดในการใช
อินเตอรเน็ต ไดเปนอยางด ี

 

หัวหนาหนวยหอพัก
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- หัวหนาหนวยหอพักนิสิต ม วามคิดเหน็วาทางเลือกที่ 2 คือ ทําการประเมิน
รานซักรีดในปจจุบันเพ รพจิารณาปรับปรุงตอไป เปนทางเลือกที่
เหมาะสมกับทางหอพัก เนื่องจากเปนแนวทางที่จะทําใหสามารถ
แกปญห รไดในทันท ี

ซ่ึงทางเลือกนี้ไดรับการยนืยนัจากหัวหนาหนวยหอพักนสิิต วาสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการในดานประสิทธิภาพของบริการราน

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คี
ื่อที่จะทํากา
ที่สุด 

าที่เกดิขึ้นไดตรงจดุ และสามารถดําเนินกา

ซักรีด ไดเปนอยางด ี
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บทที่ 8  

 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 
 
 ในบทนีจ้ะกลาวถึงบทสรุป
การบูรณาการแบบจําลองสําหรับวัดค

ในการวดัคุณภาพงานบริการโดยใชแบบจําลองทางคุณภาพ 
ณุภาพงานบริการ การประยุกตใชเทคนิคการกระจายหนาที่

ต

8.1   สรุปผลการวิจัย 
 

พงา ารโดย บจําลอ าพ 
ส ถ เพื่อหาประเด็นค ในงาน ารที่สํา วาม
ผ บ  จะตองถูก พิจารณ นประ พ แ

แ ดมาทัง้หม ็น ี ้

าเยีย่ม  
วางในหองพกั  

 ความสะดวกในการใชโทรศพั หองพัก ารจัดห าแล

องน้ํา  
บบอินเตอรเน็ต  

าถึงไดในการใชอินเตอ   
การใชเคเบิลท

 การจัดหาบรกิารดานอาหารแ ดื่มเพิ่ม
• ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด  
• ความรวดเร็วในการทํางานของชาง  
• ประสิทธิภาพในการติดตอส่ือสารของเจาหนาที่  
• มารยาทของเจาหนาที่  

 

เชิงคุณภาพในการออกแบบและพัฒนางานบริการหอพกันานาชาต ิ ในกรณศีึกษาหอพักศกึษิ
ิเวศน จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย ขอจํากัดรวมไปถึงขอเสนอแนะสําหรับงานวิจยัในครั้งนี้  น

  

 
จากขั้นตอนแรกของการวัดคุณภา นบริก ใชแบ งทางคุณภ ซ่ึงกค็ือ การ

อบ ามจากผูใชบริการ ณุภาพ บริก คัญ ค ตองการของ
ูใช ริการที่ไดมาจากการสอบถาม นํามา าใหเป เด็นคณุภา ละใชในการ

ออก บบสอบถามในขั้นตอไป ซ่ึงไ ด 13 ประเด  ดังน
 

• ความสะดวกในการเข
• ความเพยีงพอของแสงส
• ทใน  ก าเครื่องซักผ ะเครื่องปน

แหงเพิ่มขึน้  
• ความสะอาดของห
• ประสิทธิภาพของระ
• การเข รเน็ต
• การเขาถึงไดใน ีวี  
• ละน้ํา ขึ้น  
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หลังจากนัน้จะนําประเด็นเหลานี้ไปออกแบบสอบถาม ในการวิเคราะหแบบสอบถาม จะ
ใชแบบจ
วาประเด
ควรจะไ า
คุณภ
อยา
ประเด็น

ตาร
 

No. ป
(mean) (mean) IS model Kano’s model 

ําลองความสัมพันธระหวางความสําคัญและความพึงพอใจในการวิเคราะหผล ทําใหทราบ
็นคุณภาพใดอยูในระดับที่ดีอยูแลว ซ่ึงควรจะรักษาระดับไวตอไป หรือประเด็นคุณภาพใด
ดรับการปรับปรุง สวนในการวิเคราะหตามแบบจําลองของคาโน จะทําใหทราบว ประเดน็

าพตางๆมีความสามารถในการทําใหผูใชบริการเกดิความพึงพอใจและไมพึงพอใจมากนอย
งไร เมื่อนาํแบบจําลองทัง้ 2 มาวิเคราะหรวมกัน จะไดดังตารางที ่ 8.1 ทําใหสามารถวิเคราะห

คณุภาพตางๆไดมากยิ่งขึ้น 
 

างที่   8.1   แสดงระดับความสําคัญ ความพึงพอใจ ประเภทตามแบบจําลองของ I-S และคาโน 

ระเด็นคุณภาพ Importance Satisfaction Category of  Category of 

2 ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก 4.46 2.21 To be improved Must-be 
6  ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเนต็ 4.57 2.89 To be improved One-dimension
3 ความสะดวกในการใชโทรศัพทในหองพัก 4.07 3.14 Excellent One-dimension 
5 ความสะอาดของหองน้ํา 4.50 3.89 Excellent One-dimension 
7 กา  รเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 4.36 3.25 Excellent One-dimension
11 คว One-dimension ามรวดเร็วในการทํางานของชาง 4.11 3.18 Excellent 
13  มารยาทของเจาหนาที ่ 4.21 3.86 Excellent One-dimension
10 ปร  ะสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 4.00 2.96 Care-free One-dimension
9 การจัดหาบริการดานอาหารและน้ําดื่ม

เพิ่มขึ้น 2.79 2.43 Care-free Attractive 
12 ปร

เจ 3.61 2.75 
ะสิทธิภาพในการติดตอสื่อสารของ
าหนาที่ Care-free Attractive 

1 ความสะดวกในการเขาเยี่ยม 3.64 2.82 Care-free Indifferent 
4 

แห Indifferent 
การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปน

งเพิ่มขึ้น 3.32 2.43 Care-free 
8 การเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีว ี 2.89 3.00 Surplus Indifferent 

          Median 4.07 2.96  
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ผลที่ไดจากการวิเคราะหโดยใชแบบจําลองทางคุณภาพทัง้ 2 แบบจําลองรวมกัน พบวา 
 

• องคกรควรที่จะใหความสนใจในประเด็นคณุภาพที่ 2 : ความเพยีงพอของแสงสวางใน
หองพัก  ใหมากขึ้นและจําเปนตองมีการปรับปรุงที่มีประสิทธิภาพในเรื่องนี้ เพื่อที่จะ
ตอบสนองตามความตองการของผูใชบริการ  

• องคกรควรที่จะใหความสนใจในประเด็นคณุภาพที่  6 : ประสิทธิภาพของระบบ
อินเตอรเน็ตมากขึ้น และจําเปนตองมีการปรับปรุงและพัฒนาที่มีประสิทธิภาพในเรื่องนี้ 
เพื่อที่จะตอบสนองตามความตองการของผูใชบริการและทําใหคณุภาพงานบริการดมีาก
ยิ่งขึ้นเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของผูใชบริการ 

• องคกรควรจะรักษาระดับคณุ ของงานบริการในประเด็นคณุภาพที่  3, 5, 7, 11, 13 
เ ไว นอกจากนีก้ารพัฒนาคุณภาพงานบริการเพิ่มขึน้ก็ยังจะสงผลใหผูใชบริการมี าม
พึงพอใจมากขึน้ดวย  

• ถ มวาประเด็นที่  10 : ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด จะมีระดับความสําคญัไมมาก
เพียงพอ แตถ ารณาจากกราฟ จะเห็นไดวาอีกเพยีงเล็กนอย ( 0.07  จาก 5) ก็จะมี
ความสําคัญมากพอที่จะอยูในพื้นที่ที่จําเปนตองไดรับการปรับปรุง  (To be im ved) 
นอกจากนี้ประเด็นคณุภาพที่  10 จัดอยูในประเภท One-dimension ดังนั้นองคกรควรจะให
ความสนใจในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพงานบริการในประเด็นนีด้วย 

• องคกรไมจําเปนตองไปกังวลในประเด็นคุณภาพที ่  9 : การจัดหาบรกิาร

ภาพ
อา คว

ึงแ
าพิจ

pro

ดานอาหารและน้ํา
ื่มเพิ่มขึ้น และ 12 : ประสิทธิภาพในการติดตอส่ือสารของเจาหนาที่ แตในอนาคตประเด็น

รือ

ความ

ํา

ด
ทั้ง  2 อาจจะมคีวามสําคัญตอผูใชบริการมากยิ่งขึ้นก็เปนได  

• องคกรไมจําเปนจะตองไปปรับปรุงห พัฒนาคุณภาพงานบริการใดๆในประเดน็คณุภาพ
ที่  1 : ความสะดวกในการเขาเยี่ยม และ  4 : การจดัหาเครื่องซักผาและเครื่องปนแหง
เพิ่มขึ้น 

• องคกรไมจําเปนตองให สนใจในคุณภาพงานบริการของประเด็นคุณภาพที ่ 8 : การ
เขาถึงไดในการใชเคเบิลทีว ี นอกจากนี ้ ถาทางองคกรตองการลดคาใชจาย กส็ามารถ
พิจารณาลดคาใชจายจากคณุภาพงานบริการในประเด็นนีไ้ด ส หรับในอนาคต ประเด็น
คุณภาพนี้อาจจะเปลี่ยนมาเปนประเภท Attractive ได ซ่ึงตองมีการพิจารณาตอไป 
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แบบจําลองทั้ง  2 แบบ ที่นํามาประยุกตใชในการวิเคราะหตางก็มีขอดแีละขอเสียในตัวเอง 
แบบจําลอง I-S เปนแบบจําลองที่ใชในการวดัระดับความสําคัญและความพึงพอใจของประเด็น
ุณภาพ เมื่อนํา หรวมกัน จะทําใหสามารถทราบระดับ

อยางด บจําลอง I-S นี้ ไมสามารถบอกไดวา
ค ในการทําใหเกิดความพึงพอใจมากนอย

ียงใด ทําใหท วาควรจะปรับปรุงและพัฒนางานบรกิารไปในทิศทาง
ด  ซ่ึงจะเห็นไดวาแบบจําลอง I-S นี้เหมาะสมในการใชเมื่อองคกรตองการมุงเนนที่จะทําการ

ารปรบัปรุงและพัฒนางานบริการที่มีอยูแลว หรือ

องประเด็นที่จะทําใหเกดิความพึงพอใจและความไมพงึพอใจ แต
ําลองของคาโนไมไดบอกถึงระดับความสําคัญและความพึงพอใจในปจจุบนัของประเด็น

ุณภาพ ทําใ อ างอิงความพึงพอใจของผูใชบริการในปจจุบันที่มตีอ
ระเด็นคณุภาพ วิเคราะหดวยแบบจําลองของคาโนเพียงอยางเดียวจะ

เมื่อองคกรตองการที่จะออกแบบผลิตภัณฑหรืองานบริการใหมทั้งหมด เชน 
การออก

ําหนดทิศทาง
นการปรับปรงุแ าง ร ะเหมาะสมมากยิ่งขึน้ไดดวย  

 

ในการว ด าร คัญและระดับความพึงพอใจของประเด็น
ุณภาพทั้งหมดตามประเภทตางๆของคาโน จะทําใหการตัดสินใจในการพัฒนาคุณภาพมีความ

แมนยําม

แนวคดิในการบูรณาการแบบจําลองทั้ง 2 แบบจําลอง เพื่อวัตถุประสงคที่จะแบง
ประเด็นคณุภาพออกเปน 2 ประเภท คือ ประเด็นคณุภาพที่องคกรควรจะใหความสนใจในการ
ปรับปรุง ปนต

าม
ิด

  

ค ทั้งความสําคัญและความพึงพอใจมาวิเคราะ
ันไดเปน  ี แตแบคุณภาพของแตละประเดน็ในปจจุบ

ระเด็นคณุภาพใ ร ็นมป นแตละป ะเด ีลักษณะและ ณุสมบตัิ
างองคกรไมสามารถทราบไดเพ

ใ
ปรับปรุงและพัฒนาสิ่งที่มีอยูแลวใหดีขึ้น เชน ก
การออกแบบผลิตภัณฑทีย่ังคงรูปแบบเกาเปนสวนใหญ 

สวนแบบจาํลองของคาโน เปนแบบจําลองที่ใชในการในการจดัประเภทของประเด็น
คุณภาพ ตามความสามารถข
แบบจ
ค หส่ิงที่วิเคราะห อกมาไมไดอ
ป นั้นๆ ซ่ึงจะเหน็ไดวาการ
เหมาะสมในการใช

แบบงานบริการของหอพักที่จะสรางขึ้นใหม หรือ การออกแบบผลิตภัณฑทีม่ีรูปแบบใหม 
แตในการใชแบบจําลองของคาโนในการชวยวิเคราะหรวมกับวิธีอ่ืน กจ็ะชวยในการก
ใ ละพัฒน านบ ิการใหถูกตองแล

ิเคราะหโ ยพจิ ณาระดับความสํา
ค

ากยิ่งขึ้น (Ching-Chow Yang, 2003) ดังนัน้ การนําแบบจําลองทั้ง  2 มาบูรณาการเพื่อใชใน
การวัดคณุภาพงานบริการ จะเปนการนําขอดีของแตละแบบจําลองมาชดเชยขอเสียของแตละ
แบบจําลองทีม่ีอยูไดเปนอยางดี เหมาะสมในการวิเคราะหประเดน็คุณภาพในงานบริการเพื่อที่
องคกรจะไดตดัสินใจในการปรับปรุงและพัฒนางานบรกิารไปไดอยางถูกตองและเหมาะสม โดย
ผูวิจัยไดเสนอ

และพัฒนางานบรกิารในทันท ี และประเด็นคุณภาพที่องคกรยังไมจําเ องไดรับการ
ปรับปรุงและพัฒนางานบรกิารในทันที ขั้นตอนในการบูรณาการแบบจําลองทั้ง  2 ชนิด ต
แนวความค ของผูวิจัย เปนดังตอไปนี ้

  



 115

คาสัมประสิทธิ์จากแบบจําลอง I-S จะแบงคิดคาสัมประสิทธิ์เปน 2 สวนกอน คือ คา
ัมประ งคว ความพ

 

 p[
 
 at[j]
 
 C
 

S-  
 

 Yave[j] / 
 

แบบจําลอง ากคาสัมประสิทธิ์ที่ได บบจําลอง 
I จําลองคาโน โด ีการคํานวณดังตอไปน
 

 [j] x CS- [j] 
 

 + [j]  =  CI-S[j] x CS+ [j] 
 

แ
การบูรณาการแบบจําลองนี้

ควรจะม ะพิจารณาใหความสนใจในปรับปรุงและพัฒนาประเดน็
คุณภาพ

 
จากการว ง

ผูบริหารหอพกัศ
ตามลําด วรจะใหความสนใจในการ
พัฒนาค

 
 
 

ส สิทธิ์ขอ ามสําคัญ และคาสัมประสิทธิ์ของ ึงพอใจ 

C_imp[j]  =  1 - (Median imp- im j]) 
 
C_sat[j]  =  1 + (Median sat- s ) 

Media

Median imp

n sat

I-S[j] = C_imp[j] x C_sat[j] 

 สวนคาสัมประสิทธิ์จากแบบจําลองคาโน จะจดัลําดบัประเด็นคณุภาพตามความสามารถ
ของประเด็นในการทําใหเกดิความพึงพอใจ คือ CS+ และความสามารถของประเด็นในการทําให
เกิดความไมพงึพอใจ คือ C

 CS- [j]  =  Xave[j] / 4 
 

CS+ [j]  =  4 

คาสัมประสิทธิ์ของการบูรณาการ จะมาจ จากแ
-S คูณกับ คาสัมประสิทธิ์ที่ไดจากแบบ ยมีวิธ ี ้

C- [j]   =  CI-S

C

คาสัมประสิทธิ์ของการบูรณาการแบบจําลองทั้ง 2 ตัวนี้ จะสามารถจัดลําดับประเด็น
คุณภาพที่องคกรควรจะใหความสนใจในแงการทําใหเกิดความพึงพอใจ ละการปองกันไมใหเกิด
ความไมพึงพอใจ คือ C+ และ C- ตามลําดับ โดยเกณฑของสัมประสิทธิ์

ีคาตั้งแต 0.8 ขึ้นไป ที่องคกรควรจ
 

ิเคราะหงานวิจยันี้โดยการประยุกตใชการบูรณาการแบบจําลอง จะทําใหทา
ึกษิตนิเวศนทราบวาควรจะใหความสนใจในการปรบัปรุงคุณภาพงานบริการใด

เกิดความไมพงึพอใจ และคับ เพื่อปองกันไมใหผูใชบริการ
ุณภาพงานบริการใดตามลําดับ เพื่อทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น ดังนี ้



 

ตารางท

116

ี่   8.2   ผลจากการว
 

ลําดับ 

ิเคราะหดวยการบูรณาการแบบจําลอง 

การปรับปรุงคุณภาพงานบรกิาร การพัฒนาคุณภาพงานบริการ 
1 2:ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก 6:ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต 
2 6:ประ ระบบอินเตอรเน็ต 7:การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต สิทธิภาพของ
3 10:ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 2:ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก 
4 7:การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต  

 
จากนั้นจะค

เกณฑวัดความสําเร
ผูใชบริการไดเปนอยางด ุประดับความพึงพอใจเปาหมายและระดับความพึง
พอใจในปจจบุัน  ดังนี ้

จจ

ํานวณหาระดับความพึงพอใจเปาหมายในประเด็นคณุภาพตางๆ เพือ่ที่เปน
็จในการออกแบบและพฒันางานบริการวาสามารถตอบสนองความตองการของ

หีรือไม โดยสามารถสร
ได

 

ตารางที่   8.3   ระดับความพงึพอใจเปาหมายและระดับความพึงพอใจในป ุบัน 
 

ประเด็นคณุภาพ ความพึงพอใจในปจจุบนั เปาหมายความพึงพอใจ 
ความเพ 3.13 ยีงพอของแสงสวางในหองพกั 2.21 
ประสิท ิภาพข 3.38 ธ องระบบอินเตอรเน็ต 2.89 
การเขา ึงไดใน 3.42 ถ การใชอินเตอรเน็ต 3.25 
ประสิท 2.96 3.05 ธิภาพของบริการรานซักรีด 

 
 

จากขอมูลความตองการของผูใชบริการนั้น สามารถนําเทคนิค QFD เขามาประยุกตใชเพื่อ
ปรับปรุ ร ทําใหเราทราบวาส่ิงที่เรา
ควรจะอ

2.   เร่ืองบริการดานอินเตอรเน็ต 
2.1   การออกแบบและพฒันาใหความเรว็ของการรับสัญญาณอินเตอรเน็ตอยาง

นอย 2 Mbps และคงที่ (เสถยีร) 

งและพัฒนางานบรกิารใหตรงตามความตองการของผูใชบริกา
อกแบบและพัฒนา ประกอบไปดวยประเด็นหลักที่สําคัญ ดังนี ้
 

1.   เร่ืองแสงสวางภายในหองพัก  
1.1  รออก กา แบบและพฒันาใหบริเวณภายในหองพักมีแสงสวางมากเพียงพอทั่ว

ทั้งบริเวณหอง 
1.2   การออกแบบและพฒันาในการเลือกใชหลอดไฟที่ทําใหแสงสวางที่ไดมาก

เพียงพอตอการทํางาน (ประมาณ 3900-4500 lm)  
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ฒันาใหผูใชบริการสามารถตอเขาใชงานอินเตอรเน็ตได

พฒันาใหผูใชบริการสามารถใชอินเตอรเน็ตภายในหองพัก

2.4   การออกแบบและพฒันาใหระบบอนิเตอรเน็ตสามารถรองรับการใชงานจาก
ิการพร  

 ักรีด
.1   รานซกัรีดสงผาคืนตรงตามกําหนด 2 วัน ทุกครั้ง 
.2   รานซกัรีดมีการรับประกนัความเสียหายของผาที่

กทา

เมื่อเราทราบถึงความตองการทางงานบริการ ที่เกี่ยวของแลว จึงทําการวิเคราะหตอ ใน
็นของการตอบสนองต องการทางงานบริการ ซ่ึงพบวา ควรทําการออกแบบและ
าง างๆ เรียงตามลําดับความสําคัญในแตละประเด็นคุณภาพ ดังตอไปนี้  

องพัก  
งในการติดตั้งหลอดไฟในหองพัก 

 ี่ใชในการติดตั้งในหองพัก 
2.   เร่ืองบ ินเตอรเน็ต 
  2.1 อินเตอรเน็ต 
  2.2 องทางในการเชื่อมตออินเตอรเน็ต 

ผาใหแหงของรานซักรีด 
  3.2 ี่เสียหายใหการชดเชยความเสยีหายของผาที่เกิดจากทางราน 
 ยีหายของผาที่เกิดจากทางราน 
    
การออกแบบและพ ะเด็นที่สําคัญทั้ง 3 ประเด็น ไดแก ดานแสงสวาง
องพ านบรกิารของรานซักรีด สามารถสรุปสภาพปจจุบนั 

 ิการไดดังตารางที่ 8.4, 8.5 และ 8.6 ตามลําดบั 

2.2   การออกแบบและพ
ทุกครั้ง 

2.3   การออกแบบและ
ไดทุกชั้น 

ผูใชบร
ื่องบริการรานซ

3 การออกแบบและพ
3 การออกแบบและพ

เกิดจา
 

อมกันทุกคน
 

ฒันาให
ฒันาให

งราน 

3.   เร

 

ประเด
พัฒน

ภายในห
ปญหา

อความต
น็ต

างภายในห
ตําแหน

.2   ชนิดของหลอดไฟท

านบร
 

1.   เร
 

กิารในประเด

ื่องแสงสว
1.1   
1
ริการดานอ

  ประเภทของ
  วิธีในการกระจายช

ื่องบริการรานซักรีด 
  กําลังสูงสุดในการอบ
  การซอมแซมผาท

 3.3   การชดเชยความเส

3.   เร
  3.1 

ัฒนางานบร
กั ดานบริการอ
พุื้นฐาน และแนวทางการพ

ิการในปร
ินเตอรเน็ต และด

ฒันางานบรสาเหต
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ตารางที่   8.4   การออกแบบและพัฒนางานบริการในประเด็นคณุภาพ “ความเพียงพอของแสงสวางภายในหองพกั” 
 

สภาพปจจุบนั ปญหา  แ หสาเหตุพื้นฐาน นวทางการพฒันางานบริการ มายเหต ุ
1.มีหลอดไฟชนิดคอมแพ็คตดิตั้งอ
บนเพดานหองบริเวณใกลๆประต
ตรงทางเขาอยูจํานวน 1 ด 

2.มีหลอดไฟชนิดแบบ  
ติดตั้งอยูที่โตะอานหนังสือ โต
ละ 1 หลอด รวมเปน 2 หลอดต
หอง 

 

ยู
ู

หลอ
หลอดยาว

ะ
อ

ไมเพียงพอ
ๆ เชน การ

ๆ และ

อง 

2. ิ

ตช

 
 
 

 

ทํา

ล
า ิ
ล

แสงสวางภายในหอง
ในการทํากจิกรรมตาง
มองหาเพื่อจดัสิ่งของตาง
การอานหนังสือบริเวณอื่นที่
ไมใชที่โตะอานหนังสือ 

1.ไมมีแสงสวางจากกลางห
2.หลอดไฟที่มอียูติดตั้งอยู
หนาหองทําใหแสงมาไมถึง 

 

1.พิจารณาตําแหนงในการติดตั้ง
หลอดไฟ ในการติดตั้ง
หลอดไฟบนเพดานตรงกลาง
หอง 
วิเคราะหชนดของหลอดไฟที่

ตํา
แ
จ
แ

จะใชในการติดตั้งตรงกลาง
หองจํานวน 2 จุด โดยมีสวิ
แยกกัน 

 
 

การ Benchmark 
แหนงในการติดตั้ง
ะชนิดของหลอดไฟ
กหอพกั มธ.(รังสต) 
ะ ม.รังสิต 
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ตารางที่   8.5   การออกแบบและพัฒนางานบริการในประเด็นคณุภาพ “ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต” และ “การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต” 

ป  
 

สภาพปจจุบนั ญหา สาเหตุพื้นฐาน แนวทางการพฒันางานบริการ หมายเหต ุ
ระบบอิ ักได
บริการใหกับผูใชบริการ เปน
ระบบอินเตอรเน็ตภายใน 
(Ethernet) ของจุฬาฯ มีการ
กระจายชองทางการเชื่อมตอแบบ
ไรสาย (Wireless LAN) โดยติดตั้ง
ตัว Access Point อยูบริเวณชัน้
ลางสุด จํานวน 1 เครื่อง  

นเตอรเน็ตที่ทางหอพ 1.

ค

2.มี
ให
สั

3.บางทีขณะทีม่ีผูใชบริการอยู
ประมาณ 6-7 คน ผูใชบริการที่
พึ่งมาใหมจะตอสัญญาณไมได 

4. ผูใชบริการสวนใหญตองการ
ที่จะสามารถใชอินเตอรเน็ต
ภายในหองพกัไดทุกชัน้ (ทั้ง 8 
ชั้น)  

1.


ค ิด

2.ไ
ส
รองรับการใชงานจํานวนมาก 

4.บางครั้งระบบอินเตอรเน็ต
ภายในของจฬุาฯมีปญหา 

5.ยังไมมีการวางระบบ
อินเตอรเน็ตทีร่องรับในการใช
บริการตามหองพัก 

เน็ต
พัก 
 
ยู

ss 
ss 

ทําการ
กับหอพักภายใน
ของ ม.เกษตร ได
ใหบริการ

 
 
 
 

บางครั้งความเร
อินเตอรเน็ตจะไมคงที่ 
วามเร็วจะต่ําจนทําใหไม
มารถใชงานไดสะดวกตาม

็วของ

สา
ตองการ 
ปญหาการลมของระบบ ทํา
บางครั้งไมสามารถตอ
ญญาณอินเตอรเน็ตได 

สัญญาณอ  
Wireless LAN มักจะให
วามเร็วไมเสถียร และอาจเก

การขาดหายของส

ินเตอรเน็ตแบบ

ัญญาณเปน
บางครั้ง 
มมีระบบในการจัดการดาน
ัญญาณใหคงที่และสามารถ

1.
ที่ใชในการวางระบบภายในหอ
เปนประเภทอนิเตอรเน็ตภายใน
(Ethernet) มีค

พิจารณาประเภทของอินเตอร

วามเหมาะสมอ
แลว 

2.พิจารณาการออกแบบวิธีการ
กระจายชองสัญญาณในการ
เชื่อมตออินเตอรเน็ตเขาไปภายใน
หองพัก ใหเปนแบบ Wirele
LAN โดยตดิตั้งเครื่อง Acce
Point ประมาณ 4-8 เครื่อง 

 

 Benchmark 

อินเตอรเน็ตแบบ 
Wireless LAN 
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ตารางที่   8.6   

กรีดจากภายนอก
ใหสามารถมารับผา
ายในหอพกัไปซัก
รกเปนรานดั้งเดิมที่
นานแลว สวนอีก
ที่พึ่งไดรับอนุญาต
ว(2547)  

การออกแบบและพัฒนางานบริการในประเด็นคณุภาพ “ประสิทธิภาพของรานซักรีด” 
 

สภาพปจจุบนั ปญหา สาเหตุพื้นฐาน แนวทางการพฒันางานบริการ หมายเหต ุ
อนุญาตใหรานซั
จํานวน 3 ราน 
จากผูใชบริการภ
รีด โดย 2 รานแ
ไดรับอนุญาตมา
รานเปนรานใหม
เขามาเมื่อปที่แล
 
 

รา

Benchmark 
พกั
ัยรังสิต 

1.มีการรองเรียนมาวาได
คืนจากรานซักรีดชากว
กําหนดไววาจะใชเวลา

2.เคยเกดิปญหาผาที่สงค
เกิดความเสียหาย มกีา
โดยที่ไมมีความรับผิด
ใดๆจาก นซกัรีดเกดิ

รับผา
าจากที่
 2 วัน  
ืนมา
รฉีกขาด 
ชอบ
ขึ้น 

1.รานซักรีดบางราน มี
ในการอบผาใหแหงไม
เพียงพอ 

2.ทางรานซักรีดไมมีมาตร
ดูแลเรื่องความเสียหายข
ผาที่เกิดจากทางราน 

 

กําลัง

การ
อง

      ทําการประเมินราน
ปจจุบัน เพื่อที่จะไปทํา
กับรานที่มีปญหาให 
-สงผาคืนตามกําหนด 2
-ชดเชยหรือซอมแซมผ
เกิดจากทางราน 
     และถาพิจารณาแลว
สามารถทําตามขอตกล
การจัดหารานใหมตามเ
- มีเครื่องอบผาที่ขนาดใ
จํานวนมากเพยีงพอที่
จากทางหอพกั  

-มีมาตรการชดเชยคาเส
ซอมแซมผาที่เสียหายท
รานให 

ซักรีดใน
ความตกลง

 วนัทุกครั้ง 
าที่เสียหายที่

วารานนั้นไม
งได ก็ใหทํา
กณฑ ดังนี ้
หญหรือ
จะรองรับผา

ียหายหรือ
ี่เกิดจากทาง

 
 
 
 
ทําการ 
จากทางหอ
มหาวิทยาล
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8.2   ขอจํากัดของการวิจัย 

ัดในเรื่อง
วิธีนี้ม

ปร
2. 

ยากร เพราะการสงจดหมายมีคาใชจายต่ํา แตขอเสียของวิธีการนี้ คือ อัตราการสง

  
3. น ผูใชบริการ

 กล

งลงมา 

4. ลอ

 แตในการยืนยันความเหมาะสมของการบูรณาการ
ท

5. ารนั้น ในกรณีศึกษานี้ไมสามารถนําผลที่ไดไปใช
ร

 
 

 

1. ในการสอบถามผูใชบริการเพื่อหาประเด็นคุณภาพในงานบริการที่สําคัญนั้น วิธีการ
ประชุมกลุม (Focus group) จะสามารถคนพบความตองการของผูใชบริการไดเปน
จํานวนมาก แตในการทําวิจยันี้ไดใชวิธีการสัมภาษณเดี่ยว เพราะวามีขอจําก
การนัดผูใชบริการมาทําประชุมกลุม และ ีความคุมคาในดานคาใชจายมากกวา  
จึงอาจมีผลทําใหได ะเดน็คุณภาพไดไมครบถวนตามความตองการของผูใชบริการ 
ในการแจกแบบสอบถามใหกับผูใชบริการ ผูวิจัยเลือกใชวิธีสงจดหมายไปตามหอง
ของผูใชบริการชาวตางชาติ(กลุมเปาหมาย)ทุกคน เนื่องจากขอจํากดัทางดานเวลาและ
ทรัพ
แบบสอบถามกลับจะต่ํา ซ่ึงในการวิจัยคร้ังนี้ไดผลตอบกลับมาเปนจํานวน 28 ชุด จาก
ทั้งหมด 50 ชุด คิดเปนระดับความเชื่อมัน่ 87 % จึงอาจทําใหผลการวิเคราะหทีไ่ด
คลาดเคลื่อนไปจากความเปนจริงไดบาง
การตอบแบบสอบถามในสวนของคําถามจากแบบจําลองของคาโ
อาจจะมีความสับสนในคําถาม ทําใหผลลัพธที่ไดไมสอดคลองกับธรรมชาติของ
แบบจําลองคาโน าวคือ ตามปกติประเด็นคุณภาพสวนมากจะเปนประเภท Must-
be รองลงมา คือ ประเภท One-dimension และ Attractive ตามลําดับ แตผลที่ไดจาก
การวิจยั พบวา ประเดน็คุณภาพสวนใหญจะเปนประเภท One-dimension รอ
คือ ประเภท Attractive และ Must-be ตามลําดับ จึงอาจทําใหผลการวิเคราะหทีไ่ด
คลาดเคลื่อนไปจากความเปนจริงไดบาง       
ในการบูรณาการแบบจําลองนั้น ผูใชบริการไดแปลงผลลัพธที่ไดจากแบบจํา ง I-S 
เปนตัวเลข เพือ่นํามาใชในการคูณกับผลลัพธจากแบบจําลองคาโน ซ่ึงเปนการบูรณา
การโดยใชหลักคณิตศาสตร
แบบจําลอง ไมสามารถพิสูจนดวยทางคณิตศาสตรได จึง ําการยนืยนัความเหมาะสม
โดยการสอบถามจากผูใชบริการแทน 
ในการออกแบบและพฒันางานบริก
ในการปฏิบัตจิริงไดทันเวลา เนื่องจากขอจํากัดทางดานเวลาและการลงทุน จึงทํากา
เสนอแนวทางตางๆใหผูบริหารหอพักเลือกและชวยยืนยนัความเหมาะสมของการ
ออกแบบและพัฒนางานบรกิาร  
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8.3   ขอเสนอแนะ 
 

1. ในการสอบถามผูใชบริการ าพในงานบริการที่สําคัญนั้น ควรจะใช
วิธีการประชุมกลุม (Focus group) เพราะจะสามารถคนพบความตองการของ
ผูใชบริการไดเปนจํานวนมาก เนื่องจากจะมีการแลกเปลีย่นความคดิเหน็กัน 

 

าใจมา

ึ่

อให

ภาพของแตละประเดน็คุณภาพนั้น ควรที่จะใชทั้งแบบจําลอง I-S และ

หาสาเหตุของแตละประเด็นคุณภาพนัน้ ควรจะทําการจัดประชุมใน
หลายๆฝายที่เกี่ยวของในการชวยระดมความคิด เพื่อที่จะสามารถวิเคราะหหาสาเหตไุด
อยางถูกตองและครอบคลุมทั้งหมด 

6. การวิเคราะหเพื่อหาแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนางานบริการของแตละประเด็น
คุณภาพนั้น นอกจากทีจ่ะใชความคิดเหน็จากผูเชี่ยวชาญในเรื่องนั้นๆแลว ยังควรที่จะ
ทําการ Benchmark กับที่อ่ืนใหมากๆ เพราะจะทําใหสามารถออกแบบและพัฒนางาน
บริการใหมๆออกมาไดเปนอยางด ี

 

เพื่อหาประเด็นคุณภ

2. ในการแจกแบบสอบถามใหกับผูใชบริการ วิธีการสงจดหมายอาจจะเปนวิธีทีใ่ช
ทรัพยากรนอยที่สุด แตกไ็ดผลตอบกลับมาคอนขางนอย ดังนั้น ถามีเวลาและ
ทรัพยากรเพยีงพอ ควรจะเลือกใชวิธีอ่ืน เชน การแจกแบบสอบถามรายตัว เพราะจะ
ใหผลตอบกลับมาสูง และยงัสามารถอธิบายตัวแบบสอบถามใหผูตอบไดเข กขึ้น
ดวย 

3. คําถามของแบบจําลองของคาโน เปนรูปแบบคําถามที่เปนการถาม 2 ดาน ซงอาจจะทํา
ใหผูตอบแบบสอบถามเกิดความสับสนได ดังนั้นผูเก็บขอมูลควรอธิบายรูปแบบของ
คําถามและวิธีในการตอบอยางละเอียด เพื่ มัน่ใจวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
เขาใจในแบบสอบถามเพียงพอ สามารถใหความคิดเห็นที่ถูกตอง 

4. การวัดระดับคณุ
แบบจําลองคาโน รวมทั้งการบูรณาการแบบจําลองในการวิเคราะหรวมกนัทั้งหมด 
เพราะ แตละแบบจําลองตางก็มีประโยชนในการชวยวเิคราะห กลาวคอื แบบจําลองI-S 
เปนแบบจําลองที่ใชในการวดัระดับความสําคัญและความพึงพอใจของประเด็น
คุณภาพ ทําใหสามารถทราบระดับคุณภาพของแตละประเด็นในปจจบุัน แบบจําลอง
ของคาโนเปนแบบจําลองที่ใชในการในการจัดประเภทของประเด็นคณุภาพ ตาม
ความสามารถของประเด็นทีจ่ะทําใหเกดิความพึงพอใจและความไมพึงพอใจ สวน
การบูรณาการแบบจําลองจะทําใหองคกรสามารถเลือกประเด็นคณุภาพที่จะทําการ
ปรับปรุงและพัฒนา 

5. การวิเคราะหเพื่อ
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ระเบียบจุฬ าวิทยาลัย 
วาดวยหอพักน มหาวิทยาลัย 

พ.ศ. 2545

โดยที่เป ดิการดานหอพัก
สําหรับนิสิตเพื่อ

รวมหอพักที่

ิทยาลัยวาดวยหอพักนิสิตจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
พ.ศ. 2545” 
 ขอ 2 ระเบียบนี้ใหใชบังคับตั้ง  
 ขอ 3 ใหยกเลิก 

ิทยาลัย 
วิทยาลัย 

านาชาติภายใตโครงการแลกเปลี่ยน และโครงการความรวมมือทางวิชาการของ

ใหเขาพักตามประกาศของจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย 

 บริหารหอพักนิสิตจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

าร
บริห

ี้ 

 

าลงกรณมห
ิสิตจุฬาลงกรณ

 
----------------------------- 

นการสมควรปรับปรุงแนวทางการดําเนินงานบริการและสวัส
ใหสอดคลองกับนโยบายเพิ่มขีดความสามารถในการจัดใหบริการสวัสดิการดาน

หอพักนิสิตจุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย จึงกําหนดใหมีระเบยีบบริหารดําเนนิงานโดย
มหาวิทยาลัยจดัสรางขึ้นเพื่อเปนที่หักสําหรบันิสิตในขณะศึกษาเขาดวยกัน 
อาศัยอํานาจตามความในมาตรา 17(2) แหงพระราชบัญญัติจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย พ.ศ. 2522 สภามหาวิทยาลัย
ในการประชุมครั้งที่ 636 เมื่อวันที่ 26 ธันวาคม 2545 จึงอนุมัติใหมีระเบียบไวดังนี้ 
 ขอ 1 ระเบียบนี้เรียกวา “ระเบียบจุฬาลงกรณมหาว

แตวันถัดจากวันประกาศเปนตนไป

(1) ระเบียบจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยวาดวยหอพักนิสิตจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย พ.ศ. 2544 
(2) ระเบียบจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยวาดวยการบริหารหอพักศึกษิตนิเวศน พ.ศ. 2540  

บรรดาระเบียบ ขอบังคับ ประกาศ คําสั่งอื่นใดที่กําหนดไวแลวในระเบียบนี้ หรือซึ่งขัดหรือแยงกับระเบียบนี้ 
ใหใชระเบียบนี้แทน 

ขอ 4 ในระเบียบนี้ 
 “มหาวิทยาลัย” หมายถึง จุฬาลวกรณมหาว
 “หอพัก” หมายถึง หอพักนิสิตจุฬาลงกรณมหา
 “นิสิต” หมายถึง นิสิตจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ซึ่งกําลังศึกษาอยูในขั้นปริญญาบัณฑิต

บัณฑิตศึกษา และรวมถึงน
จุฬาลงกรณ 

 “นิสิตหอพัก” หมายถึง นิสิตที่ไดรับการคัดเลือก

“คณะกรรมการบริหาร” หมายถึง คณะกรรมการ
 “คณะกรรมการนิสิต” หมายถึง คณะกรรมการนิสิตหอพักจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 “รองอธิการบดี” หมายถึง รองอธิการบดีที่อธิการบดีมอบหมายใหดูแลรับผิดชอบกํากับก

ารหอพักนิสิต 
ขอ 5 ใหอธิการบดีเปนผูรักษาการตามระเบียบน
ในกรณีที่มีปญหาตองวินิจฉัยเกี่ยวกับการปฏิบัติตามระเบียบนี้ ใหอธิการเปนผูมีอํานาจวินิจฉัยสั่งการ

ตามที่เห็นสมควร 
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หมวดที่ 1 
วัตถุประสงค 

มหาวิยาลัยจัดต้ังหอพักสําหรับนิสิตขึ้น โดยมีวัตถุประสงคดังตอไปนี้ 

ากาศการใชชีวิตในมหาวิทยาลัย 
มรูและความสนใจแตกตางกันไดแลกเปลี่ยน

ความรู ความเขาใจ และความคิดเห็นซึ่งกันและกัน 
(4) เพื่อชวยเหลือนิสิตที่มีภูมิสํา จังหวัดและไมมีที่พักอยูในกรุงเทพมหานครหรือมี

ที่พักไมสะดวกตอการศึกษา หรือเปนนิส
 

ารและดําเนินงานหอพัก 
 

ขอ 7 ใหหอพักอยูภายใตการกํากับนโยบายของคณะกรรมการบริหาร และใหอยูในความควบคุมดูแล
ของสํานักงานนิสิตสัมพันธ 
ใหคณะกรรมการบริหารประกอบดวยรองอธิการบดีที่อ การบดีมอบหมาย เปนประธาน อนุสาสกหอพักนิสิต
ชาย อนุ  

ะกรรมการบริหารมีวาระการดําเนินงาน 2 ป 

นโยบายของมหาวิทยาลัย 
ละวัตถุป

 
ขอ 6 ให

(1) เพื่อใหนิสิตไดอยูรวมกันในที่พักที่มีบรรยากาศเอื้อตอการศึกษา 
(2) เพื่อฝกฝนใหนิสิตรูจักการอยูรวมกันเคารพในสิทธิซึ่งกันและกัน มีน้ําใจ มีความสามัคคี 

มีความรับผิดชอบตอตัวเองและตอสวนรวม เสริมสรางบรรย
(3) เพื่อเปดโอกาสใหนิสิตทั้งหลายซึ่งมีพ้ืนควา

เนาอยูตาง
ิตที่มีฐานะขาดแคลน 

หมวด 2 
การบริห

ธิ
สาสกหอพักนิสิตหญิง และผูทรงคุณวุฒิซึ่งอธิการบดีแตงตั้งอีกจํานวนไมเกิน 7 คน เปนกรรมการ

ผูอํานวยการสํานักงานหอพักนิสิตเปนกรรมการและผูชวยเลขานุการ 
 ใหคณ
 ขอ 8 ใหคณะกรรมการบริหารมีอํานาจและหนาที่ ดังนี้ 
  (1) กําหนดนโยบายแนวทางการดําเนินงานหอพักใหสอดคลองกับ
แ ระสงคของหอพัก 
  (2) พิ ตอมหาวิทยาลัย ตลอดจนแนวปฏิบัติ
นการดํา

าธรรมเนียมเพื่อเสนอตอมหาวิทยาลัย 

 (1) ควบคุมดุแลการดําเนินงานหอพั เปนไปตามกฎหมาย นโยบาย และระเบียบขอบังคับ
ของมหาวิทยาลัน 

 (2) ควบคุมดูแลบุคลากร การเงิน ัสดุ อาคารสถานที่ และทรัพยสินของหอพักตามที่
มหาวิทยาลัยมอบหมาย 

จารณาและจัดวางขอบังคับเกี่ยวกับหอพักเพื่อเสนอ
ใ เนินงานหอพัก แนวปฏิบัติในการดูแลนิสิตหอพักและวินัยนิสิต 

(3) พิจารณากําหนดอัตราการจัดเก็บค
(4) หนาที่อื่น ๆ ตามที่มหาวิทยาลัยมอบหมาย 

ขอ  9 ในการดําเนินงานหอพัก ใหมหาวิทยาลัยแตงตั้งใหมีอนุสาสกหอพักนิสิตชาย 1 คน และอนุสาสก
หอพักนิสิตหญิงอีก 1 คน และแตงต้ังใหมีผูชวยอนุสาสก ตามจํานวนที่เห็นเหมาะสม เพื่อชวยเหลือกิจการ
ตามที่อนุสาสกหอพักมอบหมายก็ได 

ขอ 10 ใหอนุสาสกหอพัก มีอํานาจหนาที่ดังนี้ 
กให

การพ
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 (3) พิจารณาวางขอปฎิบัติ และ ําภายในหอพักที่ไมขัดหรือแยงตอระเบียบนี้ หรือ
ระเบียบ ขอบังคับของมหาวิทยาลัย 

 (4) พิจารณากําหนดขอบังคับวาดวยการดําเนินงานของคณะกรรมการนิสิต เพื่อเสนอตอคณะ

กิจกรรมตาง ๆ เพื่อการพัฒนานิสิตและมีสิทธิยับยั้งการ
ําเนินงานใด ๆ ของคณะกรรมการนิสิตหอพัก ซึ่งขัดตอระเบียบ ขอบังคับของมหาวิทยาลัย ตลอดจนการ

ดําเนินงานใด ๆ ที่กอใหเกิดความเสื่อมเสียตอมหาวิท
 (6) หนาที่อื่น ๆ

 3 

ขอ 11 ให 
สอดคลองเปนไปต

พัก 

ขอ 12 ให ะใหมหาวิทยาลัย
แตงตั้งคณะกรรมก ต
ละปการศึกษา 

ขอ 13 นิสิตผูไดรับการคัดเลือกใหเขาพักในหอพักจะมีสิทธิพักในหอพักเฉพาะปการศึกษานั้นๆ เวนแต
จะสิ้นสภาพการเปนนิสิตกอนสิ้นปการศึกษา จะหมด ารเขาพักในหอพักทันที 
 ขอ 14 นิสิตผูไดรับการคัดเลือกใหเขาพ ินการตางๆ ตามระยะเวลาที่มหาวิทยาลัยกําหนด 
เวนแตจะมีเหตุผลจ
 นุสาสกจัดใหตามความเหมาะสม จะยายหองกอนไดรับอนุญาตจาก

ะตองคือหองพักใหกับมหาวิทยาลัยหลังจากกําหนดการปดภาคการศึกษา 1 วัน ถานิสิต

ุสาสกจัดใหตามความเหมาะสม 
 ขอ 17 นิส

ขอแนะน

กรรมการบริหาร 
 (5) ใหคําแนะนําปรึกษา ควบคุมดูแล

ด
ยาลัย 

 ตามที่รองอธิการบดีมอบหมาย 
 

หมวด
สิทธิการสมัครเขาพักในหอพัก 

 
มหาวิทยาลัยจัดทําประกาศกําหนดคุณสมบัติของผูมีสิทธิสมัครเขาเปนนิสิตใหหอพักให
ามวัตถุประสงคตามหมวด 1 

 
หมวด 4 

การเขาพักในหอ
 

สํานักงานนิสิตสัมพันธดําเนินการประกาศรับสมัครนิสิตเขาพักในหอพัก แล
ารเพื่อพิจารณาคัดเลือกนิสิตเขาพักเสอนรองอธิการบดีเพื่อประกาศรายชื่อผูมีสิทธิเขาพักในแ

 
สิทธิ์ในก

ักจะตองดําเน
ําเปน มิฉะนั้นจะถือวาสละสิทธิ์ในการเขาพักในหอพัก 

ขอ 15 นิสิตจะตองเขาพักในหองที่อ
อนุสาสกไมได และจะตองพักในหองของตนเปนประจํา 
 ขอ 16 นิสิตจ
ผูใดมีความจําเปนจะตองพักในหอพักตอไป ใหยื่นความจํานงตออนุสาสกลวงหนาตามกําหนดเวลาที่หอพัก
ประกาศกําหนด และเมื่อไดรับอนุญาตแลว จะตองชําระคาธรรมเนียมหอพักจึงจะมีสิทธิ์เขาพักไดและจะตองพัก
ในหองที่อน

ิตและบุคคลอื่นที่ไมไดรับอนุญาตจากอนุสาสก จะเขาพักในหอพักไมไดโดยเด็กขาด  
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หมวด 5 
อัตราตอธรรมเนียมหอพัก 

 
 ขอ 18 ให รมเนียมหอพักใหเหมาะสมเปนไปตามสภาพ
สถานการณและวัต
 

 
ขอ 19 ใหนิสิตหอพักมีหนาที่พึงปฏิบัติตอ
 (1) ตองเขารวมในกิจกรรมอันเ ทยาลัย และมีหนาที่เขารับการศึกษา

บรมในโครงการ ซึ่งมหาวิทยาลัยจัดขึ้นเพื่อพัฒนาชีวิต 

ุระเบิด หรือยาเสพติดใหโทษไวในครอบครอง รวมทั้งไมนําเขามาใน
บริเวณหอพัก 

 หรือวัตถุระเบิดเขามาในบริเวณหอพัก 

 ตองไมลักทรัพย หรือลงใจทําลายทรัพยสินของหอพัก หรือของเพื่อนรวมหอพัก 

มวด 7 

 (3) ตองเช่ือฟงคําตักเตือนของอนุสาสก ผูชวยอนุสาสก และผูที่อนุสาสกมอบหมายใหเปน
ผูดูแลเฉพาะเรื่องนั้นๆ 

 (4) ตองใหความรวมมือในการดูแลรักษาอาคารสถานที่ทรัพยสมบัติของหอพักและของ
หาวิทยา อพัก

าดในหอพัก 
(15) ตองไมทะเลาะวิวาท หรือทํารายรางกายกันในบริเวณหอพัก 

(17) ตองไมดื่มสุราหรือเสพของมึนเมาและยาเสพติดใหโทษทุกชนิดในบริเวณหอพัก 

มหาวิทยาลัยจัดทําประกาศกําหนดอัตราธร
ถุประสงคของการดําเนินงานหอพัก 

หมวด 6 
หนาที่และขอกําหนดวินัยของนิสิตหอพัก 

ไปน้ี 
ปนประโยชนตอมหาวิ

อ
(5) ตองไมดื่มสุราหรือเสพของมึนเมาและยาเสพติดใหโทษทุกชนิดในบริเวณหอพัก 
(6)  ตองไมมีอาวุธ วัตถ

(7)  ตองไมนําอาวุธปน
(8)  ตองไมทะเลาะวิวาทกันโดยใชอาวุธ 
(9)  ตองไมทะเลาะวิวาทกันโดยใชอาวุธ 
(10)  ตองไมกลุมรุมวิวาท หรือทํารายรางกายกันถึงขั้นไดรับบาดเจ็บสาหัส 
(11) 
(12)  ตองไมนําผูอื่นขึ้นไปบนหอพักโดยไมไดรับอนุญาต 

 
ห

การลงโทษ 
 (2) ตองปฏิบัติตามกฎ ระเบียบ ขอบังคับ คําสั่ง และประกาศตางๆ ของหอพัก และ

มหาวิทยาลัยโดยเครงครัดอยูเสมอ 
 

 
ม ลัยมิใหเสียหาย ใชสอยอยางประหยัด และตองชวยกันดูแลรักษาความสะอาดอาควรและบริเวณห
อยูเสมอ 

(13) ตองอแตงกายสุภาพ และระวังรักษามารยาท ไมใหเปนที่รําคาญหรือรบกวนผูอื่น 
(14) ตองไมเมาสุราอาละว

 
(16) ตองไมนําสัตวเลี้ยงทุกชนิดเขามาเลี้ยงในบริเวณหอพัก 
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(18)  ตองไมมีอาวุธ วัตถุระเบิด หรือยาเสพติดใหโทษไวในครอบครอง รวมทั้งไมนําเขามาใน
บริเวณหอพัก 

(19)  ตองไมนําอาวุธปน หรือวัตถุระเบิดเขามาในบริเวณหอพัก 
(20)  ตองไมทะเลาะวิวาทกันโดยใชอาวุธ 
(21)  ตองไมทะเลาะวิวาทกันโดยใชอาวุธ 
(22)  ตองไมกลุมรุมวิวาท หรือทํารายรางกายกันถึงขั้นไดรับบาดเจ็บสาหัส 
(23)  ตองไมลักทรัพย หรือลงใจทําลายทรัพยสินของหอพัก หรือของเพื่อนรวมหอพัก 
(24)  ตองไมนําผูอื่นขึ้นไปบนหอพักโดยไมไดรับอนุญาต 

 
หมวด 7 

 การลงโทษ  
 
 ขอ 20 ใหกําหนดโทษสําหรับนิสิตที่ฝาฝนขอก นดวินัยในหอพัก ตามลักษณะการกระทํา ดังนี้ 

(1) วากลาวตักเตือน 
(2) ทําทัณฑบน 
(3) ใหออกจากหอพัก 

ขอ 21 นิสิตผูใดที่ฝาฝนขอกําหนดวินัยในหอพักตามหมวด 6 ขอ 19 (2) ถึงขอ 19 (14) ถือวามีความผิดไม
รายแรง ใหอนุสาสกวากลาวตัก วร หากนิสิตผูใดเคยถูกทําทัณฑ
บนไวแลวแตยังทําความผิดขึ้นอีก ใหอนุสาสกเสนอความเห็นตอรองอธิการบดีเพื่อพิจารณาลงโทษใหออก
จากหอพักไดทันที 

ขอ 22 นิสิตผูใดที่ฝาฝนขอกําหนดวินัยในหอพักตามหมวด 6 ขอ 19 (15) ถึงขอ 19 (23) ถือวามีความผิด
รง ใหอนุสาสกเสนอความเห็นตอรองอธิการบดีเพื่อพิจารณาลงโทษใหออกจากหอพักไดทันทีและใหรายง

มหาวิทยาลัยเพื่อพิจารณาลงโทษทางวินัยตอไปดวย 
ขอ 23 กรณีที่มิไดระบุไวในหนาที่หรือเปนขอกําหนดวินัยของนิสิตหอพักตามหมวด 6 แตเปนการ

ระทําที่อาจกอใหเกิดความเสียหาย หรือกรณีที่มีปญหาตองวินิจฉัยวาการกระทําใดของนิสิตหอพักเขาขอกําหนด
ัยในหอพักและหรือเปนความผิดรายแรงหรือไม ใหเปนอํานาจหนาที่ของคณะกรรมการบริหารเปนผูพิจารณา 

บทเฉพาะกาล 

ขอ 24 ใหบรรดาทรัพยสิน หนี้สิน เงินงบประมาณและรายไดของหอพักศึกษิตนิเวศนตามระเบียบ
มหาวิทยาลัยวาดวยการบริหารศึกษิตวิเวศน พ.ศ. 2540 เปนของหอพักนิสิตจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย

ามระเบียบนี้ โดยใหคณะกรรมการบริหารหอพักศึกษานิเวศนดําเนินการจัดการทรัพยสินตอไปใหแลวเสร็จ
ายในสามสิบวันหลังจากระเบียบนี้ใชบังคับ 

     ประกาศ ณ วันที่ 27 ธันวาคม พ.ศ. 2545 

ําห

เตือนหรือทําทัณฑบนไวตามแตจะเห็นสมค

รายแ
น

ก
วิน
 

 
 
จุฬาลงกรณ
ต
ภ
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ภาคผนวก ข.  
 

แบบสอบถามที่ใชในการวิจัย 
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แบบสอบถาม ี่ใชในการวิจัย 
 
ลําดับ รายการ  
 1 แบบสอบถามปลายเปดที่ใชในการสอบถามความตองการของผูใชบริการ 
 2 แบบสอบถามปลายปดที่ใชในการวดัระดับคุณภาพงานบริการ 
 3 แบบสอบถามที่ใชในการยืนยันความเหมาะสมของการบูรณาการแบบจาํลอง 
 4 แบบสอบถามเรื่องการยืนยนัความเหมาะสมในการออกแบบและพัฒนางานบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ท
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ถาม 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

แบบสอบถามปลายเปดที่ใชในการสอบ
ความตองการของผูใชบริการ 
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SERVICE USER SATISFACTION SURVEY ON QUALITY ATTRIBUTES OF 
HOUSE RESIDENCE LIFE AT SUKSITNIVES INTERNATIONAL 

“International House’s service design and development” 
Objective: This questionnaire is designed to collect your opinions on dormitory’s service. This 

information will be used to improve dormitory’s service. Your kind cooperation is 
really appreciated. 

Personal Data   
Gender O Male   O Female   Age           .  
Nationality                             .  Faculty                                . 
How many semester have you lived in dorm, including this semester               .          Floor            
. 
.                                                                                                                                                             

re 3 questions in this questionnaire.  There a
1. What problems do you find in Suksitnives International House? 
2. What criterias do you take into consideration when choosing dormitory? 
3. What new features or services do you want from dormitory?  
 
What problems do you find in Suksitnives International House? 
Admittance                                                                                                                                       . 
                                                                                                                                                            .    
Comfort and Security                                                                                                                     .          
                                                                                                                                                            . 
Facilities in room                                                                                                                            .          
                                                                                                                                                            . 
Facilities in dorm                                                                                                                            .          
                                                                                                                                                            .          
Service                                                                                                                                              .          
                                                                                                                                                            . 
Others                                                                                                                                                .          
                                                                                                                                                            . 
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What criteria do you take into consideration w en choosing dormitory? 
Admittance                                                                                                                                       . 

h
 

                                                                                                                                                            .                            
Comfort and Security                                                                                                                     .          
                                                                                                                                                            . 
Facilities in room                                                                                                                            .          
                                                                                                                                                            . 
Facilities in dorm                                                                                                                            .          
                                                                                                                                                            .          
Service                                                                                                                                              .          
                                                                                                                                                            . 
Others                                                                                                                                                .          
                                                                                                                                                            . 
 

hat new features or servi
dmittance                                                                                                                                       .                           

W
A

ces do you want from dormitory?  
 

                                                                                                                                                            .     
Comfort and Security                                                                                                                     .          
                                                                                                                                                          .   
acilities in room                                                                                                                            .         F  
                                                                                                                                                          .   
acilities in dorm                                                                                                                            .         F  
                                                                                                                                                          .            
ervice                                                                                                                                              .         S  
                                                                                                                                                          .   
thers                                                                                                                                                .         O  

                                                                                                                                                          .   

Thank you very much. 
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แบบสอบถามปลายปดที่ใชใน 
การวัดระดับคุณภาพงานบริการ 
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International House’s service design and development by integrating 

 

     I am a student of the Industrial Engineering Master Degree Program at Chulalongkorn 
ouse’s service design and development 

egrating models of service quality for my thesis. Your answers will be fruitful for 
improving the dormitory services. Please kindly answer all questions by marking (X) for the 

ich corresponds with your feeling. Your answers are anonymous. 

omkrit Isaranurak 
 
 
 

 
 
 
 
 

or office on Feb25, before 12.00 am.  
Thank you 

models of service quality  

ear Respondent, D

University. I would like to study the International H
by int

answer wh
     Thank you for your kind cooperation. 
                                                                              K

 
 
 
 
 
 

 
 

Would you please return the form to the ground flo
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el? 

ing 

do you 
feel? 

om? 

o you feel? 

 
 
If the telephone service in your room is not easy to use, 

 
 
 

How satisfied are you with the telephone service in your 

1. If the procedure for receiving visitors to this dorm 
is convenient, how do you feel? 
 
  
If the procedure for receiving visitors to this dorm is 
not convenient, how do you fe

 
 
How satisfied are you with the procedure for receiv
visitors? 
 
 

2. for reading, 
If the light in your room is bright, how do you feel? 
 
 
If the light in your room is not bright, how 

 
 
 

How satisfied are you with the amount of light in your 
ro
 
3. If the telephone service in your room is easy to use,

how d
 

how do you feel? 

room? 

I like it that way. 
It is a basic requirement for me. 
I am neutral. 
I can tolerate it. 
I dislike it that way. 

I like it that way. 
It is a basic requirement for me. 
I am neutral. 
I can tolerate it. 
I dislike it that way. 

Extremely 
Unsatisfied 

Very 
Satisfied 

1  2  3  4  5 

I like it that way. 
It is a basic requirement for me. 
I am neutral. 
I can tolerate it. 
I dislike it that way. 

I like it that way. 
It is a basic requirement for me. 
I am neutral. 
I can tolerate it. 
I dislike it that way. 

Extremely 
Unsatisfied 

Very 
Satisfied 

1  2  3  4  5 

I like it that way. 
It is a basic requirement for me. 
I am neutral. 
I can tolerate it. 
I dislike it that way. 

I like it that way. 
It is a basic requirement for me. 
I am neutral. 
I can tolerate it. 
I dislike it that way. 

Extremely 
Unsatisfied 

Very 
Satisfied 

1  2  3  4  5 
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hines 
nd dryers, how do you feel? 

achines and dryers? 

m is not working well, how do you 
feel? 
 

f the 
ternet system? 

4. If this dormitory has enough washing machines and dryers, 
how do you feel? 
 
 
 

If this dormitory does not have enough washing mac
a

 
 
How satisfied are you with the number of washing 
m
 
5. If the toilet is clean, how do you feel? 

 
 
 
If the toilet is not clean, how do you feel? 

 
 
 
How satisfied are you with the cleanliness of the toilet? 
 
 
6. If the internet system is working well, how do you 

feel? 
 
 
 

If the internet syste

How satisfied are you with the effectiveness o
in

I like it that way. 
It is a basic requirement for me. 
I am neutral. 
I can tolerate it. 
I dislike it that way. 

I like it that way. 
It is a basic requirement for me. 
I am neutral. 
I can tolerate it. 
I dislike it that way. 

Extremely 
Unsatisfied 

Very 
Satisfied 

1  2  3  4  5 

I like it that way. 
It is a basic requirement for me. 
I am neutral. 
I can tolerate it. 
I dislike it that way. 

I like it that way. 
It is a basic requirement for me. 
I am neutral. 
I can tolerate it. 
I dislike it that way. 

Extremely 
Unsatisfied 

Very 
Satisfied 

1  2  3  4  5 

I like it that way. 
It is a basic requirement for me. 
I am neutral. 
I can tolerate it. 
I dislike it that way. 

I like it that way. 
It is a basic requirement for me. 
I am neutral. 
I can tolerate it. 
I dislike it that way. 

Extremely 
Unsatisfied 

Very 
Satisfied 

1  2  3  4  5 
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l? 

ibility? 

 
 

? 
 

o you feel? 

7. If you can access the internet, how do you feel? 
 
 
 

If you cannot access the internet, how do you fee
 

 
 
How satisfied are you with the internet access
 
 
8. If you can access cable TV, how do you feel

 
? 

If you cannot access cable TV, how do you feel

 
 
How satisfied are you with the cable TV accessibility? 
 
 
9. If this dormitory has food service, how do you feel? 

 
 
 
If this dormitory does not have food service, 
how d

 
 
How satisfied are you with the food service? 
 

I like it that way. 
It is a basic requirement for me. 
I am neutral. 
I can tolerate it. 
I dislike it that way. 

I like it that way. 
It is a basic requirement for me. 
I am neutral. 
I can tolerate it. 
I dislike it that way. 

Extremely 
Unsatisfied 

Very 
Satisfied 

1  2  3  4  5 

I like it that way. 
It is a basic requirement for me. 
I am neutral. 
I can tolerate it. 
I dislike it that way. 

I like it that way. 
It is a basic requirement for me. 
I am neutral. 
I can tolerate it. 
I dislike it that way. 

Extremely 
Unsatisfied 

Very 
Satisfied 

1  2  3  4  5 

I like it that way. 
It is a basic requirement for me. 
I am neutral. 
I can tolerate it. 
I dislike it that way. 

I like it that way. 
It is a basic requirement for me. 
I am neutral. 
I can tolerate it. 
I dislike it that way. 

Extremely 
Unsatisfied 

Very 
Satisfied 

1  2  3  4  5 
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10. If the laundry shop has good service, how do 
 

laundry shop has good service, how do 
 

you feel? 

  
  
If the laundry shop does not have good service, 
how do you feel? 
If the laundry shop does not have good service, 
how do you feel? 

  
  
How satisfied are you with the service of the 
laundry shop? 
How satisfied are you with the service of the 
laundry shop? 
 
11. If repair/maintenance services are prompt, 

how do you feel? 
11. If repair/maintenance services are prompt, 

how do you feel? 
  

aintenance services are not prompt, aintenance services are not prompt, 
how do yo

 
 
How satisfied are you with the repair/maintenance service? 
 
 

How satisfied are you with the English skill of th
personnel? 

you feel? 

 
If repair/m
how do yo

 
 
How satisfied are you with the repair/maintenance service? 
 
 
12. If service personnel can speak English, how do you feel? 

 
 
 

If service personnel cannot speak English, how do you 

How satisfied are you with the English skill of th
personnel? 

u feel? u feel? 

m n ral
rate t

t w
. 

 

t i s qu

ler
t w  

 

t i s qu

ler
t w  

 
If repair/m

12. If service personnel can speak English, how do you feel? 
 
 
 

If service personnel cannot speak English, how do you 
feel? feel? I am neutral. 

  I can tolerate it. 
I dislike it that way. 

  
e service e service  2  3  4  5 

 
I 

rement fo
like it that way. 

basic requi r me. 
I a eut . 
I can tol e i
I dislike it tha ay.

It is a 

I like it that way. 
I s a ba ic re irement for me. 
I am neutral. 
I can to ate it. 
I dislike it tha ay.

Extremely 
Unsatisfied 

Very 
Satisfied 

1  2  3  4  5 

I like it that way. 
It is a basic requirement for me. 
I am neutral. 
I can tolerate it. 
I dislike it that way. 

I like it that way. 
It is a basic requirement for me. 
I am neutral. 
I can tolerate it. 
I dislike it that way. 

Extremely Very 
Satisfied 

1  2  3  4  5 
Unsatisfied 

I like it that way. 
I s a ba ic re irement for me. 
I am neutral. 
I can to ate it. 
I dislike it tha ay.

I like it that way. 
It is a basic requirement for me. 

Extremely 
Unsatisfied

1 
 

Very 
Satisfied 
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13. If service personnel have a pleasant manner, 
how do you feel? 
 
 
If service personnel do not have a pleasant manner, 
how do you feel? 

 
 
How satisfied are you with the manner of the 
service personnel? 
 
 
 

How important are the following features? 
 1 2 3 4 5 

Conveni    ent proce  
 light for reading in the room   

dure for receiving guest  
Enough    
Convenient telephone service in the room      
Enough washing machines and dryers      
Cleanliness of  the toilet      
Effective internet system      
Accessibility to the internet       
Accessibility to cable TV       
Provision of  food service      
Good service of the laundry shop      
Prompt repair and maintenance service      
English skill of the service personnel      
Pleasant manner of the service personnel      

 
Additional suggestions                                                                                                                                .                          

                                                                                                                                                          .    
                                                                                                                                                          .    

                                                                                                                 
Thank you very much. 

Very 
Important 

Totally 
Unimportant 

 

I like it that way. 
It is a basic requirement for me. 
I am neutral. 
I can tolerate it. 
I dislike it that way. 

I like it that way. 
It is a basic requirement for me. 
I am neutral. 
I can tolerate it. 
I dislike it that way. 

Extremely 
Unsatisfied 

Very 
Satisfied 

1  2  3  4  5 
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ามที่ใชในการยืนยัน 
แบบจําลอง 

 

 
 

  

 

 

 
 
 
 
 

แบบสอบถ
ความเหมาะสมของการบูรณาการ
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Please choose 4 items that should be improved and developed 
from all quality attributes. 
 
………Convenient procedure for visiting 
………Adequate light for reading in room
………Convenient telephone service in room 
………Provision of more washing machines and dryers 
………Cleanliness of toilet 
………Effective internet system 
………Accessibility to use internet 
………Accessibility
………Provision of mo
………Effective service of laundry shop 
………Prompt repair and maintenance service 
………Effective communication of service personnel 
………Pleasant manner of service personnel 
 
 
 
 
 
 

Would you please return the form to the ground floor office on Jun 17, before 12.00 am.   
 

Thank you very much. 

 

 to cable TV 
re food and drink service 
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ความเหมาะสม 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แบบสอบถามเรื่องการยืนยัน
ในการออกแบบและพัฒนางานบริการ 
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แบบสอบถาม เร่ือง  
การยืนยันความเหมาะสม  หอพักศึกษิตนิเวศนในการออกแบบและพัฒนางานบริการ  

.   การออก า

อเสนอแนะ........................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................... 

 
.   การออกแบบและพัฒนางานบริการดานอินเตอรเน็ต 

  จากทางเลือกทั้ง 3 แนวทาง ทานมีความคิดเห็นวาทางเลือกใดเหมาะสมที่จะนําไปใชที่สุด 
............ทางเลือกที่ 1   การวางระบบ Wireless LAN ทั่วทั้งอาคาร 
............ทางเลือกที่ 2   การวางระบบ LAN ไปยังหองพักทุกหอง 

 ............ทางเลือกที่ 3   การวางระบบ Home PNA 
............อ่ืนๆ นอกเหนือจากทางเลือกทั้ง 3 

ขอเสนอแนะ........................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
 
3.   การออกแบบและพัฒนางานบริการดานประสิทธิภาพของรานซักรีด 
 

จากทางเลือกทั้ง 3 แนวทาง ทานมีความคิดเห็นวาทางเลือกใดเหมาะสมที่จะนําไปใชที่สุด 
 ............ทางเลือกที่ 1   ทําการคัดเลือกรานซักรีดใหมทั้งหมด 
 ............ทางเลือกที่ 2   ทําการประเมินรานซักรีดในปจจุบันเพื่อใหเกิดการปรับปรุงตอไป 
 ............อ่ืนๆ นอกเหนือจากทางเลือกทั้ง 2 
ขอเสนอแนะ........................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
 
                                                                                                                                                                                        

 
1 แบบและพัฒนางานบริการด นแสงสวางภายในหองพัก 
 

 จากทางเลือกทั้ง 3 แนวทาง ทานมีความคิดเห็นวาทางเลือกใดเหมาะสมที่จะนําไปใชที่สุด 
 ............ทางเลือกที่ 1   การติดตั้งหลอดไฟแบบยาว 2 คู (4 หลอด) 
 ............ทางเลือกที่ 2   การติดตั้งหลอดไฟแบบกลม แสงเดยไลท 2 หลอด 
 ............ทางเลือกที่ 3   การติดตั้งหลอดไฟแบบกลม แสงคูลไลท 2 หลอด 

............อ่ืนๆ นอกเหนือจากทางเลือกทั้ง 3 
ข
..

2
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

 
 นายคมกฤช อิศรานุรักษ เกิดเมื่อวนัที่ 19 พฤศจิกายน พ.ศ.2525 ที่จังหวัด
กรุงเทพมหานคร เปนบุตรชายคนที่ 1 ของนายสมบัติ และนางศิริกุล  อิศรานุรักษ สําเร็จการศึกษา
ระดับมัธยมศกึษาจากโรงเรียนสาธิตแหงมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร  และสําเร็จการศึกษาระดับ
วิศวกรรมศาสตรบัณฑิต  สาขาวิชาวิศวกรรมอุตสาหการ จากจฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย ในป พ.ศ. 
2546  จากนัน้ไดเขาศกึษาตอในระดับปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะ
วิศวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั ในภาคการศกึษาปลาย ปการศึกษา 2547 
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