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บทที ่3 

 

ระเบียบวิธวีิจยั 

 

 รูปแบบการวิจยัเปนการหาความตองการของลูกคาโดยการวิจัยเชงิสํารวจ (Survey 

Research) เพื่อศึกษาถึงความสัมพนัธและการใหน้ําหนกัความสําคัญของแตละปจจัยทางดาน

คุณภาพการใหบริการ ขอบเขตการใหบริการ การเปรียบเทียบกบัคูแขงในตลาด โดยใชการ

สัมภาษณ (Interview) เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล จากนั้นนําความตองการของกลุม

ลูกคามาหาการปรับปรุงตอบสนองทางเทคนิค โดยสรางบานคุณภาพตามทฤษฎี QFD ปจจัยที่มี

ความสาํคัญเปนลําดับตนๆ  และศึกษาถงึน้าํหนักของปจจัยและวิธกีารคัดเลือกผูใหบริการเคลอืบ

ผิวเครื่องจักรและอุปกรณ โดยเนนการใหบริการดานการบริการซอมเคลือบผิว เพื่อศึกษาทางเลือก

ที่ดีที่สุดในการตัดสินใจของผูประกอบการและเพื่อเปนนโยบายขององคกรที่เชื่อวาจะนําไปสูการ

ปรับปรุงในเชงิกลยทุธและเทคนิคตอการตอบสนองความตองการของตลาดได 

 ข้ันตอนการศึกษา ออกแบบและวางแผนวิธีการสํารวจขอมูล 

 ข้ันตอนในการทําวิจัย เพื่อกาํหนดรายละเอียดของวิธีการสํารวจประชากร เครื่องมือที่ใช

ในการสาํรวจ รายละเอียดของการดําเนนิการที่สําคัญ มีดังนี ้

 3.1 ประชากร 

 3.2 ขอบเขตการศึกษา 

 3.3 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา  

 3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล   

 3.5 การวิเคราะหขอมูล 

 3.6 สรุปผลและขอเสนอแนะ 

 3.7 ระยะเวลาในการวิจัย 

 

3.1 ประชากร 

 ประชากรที่ศกึษาจะใชตวัแทนของบริษทัที่เปนพนักงานอยูในตําแหนงชางเทคนิค วศิวกร 

ผูจัดการ และผูจัดการบริษทัผูรับเหมา ในเขตนิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด ที่มีสวนในการตัดสนิใจ

เลือกใชบริการซอมแซม เคลือบผิวเครื่องจักร และอุปกรณดวยวัสดุโพลีเมอร  การวิจัยนี้ผูศึกษา

เลือกใชวิธีเก็บตัวอยางทัง้หมดจากบริษทักลุมเปาหมาย บริษัทละหนึง่แบบสอบถาม 
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3.2 ขอบเขตการศึกษา 

 การศึกษา “การกําหนดแผนการตอบสนองงานบริการสําหรับโรงงานในนิคม

อุตสาหกรรมมาบตาพุด สําหรับบริษัทแพนเมคแคนิคเอ็นจิเนียร่ิงจํากัด” ในครั้งนี้ ศึกษาถึงระดับ

ความสําคัญของปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการเคลือบผิวเครื่องจักรและอุปกรณ จากบริษัท

ลูกคาปจจุบันของบริษัทแพน เมคแคนิคเอ็นจิเนียร่ิง จํากัด ที่อยูในกลุมโรงกลั่นน้ํามัน โรงงานปโตร

เคมีขนาดใหญ และโรงผลิตไฟฟาในเขตนิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด จังหวัดระยอง จํานวนทั้งสิ้น 

38 บริษัท 
 
3.3 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 

 

 เครื่องมือที่ใชในการศึกษางานวิจัยในครั้งนี้ มีสองอยาง คือแบบสัมภาษณ และ

แบบสอบถาม ที่ใชในการเก็บขอมูลจากประชากร โดยการสํารวจความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยที่มี

ผลตอความพึงพอใจนํามาวิเคราะห การใหคะแนนแบบคาเฉลี่ยถวงน้ําหนัก แลวนํามาวิเคราะห

โดยการสรางบานคุณภาพ ภายใตแนวคิดการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ ซึ่งแบบสัมภาษณจะใช

เฉพาะกับผูวิจัย เพื่อเก็บรวบรวมเสียงเรียกรองของลูกคา สวนแบบสอบถามแบงไดเปน 2 ตอน 

ไดแก ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน  9 ขอ และขอมูลปจจัยที่มีความสําคัญตอการ

ใชบริการเคลือบผิวเครื่องจักรและอุปกรณในการใหคะแนนระดับความสําคัญของปจจัยเสียง

เรียกรองของลูกคา การใหคะแนนความพึงพอใจตอบริษัท แพนเมคแคนิคในปจจุบัน การให

คะแนนความพึงพอใจตอบริษัทอื่นที่ใหบริการประเภทเดียวกันในปจจุบัน และระดับคะแนนความ

คาดหวังที่เพียงพอสําหรับบริษัทที่ใหบริการ ตอปจจัยที่รวบรวมมาจากเสียงของลูกคาจํานวน 50 

ปจจัย 

 

3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 3.4.1 จากเอกสารประเภทงานวิจัย วิทยานิพนธ เอกสารอบรม รายงานจากสื่อตางๆ

หรือส่ิงพิมพอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของกับงานวิจัย ทั้งเอกสารประเภทหนังสือในประเทศและตางประเทศ 

รวมถึงเว็บไซตที่เกี่ยวของ จะไดเปนขอมูลประเภททุติยภูมิ (Secondary Data) 

 3.4.2 จากแบบสัมภาษณกลุมตัวอยางจากประชากรลูกคาในกลุมบริษัทในนิคม

อุตสาหกรรมมาบตาพุด จังหวัดระยอง จะไดเปนขอมูลประเภทปฐมภูมิ (Primary Data) 
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 3.4.3 จาการแจกแบบสอบถามจากประชากรลูกคาทั้งหมดในกลุมบริษัทในนิคม

อุตสาหกรรมมาบตาพุด จังหวัดระยอง จะไดเปนขอมูลประเภทปฐมภูมิ (Primary Data) 

 

3.5 การวิเคราะหขอมูล 

 การวิเคราะหขอมูลในการศึกษา “การกําหนดแผนการตอบสนองงานบริการสําหรับ

โรงงานในนิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด กรณีศึกษา: บริษัทแพน เมคแคนิค เอ็นจิเนียร่ิงจํากัด” มี

ดังนี้ 

 3.5.1 แบบสัมภาษณเพื่อรวบรวมเสียงของลูกคา  

การเก็บรวบรวมสียงเรียกรองของลูกคา (Voice of Customer) จะทาํโดยการ

สัมภาษณวิธพีรรณนาการใช (Articulated-use Method) วิธกีารสมัภาษณแบบนี้จะชวยเปดเผย

ความตองการของลูกคาในการใชบริการไดดี เนื่องจากลกูคา จะสามารถจินตนาการถึงประเดน็ใน

แตละขั้นตอนการทาํงานไดดีกวา โดยแบงออกเปนชวง ไดแก กอนการเลือกใช ตัดสินใจเลือกใช 

ขณะใหปฏิบัติงาน และภายหลังจากงานแลวเสร็จ 

    จําแนกหาความตองการที่แทจริง เนื่องจากเสียงเรียกรองของลูกคาที่เก็บมาได 

มักมีความหลากหลาย มีความหมายตางๆ กันมากจึงตองทําการตีความใหกระชับข้ึน และจําแนก

ความตองการที่แทจริงออกจากสวนอื่น กอนที่จะนําเอามาใชเปนเสียงเรียกรองจากลูกคา 
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ตารางที่ 3.1 ตารางแสดงแบบที่ใชในการสัมภาษณเพื่อหาเสียงเรียกรองจากลูกคา 

 

หัวขอการวิจัย: 

การกําหนดแผนการในการตอบสนองงานบริการสําหรบัโรงงานในนคิมอุตสาหกรรมมาบ

ตาพุด 

ลําดับงาน กิจกรรม คําถาม เสียงจากลูกคา การตีความ 

ทานคิดวาฝายขายควรดําเนิน

กิจกรรมอยางไรจึงจะเหมาะสม

กับทาน    
กอนการใชงาน 

   

 

การติดตอของฝาย

ขาย 
พนักงานขายควรมีคุณลักษณะ

อยางไร    

    

การใหขอมูล 

โดยทั่วไปทานตองการขอมูล

เพิ่มเติมในการตัดสินใจมากหรือ

นอย    

   

การเสนอราคา 

 

ปจจัยทีท่านใหความสําคัญใน

การเสนอราคามีอะไรบาง    

   

ตัดสินใจ

เลือกใชงาน 

 

ความพรอมทีจ่ะ

ทํางาน 

กอนเริ่มงานทานจะพิจารณา

ความพรองของผูรับเหมาในดาน

ใดบาง     

   

ขณะปฏิบัติงาน 

มีปญหาใดที่ทานคิดวาไมควร

เกิดขึ้นระหวางปฏิบัติงานของ

ผูรับเหมา    

   

ขณะให

ปฏิบัติงาน 

การสงมอบงาน 
อะไรเปนสิ่งทีจ่ําเปนสาํหรับทาน 

ในขั้นตอนการสงมอบงาน    

    ภายหลงังาน

เสร็จ 

การบริการหลงั

การขาย 

ทานมีประสบการณหลงัการขาย

ที่ดีอยางไร     

   
อ่ืนๆ อ่ืนๆ 

ทานมีขอเสนอแนะในการบริการ

ที่ทานตองการหรือไม อยางไร     
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 3.5.2 สรางแบบสอบถามที่ไดมาจากเสียงเรียกรองจากลูกคา 

 ตอนที่ 1 ของแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม โดยการนํา

ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามทําการวิเคราะหขอมูลดวยเครื่องคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรม

ไมโครซอฟทเอกเซล เชน ความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ยเลขคณิต 

 ตอนที่ 2 ของแบบสอบถาม วิเคราะหปจจัยที่ลูกคาใหความสําคัญ ความพึงพอใจที่มี

ตอบริษัท แพน เมคแคนิค เอ็นจิเนียร่ิงจํากัด ความพึงพอใจที่มีตอบริษัทคูแขง และระดับความ

คาดหวังที่ลูกคาคิดวาเพียงพอสําหรับบริษัทที่จะรับเหมาเขามาทํางาน 

 

 การวัดระดับความสําคัญจะใชมาตรวัดของลิเคอร (Likert’s Scale) แบงออกเปน 5 

ระดับดังนี้  

ตารางที่ 3.2 แสดงระดับความสําคัญที่ลูกคามีตอปจจัยที่พิจารณาในการใชบริการ 

ระดับความสําคัญ คะแนน 

สําคัญมากที่สุด 5 

สําคัญคอนขางมาก 4 

มีสวนสาํคัญปานกลาง 3 

มีสวนสาํคัญเล็กนอย 2 

ไมสําคัญเลย 1 

 

 ในการวิจัยไดนําคาเฉลี่ยเพื่อใชในการบรรยายลักษณะของตัวแปรดังกลาว  โดย

กําหนดเกณฑการใหคะแนนระดับความสําคัญและคาอิทธิพลแบงออกเปน 5 ระดับ  ดังนี้    

 นําคาเฉลี่ยที่ไดจากการศึกษาสูงสุด ลบ ดวยคาต่ําสุด แลวหารดวย 5 ซึ่งเปนเกณฑ

การเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยที่คํานวณไดตามระดับความสําคัญจากตัวเลขที่ไดจากการศึกษา

ตอไป 

 

การใหคะแนนในคอลัมนจุดขาย 

 จากโมเดลของคาโน ปจจัยทีท่ําใหลูกคาเกิดความเบิกบานใจคือการใหบริการที่สูง

กวาความคาดหวงัของลูกคาผูทําการวิจยัจงึกําหนดใหจดุขายมีคาเพิ่มข้ึน 0.2 สําหรับปจจัยที ่การ

ใหบริการของบริษัทแพน เมคแคนิค เอ็นจเินียร่ิงจํากัดอยูเหนือความคาดหวงัของลูกคาและทีมงาน
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พิจารณากําหนดใหจุดขายมีคาเพิม่ข้ึนอกี 0.2 สําหรบัปจจัยที่ความพึงพอใจของลูกคามีตอบริษัท

แพน เมคแคนคิ เอ็นจิเนียร่ิงจํากัดมากกวา บริษัทคูแขงอยางชัดเจน 

 โดยปกติรูปแบบของการทํา QFD จะไมมรูีปแบบตายตัว บริษทัตางๆจะนํา QFD มา

ประยุกตใชในรูปแบบที่แตกตางกนัตามวตัถุประสงค และความเหมาะสมของแตละกรณี เชนใน

แบบที่นิยมใชในประเทศตะวันตก หรือ QFD แบบสี่ระดับ จะประกอบดวยตารางทั้งหมดสี่ตาราง 

ตารางระดับทีห่นึง่เปนการแปลงความตองการของลูกคาใหเปนคุณลักษณะทางคุณภาพหรือ

คุณลักษณะทางวิศวกรรม ตารางระดับที่สองเปนการถายทอดคุณลักษณะทางวิศวกรรมใหเปน

คุณลักษณะของชิ้นสวน ตารางระดับที่สามเปนการแปลงคุณลักษณะของชิ้นสวนใหเปน

รายละเอียดตางๆของกระบวนการผลิต ตารางระดับที่ส่ีเปนการแปลงรายละเอียดตางๆของ

กระบวน การผลิตใหเปนรายละเอียดในการปฏิบัติงาน ดังรูปภาพที ่3.1 

 

 

คุณลักษณะทาง

คุณภาพ 

คุณลักษณะของ

ชิ้นสวน 

รายละเอียดของ

กระบวนการผลิต 

รายละเอียดของการ

ปฏิบัติงาน 

 

 

 

 

 

  

ภาพที ่3.1 QFD แบบสี่ระดับ 

 

  แตในการทําการวิจัยเรื่องนี้เกี่ยวกับการนําเอา QFD มาประยุกตใชเปนเครื่องมือ

ในการเชื่อมโยงจากความตองการของลูกคาไปยังแผนดําเนินการตอบสนองการบริการ ซึ่งการ

บริการถือไดวาเปนสินคาชนิดหนึ่งที่มีคุณลักษณะเฉพาะ คือไมสามารถจับตองได การผลิตการ

บริการและการสงมอบใหกับลูกคาไมสามารถแบงแยกออกจากกันไดชัดเจน การประยุกตใช QFD 

แบบสองระดับจึงเพียงพอที่จะไดมาซึ่งสิ่งที่การวิจัยตองการ และจากความเห็นของทีมงานใน

บริษัทที่ทําหนาที่ใหระดับความสัมพันธ ที่เห็นตรงกันในการที่จะทําไมมากกวาสองระดับ เพราะจะ

มีโอกาสในการบิดเบือนจากความตองการของลูกคามากขึ้น 
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 3.5.3 การสรางบานคุณภาพ (QFD House) 

 ทําการระดมความคิดจากทีมงาน ในการหาปจจัยสนับสนุนทางเทคนิคตอเสียง

เรียกรองจากลูกคา จากนั้นนําปจจัยที่ไดมาในตารางบานในแนวนอนและนําเสียงเรียกรองจาก

ลูกคามาใสในแนวตั้ง 

เชื่อมโยงความสัมพนัธระหวางเสียงเรียกรองของลูกคากับปจจัยสนับสนุนทางเทคนคิ ดวย

สัญลักษณ ดังนี ้

ตารางที่ 3.3 แสดงความหมายคาความสัมพันธระหวางเสียงของลูกคากับการตอบสนองเชิง

เทคนิค 

คาความสมัพนัธ ความหมายคาตัวคูณ 

   5 มีความสมัพนัธกันมาก 

  3 มีความสมัพนัธกันปานกลาง 

  1   มีความสมัพนัธกันนอย 

ชองวาง 0 ไมมีความสมัพันธกัน 

  

 ทําการเชื่อมโยงความสัมพันธระหวางปจจัยสนับสนุนทางเทคนิคในแตละปจจัยดวย

สัญลักษณคาความสัมพันธในหลังคาบาน 

 จากนั้นนําคาเฉลี่ยความสําคัญที่ไดจากแบบสอบถามมาใสในดานขวาของบานแลว

คํานวณหาอัตราสวนการปรับปรุง จุดขาย คะแนนดิบและคะแนนดิบปกติ 

 ผลลัพธที่ไดจากบานคุณภาพ คือ คาอิทธิพลปกติ และนําไปสรางบานคุณภาพหลังที่ 

สอง 
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การตอบสนองเชิงเทคนิค 

ความสัมพนัธระหวางการ
ตอบสนองเชิงเทคนคิ 

 

 

 

 

ความ
ตองการ
ของลูกคา 

ความสัมพนัธระหวางความ
ตองการของลูกคากบั การ
ตอบสนองเชิงเทคนคิ 

ระดับความสําคัญ
ตอลูกคา 

ความพึงพอใจตอบริษัทแพน เมคแคนิคฯ 

ความพึงพอใจตอบริษัทคูแขง 

ระดับความคาดหวังที่มีตอผูใหบริการ 

 

 

 

 

 

 
ลําดับความสําคญัของการ
ตอบสนองเชิงเทคนคิ   

ภาพที ่3.2 บานคุณภาพหลงัทีห่นึง่ 

 

 3.5.4 การสรางบานคุณภาพหลังที่สอง 

 นําปจจัยสนับสนุนทางเทคนิคและคาอิทธิพลปกติที่ไดจากบานคุณภาพหลังที่หนึ่ง ไป

ไวในแนวตั้งของบานคุณภาพหลังที่สอง สวนแนวนอนใสกิจกรรมการบริหารคุณภาพจากการ

ระดมความคิดจากทีมงาน จากนั้นทําตามขั้นตอนแบบบานหลังที่หนึ่ง 

 
กิจกรรมการบริหารคุณภาพ  

ความสัมพนัธระหวางการ
ตอบสนองเชิงเทคนคิ 

 และกิจกรรมการบริหารคุณภาพ 

ระดับความสําคัญ
ของการตอบสนอง

เชิงเทคนิค  

การ
ตอบสนอง
เชิงเทคนิค 

 

 

 

 

 

 
ลําดับความสําคญัของกิจ
กรรมการบริหารคุณภาพ 

 

 

ภาพที ่3.3 บานคุณภาพหลงัที่สอง 
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การตอบสนอง 

ชวงที่ 1 

ความสําคัญ 

ความสัมพนัธ 
ความ
สําคัญ 

ความ
ตองการ
ของลูกคา 

กิจกรรมการบริหาร 

ความสัมพนัธ 

การ
ตอบ 
สนอง 

ความ
สําคัญ 

ชวงที่ 2 

ความสําคัญ 

 

ภาพที ่3.4 ความเชื่อมโยงระหวางบานหลังที่หนึ่งและบานหลงัที่สอง 

 

3.6 การสรุปผลของงานวิจัย 

 

 หลังจากที่ไดผลจากการวิเคราะหขอมูลโดยนําคาเฉลี่ยไปใชสรางบานคุณภาพแลว 

ผูวิจัยจะนําผลที่ไดจากบานคุณภาพมาทําการสรุปผลแผนการดําเนินงานที่นาจะเหมาะสมที่สุด 

และนํากลับไปเชื่อมโยงกับความตองการของลูกคา เปนเปาหมายการดําเนินงาน และจัดทําเปน

ขอเสนอแนะการดําเนินงานของบริษัท    

 

3.7 ระยะเวลาในการวิจัย 

 

 การจัดทํางานวิจัยครั้งนี้เร่ิมต้ังแตเดือน มกราคม 2552 ถึงเดือน สิงหาคม 2552 โดยมี

ระยะเวลาดําเนินการทั้งหมดประมาณ 8 เดือน  

 

 


