
 
การออกแบบและพัฒนางานบริการหอพกันานาชาติ  
โดยการบูรณาการแบบจําลองคุณภาพงานบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

นายคมกฤช    อิศรานุรักษ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิทยานิพนธนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาวิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาวิศวกรรมอุตสาหการ    ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ 

คณะวิศวกรรมศาสตร   จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 
ปการศึกษา 2548 

ISBN 974-17-6390-5  
ลิขสิทธิ์ของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 

 



 ข

 

INTERNATIONAL HOUSE’S SERVICE DESIGN AND DEVELOPMENT  
BY INTEGRATING MODELS OF SERVICE QUALITY 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Mr. Komkrit   Isaranurak 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

A Thesis Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements 
for the Degree of Master of Engineering Program in Industrial Engineering 

Department of Industrial Engineering 
Faculty of Engineering 

Chulalongkorn University 
Academic Year 2005 
ISBN 974-17-6390-5  

 
 
 









 ฉ

 

กิตติกรรมประกาศ 
 
 วิทยานิพนธฉบับนี้คงจะไมสามารถสําเร็จลุลวงลงได  หากปราศจากบุคคลตาง ๆ ซ่ึงผูวิจัย
ขอกลาวขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ ดังนี ้
 

 ขอกราบขอบพระคุณ ผูชวยศาสตราจารยประเสริฐ  อัครประถมพงศ อาจารยที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ ซ่ึงคอยเอาใจใส ชวยช้ีแนะแนวทางและเปนอาจารย “ที่ปรึกษา” อยางแทจริงตลอด
ชวงเวลาดาํเนนิการวจิัย ขอกราบขอบพระคุณศาสตราจารย ดร. ศิริจันทร   ทองประเสริฐ ประธาน
กรรมการสอบวิทยานิพนธ รองศาสตราจารย ดร. ปารเมศ   ชุติมาและ ผูชวยศาสตราจารย ดร. 
นภัสสวงศ  โอสถศิลป กรรมการสอบวิทยานิพนธ ซ่ึงไดใหคําแนะนาํอันเปนประโยชน ชวยให
วิทยานิพนธฉบับนี้มีความถกูตองและสมบูรณมากยิ่งขึน้ 
 

 ขอขอบพระคุณทาน อ.เผา  สุวรรณศักดิ์ศรี อนุสานสกหอพัก ทาน อ.อัจฉราวรรณ  จันทร
เพ็ญศรี หัวหนางานหอพกันิสิต รวมไปถึงเจาหนาที่ของหอพักศึกษนิิเวศน (คณุพชัรา) ที่ไดกรุณา
สละเวลาใหขอมูลและคําแนะนํา นอกจากนี้ผูวิจยัยงัไดรับความกรุณาจากนิสิตปริญญาโทผูชวย
ดูแลหอพกัศึกษิตนิเวศน (พีอ่อม) ที่ชวยประสานงานและอํานวยความสะดวกในการเก็บขอมูลวิจยั  
 

 ทายนี้ ขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา ที่คอยสนับสนุนทั้งกําลังใจและกําลังทรัพยตลอด
การทําวิทยานพินธฉบับนี้ สุดทายนี้ขอขอบคุณเพื่อน ๆ และผูที่เกี่ยวของทุกทานที่มิไดเอยนาม
ขางตน  
  
 
         
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ช

 

สารบัญ 
 

หนา 
บทคัดยอภาษาไทย............................................................................................................................ ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ....................................................................................................................... จ 
กิตติกรรมประกาศ............................................................................................................................ ฉ 
สารบัญ............................................................................................................................................. ช 
สารบัญตาราง.................................................................................................................................... ฎ 
สารบัญรูป......................................................................................................................................... ฐ 
บทที่ 1 : บทนาํ.................................................................................................................................. 2 
 1.1    ความเปนมาและความสําคัญของปญหา......................................................................2 
 1.2    วัตถุประสงคของการวิจยั........................................................................................... 3 
 1.3    ขอบเขตของการศึกษาวจิัย.......................................................................................... 4 
 1.4    ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ.........................................................................................4 
 1.5    ขั้นตอนการดําเนินงานวิจยั......................................................................................... 4 
 
บทที่ 2 : ทฤษฎีและงานวิจยัที่เกี่ยวของ............................................................................................. 6 
 2.1    แนวความคิดเกี่ยวกับงานบริการ…………………..................................................... 6 
  2.1.1    ความหมายของงานบริการ............................................................................ 6  
  2.1.2    คุณลักษณะ 7 ประการแหงการบริการที่ด.ี................................................... 6 
  2.1.3    ลักษณะ ของการบริการ (Characteristics services)...................................... 7 
 2.2    ลูกคาและความพึงพอใจ……………………............................................................. 8 
  2.2.1    ลูกคา (Customer) คืออะไร........................................................................... 8 
  2.2.2    วิธีการติดตามและวัดผลความพึงพอใจของลูกคา.........................................9 
 2.3    คุณภาพของบริการ (Service Quality)....................................................................... 11 
  2.3.1    คุณภาพ (Quality) คือ..................................................................................11 
  2.3.2    ปจจัยคุณภาพบรกิาร คือ อะไร……………………………………..……. 11 
  2.3.3    Service Cycle คืออะไร...............................................................................12 
 2.4    แบบสอบถามการสรางและการใช…………………………………………...…..... 12 
  2.4.1    วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล............................................................................12 
  2.4.2    การจัดทําแบบสอบถาม.............................................................................. 13 



 ซ

 

หนา 
  2.4.3    การแปลคําตอบออกมาเปนคาหรือคะแนน.................................................14 
  2.4.4    การวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม............................................................... 14 
  2.4.5    การเสนอผลวิเคราะห…………………………………………..........…... 15 
 2.5    “important-satisfaction” model................................................................................ 15 
 2.6    “Kano’s model”........................................................................................................ 16 
 2.7    เทคนิคการกระจายหนาที่การทํางานเชิงคุณภาพ………………………...………....18 
  2.7.1    ความหมายของการแปรหนาที่ดานคณุภาพ................................................ 18 
  2.7.2    วัตถุประสงคของการแปรหนาที่ดานคุณภาพ............................................. 19 
  2.7.3    หลักการและวิธีการของการแปรหนาที่ดานคณุภาพ...................................19 
  2.7.4    ประโยชนที่ไดจากการทํา QFD………………………………...………... 21 
 2.8    Benchmarking…………………………………………………………...…………23 
  2.8.1    Benchmarking………………………………………………...…………. 23 
  2.8.2    Best Practices คืออะไร…………………………………………...………23 
  2.8.3    ความสัมพันธของ Benchmark, Benchmarking, Best Practices…...……...24 
  2.8.4    ความเขาใจที่ถูกตองและประโยชนของ Benchmarking…………...…….. 24 
  2.8.5    ขอบเขตการทํา Benchmarking……………………………………...…… 25 
  2.8.6    รูปแบบกระบวนการทํา Benchmarking (Benchmarking Model)……...…25 
  2.10    งานวิจยัที่เกีย่วของ.......................................................................................26 
 
บทที่ 3 : ขอมูลเบื้องตนของหนวยงานที่ทาํการวิจยั……………………………………………….28 
 3.1    ความเปนมา...............................................................................................................28    
 3.2    การดําเนนิการหอพกันสิิตในปจจุบนั........................................................................28 
 3.3    แนวทางการบริการจัดการหอพักของมหาวิทยาลัย................................................... 29 
 3.4    หอพักนานาชาติศึกษิตนิเวศน................................................................................... 31 
  3.4.1    นโยบายในการดําเนนิงานหอพกัศกึษิตนิเวศน………...………………. 31 
  3.4.2    วัตถุประสงคของหอพักศึกษิตนิเวศน.........................................................31 
  3.4.3    อาคารหอพักนานาชาติศึกษิตนเิวศน………………………….…………. 32 
  3.4.4    การดําเนินการ………………………….……………………...………….32 
 

 
 



 ฌ

 

หนา 
บทที่ 4 : การวดัคุณภาพงานบริการโดยการใชแบบจําลองทางคุณภาพ………………................... 33 
 4.1    การสอบถามจากผูใชบริการ......................................................................................33 
 4.2    การหาประเด็นคณุภาพที่มีความสําคัญ..................................................................... 35 
 4.3    การออกแบบแบบสอบถาม.......................................................................................36 
 4.4    การแจกแบบสอบถาม...............................................................................................38 
 4.5    การวิเคราะหแบบสอบถาม....................................................................................... 40 
  4.5.1    การวิเคราะหตามแบบจําลอง I-S................................................................ 40 
  4.5.2    การวิเคราะหตามแบบจําลองคาโน............................................................. 43 
  4.5.3    การวิเคราะหตามแบบจําลองทั้ง 2 รวมกัน..................................................45 
 4.6    การประเมินและตีความหมายแบบสอบถามของรูปแบบคาโน.................................48 
  4.6.1    การประเมินจากความถี่...............................................................................48 
  4.6.2    คาสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ..................................................................... 51 
  4.6.3    การวิเคราะหแบบ Graphical และ Continuous........................................... 54 
 
บทที่ 5 : การบูรณาการแบบจาํลองสําหรับการวัดคุณภาพงานบริการ............................................. 57 

 5.1    แนวคดิการบูรณาการแบบจําลอง..............................................................................57 
  5.1.1    คาสัมประสิทธิ์จากแบบจําลอง I-S............................................................. 58 
  5.1.2    คาสัมประสิทธิ์จากแบบจําลองคาโน.......................................................... 59 
  5.1.3    คาสัมประสิทธิ์ของการบูรณาการแบบจําลอง.............................................60 
 5.2    การวิเคราะหโดยการประยุกตใชการบูรณาการแบบจําลอง...................................... 62 
  5.2.1    คาสัมประสิทธิ์จากแบบจําลอง I-S............................................................. 62 
  5.1.2    คาสัมประสิทธิ์จากแบบจําลองคาโน.......................................................... 63 
  5.1.3    คาสัมประสิทธิ์ของการบูรณาการแบบจําลอง.............................................64 
 5.3    การทบทวนการบูรณาการแบบจําลอง...................................................................... 67
 5.4    การยืนยนัความเหมาะสมของการบูรณาการแบบจําลอง…………......…………….67 
  
 
  
 

 
 

 
 



 ญ

 

หนา 
บทที่ 6 : การประยุกตเทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ……………………………………… 71 
 6.1    การดําเนนิงานวจิัยโดยใชเทคนิคการกระจายหนาทีเ่ชิงคุณภาพ…........................... 71
  6.1.1    แสดงความตองการของผูใชบริการ............................................................ 71 
  6.1.2    จัดลําดบัความตองการของผูใชบริการ........................................................72 
  6.1.3    แสดงความตองการทางงานบริการ.............................................................73 
  6.1.4    ความสัมพันธระหวางความตองการทั้งสอง................................................76 
  6.1.5    การจัดลําดับความตองการทางงานบริการ.................................................. 78 
  6.1.6    การออกแบบและพัฒนางานบริการ............................................................80 
 6.2    การวิเคราะหผล.........................................................................................................82 
 
บทที่ 7 : การออกแบบและพฒันางานบริการ.................................................................................. 84 

 7.1    การออกแบบและพฒันางานบริการดานแสงสวางภายในหองพกั………………… 84 
 7.2    การออกแบบและพฒันางานบริการดานอินเตอรเน็ต................................................ 92 
 7.3    การออกแบบและพฒันางานบริการของรานซักรีด................................................. 101 
 7.4    การยืนยนัความเหมาะสมของการออกแบบและพัฒนา...........................................107 
 
บทที่ 8 : สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ....................................................................................111 

8.1    สรุปผลการวิจยั.......................................................................................................111 
 8.2    ขอจํากัดของการวิจยั...............................................................................................121 
 8.3    ขอเสนอแนะ........................................................................................................... 122 
 
รายการอางอิง................................................................................................................................ 123 
ภาคผนวก....................................................................................................................................   125 
 ภาคผนวก  ก.   ระเบียบจฬุาลงกรณมหาวทิยาลัยวาดวยหอพักนิสิต................................126 
 ภาคผนวก  ข.   แบบสอบถามที่ใชในงานวจิัย..................................................................132 
ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ............................................................................................................. 148 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ฎ

 

สารบัญตาราง 
 

หนา 
ตารางที่   2.1    INPUT/OUTPUT และเครื่องมือที่ใชในกระบวนการแปรหนาที่ดานคุณภาพ........20 
ตารางที่   4.1    คําถามแบบ Functional และ Dysfunctional ตามแบบจําลองของคาโน….............. 37 
ตารางที่   4.2    ตารางการประเมินประเด็นคุณภาพตามแบบจําลองของคาโน................................ 37 
ตารางที่   4.3    ขอไดเปรียบและขอเสียเปรยีบของวิธีในการสํารวจตางๆ…………………….......39 
ตารางที่   4.4    การเรียงลําดบัประเด็นคณุภาพตามความสําคัญจากมากไปนอย............................. 40 

ตารางที่   4.5    การเรียงลําดบัประเด็นคณุภาพตามความพึงพอใจจากมากไปนอย......................... 41 
ตารางที่   4.6    ระดับความสาํคัญ ความพึงพอใจ และการวิเคราะหตามแบบจําลอง I-S.................42 
ตารางที่   4.7    ประเภทตางๆของประเด็นคุณภาพตามแบบจําลองของคาโน................................. 43 
ตารางที่   4.8    ประเภทของประเด็นคณุภาพตามแบบจําลองของคาโน..........................................44 

 ตารางที่   4.9    ระดับความสาํคัญ ความพึงพอใจ ประเภทตามแบบจําลองของ I-S และคาโน....... 46 
 ตารางที่   4.10   การกระจายตามประเภทตางๆของประเด็นคุณภาพตามแบบจําลองของคาโน...... 49 

 ตารางที่   4.11   คาสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ CS-Coefficient....................................................... 52 
 ตารางที่   4.12   คาเฉลี่ยของคําตอบ X (dysfunctional) และ Y (functional)……............................55 
ตารางที่   5.1    คาสัมประสิทธจากแบบจําลอง I-S………………………………………………..62 

ตารางที่   5.2    คาสัมประสิทธิ์จากแบบจําลองของคาโน................................................................63 
ตารางที่   5.3    การเรียงลําดบัประเด็นคณุภาพในการปองกันไมใหเกิดความไมพึงพอใจ.............. 64 

ตารางที่   5.4    การเรียงลําดบัประเด็นคณุภาพในการทําใหเกิดความพงึพอใจ............................... 65 
ตารางที่   5.5    ระดับความพงึพอใจเปาหมายและระดับความพึงพอใจในปจจุบัน......................... 66 
ตารางที่   6.1    การประเมินระดับความสําคัญ.................................................................................73 
ตารางที่   6.2    ความตองการทางงานบริการตางๆ.......................................................................... 75 
ตารางที่   6.3    แสดงความสมัพันธที่เกิดขึน้................................................................................... 77 
ตารางที่   6.4    การตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการ......................................................79 
ตารางที่   6.5    ความตองการทางเทคนิคตางๆ................................................................................ 80 
ตารางที่   6.6    การตอบสนองตอความตองการทางงานบริการ...................................................... 81 
ตารางที่   7.1    การวิเคราะหทางเลือกในการติดตั้งหลอดไฟภายในหองพัก...................................90 
ตารางที่   7.2    การออกแบบและพัฒนางานบริการดานแสงสวางภายในหองพัก...........................91 
ตารางที่   7.3    การวิเคราะหทางเลือกในการพัฒนางานบริการดานอินเตอรเน็ต............................ 99 
ตารางที่   7.4    การออกแบบและพัฒนางานบริการดานบริการอินเตอรเน็ต................................. 100 



 ฏ

 

หนา 
ตารางที่   7.5    การวิเคราะหทางเลือกในการพัฒนางานบริการของรานซักรีด............................. 105 
ตารางที่   7.6    การออกแบบและพัฒนางานบริการในดานประสิทธิภาพของรานซักรีด.............. 106 
ตารางที่   8.1    ระดับความสาํคัญ ความพึงพอใจ ประเภทตามแบบจําลองของ I-S และคาโน......112 
ตารางที่   8.2    ผลจากการวิเคราะหดวยการบูรณาการแบบจําลอง..............................................  116 
ตารางที่   8.3    ระดับความพงึพอใจเปาหมายและระดับความพึงพอใจในปจจุบัน....................... 116 
ตารางที่   8.4    การออกแบบและพัฒนางานบริการดานแสงสวางภายในหองพัก........................ 118 
ตารางที่   8.5    การออกแบบและพัฒนางานบริการดานบริการอินเตอรเน็ต................................  119 
ตารางที่   8.6    การออกแบบและพัฒนางานบริการในดานประสิทธิภาพของรานซักรีด..............120 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ฐ

 

สารบัญรูป 
 

หนา 
รูปที่   2.1    แสดงแผนภูมิความสัมพันธระหวางลูกคาภายนอกและลูกคาภายใน............................. 9 
รูปที่   2.2    The importance-satisfaction model..............................................................................16 
รูปที่   2.3    Kano’s model of customer satisfaction...........................................................................17 
รูปที่   2.4    โครงสรางแตละสวนของบานแหงคณุภาพ (House of Quality, HOQ)........................ 22 
รูปที่   3.1    แผนผังโครงสรางการบริหารหอพักนิสิตจุฬาฯ............................................................30 
รูปที่   4.1    รูปแบบคําถามตามแบบจําลอง I-S ………………………………………………….. 36 
รูปที่   4.2    แบบจําลอง I-S……………………………………………………………..………..  41 
รูปที่   4.3    วิธีการแปลงคําตอบจากแบบสอบถามของคาโน......................................................... 50 
รูปที่   4.4    อิทธิพลของประเด็นคณุภาพในการทําใหเกดิความพึงพอใจและความไมพึงพอใจ..... 53 
รูปที่   4.5    ผลจากประเดน็คุณภาพในการทําใหเกดิความพึงพอใจและความไมพึงพอใจ..............53 
รูปที่   4.6    Functional (-2 to 4) vs. Dysfunctional (-2 to 4)...........................................................54 
รูปที่   4.7    แสดงการพล็อตจุดตามคาเฉลีย่ Functional และ Dysfunctional………..…………… 56 
รูปที่   5.1    การเรียงลําดับประเด็นคณุภาพในการปองกนัไมใหเกิดความไมพึงพอใจ................... 64 
รูปที่   5.2    การเรียงลําดับประเด็นคณุภาพในการทําใหเกิดความพึงพอใจ.................................... 65 
รูปที่   7.1    Why-Why Analysis ความเพยีงพอของแสงสวางในหองพกั........................................86 
รูปที่   7.2    Why-Why Analysis ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต...........................................93 
รูปที่   7.3    Why-Why Analysis การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต..............................................94 
รูปที่   7.4    Why-Why Analysis ประสิทธิภาพของรานซักรีด......................................................102 
รูปที่   7.5    แบบฟอรมในการประเมินประสิทธิภาพของรานซักรีด.............................................104 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
บทที่ 1  

 

บทนํา 
 
 ในปจจุบนั งานบริการมีความสําคัญตอระบบเศรษฐกิจมากขึ้น รวมทั้งกิจการหอพัก ความ
อยูรอดขององคกรตอไปในอนาคตจะขึ้นอยูกับความสามารถในการหาความตองการของ
ผูใชบริการใหมๆและความสามารถในการสามารถทําใหผูใชบริการมคีวามพึงพอใจได จงึ
จําเปนตองมีการพัฒนาคุณภาพงานบริการอยางตอเนื่อง นอกจากนี้การพัฒนาคุณภาพงานบริการยงั
ทําใหการทํางานมีประสิทธิภาพสูง สามารถลดคาใชจายที่ไมจําเปน และยังทําใหผูใชบริการเกิด
ความประทับใจและความจงรักภักดีตอองคกร 
 เพื่อที่จะเขาถึงความตองการของผูใชบริการไดอยางถูกตองแลวแปลออกมาเปนนวัตกรรม
ในงานบริการ การออกแบบและพัฒนาคณุภาพงานบรกิารจําเปนตองทําอยางมีระบบแบบแผนเปน
ขั้นตอน ในสวนของการวิเคราะหความตองการของผูใชบริการ ไดมีแบบจําลองคุณภาพงานบรกิาร
ที่เกี่ยวของอยูหลายแบบจําลอง เชน แบบจําลองของความสัมพันธระหวางความสําคัญและความพึง
พอใจ(The importance-satisfaction model), แบบจําลองของคาโน (Kano’s model), แบบจําลอง
ความตางดานการบริการ (SERVQUAL) สวนในการวิเคราะหหาแนวทางในการสรางการพัฒนาใน
งานบริการ วธีิที่นิยมใช คือ เทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: 
QFD) ซ่ึงเปนวิธีที่แปลงความตองการของลูกคาออกมาเปนขอกําหนดทางเทคนิคที่เหมาะสม 
 การนําแบบจําลองของความสัมพันธระหวางความสําคัญกับความพึงพอใจ(The 
importance-satisfaction model) และแบบจาํลองของคาโน (Kano’s model)ทั้งสองประเภทมาบูรณา
การใชในองคกรจะชวยใหการวิเคราะหความตองการของผูใชบริการมีความแมนยําและถูกตองมาก
ขึ้น เมื่อนําความตองการของผูใชบริการที่ไดไปวิเคราะหหาแนวทางในการสรางการพัฒนาในงาน
บริการโดยเทคนิคการกระจายหนาทีเ่ชิงคณุภาพ(Quality Function Deployment: QFD) ก็จะทาํให
งานบริการที่ออกมาสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดเปนอยางดี ดังนั้น การนาํ
แบบจําลองและเทคนิคทั้งสามประเภทดังกลาวมาประยกุตใชในการพฒันาคุณภาพงานบริการ จึง
นับวาเปนเรื่องที่นาสนใจ ซ่ึงจะกอใหเกิดประโยชนตอองคกรเปนอยางมาก 
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1.1   ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

 ปจจุบันมหาวทิยาลัยไดดําเนินการจดัการดานหอพกัสําหรับนิสิตจุฬาฯไว 3 แหง คือหอพัก
นิสิตจุฬาฯ หอพักนกักฬีา และหอพกัศึกษิตนเิวศน และจากแนวทางนโยบายในการดําเนินงาน
หอพักนิสิตทั้ง 3 แหงนัน้ สามารถกําหนดวตัถุประสงค ของการดําเนินงานหอพักทั้ง 3 แหง ดังนี ้

1. เพื่อใหนิสิตไดอยูรวมกันในที่พักที่มีบรรยากาศเอื้อตอการศึกษา 
2. เพื่อฝกฝนใหนิสิตรูจักการอยูรวมกนั  เคารพในสิทธิซ่ึงกันและกัน มีน้ําใจ  มีความ

สามัคคีมีความรับผิดชอบตอตนเองและตอสวนรวม  และสามารถดําเนินชีวิตใน
มหาวิทยาลัยไดอยางถูกตอง 

3. เพื่อเปดโอกาสใหนิสิตตางคณะซึ่งมีพื้นความรูและความสนใจแตกตางกันได
แลกเปลี่ยนความรู ความเขาใจ และความคิดเห็นซึ่งกนัและกัน 

 การดําเนนิงานในดานการจดัเก็บอัตราคาที่พกั  ใหกําหนดอัตราการจัดเก็บที่ทําใหหอพัก
นิสิตสามารถดําเนินการตางๆ ไดโดยไมตองใหมหาวิทยาลัยสนบัสนุนดานงบประมาณในการ
บริหารจัดการ 
 ในสวนของหอพักศึกษตินิเวศน จะจัดใหเปนที่พักสําหรับนิสิตระดับปริญญาบัณฑิต หรือ
ระดับบัณฑิตศึกษา และนิสิตนานาชาต ิ  นักวจิัย  อาจารย หรือผูที่มาอบรม / ดูงานในจฬุาลงกรณ
มหาวิทยาลัยระยะสั้นหรือระยะยาว สวนในอนาคตอนัใกลไดมนีโยบายที่จะมีการยายนิสิตชาวไทย
ไปเขาพักทีห่อพักอื่นแทน 
 แตในอดีตที่ผานมา ทางหอพักศึกษิตนิเวศนยังไมสามารถบรรลุเปาหมายตามวัตถุประสงค
ของการดําเนนิงานที่ตั้งไวโดยสมบูรณ เนือ่งจากนิสิต นกัศึกษาทีพ่ักอาศัยอยูในหอพักศึกษิตนิเวศน
ยังมีความตองการบางประเภทที่ยังไมสามารถตอบสนองใหเกิดความพงึพอใจในงานบรกิารมากนกั 
โดยดูไดจากงานวิจยัเมื่อปทีผ่านมา(คมกฤช อิศรานุรักษ, สุทธิวัฒน กอตระกูล, 2003) ทําใหนสิิต
นักศึกษาบางสวนยายออกไปหาที่พักที่อ่ืน ทั้งนี้ก็เนื่องมาจากที่ผานมายังไมมกีารวิเคราะหหา
แนวทางในการพัฒนาคุณภาพงานบริการทีถู่กตองอยางเปนระบบ ถึงแมวาในอดตีที่ผานมายังไม
เกิดความเสียหายมากนัก แตจากทีก่ลาวมาแลวในขางตน หากทางหอพักศึกษิตนเิวศนยังไมมีการ
พัฒนาคุณภาพงานบริการที่ถูกตองอยางเปนระบบอกีตอไป ในอนาคตขางหนาอาจเกิดผลเสีย
เกิดขึ้นก็เปนได 
 ในการทําวิจยัเมื่อปที่ผานมา(คมกฤช อิศรานุรักษ, สุทธิวัฒน กอตระกูล, 2003) ไดทํา
โครงงานการวางแผนและพฒันาระบบประกันคณุภาพ เพื่อความพึงพอใจของผูใชบริการและผู
ใหบริการของหอพักศึกษิตนเิวศน  โดยโครงงานไดครอบคลุมถึงการสํารวจความพึงพอใจและ
ความตองการของผูใชบริการ ทําใหทราบวาประเด็นที่ทาํใหเกิดคุณภาพสวนใหญ ผูใชบริการยังไม
มีความพึงพอใจและตองไดรับการปรับปรุง ยกตัวอยางเชน ดานความปลอดภัย, ความตองการใช
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คอมพิวเตอรและอินเตอรเนต็,ความตองการดานการทําความสะอาดเสือ้ผา,ความตองการการบริการ
ดานอาหาร,บริการดานการเรียนการศึกษา เชน หองอานหนังสือ บริการถายเอกสาร,กิจกรรมเชื่อม
ความสัมพันธ และความเหมาะสมของคาเชาหอพักและคาสาธารณูปโภค  จากนั้นทําการเสนอ
แนวทางในการปรับปรุงหรือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ซ่ึงไดมีการปฏิบัติไป
บางสวน เชน การติดตั้งระบบคียการดตรงทางขึ้นอาคารและระบบอินเตอรเน็ตไรสายบริเวณชัน้
ลาง  แตการทําวิจยัดังกลาว ไมไดคํานึงถึงความสําคัญและประเภททีท่ําใหเกิดความพึงพอใจในแต
ละประเดน็ที่ทาํใหเกิดคุณภาพ ซ่ึงอาจทําใหเกิดความผิดพลาดในการเลือกประเด็นที่ทําใหเกิด
คุณภาพทีไ่มมคีวามสําคัญและไมมีความจาํเปนมาหาแนวทางในการปรับปรุง ทําใหส้ินเปลือง
ทรัพยากรโดยไมจําเปน นอกจากนี้ในสวนการวิเคราะหหาแนวทางการปรับปรุงยังไมมีการทําอยาง
เปนระบบ ซ่ึงแนวทางที่ไดอาจจะยังไมตรงและครอบคลุมทั้งหมด ทําใหไมอาจตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการไดอยางเต็มที่  
 ดังนั้น การพัฒนางานบริการหอพักศึกษิตนเิวศน โดยการบูรณาการแบบจําลองคุณภาพงาน
บริการ ซ่ึงเปนการนําแบบจําลองของความสัมพันธระหวางความสําคัญและความพึงพอใจ(The 
importance-satisfaction model) และแบบจําลองของคาโน (Kano’s model) ทั้งสองประเภทมา
บูรณาการใชในการวิเคราะหความตองการของผูใชบริการ และใชเทคนิคการกระจายหนาที่เชิง
คุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) ในการวิเคราะหหาแนวทางในการสรางการพัฒนา
ในงานบริการ เพื่อใหเกิดการพัฒนางานบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการ
ไดเปนอยางด ี จึงเขามามีสวนสําคัญมากในการดําเนนิงานใหบรรลุตามวัตถุประสงคของหอพัก
ศึกษิตนเิวศน 
 
1.2   วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

 1.2.1 สรางแบบจําลองที่มีการบูรณาการกันระหวาง แบบจําลองของความสัมพันธระหวาง
ความสําคัญและความพึงพอใจ (The importance-satisfaction model) และ แบบจําลองของคาโน 
(Kano’s model) ที่สามารถใชวิเคราะหหาประเดน็คณุภาพทีม่ีความจําเปนตองไดรับการปรับปรุง
และพัฒนาได 
 1.2.2 สรางแนวทางในการพัฒนางานบรกิารของหอพกัศึกษิตนิเวศน เพื่อใหชาวตางชาติที่
เปนนิสิตทั่วไป นิสิตโครงการแลกเปลี่ยน อาจารย นักวิจยั หรือบุคคลทั่วไป ที่มาใชบริการเกดิ
ความพึงพอใจ 
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1.3   ขอบเขตของการศึกษาวิจัย 
 

1.3.1 การออกแบบและพัฒนางานบริการจะคํานึงถึงความพึงพอใจของผูใชบริการเทานั้น 
ซ่ึงในที่นี้ก็คือ นักศกึษาตางประเทศ สวนนิสิตชาวไทยจะไมนํามาวิจยัเนื่องจาก
นโยบายในอนาคตจะทําการยายนิสิตชาวไทยไปเขาพกัที่หอพักอื่นแทน 

1.3.2 การวิเคราะหความตองการของผูใชบริการ จะใชแบบจําลองของความสัมพันธ
ระหวางความสําคัญและความพึงพอใจ (The importance-satisfaction model) และ 
แบบจําลองของคาโน (Kano’s model) มาบูรณาการรวมกัน 

1.3.3 การวิเคราะหหาแนวทางในการสรางการพัฒนาในงานบริการจะใชเทคนิคการ
กระจายหนาทีเ่ชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) 

1.3.4 เนื่องจากผลจากการวจิัยจะไดแนวทางในการปฏิบัติการเพื่อดําเนินการพัฒนาคุณภาพ
การบริการ โดยจะยังไมมกีารปฏิบัติจริงตามแผนในชวงเวลาที่ทําการศกึษาวจิัย จึงได
มีการยืนยันความเหมาะสมของการออกแบบและการพัฒนา นอกจากนีย้ังไดจัดทําตวั
ช้ีวัความสําเร็จของแนวทางในการพัฒนางานบริการ 

 
1.4   ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
  

1.4.1 หอพักศึกษิตนเิวศน ไดแนวทางในการพัฒนาคุณภาพงานบริการ ที่สามารตอบสนอง
ความตองการของผูใชบริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ 

1.4.2 เปนตนแบบในการออกแบบและพัฒนางานบริการใหกบัหอพักอ่ืนๆ 

  
1.5   ขั้นตอนการดําเนินงานวิจัย 
 

1.5.1 ศึกษาทฤษฎี บทความ และงานวิจยัที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการ เชน เทคนิคการ
กระจายหนาทีเ่ชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) รวมทั้งแบบจําลอง
ตางๆที่เกี่ยวของ ไดแก แบบจําลองของความสัมพันธระหวางความสาํคัญกับความพึง
พอใจ (The importance-satisfaction model) และ แบบจําลองของคาโน (Kano’s 
model)  

1.5.2  ทําการศึกษาและทบทวนถึง โครงสรางองคกร วัตถุประสงค ขั้นตอนการทํางาน 
ของหอพักศึกษิตนิเวศน จฬุาลงกรณมหาวทิยาลัย ในปจจุบัน 

1.5.3 ทําการสัมภาษณกลุมผูใชบริการเปาหมายประมาณ 20-30 คน(Hauser, 1993) เพื่อหา
ประเด็นที่ทําใหเกิดคณุภาพ (quality attributes) 
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1.5.4 ทําการวิเคราะหประเดน็ที่ทําใหเกิดคุณภาพเบื้องตนที่ได เพื่อหาประเดน็ที่มี
ความสําคัญและความนาสนใจเพื่อใชในการจัดทําแบบสอบถามตอไป 

1.5.5  ออกแบบแบบสอบถามเกี่ยวกับประเด็นคณุภาพ เพื่อ 
 1.5.5.1 หาความสําคญัในแตละประเด็นคณุภาพ 
 1.5.5.2 หาความพึงพอใจในแตละประเด็นคณุภาพ 

1.5.5.3 จัดประเภทตามแบบจําลองของคาโน(Kano’s model) ในแตละประเด็น
คุณภาพ  

1.5.6 แจกแบบสอบถามใหกับกลุมผูใชบริการเปาหมายตามหองทุกๆคน 
1.5.7 วิเคราะหแบบสอบถามที่ไดกับคืนมา ดังนี ้
    1.5.7.1 วิเคราะหหาความสัมพันธระหวางความสาํคัญและความพึงพอใจในแตละ

  ประเด็นคณุภาพ ที่ผูใชบริการไดรับในปจจบุัน 
 1.5.7.2 วิเคราะหเพื่อจดัประเภทของประเด็นคณุภาพ ตามแบบจําลองของคาโน 
1.5.8 ทําการบูรณาการแบบจําลองของความสัมพันธระหวางความสําคัญกับความพึงพอใจ

(The importance-satisfaction model) และแบบจําลองของคาโน (Kano’s model) เขา
ดวยกัน แลวทําการวิเคราะหเพื่อเลือกประเด็นความตองการของผูใชบริการ ในการ
นําไปใชในการหาแนวทางในการสรางการพัฒนางานบริการตอไป 

1.5.9  วิเคราะหหาแนวทางในการสรางการพัฒนางานบริการ โดยใชเทคนคิการกระจาย
หนาที่เชิงคณุภาพ (Quality Function Deployment: QFD) และการ Benchmarking 

1.5.10 พิจารณาแนวทางการพัฒนาคุณภาพงานบริการที่ไดกับนโยบายในการดําเนินงาน
หอพักในปจจบุัน และสรางตัวช้ีวดัความสาํเร็จของแนวทางในการพัฒนางานบริการ 

1.5.11 ทําการการทบทวน การตรวจพิสูจนและตรวจรับรองการออกแบบและการพัฒนางาน
บริการกับผูที่เกี่ยวของ  

1.5.12 แนะนําแนวทางในการพัฒนาคุณภาพงานบริการของหอพักใหกับผูที่รับผิดชอบ 
รวมทั้งขอเสนอเชิงนโยบายการบริหารหอพัก 

1.5.14 สรุปขั้นตอนการดําเนินงานและจัดทํารายงานวิทยานิพนธ 
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บทที่ 2  

 

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 ในบทนีจ้ะเปนการนําเสนอทฤษฎีตาง ๆ ที่ใชในวิทยานิพนธฉบับนี ้ อันประกอบไปดวย 
เนื้อหาในสวนที่ทําใหเกิดความเขาใจในงานบริการ ไมวาจะเปน แนวความคิดเกีย่วกับงานบรกิาร 
ลูกคาและความพึงพอใจ และคุณภาพงานบริการ ทฤษฎีเร่ืองการออกแบบสอบถาม ซ่ึงเปนวิธีที่ใช
ในการเก็บขอมูล ทฤษฎีของแบบจําลองตางๆที่ใชในการวิเคราะหเพือ่วัดระดับคุณภาพงานบริการ 
และเนื้อหาในสวนที่ใชในการวิเคราะหหาแนวทางปรับปรุงและพฒันาคุณภาพงานบริการ ซ่ึงไดแก 
เทคนิคการกระจายหนาทีเ่ชงิคุณภาพ และการ Benchmarking สวนตัวอยางงานวจิัยที่เกี่ยวของนั้น
ไดนําเสนอไวในสวนทายของบทนี้ 
 
2.1   แนวความคิดเกี่ยวกับงานบริการ 
 

2.1.1 ความหมายของงานบริการ 
 

 พจนานกุรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530 ไดใหความหมายของคําวา “บริการ” 
หมายถึง “การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตางๆ”    
 ดังนั้น การบรกิาร คือ กระบวนการ / กระบวนกจิกรรม ในการสงมอบบริการจาก
ผูใหบริการ (บริการ) ไปยงัผูรับบริการ (ลูกคา) หรือผูใชบริการนั้นในทางวิชาการ คําวา บริการ 
(Service) ยังนยิามไดวา 
 บริการ คือ ส่ิงที่จับ สัมผัส แตะตองไดยาก และเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย  
บริการจะไดรับการทําขึ้น (โดย/จากบริกร) และจะสงมอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพื่อใชสอยบริการ
นั้นๆโดยทันท ีหรือในเวลาเกือบจะทนัทีทนัใดที่มกีารใหบริการนั้น 
 

  2.1.2    คุณลักษณะ 7 ประการแหงการบริการที่ดีนั้น มีดังนี ้(วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2539) 
 S = Smiling & Sympathy 
  ยิ้มแยมและเอาใจใสเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบากยุงยากของลูกคา 
 E = Early Response  
  ตอบสนองตอความประสงคจากลูกคาอยางรวดเร็วทนัใจ โดยมิทันไดเอย
  ปากเรียกหา 
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 R = Respectful 
  แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา 
 V = Voluntariness manner 
  ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจและเต็มใจทํา มิใชทําทําแบบเสีย
  มิได 
 I = Image Enhancing 
  แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการ และเสริมภาพพจนของ
  องคการดวย 
 C = Courtesy 
  กิริยาอาการออนโยน สุภาพและมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 
 E = Enthusiasm 
  มีความกระฉบักระเฉง และกระตือรือรนขณะบริการ จะใหบริการ 
  มากกวาที่คาดหวังเสมอ 
 
  2.1.3    ลักษณะ ของการบริการ (Characteristics services) 
 

 1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได ลูกคาไม
อาจชิม เห็น รูสึก หรือดมการบริการไดกอนซ้ือ 
 2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิต 
และการบริโภคในขณะเดยีวกัน แยกไมได เกินขอจํากัดทางดานเวลา โดยกลยุทธการใหบริการ คอื 
การกําหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการที่รวดเร็ว 
 3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของงานบริการไมแนนอนขึ้นอยูวา ผูขาย
บริการเปนใคร จะใหบริการเมื่อไร ที่ไหน อยางไร ทาํใหเกิดการพยากรณคณุภาพของการบริการ
กอนซ้ือเพื่อแกปญหาดังกลาว 
 4. ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) การใหบริการไมสามารถผลิตเก็บไวได
เหมือนสินคาอื่น ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความ
ตองการไมแนนอนจะทําใหเกิดปญหา คือ การบริการไมทันหรือไมมลูีกคา  
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2.2 ลูกคาและความพึงพอใจ 
 
 2.2.1    ลูกคา (Customer) คืออะไร ? 
 

 จากพจนานุกรม F&W Standard Desk Dictionary , New York (1984)  
 ลูกคา คือ บุคคล (หรือนิติบคุคล) ที่ซ้ือสินคา โดยเฉพาะอยางยิ่ง ผูซ้ือที่ซ้ือ (หรือ
การใชบริการ) กับสถานที่หรือองคกรใดเปนการประจําโดยสม่ําเสมอ 
 ความหมายของคําวา ลูกคา ในสายงานของทาน มหาบุรุษคานที 
 “ลูกคา คือ แขกคนที่สําคัญที่สุดที่ไดมาเยอืนเรา ณ สถานที่แหงนี้ เขามิไดมาเพื่อ
พึ่งพิงเรา เราตางหากที่ตองพึ่งการพาอาศยัเขา เขามิใชบุคคลที่มาขัดจังหวะการปฏบิัติงานของพวก
เรา หากแตวา การรับใช เขา คือ วัตถุประสงคแหงงานของพวกเรา หากแตวา การรับใชเขา คือ
วัตถุประสงค แหงงานของพวกเรา เขามิใชบุคคลแปลกหนา แตเขาคือสวนหนึ่งสวนหนึ่งของ
สถานที่แหงนี ้ บริการจากพวกเรามิใชการสังเคราะหเขา เขาตางหากที่กําลังสงเคราะหพวกเราดวย
ยอมใหพวกเรามีโอกาสไดรับใชเขา” 
 ในสายตาของตาของนักบรหิารคุณภาพงานบริการ แบงลูกคาออกเปน 2 ประเภท 
กลาวคือ 

• ประเภทแรก : ลูกคาภายนอก (A Client or Customer) หมายถึง บุคคลที่จายเงิน
เพื่อแลกกับบรกิาร  (an External Customer is The One Who Pay to Get 
Services) 

• ประเภทสอง : ลูกคาภายใน (An Employee) หมายถึง บคุคลที่ใหบริการเพื่อแลก
กับเงิน (an Internal Customer is the One Who Services to Get Pay) 

 
 ในเชิงการจัดการองคกรธุรกิจที่ใหบริการ ผูบริหารยุคใหมจะมองวา พนักงานของ
เขาทุกๆคน กค็ือลูกคาภายในขององคกร และลูกคาที่มาใชบริการกับองคกรของตนนั้นก็คือ ลูกคา
ภายนอกนัน่เอง ซ่ึงจะมาสัมผัสบริการจากองคกรธุรกิจ (ซ่ึงเปนนิติบุคคล) นั้นนั่นเอง 
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 ความสัมพันธระหวางลกูคาภายนอกกับลูกคาภายใน 
 

 
  ลูกคาภายนอก 

ใหธุรกิจใช
บริการตอเนื่อง
และผลกําไร 

 
การบริการที่ดี 

 
ลูกคาภายใน  

 
การดูแลดาน
บุคคลและ
พัฒนาให
อนาคต 

ความซื่อสัตย 
ความจริงใจ 
การทุมเท 
ความ

รับผิดชอบ 

 
 
 
 
 

กิจการ  
 นโยบายการจัดการของเจาของ 
 

รูปที่   2.1   แสดงแผนภูมิความสัมพันธระหวางลูกคาภายนอกและลูกคาภายใน 

 
 2.2.2    วิธีการติดตามและวัดผลความพงึพอใจของลูกคา (Tracking and Measuring  
             Customer Satisfaction) 
 

  1.   ระบบการติเตียนและใหคําแนะนํา  (Complaint and Suggestion Systems)  
   เปนการหาขอมูลทัศนคติของลุกคาเกี่ยวกบัผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท
ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางาน รวมทั้งขอเสนอแนะตางๆที่ธุรกิจนยิมใช ไดแก ธนาคาร 
โรงแรม โรงพยาบาล ภัตตาคาร หางสรรพสินคา เปนตน ธุรกิจเหลานี้จะมีกลองเพื่อรับความคิดเห็น
จากลูกคา 
  2.   จากการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Survey)  
   ในกรณีนี้จะเปนการสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา เครื่องมือที่ใชมากก็คือ การ
วิจัยตลาด วธีินี้บริษัทจะตองเตรียมแบบสอบถาม เพื่อคนหาความพึงพอใจของลกูคา โดยทั่วไป
ลูกคาไมสนใจเลือกวิธีแรก ลูกคาสวนใหญจะเปลี่ยนไปซื้อผูขายรายอื่นแทนที่จะเสนอคําติชมให
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บริษัทซึ่งเปนผลทําใหบริษทัตองสูญเสียลูกคา เทคนิคตางๆ ที่ใชสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ก็
คือ 

2.1   การใหคะแนนความพึงพอใจ (Rating Customer Satisfaction) ที่มีผลผลิต
ภัณฑหรือบริการ โดยอยูในรูปของการใหคะแนน เชน ดีมาก ดี พอใช ควร
ปรับปรุง 

2.2   การถามวาลูกคาไดรับความพอใจหรือไมพอใจในบริการอยางไร 
2.3   การถามใหลูกคาระบปุญหาจากการใชผลิตภัณฑ การบริหารและเสนอแนะ

ประเด็นตางๆที่จะแกไขปญหาเหลานัน้วิธีเรียกวา การวิเคราะหปญหา 
(Problem Analysis) 

2.4   การถามลูกคาเพื่อใหคะแนนคุณสมบัติตางๆ และการทํางานของผลิตภัณฑ 
วิธีนี้จะชวยใหทราบถึงจุดออน จุดแข็งของผลิตภัณฑ 

2.5   การสํารวจความตั้งใจในการซื้อซํ้าของลูกคา (Repurchase Intention) 
2.6   การเลือกซ้ือโดยกลุมที่เปนเปาหมาย (Ghost Shopping) วิธีนี้จะเชิญบุคคลที่

คาดวาจะเปนผูซ้ือที่มีศักยภาพ ใชวิเคราะหจุดแขงและจุดออนในการซื้อ
สินคาของบริษัทและคูแขงขัน พรอมทั้งระบุปญหาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ 

 
  3.   การวิเคราะหถึงลูกคาท่ีสูญเสียไป (Lost Customer Analysis)  
 

   ในกรณีนี้จะวเิคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมที่เปลี่ยนไปใชตราสินคาอ่ืน บริษัท 
IBM ไดใชกลยุทธนี้เพื่อทราบถึงสาเหตุตางๆ ที่ทําใหลูกคาเปลี่ยนใจ เชน ราคาสูงเกิน ราคาสูง 
บริการไมดีพอ ผลิตภัณฑไมนาเชื่ออาจจะศึกษา อาจจะศกึษาถึงอัตราการสูญเสียลูกคาดวย 
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2.3   คุณภาพของบริการ (Service Quality)  
  
 2.3.1   คุณภาพ (Quality) คอื 
 

 คุณภาพของสนิคา (Product Quality) หมายถึง  
 1. ความสอดคลองกับขอกําหนด (Conference to Requirements) 
 2. ความเหมาะสมตอการใชสอย (Fitness for Use) 

3. ระดับของคุณประโยชนแหงคุณสมบัตขิองสินคา ที่เอื้ออํานวยตอผูใชสอยและ
ตอบสนองตอความตองการที่ตองการที่ตั้งใจ หรือคาดหวังกอนใชสอยสินคา หรือ
ผลิตภัณฑนัน้ 
 

คุณภาพของบริการ คือ  
 1.  ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
 2.  ระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา 
 3.  ระดับความพึงพอใจของลกูคาหลังจากไดรับบริการไปแลว 

 วัตถุประสงคดานคุณภาพบริการ 
 Karl Albrecht กลาววา “ความสําเร็จในการบริหารธุรกิจบริการในปจจุบนั หาใชการ
บริหารองคกรบริการอีกตอไปแลว หากแตวา เราตองบรหิารความคาดหวังของลูกคา ที่มีตอองคการ
ที่ใหบริการนัน้ตางหาก” 
 
 2.3.2   ปจจัยคุณภาพบริการ คือ อะไร? 
 

ปจจัยคณุภาพภาพบริการ มักประกอบดวยคํา  2 คํา มีความหมายแตกตางกันเล็กนอย 
กลาวคือ  

Characteristics of Service Quality หมายถึง ลักษณะจําเพาะทางคุณภาพของบริการ มุงเนน
ที่ลักษณะพิเศษเฉพาะตวัของผูใชบริการหรือตัวบริการนัน้ๆ 
 Attribute of Service Quality หมายถึง คุณลักษณะทางคณุภาพของบรกิาร มุงเนนถึงหนวย
วัด หรือประเด็นเปรียบเทียบ หรือมาตราวัดทัว่ไป ที่ใชวัดเปรยีบเทียบ 
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 2.3.3   Service Cycle คืออะไร 
Service Cycle หรือ วงจรบริการ   หมายถึง กระบวนการทํากิจกรรมบริการตางๆ

แตละขั้นตอนเรียงลําดับกัน ตามลักษณะธรรมชาติของบริการนั้นๆ ตั้งแตเร่ิมตน จนกระทั่งจบ
กระบวนการ หรือข้ันตอนการใหบริการนัน้ๆ 
 หลักการควบคุมคุณภาพงานบริการ 

1. ควบคุมมาตรฐานของทุกกจิกรรมในแตละสถานี / หนวยบริการ  
2. คุณภาพของงานบริการใดๆ ตองวัดจากผลรวมของความพึงพอใจที่ลูกคาไดรับ ตลอด

ทั้งวงจรบริการ (Service Cycle) 
3. ในแตละสถานีบริการ / หนวยบริการ จะประกอบดวยหลายๆสัมผัส บริการ (Moment 

of Truth) 
4. ดังนั้นกลาวโดยสรุปแลว การควบคุมคุณภาพของงานบริการ  จึงเปนการควบคมุ

คุณภาพของกจิกรรมบริการในทุกๆ Moment of Truth ของสถานีบริการทุกๆแหง 
ตลอดทั้งวงจรบริการนั่นเอง หรือที่เรียกวา วิธีการ / ปรัชญาการบริหารการควบคุม
คุณภาพเชนนีว้า  “TQC (Total Quality Control)” 

 

2.4   แบบสอบถามการสรางและการใช  
  
 2.4.1   วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล  
  วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่องานวิจยัสามารถทําไดหลายวิธี โดยแบงเปนวิธีการ
ใหญๆ ได 3 วธีิ (บุญธรรม, 2542) คือ 

1) การสังเกตการณ (Observation) ทั้งการสังเกตการณแบบมีสวนรวม (Participant 
Observation) และการสังเกตการณแบบไมมีสวนรวม (Non-participant 
Observation) หรืออาจจะแบงเปน การสังเกตการณแบบมีโครงสราง 
(Structured Observation) และการสังเกตการณแบบไมมีโครงสราง 
(Unstructured Observation) 

2) การสัมภาษณ (Interview) นยิมมากในทางสังคมศาสตร โดยเฉพาะการ
สัมภาษณโดยใชแบบสอบถาม  (Questionnaire) การสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-
depth Interview) หรืออาจจะจําแนกเปนการสัมภาษณเปนรายบุคคล และ
การสัมภาษณเปนกลุม เชน เทคนิคการสนทนากลุม (Focus Group Discussion) 
ซ่ึงนิยมใชกนัมาก 

3) การรวบรวมขอมูลจากเอกสาร เชน หนงัสือ รายงานวจิัย วิทยานิพนธ บทความ 
ส่ิงพิมพตางๆ เปนตน 
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 การใชกระบวนการสนทนากลุม (Focus Group Discussion) เปนที่นยิมกันมากใน
งานวิจยั ซ่ึงเปนวิธีการวจิัยเชิงคุณภาพ เพื่อใหไดขอมลูที่สามารถนํามาตรวจสอบกบัแบบสอบถาม
ได และสามารถไดขอมูลเพิ่มเติมในเชิงทีลึ่กและละเอยีดกวาแบบสอบถามที่อาจมีขอจํากัด โดยจะ
มุงไปสูกลุมใดกลุมหนึ่งเปนผูประเมิน  
 
 2.4.2   การจัดทําแบบสอบถาม  
 

  การสรางและการใชแบบสอบถามนั้นเปนสิ่งที่จําเปนในการหาขอมลูของงานวิจัย 
ซ่ึงการสรางแบบสอบถามและการใชแบบสอบถามนั้นสามารถทําไดโดยงาย แตการสราง
แบบสอบถามที่ดีนั้นเปนสิ่งที่ยากเพราะตองมีขั้นตอนการสรางแบบสอบถามหลายขั้นตอนเพื่อให
ผูตอบแบบสอบถามเขาใจ อันจะยังผลทําใหผูวจิัยไดขอมูลอยางครบถวนและตรงกบัวัตถุประสงค
ของการวิจยั วิธีการจากลางขึ้นบน (Bottom up) เปนอีกวิธีหนึ่งในการไดมาซึ่งขอมูลทางดาน
ความรูสึกนึกคิดของผูตัดสินใจ ซึ่ง Bottom up คือวิธีการพิจารณาจากตัวเลือก โดยพิจารณาถึงจุด
แข็งและจดุออนของแตละตวัเลือก โดยในการทําการวจิัยที่ตองการความรูสึกนึกคดิของผูตัดสินใจ
ในการกําหนดเกณฑการประเมินวิธีการจากลางขึ้นบนถือเปนวิธีการหนึ่งของวิธีเบื้องตนใน
การศึกษาถึงขอดีและขอเสียของแตละทางเลือกที่จะประเมินในการวิจยั 
  การจัดทําแบบสอบถามตองประกอบดวยข้ันตอนในการสรางแบบสอบถาม การแปล
คําตอบออกมาเปนคาหรือคะแนน  การวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม และการเสนอผลวิเคราะห  ซ่ึง
ดร.อุทุมพร จามรมาน (2530) ไดใหแนวทางในการสรางแบบสอบถามที่ดี ดังตอไปนี้
 ขั้นตอนในการสรางแบบสอบถาม (อุทุมพร,2530)   ประกอบดวย 

1) กําหนดวัตถุประสงคของแบบสอบถาม 
2) กําหนดหมวดหรือประเด็นหลักของเนื้อหา 
3) แจกแจงประเด็นหลักเปนประเด็นยอย 
4) กําหนดจํานวนขอคําถาม 
5) กําหนดประเภทของคําถาม 
6) กําหนดรูปแบบของคําถาม 
7) ตรวจสอบความสอดคลอง 
8) จัดทําแบบสอบถามฉบับราง 

 

เมื่อรวบรวมคาํตอบจากแบบสอบถามที่ได จําเปนตองมีการแปลผลจากแบบสอบถาม
ออกมาเปนคาหรือคะแนน เพื่อสรุปขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามใหตรงกับวตัถุประสงคของการ
วิจัย 
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 2.4.3   การแปลคําตอบออกมาเปนคาหรือคะแนน    
 1)     แบบสอบถามแบบปลายเปด 
  ผูสรางแบบสอบถามรวบรวมคําตอบที่ได จําแนกตามกลุมทีม่ีคําตอบ
คลายกัน หรืออยูในพวกเดยีวกัน แจงนับ และรายงาน โดยบรรยายสาระคําตอบเหลานั้น  
     2)     แบบสอบถามแบบปลายปด 
  ผูสรางแบบสอบถาม จําแนกคําตอบเปน 2 ประเภท คือคําตอบในทางที่ดี
ทางบวก เชน เรียบรอยดี พอใจมาก สนใจมาก ฯลฯ โดยกําหนดคาใหเปนขอละบวก 1 คะแนน (+ 
1) สวนคําตอบที่แสดงแนวโนมในทางลบ หรือปฏิเสธ เชน สับสน ไมพอใจมาก ไมสนใจมาก 
กําหนดคาใหเปนขอละลบ 1 คะแนน (-1) 
     3)     แบบสอบถามแบบประมาณคา 
  ถาเปนการประมาณคาแบบ 3 ชอง คือ 3, 2, 1, คา 3, 2, 1 เปนคะแนนที่ผูตอบ
ไดรับ เชน 

3                     2                    1   

เรียบรอย สับสน 

งานบริหารแผนก   
 
  
  ผูที่ตอบหรือเช็คที่เลข 3 เพราะเห็นวางานบริหารแผนกฯ เปนไปอยาง
เรียบรอยจะไดคาเทากับ 3 คะแนน ถาเปนการประมาณแบบ 5, 7, 9 ชวงก็ทําเชนกนั โดยกําหนดจุด
ที่เขาเช็คคําตอบเปนคาที่เขาไดรับเมื่อผูสรางแบบสอบถามกําหนดคาหรือคะแนนของการตอบได
แลว จึงดําเนนิการตรวจแบบสอบถามที่สงกลับคืนมาของทุกคนจนหมด แลวจึงทาํการวิเคราะห
ขอมูล 
 

 2.4.4   การวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม 
  การวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามควรพิจารณาจากหลักเกณฑดังนี้ คือ 

1) ลักษณะของขอมูลเปนอยางไร 
2) จุดมุงหมายในการวิเคราะห แยกได 2 แบบ คือ  

(ก) เพื่อบรรยายขอมูล 
(ข) เพื่อสรุปจากกลุมตัวอยาง (Sample)ไปยังประชากร (population) ซ่ึงทาง

สถิติศาสตรเรียกวา Inferential Statistics (สถิติสรุปอางอิง) 
3) ตัวแปร(Variable) ที่เกีย่วของในการวิจัยมอีะไรบาง จํานวนเทาใด 
4) จํานวนกลุมตวัอยางที่ศกึษา เชน ศึกษาบคุคล 1 กลุม หรือศึกษามากกวา 1 

กลุมขึ้นไป ในการศึกษาที่มากกวา 2 กลุม สามารถทําการเปรียบเทียบระหวาง
กลุมตัวอยางได 
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2.4.5   การเสนอผลวิเคราะห 
   

  ในการเสนอผลวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามไมนิยมเสนอผลวิเคราะหรายขอ 
หากแตนิยมเสนอผลวิเคราะหตามวัตถุประสงคของการสรางแบบสอบถามและตามประเด็นหลัก
ของการสราง ดังนั้นการยอนกลับไปหาวตัถุประสงคของการสรางและประเดน็หลักในการสราง จึง
เปนความจําเปนและถาผูสรางสามารถกําหนดขอคําถามตางๆ ภายในแตละประเดน็ใหมีรูปแบบ
เดียวกันตั้งแตตน การวิเคราะหกจ็ะงายและสะดวกในการเสนอผล 
 
2.5 “important-satisfaction” model  
 
 ในแบบจําลองนี้ มิติทางแนวนอนแสดงถึงดีกรีความสําคญัของประเด็นที่ทําใหเกิดคณุภาพ 
สวนมิติทางแนวตั้งแสดงถึงระดับความพึงพอใจของประเด็นที่ทําใหเกดิคุณภาพเหลานั้น ในการ
พิจารณาระหวางความสัมพนัธของทั้ง 2 มิติ สามารถแบงความสัมพันธออกเปน 4 ดาน ไดแก 
 

1. Excellence area ประเด็นที่อยูในดานนี ้ คือ ประเด็นที่ทําใหเกิดคณุภาพที่ลูกคา
เจาะจงใหความสําคัญและอยูในระดับที่ลูกคารูสึกพึงพอใจ บริษัทควรจะรักษา
ระดับของประเด็นเหลานี้ไว 

2. To-be-improved area ประเด็นที่อยูในดานนี้เปนประเด็นที่ลูกคาใหความสําคัญ 
แตยังไมสามารถทําใหถึงระดับตามความคาดหวังของลูกคา ดังนั้นบริษัทควรจะ
ใหความสนใจในประเด็นเหลานี้เพื่อไดรับในการปรับปรงุในทันท ี

3. Surplus area ประเด็นที่อยูในดานนี้ ลูกคาจะไมใหความสําคัญมากนัก แตลูกคามี
ความพึงพอใจในประเด็นเหลานี้ ทางบริษัทไมจําเปนตองใหความสนใจใน
ประเด็นเหลานี้ แตถาทางบริษัทตองการลดคาใชจาย ก็สามารถลดคาใชจายใน
ประเด็นดานนีล้งไดโดยจะไมสงผลเสียตอผลทางดานคุณภาพ 

4. Care-free area สําหรับประเด็นที่ทําใหเกิดคุณภาพที่อยูในดานนี ้ ความพึงพอใจ
ของลูกคาอยูในระดับต่ํา แตลูกคาจะใหความสําคัญของประเด็นเหลานี้คอนขาง
นอย ดังนั้นทางบริษัทจึงไมจําเปนตองวิตกกับประเด็นเหลานี้เพราะประเดน็
เหลานี้ไมมีผลตอกระบวนการประเมินคุณภาพ 

 

 ถึงแมวาแบบจาํลองความสัมพันธระหวางความสําคัญและความพึงพอใจในประเด็นทีใ่ห
เกิดคุณภาพจะมีรูปแบบโครงสรางคอนขางงาย แตแบบจําลองนี้สามารถใหขอมูลที่มีประโยชนใน
การดําเนนิงานดานคณุภาพขององคกร การวิเคราะหระดับความสําคัญและระดับความพึงพอใจ
สามารถใหขอมูลที่มีประโยชนไดมากกวาการสํารวจแบบธรรมดา 
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รูปที่   2.2   The importance-satisfaction model 
 
 
2.6 “Kano’s model” 
 

 ในป 1994 คาโนไดพฒันาแบบจําลองในการในการจัดประเภทของประเด็นทีท่ําใหเกิด
คุณภาพ ตามความสามารถของประเด็นทีจ่ะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงสามารถแบงได 3 
ประเภท ดังนี ้

 

1. Attract quality attribute  
 เปนประเด็นทีท่ําใหเกิดคุณภาพประเภทที่ลูกคาไมไดคาดหวัง แตถามีจะกอใหเกดิ

ความพึงพอใจอยางมาก และมักจะกอใหเกดิตลาดใหม 
2. One-dimensional quality attribute  
 เปนสิ่งที่ลูกคาตองการและมกัจะบอกกับผูผลิต ซ่ึงประเด็นที่ทําใหเกดิคุณภาพประเภท

นี้เมื่อเพิ่มขึ้น(เปลี่ยนแปลงไปในทิศทางทีด่ีขึ้น) จะกอใหเกิดความพงึพอใจของลูกคา
มากขึ้น เชน การประหยดัน้ํามันของรถยนต ยิ่งรถยนตยิ่งประหยดัน้ํามันมากเทาไร 
ลูกคาจะพึงพอใจมากขึ้นเทานั้น 

3. Must-be quality attribute 
 ลูกคาจะคาดหวังวาจะตองม ี เมื่อไมมีจะกอใหเกดิความไมพึงพอใจ แตถามีจะไม

กอใหเกิดความพึงพอใจเพิ่มขึ้น เพราะคิดวาเปนสิ่งที่ตองมีเปนปกต ิ ซ่ึงลูกคาจะไม
บอกแตอาจจะรูไดจาก Customer’s Complaints เชน รถยนตที่ซ้ือมาใหมจะตองไมมี
รอยขีดขวนทีผิ่ว ถามีรอยขีดขวนและลูกคาสังเกตเห็นจะกอใหเกิดความไมพึงพอใจ 
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 เมื่อเวลาผานไปลักษณะความตองการของลูกคาจะเปลี่ยนไป กลาวคอื  เมื่อเวลาผานไป
คูแขงสามารถพัฒนาผลิตภณัฑใหมีลักษณะทีใ่กลเคียงกับลักษณะที่เปน Attract quality attribute 
ลูกคาจะเกิดความรูสึกวาเปนสิ่งที่ควรมี ลักษณะนั้นจะเปลี่ยนไปเปน One-dimensional quality 
attribute และเมื่อลักษณะนั้นเปนสิ่งที่คาดหวังวาจะตองมี ก็จะเปลี่ยนไปเปน Must-be quality 
attribute เชน เดิมเมื่อมีระบบ Central lock เปน Attract quality attribute แตเมื่อเวลาผานไปลูกคาจะ
รูสึกพอใจถารถยนตมีระบบ Central lock ลักษณะนี้จะเปลี่ยนจาก Attract quality attribute มาเปน 
One-dimensional quality และตอมาถารถยนตไมมีระบบ Central lock จะกอใหเกิดความไมพึง
พอใจตอลูกคาในที่สุด 
 

 
 

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

 
  การแปรหนาที่ดานคุณภาพเปนกระบวนการพัฒนาผลิตภัณฑและกระบวนการ
ผลิต ที่มีการพิจารณารวมไปถึงลักษณะของผลิตภัณฑทีเ่ปนที่ตองการของลูกคา โดยมีการทําการ
วิจัยตลาดเพื่อศึกษาถ ความตองการของลูกคา และนําเอาความตองการของลูกคามาแปรใหเปน
ขอกําหนดทางวิศวกรรม และกระบวนการผลิต โดยใชเทคนิคทางวิศวกรรมในการวิเคราะหเพื่อทํา
การออกแบบและผลิตผลิตภัณฑใหไดทั้งมาตรฐานทางวิศวกรรม และตรงตามความตองการของ
ลูกคาเพื่อสรางความมั่นใจวาผลิตภัณฑถูกออกแบ

ึง

บ และผานกระบวนการผลิต โดยการคนหา
วิธีการท
  พ เปนเทคนิควธีิที่นายโยชิ อากาโอ แหงมหาวิทยาลัยทา

 และนายฟกูาฮารา แหงสมาคมควบคุมคุณภาพกลางแหงญีปุ่น เปนผูพัฒนาขึ้นจากแนวคิด
ในการควบค ณ 
เปนครั้งแรก
กวางขวางและแพ
บริดจคอรปอเรช
แพรหลายในอตุส
สงมอบใหบริษัท
การใหคําปรึกษา
 

2.7. ความหมายของการแปรหนาที่ดานคุณภาพ หรือ QFD ไดมีนักวิชาการหลายทาน
ไดใหความหมายไวดงันี ้

 

•  กลาววา Quality Function หมายถึง หนาทีท่ี่ฟอรมเปนคุณภาพ 
• Akao (1990) กลาววา Quality Function Deployment หมายถึง การเปลี่ยนอุปสงค

และพฒันาคุณภาพใหกลายเปน

ละ
ยางงายๆ วา QFD คือ การแปรคุณภาพโดยการแปรหนาที่ดาน

tion) 
 

 

ี่ดีที่สุดในการผลิต ภายใตตนทุนที่เหมาะสม 
การแปรหนาที่ดานคุณภา

มากาวา
ุมคุ ภาพทีน่ักวชิาการชาวอเมริกันหลายทานไดเสนอไว มีการนําเอาเทคนิคนี้ไปใช
ที ่ อูตอเรือโกเบ ของมิตซูบิชิ ประเทศญี่ปุน ในป 2515 ตอมามีการนาํเอาไปใชอยาง

รหลายในเวลาตอมา QFD ไดถูกนําไปใชในสหรัฐอเมริกาในป 2526 โดย เคม
ั่น ที่ชิคาโก และตอมาโดยบริษัทรถยนตฟอรดซึง่เปนผูผลักดันใหเทคนิควิธีนี้
าหกรรมของอเมริกัน โดยการแนะนําใหผูสงมอบที่ขายชิ้นสวน และผลิตภัณฑที่
นําเทคนิควิธีนี้ไปใช ปจจุบันมีหนวยงานหลายแหงในสหรัฐอเมริกา ที่ทําหนาทีใ่น
แนะนํา และฝกอบรมในเรื่องนี้ 

1 

Juran (1988)

ของลูกคาใหอยูในรูปคณุลักษณะทางคุณภาพ 
ผลิตภัณฑสําเร็จรูป ดวยวธีิการเชิงระบบที่อาศัยความสัมพันธระหวางอุปสงคกับ
คุณลักษณะ โดยเริ่มตนจากคุณภาพของแตละองคประกอบของหนาทีแ่ลวขยายผล 
ดวยการแปรเขาสูคุณภาพของแตละชิ้นสวน แ ของแตละกระบวนการตามลาํดบั 
โดยอาจกลาวไดอ
คุณภาพ (Deployment of Quality through deployment of quality func
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2.7.2 
)

 

•

•  (Information Management) 
สารสนเทศที่เกี่ยวของไดโดย

นเดียวในการทําการ

รว ยว

ักการและวิธีการของการแปรหนาท่ีดานคุณภาพ 

 QFD เปนกระบวนการในการบริหารการออกแบบ
ลู

ร (How) ที่จะตอบสนองสิ่งเหลานั้นใหสําเร็จลุลวงไปได จดุไหนที่มีความสัมพันธหรือ
ขัดแยง พ ัน ความยากงายในทางเทคนิคที่ใช
ในการทํากา ป

 

วัตถุประสงคของการแปรหนาท่ีดานคุณภาพ (Quality Function Deployment 
หรือ QFD  

• เนนความสําคญัที่ลูกคา (Focus on the customer) 
ําใQFD จะท หเกิดความพยายาม ในการคนหาความตองการอยางแทจริงของลูกคา 

และกําหนดวธีิการในการทีจ่ะทําใหบรรลุความตองการดังกลาวอยางเหมาะสม ทํา
ใหความผิดพลาดอันเนื่องจากผลิตภัณฑใหม มีคุณภาพไมตรงกับความตองการ
ของลูกคา ลดลง 

 การลดเวลาการออกสูตลาดของผลิตภัณฑ (Reduce time to market)  
QFD จะชวยจัดการเกี่ยวกบัความไมแนนอน (Level of uncertainty) ในการ
ออกแบบ ทําใหปญหาความลาชาในการออกผลิตภัณฑใหมลดลง อันเนื่องจาก
จํานวนการเปลี่ยนแปลงแบบและการทบทวนแบบลดลง 
ารจัดการสารสนเทศก

QFD ชวยทําใหองคการจัดโครงสรางเกี่ยวกับ
ลักษณะเปนการเขียนขอมูลจํานวนมากลงบนกระดาษแผ
วิเคราะห 

• การพัฒนาความ มมือกันระหวางฝายการตลาดกับฝา จิัยและพัฒนา 
การใชเทคนิค QFD จะทําใหมีการรวมมอืกันระหวางบคุลากรทั้งสองฝาย ในการ
รวมกันแสดงความคิดเหน็เพื่อการพัฒนาผลิตภัณฑใหม เปนการประสานความ
รวมมือทําใหเกิดความราบรืน่ และความถูกตองชัดเจนในการดําเนินการออกแบบ
และผลิต 
 

2.7.3 หล
 

การแปรหนาที่ดานคุณภาพ หรือ
วางแผนการออกแบบผลิตภณัฑ โดยจะชวยลดภาระดานเอกสารคือ พยายามทีจ่ะบันทกึขอม
จํานวนมากลงในกระดาษแผนเดียว เพื่อใหนักออกแบบสามารถเปรียบเทียบ และมองเห็นภาพรวม
ของระบบไดดี โดย QFD จะประกอบดวย อะไร (What) ที่เปนความตองการของลูกคา และจะทํา
อยางไ

จิารณาหาจดุออน และจุดแข็งเมือ่เปรียบเทียบกับคูแขงข
รแ รหนาทีด่านคุณภาพ เครือ่งมือที่ชวยในการทํา QFD คือ New 7 tools 
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กระบวนการแปรหนาที่ดานคุณภาพ 
  พัฒนาการและเงื่อนไขที่เปนขอแตกตางของผลิตภัณฑทาํใหกระบวนการในการ
แปรหนาทีด่านคุณภาพมีความแตกตางกันไปตามแตหนวยงาน รูปแบบที่คอนขางแพรหลาย ซ่ึง
เสนอโด
ดังนี ้

ให
เปนคุณสมบ ขิอ ือที่ถือ

พันธระหวางความตองการของลูกคากับคุณลักษณะที่สามารถตอบสนองความตองการนัน้
ได จากข

2. ing) 
ั

และชิ้นสวน โดยการใชเครื่องมือที่เรียกวา ตารางเชื่อมโยงแบบ (Design Matrix)  

ปรเปน
ดทางด นการผลิตโดยเค วา ตารางเชือ่มโยงปฏิบ erating 

 การ ีย่วกับ  planning) 
 ําห ม

และท เคร  ตารางเชือ่มโยงการ

และเครื่องมือที่ใชในกระบวนการแปรหนาที่ดานคุณภาพ 

ั้นตอน เคร่ืองมือ 

ยสถาบันผูสงมอบ อเมริกัน ไดเสนอกระบวนการแปรหนาทีด่านคุณภาพออกเปน 4 ระยะ 

1. การวางแผนเกีย่วกับผลิตภัณฑ (Product planning) 
 เปนขั้นตอนทีจ่ะแปรความตองการหรือเสียงของลูกคา (Customers’ Voice) 
ัต งผลิตภัณฑ (Product characteristics) โดยใชเครื่องม วาเปนหวัใจของการทํา 

QFD ที่เรียกวา บานแหงคณุภาพ (House of Quality, HOQ) มีลักษณะเปน matrix ที่ใชแสดง
ความสัม

ัน้ตอนนี้จะทําใหไดขอกําหนดของผูผลิต 
การกําหนดรายละเอียดเกีย่วกับชิ้นสวน (Part deployment หรือ Component plann
 เปนขั้นตอนทีจ่ะนําเอาคณุสมบัติของผลิตภณฑมาแปรเปนขอกําหนดของ

ผลิตภัณฑ
3. การกําหนดรายละเอียดเกีย่วกับกระบวนการ (Process planning)  

 เปนขั้นตอนทีจ่ะนําเอาขอกําหนดของผลิตภัณฑ และชิ้นสวนมาแ
ขอกําหน านกระบว รื่องมือที่เรียก ัติการ (Op
Matrix) 

4. กําหนดรายละเอียดเก
เปนขั้นตอนทีแ่ปรขอก

การผลิต (Production
นดทางดานกระบวนการผลิตใหเปน าตรฐานการ

ปฏิบัติการ ําการควบคมุโดยการใช ื่องมือที่เรียกวา ควบคุม (Control 
Matrix) 
สําหรับรายละเอียดของลักษณะการทาํงานในแตละระยะดังแสดงในตารางที่ 2.1 
ตารางที่   2.1   INPUT/OUTPUT 
 

ข  INPUT OUTPUT 
ระยะที ่1 ความตองการ คุณสมบัติผลิตภัณฑ HOUSE OF QUALITY 
ระยะที ่2 คุณสมบัติผลิตภัณฑ 

ขอกําหนดผลติภัณฑและชิน้สวน 
DESIGN MATRIX 

ระยะที ่3 ร OPERATING MATRIX ขอกําหนด กระบวนกา
ระยะที ่4 CONTROL MATRIX กระบวนการ มาตรฐานการควบคุม 
แหลงขอ QFD Work for you  
 

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

•

RELATION MATRIX) 
โดยการประเมินการแขงขัน 

POSITIONING) 
• 
• การ ALUE DETERMINATION) 
ตัวอ

 
2.7.

 

รลุตาม voice of 

โยชนตอการแขงขันใน

3. ลดจํานวนครั้งในการเปลี่ยนแปลงแบบทางวิศวกรรม อันเนื่องจากขอจํากัดดาน
ความรูทางดานวิศวกรรม ความผิดพลาด หรือ ความคลาดเคลื่อน 

4. ชวยในการพฒันาการฝกอบรม ความรูดานวิศวกรรมตลอดจนความสัมพันธ
ระหวางฝายตาง ๆ แกผูรับผิดชอบดานการวางแผน 

5. ชวยลดความขดัแยงเกีย่วกับความตองการของการออกแบบได 
6. ชวยลดเวลาในการพัฒนาผลิตภัณฑ 
7. ชวยลดตนทุนในดานวิศวกรรม การผลิต และการบริการ 
8. ชวยในการพฒันาคุณภาพของผลิตภัณฑ และการบริการ 

บานแหงคณุภาพ (HOUSE OF QUALITY, HOQ) 

 เปนเครื่องมือที่ใชในการแปลงความตองการหรือเสียงของลูกคาใหเปนคุณสมบัติ
ฑที่เปนหวัใจของการทํา QFD บานแหงคณุภาพมีองคประกอบสําคัญอยู 8 สวน 
เสียงของลูกคา (CU STOMERS’ VOICE) 

• การใหอัตราความสําคัญ (IMPORTANCE RATING) 
• คุณสมบัติของผลิตภัณฑ (PRODUCT  CHARACTERISTICS) 
• ตารางเชื่อมโยงความสัมพันธ (RELATIONSHIP MATRIX) 
• ตารางเชื่อมโยงความเกีย่วพนัธ (COR
• การวางแผนคณุภาพ (QUALITY PLANNING) 

(COMPETITIVE EVALUATION) และการวางตําแหนง (STRATEGIC 

การประเมินทางเทคนิค (TECHNICAL EVALUATION) 
กําหนดคาเปาหมาย (TARGET V

ยางบานแหงคุณภาพดังแสดงในรูปที่ 2.2 

4 ประโยชนท่ีไดจากการทํา QFD 

1. เพิ่มหลักประกันใหกับลูกคาในการที่จะทาํใหผลิตภณัฑใหมบร
customer 

2. เพื่อใหไดมาอยางมีระบบถึงพื้นที่เปาหมายที่จะใชเปนประ
การเพิ่มสวนแบงทางการตลาด 
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ูปที่   2.4   แสดงตัวอยางของโครงสรางแตละสวนของบานแหงคณุภาพ (House of Quality, HOQ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ร
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2.8   Benchmarking 
 
  คําศัพทสําคัญๆ ที่ไดพบและไดยนิบอยๆ ในหนังสือหรือตํารา Benchmarking 
ตางๆ และทําใหเกิดความสบัสนในเรื่องความหมาย คือ คําวา Benchmark, Benchmarking, และ 

ark คือ อะไร 

 
ภาพ (Quality improvement) คําวา Benchmark 

หรือยัง ดังนัน้ทําใหเราตองมีการวัดเปรยีบเทียบอยูตลอดเวลา 
 มีผูใหนยิามคําวา Benchmarking มากมายหลายคําจํากดัความ ซ่ึงรวมความทั้งหมด

คือวิธีการ ในการวดัและเปรียบเทยีบ ผลิตภัณฑ บริการ และ
ธีการปฏิบัติกับ

 หรืออีกนัยหนึง่คือ  เปนกระบวนการของการวัด  หรือการคนหา Benchmark เพื่อ

หรูวาใครที่เปนผูปฏิบัติไดดีที่สุด และเขามีวิธีการ

ารถกอใหเกดิผลที่เปนเลิศ ซ่ึงรวมความแลวพอจะสรุป

 Best Practices คือวิธีการปฏิบัติ ที่ทําใหองคกรประสบความสําเร็จ หรืออาจกลาว
ดวาคือการปฏิบัติที่นําใหองคกรสูความเปนเลิศ 

Best Practice ซ่ึงอันที่จริงแลวคําสามคํานี้เปนคําที่มีความหมายเกี่ยวของสัมพันธกันอยางใกลชิด ซ่ึง
จะนํามาพิจารณาเปนคําๆไป 
 
 2.8.1   Benchm
 

  ความหมายของ Benchmark ที่เราตองใหความสนใจคือความหมายที่เกี่ยวของกับ
การปรับปรุงองคกร ตามตําราของการปรับปรุงคุณ
หมายถึง Best-in-Class คือผูที่เกงที่สุดในโลก ซ่ึงผูที่ดีทีสุดหรือเกงที่สุดนี้ คือ ตนแบบที่ผูอ่ืนจะใช
วัดเพื่อเปรียบเทียบความสามารถของตนเอง 
  Benchmark จะเปนสิ่งที่ไมอยูกับที่ตลอดเวลา สามารถขยับขึ้นไปไดเร่ือยๆ ขึ้นอยู
กับวามีผูที่มาลมแชมป
 
พอจะสรุปออกมาไดวา 
  “Benchmarking 
วิ องคกรที่สามารถทําไดดกีวา เพื่อนําผลของการเปรียบเทียบมาใชในการปรับปรุง
องคกรของตนเอง เพื่อมุงสูความเปนเลิศในธุรกิจ” 
 
นําไปสูการไดมาซึ่งวิธีปฏิบัติที่ดีที่สุด (Best Practices) ที่จะนาํกลับมาประยุกตใชในการปรับปรุง
องคกรของตนเอง ผลที่ไดรับจากการทํา คือ ทําใ
ปฏิบัติอยางไร 
 
 2.8.2   Best Practices คืออะไร 
 

  American Productivity & Quality Center (APQC) ไดใหคําจํากดัความคําวา Best 
Practices ไววา คือการปฏิบัติทั้งหลายที่สาม
ไดวา 
 
ไ
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  อันที่จริงแลวคําวา ดีที่สุด (Best) ของคําวา Best Practices นี้เปนคําทีใ่หความหมาย
 คําวา ดีที่สุด อาจจะไมไดหมายถึง
องคกรหนึ่งเทานั้น เพราะแตละ

ุรกิจและปจจยัภายในขององคกรที่แตกตางกันไป ดังนั้น Best 
ร ดกระบวนการหนึ่งเพยีงอยางเดียว แต

 การทํา Benchmarking ก็เพือ่ที่จะคนหาผูที่ปฏิบัติไดดีทีสุ่ด หรือ Best Practices
ั่นเอง 

2.8.3   ความสัมพันธของ Benchmark, Benchmarking, Best Practices 

 ความสัมพันธของสามคํานี้อาจแสดงไดดังรูป 

 

 Benchmarking เปนกระบวนการเรียนรูวธีิการปฏิบัติจากผูอ่ืน ซ่ึงเปนการกระทํา
ยางเปด เพยีงการลอกเลียนแบบ แตเปนการนาํวิธีการปฏิบัติ

ในเชิงเทยีบเคยีง คือขึ้นอยูกบัสถานการณและเปาหมายเปนหลัก
ีที่สุดจริงๆขององคกรทั้งหมดแตอาจจะเฉพาะสําหรับองคกรใดด

องคกรมีวัฒนธรรม วิสัยทัศน สภาพธ
Practices จึงไมไดจํากดัอยูเพียงเรื่องๆเดยีวห
ขึ้นอยูกับสิ่งทีด่ีที่สุดที่แตละองคกรมองหา 

ือกระบวนการใ

 
น
 
 
 

 
 
    
     

Best Practices 

 
 Benchmark 
 
 
 
 
  จากรูป

Benchmarking 

ชี้ใหเหน็วากระบวนการทํา Benchmarking นําไปสูการคนหาผูที่เปน
Benchmark หรือผูที่ปฏิบัติไดดีที่สุดวาเปนใคร และผูที่เปน Benchmark สามารถตอบคําถามเราได
วา Best Practices หรือวิธีการปฏิบัติที่ดีที่สุด ที่นําสูความเปนเลิศนั้นเขาทําไดอยางไร 
 
 2.8.4 ความเขาใจที่ถูกตองและประโยชนของ Benchmarking 
 

  อาจจะยังมีความเขาใจที่คลาดเคลื่อนในเรือ่งของ วาถาพูดถึงเรื่อง Benchmarking 
ก็คือหมายถึงการไปลอกเลียนแบบแบบผูอ่ืนมาหรือการไปดูตัวเลขเปรยีบเทียบกับคูแขงหรือที่
เรียกวา Competitive analysis เทานัน้ แตความเปนจริงแลวความหมายของ Benchmarking 
ครอบคลุมมากกวานั้น 
 
อ เผยเปนระบบ และมีจุดประสงคไมใช

muk
Text Box
Best Practices

muk
Text Box
Benchmark

muk
Text Box
Benchmarking
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ที่เปนเลิศที่ไดเรียนรูมาประยุกตใหเหมาะสมกับตัวเราเอง  ทั้งนี้ Benchmarking ไมจําเปนตองทาํ
เฉพาะกับคูแขงเทานั้น  เราสามารถที่จะทํากับใครก็ไดทีม่ีวิธีการปฏิบัติที่เปนเลิศ  และเราตองการที่
จะเรียนรูจากเขา  บางคนอาจเขาใจวา Benchmarking เนนเฉพาะที่การเปรียบเทียบตัววดั  แตอันที่
จริงแลว  การเปรียบเทียบตวัวัดเปนเพียงสวนเดียวของการทาํ Benchmarking เทานั้น 
Benchmarking ที่

2.8.5 ขอบเขตการทํา Benchmarking 

ารใดกระบวนการ

อาจกลาวไดวา รูปแบบในการทํา Benchmarking ไดถูกพัฒนาขึ้นและนําไปใชโดย
งคกรตางๆ ทั่วโลกอยางหลากหลาย ประมาณวามีรูปแบบและวิธีการทําทั้งหมดมากกวา 65 
ูปแบบดวยกนั ซ่ึงแตละรูปแบบมีการกําหนดจํานวนขัน้ตอนของการทํา Benchmarking ที่แตกตาง

อนที่แตกตางกันนี้ขึ้นอยูกับจดุเนนของแตละองคกรวา ตองการให
วามสําคัญกับขั้นตอนใดเปนพิเศษ  กจ็ะยอยขั้นตอนลงรายละเอียดสําหรับเรื่องนั้นโดยเฉพาะ  

ดจาํนวนขัน้ตอนการทํา  แตกตางกันออกไป  
โดยหลักแลวก็จะพบวาทุกรูปแบบมีพืน้ฐานที่ใกลเคยีงกันและยึดถือตามกรอบแนวคิดที่
มือนก

แทจริงเนนการศึกษาวิธีการปฏิบัติที่ดีที่สุดจากผูอ่ืน  แลวนาํวิธีการปฏิบัตินั้นมาใช
ปรับปรุงตนเอง  จากรูปจะเห็นไดวา ความเขาใจที่ถูกตองของการทํา Benchmarking คือเนนทีก่า
ศึกษาถึงวิธีการปฏิบัติ 80-90% และใชตัววดัเปนการพจิารณาประกอบเพียง 10-20% เทานั้น  
 
 
 

  การทํา Benchmarking ไมไดจํากดัอยูเพยีงแคการทําที่กระบวนก
หนึ่งหรือระดบัใดระดับหนึง่เทานั้น Benchmarking สามารถนําไปใชไดทั่วทกุที่ในองคกรทั้งระดบั
กลยุทธและระดับปฏิบัติการ  หรือ Benchmarking กระบวนการโดยเปรียบเทียบที่ปจจัยนําเขา 
(Input) กระบวนการ (Process) หรือผลลัพธ (Result) ของกระบวนการ  เราสามารถทํา 
Benchmarking ไดทุกเรื่องแลวแตวาจะนาํไปใชในเรื่องอะไร  อาจทาํ Benchmarking ระบบ 5 ส  
ขององคกรเรากับองคกรอ่ืน  หรืออาจจะทํา  ขัน้ตอนการรับสงสินคาของเราหรือกระบวนการ
จายเงินของเรา หรือกระบวนการฝกอบรม ทุกขั้นตอน ทุกงานเราสามารถที่ทํา Benchmarking ได
ทั้งนั้น  
 
 2.8.6 รูปแบบกระบวนการทํา Benchmarking (Benchmarking Model) 
 

  
อ
ร
กันออกไป ซ่ึงจํานวนขั้นต
ค
อยางไรก็ตามถึงแมวาแตละองคกรจะมีทฤษฏีที่กําหน
แต
เห นั  คอืแนวคดิของการใชวงจรเดมมิ่งหรือ PDCA Cycle นั่นคือ  การวางแผน)Plan) การ
ปฏิบัติ)Do) การตรวจสอบ)Check) และการปรับปรุง)Act) มาใชในการกําหนดรูปแบบของการทํา
Benchmarking 
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2.9   งานวิจยัท่ีเก่ียวของ 
 
คมกฤช   อิศรานุรักษ, สุทธิวัฒน   กอตระกูล (2003) 
 

 รายงานฉบับนีไ้ดนําเสนอโครงงานการวางแผนและพฒันาระบบประกนัคุณภาพ เพื่อความ
ึงพอใจของ ผูใชบริการ และ ผูใหบริการ ของหอพักศึกษิตนิเวศน  โดยโครงงานจะครอบคลุมถึง 
ารสําร าง

ท
ํา

 ดานความปลอดภัย ดาน
ภาพแวดลอมและสิ่งอํานวยความสะดวก ดานการบริการ ดานการประชาสัมพันธ และ งานนิสิต

ําการประชาสัมพันธที่เขาถึงกลุมผูใชบริการมากขึ้นดวย 

ับ

 Yang (2003) 

งานวิจยันี้ไดสรางแบบจําลองที่มีการบูรณาการ เพื่อบรรลุเปาหมายในการวัดระดับคณุภาพ
านบริการตางๆ เชน เพื่อบงชี้ความสําคัญของประเด็นที่ทําใหเกิดคณุภาพซึ่งบงชีโ้ดยลูกคา, เพือ่

ด็นเหลานั้น, เพื่อหาชองวางของความคาดหวังใน
็นเหลานั้นระหวางลูกจางกับลูกคา, เพื่อนําผลลัพธที่ไดจากการวิเคราะหไปใชในการพัฒนา

านบริก

ภาพ

พ
ก วจความพึงพอใจและความตองการของผูใชบริการ ผลการสํารวจที่วเิคราะหดวยวิธีการท
สถิติ ทําใหทราบประเด็น ีต่องไดรับการปรับปรุง  จากนั้นทําการเสนอแนวทางในการปรับปรงุ
หรือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ สุดทายจะเปนการจัดท ระบบประกันคุณภาพของ
หอพักที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการในดานตางๆ ไดแก
ส
สัมพันธ นอกจากนีย้ังไดจัดท
 
อัจฉราวดี แกววรรณดี (2544) 
 

 รายงานฉบับนีไ้ดนําเทคนิคQFDมาประยกุตใชสําหร อุตสาหกรรมการผลิตเครื่องหนัง
ประเภทกระเปาธนบัตร ทําใหทราบความตองการของกลุมลูกคาเปาหมายที่มีผลตอการออกแบบ
ผลิตภัณฑ คอืมุงสนใจลักษณะรูปทรงของกระเปาที่มขีนาดกะทัดรดั เพื่อใชเปนแนวทางในการ
พัฒนาผลิตภณัฑที่ตอบสนองความตองการของลูกคาในอนาคตได 
 
Ching-Chow
 

 
ง
เขาใจระดับความพึงพอใจของลูกคาในประเ
ประเด
ง าร และเพื่อแบงประเภทประเดน็เหลานั้นตามแบบจําลองของคาโนซึ่งสามารถใชเปนแหลง
อางอิงที่สําคัญในการตัดสนิใจดานงานคณุภาพ นอกจากนี้ การบูรณาการแบบจําลองนี้ยังมีคุณคาใน
การไปใชในอตุสาหกรรม และยังมีความสําคัญในการนําไปใชอางองิสําหรับงานวจิัยเร่ืองคุณ
งานบริการ 
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Kay C. Tan, Theresia A. Pawitra (2001) 
 

 งานวิจยันี้ไดเสนอแนวทางการบูรณาการของSERVQUAL, แบบจําลองของคาโน และ
เทคนิคQFD โดยแนวทางดงักลาวจะชวยใหองคกรสามารถประ ามพึงพอใจของลูกคา เพื่อ
เปนแนวทางในการปรับปรุงจุดออนและเรงรัดในการพัฒนานวัตกรรมการบริการโดย
ประเด็นที่มีความดึงดูดใจเพือ่นําไปใชเปนการบริการในอนาคต กรณีศึกษานี้แสดงก

เมินคว
การบงชี้

ารประเมนิ
าพพจนของประเทศสิงคโปรจากทัศนะของนักทองเทีย่วชาวอินโดนเีชีย รวมทัง้จุดออนและจุด

เิคราะหและมกีารนําเสนอกลยุทธในการปรับปรุงจุดออน 

า 

รถใชเปนพื้นฐานในการพัฒนาผลิตภัณฑโดยเฉพาะเทคนิคQFD ใช
ุตสาหกรรมสกีเปนกรณศีกึษา นอกจากนี้ยังไดเสนอการประยุกตใชวิธีนี้ในการบริหาร 

ก

าะหกลยุทธ นอกจากนีย้งัไดวิเคราะหขอดีขอเสียของการทําQFDเมื่อ
ียบกับวิธีอ่ืน  

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

 งานวิจยันี้ไดวเิคราะหความพงึพอใจข ําลองของคาโน และแสดงถึง
ความสําคัญของการพัฒนาผลิตภัณฑใหมากย พึงพอใจของลูกคา นอกจากนีย้ังไดเสนอ
การบูรณาการแบบจําล บจาํลองของคาโนกับ
เทคนิคQFD การวิเครา ี่ดึงดดูใจและการสราง
วัตกรรมสําหรับผลิตภัณฑ 

ภ
แข็งของการทองเที่ยวของสงิคโปรไดถูกว
 
Kurt Matzler, Hans H. Hinterhuber (1997) 
 

 ผูเขียนไดเสนอวิธีการซึ่งขึ้นกับแบบจําลองของคาโนในการสํารวจความตองการของลูกค
แลวแบงออกเปนประเภทตามการทําใหลูกคาเกิดความพงึพอใจ โดยแสดงใหเห็นวาการแบง
ประเภทแบบนี้สามา
อ
 
Miyoung Jeong, Haemoon Oh (1998) 
 

 งานวิจยัฉบับนี้ไดศึกษาคุณภาพงานบริการและความพึงพอใจของลู คาในธุรกิจตอนรับ 
โดยการศึกษานี้ไดคํานึงถึงทัง้ปจจัยภายในและปจจยัภายนอกของการบริหารงานบริการ และเพื่อ
สรางนวัตกรรมงานบริการจากโครงสรางของเทคนิคQFDเพื่อนําไปประยุกตใชในอุตสาหกรรมที่
พักในอนาคตและในการวเิคร
เท
 
X

อง าตามแบบจ
ิ่งกวาความ

ลูกค

องสําหรับการพัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ โดยรวมแบ
ะหไดแนะนําใหสนับสนุนการสรางสรรคผลิตภัณฑท

น
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บทที่ 3  

 

ขอมูลเบื้องตนของหนวยงานที่ทําการวิจัย 
 
 ในบทนีจ้ะกลาวถึงขอมูลโดยทั่วไปของหอพักศึกษตินิเวศน โดยจุดประสงคของการสราง
อพักสําหรับนิสิตนั้น นอกจากจะเปนทีพ่ักอาศัย ใหความสะดวกสบายไมตองเดินทางไกล ให
วามพร  การ

เพื่อให

มถึง

สิิตนั้น  นอกจากจะเปนที่พกัอาศัย  ใหความ
ะดวกส ีย

ย
ําเปนในด ึงตองการให

ุคคลใหมากที่สุด 

และหอพักศึกษิตนเิวศน นอกจากนัน้ยังใหเอกชนเขามาดําเนินการ
ัดสรางหอพกัในทีด่ินของมหาวิทยาลัยอีก 1 แหง ที่บริเวณซอยจฬุา 42 ซ่ึงจะเปดรับนิสิตเขาพักใน

ัดการและดําเนินการ
แตกตางกัน 

 
 

ห
ค อมทางดานอุปกรณในการศึกษาเลาเรียนแลวจดุประสงคที่สําคัญอีกประการหนึ่ง คือ
เปดโอกาสใหนิสิตไดเรียนรูการอยูรวมกันทางสังคม  ไดรับการอบรมสงเสริมจริยธรรม 
นิสิตสามารถบรรลุเปาหมายแหงการเปนบัณฑติที่สมบรูณ มหาวิทยาลัยจึงไดเล็งเห็นความสําคญั
โดยจัดหอพักในมหาวิทยาลยัเพื่อเปนสวัสดิการชวยเหลือนิสิตที่มีความจําเปนในดานที่พักรว
ตองการใหหอพักเปนสถานที่เพิ่มพูนความรูและชวยพฒันาบุคคลใหมากที่สุด  
 
3.1   ความเปนมา 
 
 จุดประสงคของการสรางหอพักสําหรับน
ส บายไมตองเดินทางไกล  ใหความพรอมทางดานอุปกรณในการศึกษาเลาเร นแลว  
จุดประสงคทีสํ่าคัญอีกประการหนึ่งคือ การเปดโอกาสใหนิสิตไดเรียนรูการอยูรวมกนัทางสังคม  
ไดรับการอบรมสงเสริมจริยธรรม เพื่อใหนิสิตสามารถบรรลุเปาหมายแหงการเปนบัณฑิตที่
สมบูรณ  มหาวิทยาลัยจึงไดเล็งเห็นความสาํคัญโด จัดหอพักในมหาวทิยาลัยเพื่อเปนสวัสดิการ
ชวยเหลือนิสิตที่มีความจ านที่พกัรวมถ หอพกัเปนสถานที่เพิ่มพูนความรูและ
วยพัฒนาบช

 
3.2   การดําเนินการหอพกันิสิตในปจจุบัน 
 

 ปจจุบันมหาวทิยาลัยไดดําเนินการจดัการดานหอพกัสําหรับนิสิตจุฬาฯไว 3 แหง คือหอพัก
นิสิตจุฬาฯ หอพักนกักฬีา 
จ
ภาคปลายปการศึกษา 2545 นี ้ ทั้งนี้หอพักทั้ง 4 แหงมีรูปแบบการบริหารจ
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3.3    แนวท
 

 จากแนว หอพักนิสิตทั้ง 3 แหงนั้น สามารถกําหนดเปนแนว
ทางการบริห ั
 

 3.3.1   ก

2. 
วม  และสามารถดําเนินชีวิตใน

คิดเห็นซึ่งกนัและกัน 


 3.3.2   ก ังนี ้
นงานหอ

2. 
มุก

ิสิต  ควบคุมดูแลงานดานตางๆ เชน ดานธุรการ  บัญชี  งานชาง 

ํานักงานรวมกันทั้ง 3 แหง สวนการจางเหมาเชน งานทําความ
สะอาดแ  

4. วางระเบ วัตถุประสงคของการจัด
หอพักทั้ง 3 แหง 

5. การจัดเก็บอัตราคาที่พัก  ใหกําหนดอตัราการจัดเก็บที่ทําใหหอพักนิสิตสามารถ
ดําเนินการต ดานงบประมาณในการ
บริหารจัด

างการบริการจัดการหอพักของมหาวทิยาลัย 

ทางนโยบายในการดําเนินงาน
ารจดการไดดังนี้ 

ําหนดวัตถุประสงค ของการดําเนนิงานหอพกัทัง้ 3 แหงดังนี ้
1. เพื่อใหนิสิตไดอยูรวมกันในที่พักที่มีบรรยากาศเอื้อตอการศึกษา 

เพื่อฝกฝนใหนิสิตรูจักการอยูรวมกนั  เคารพในสิทธิซ่ึงกันและกัน มีน้ําใจ  มีความ
สามัคคีมีความรับผิดชอบตอตนเองและตอสวนร
มหาวิทยาลัยไดอยางถูกตอง 

3. เพื่อเปดโอกาสใหนิสิตตางคณะซึ่งมีพื้นความรูและความสนใจแตกตางกันได
แลกเปลี่ยนความรู ความเขาใจ และความ

4. หอพักศึกษิตนเิวศน  จัดใหเปนที่พักสําหรบันิสิตระดับปริญญาบัณฑิต หรือระดับ
บัณฑิตศึกษา และนิสิตนานาชาติ  นักวิจยั  อาจารย หรือผูที่มาอบรม / ดูงานใน
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยระยะสั้นหรือระยะยาว 
ารบริหารจัดการ หอพักทั้ง 3 แหงจะดําเนินงานด

1. ดําเนินการภายใตการกํากับของคณะกรรมการดําเนิ พัก  ซ่ึงมีรอง
อธิการบดีดานกิจการนิสิตเปนประธาน 
อนุสาสกหอพกันิสิตชาย และอนุสาสกหอพักนิสิตหญิงซ่ึงไดรับการแตงตั้งจาก
มหาวิทยาลัยทาํหนาที่ควบค ิจการของหอพักและดูแลนิสิต  และแตงตั้งผูชวย
อนุสาสก และนิสิตปริญญาโท  ใหทําหนาที่ดูแลและใหคําปรึกษาแนะนําทั้งดาน
กิจกรรมและความประพฤติในแตละแหง 

3. หัวหนาหนวยหอพักนิสิตซ่ึงเปนขาราชการประจํา ทําหนาที่ปฏิบัติงานใน
สํานักงานหอพักน
งานสวน งานทําความสะอาด และรักษาความปลอดภยั ทั้งที่เปนขาราชการ ลูกจาง 
และพนกังานมหาวิทยาลัย ตลอดจนการจางเหมาบริษัทเอกชนโดยใชบุคลากร
ประจําในสวนส

ละงานรักษาความปลอดภัยนัน้แยกจางแตละแหง
ยีบ ข นไปตามอบังคับในการดําเนินงานใหเป

างๆ ไดโดยไมตองใหมหาวทิยาลัยสนับสนุน
ร กา
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แผนผังโครงสรางการบริหาร 

 

หอพักนิสิต จุฬาฯ 
 

 
 
 
 คณะกรรมการ
 ําเน
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 หอพักซีมะโดง หอ

รองอธิการบดีดานกิจกรรมนิสิต 
 

หัวหนางานหอพัก 
 

 
ด ินงานหอพัก 

คณะกรรมการ 
บริหารหอพัก 3 ชุด 

อนุ  
ชาย/หญิง 

ผูชวยอนุสาสกหอพัก 
ชาย/หญิง 

สํานักงาน 
นิสิตสัมพันธ 

สาสกหอพัก

พักศึกษิตนิเวศน หอพักปทุมวัน 
 
 

รูปที่   3.1   แผนผังโครงสรางการบริหารหอพักนิสิตจฬุาฯ 
 
 

 



 31

3.4   หอพักนานาชาติศึกษิตนิเวศน  
 
 เดิมเปนอาคารเรียนของโรงเรียนเอกชนที่เขามาเชาที่  ภายหลังสํานักงานจัดการทรัพยสิน 
ุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยไดรับคืนเมื่อหมดสัญญาเชา  และมหาวิทยาลัยมนีโยบายพัฒนาการจัด
อพัก ใ ะยะแรกจัดใหกับนิสิตระดับปริญญา

มส
มีผลกําไรในอัตราที่เหมาะสมและถูกกวาเมื่อเปรียบเทียบกับหอพัก

กชนในลักษณะเดียวกนัซึ่งเปนหอพกัที่มหีองน้ําในตัวมีเครื่องปรับอากาศ ทีว ี ตูเย็น และ
ทรศัพท

จ
ห หแกนิสิต จึงปรับอาคารเรียนดังกลาวเปนหอพกั ในร
บัณฑิต และบณัฑิตศึกษาภายใตการควบคมุดูแลของกองกิจการนิสิตในสมัยนั้น  ตอมาประมาณป 
พ.ศ.2541 มหาวิทยาลัยไดมนีโยบายใหหอพักศึกษตินิเวศนเปนที่พักสําหรับนิสิตนานาชาต ิ จึงไดมี
การปรับปรุงอาคาร และปรบัเงื่อนไขของผูเขาพักเปนชาวตางชาติที่เขามาศึกษา อบรม/สัมมนา ดู
งาน ในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และบริหารจัดการแบบวิสาหกจิ จนถึงปจจุบัน 
 
 3.4.1   นโยบายในการดาํเนนิงานหอพักศึกษิตนิเวศน 
 

  จัดเปนหอพักกึ่งสวัสดิการเพื่อใหชาวตางชาติในโครงการแลกเปลี่ยน อาจารย
นักวจิัย หรือบุคคลทั่วไปที่มาศึกษาอบร ัมมนาหรือดงูานในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยจัดเกบ็
คาที่พักในกลุมผูพักดังกลาวให
เอ
โ  ในชั้น 5 –8 สวนชั้น 2 –4 ซ่ึ ี่ใชหองน้ํารวมจัดใหนิสิตระดับบณัฑิตศกึษา

ัก

3.4.2   วัตถุประสงคของหอพักศึกษิตนิเวศน 

 ในการจดัการหอพักศึกษิตนเิวศน เพี่อรองรับนิสิตชาวไทย, ชาวตางชาติที่เปน
ิสิตทั่วไป นิสิตโครงการแลกเปลี่ยน อาจารย นักวิจยั หรือบุคคลทั่วไป ที่มาศึกษา อบรม สัมมนา 
รือดูงานในจฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย ทั้งระยะสั้นและระยะยาว 

 
 

งเปนหองพกัท
เขาพักในอัตราที่ถูกกวาหอพักเอกชน แตมีมาตรฐานและการบริการทีด่ีกวาหอพ เอกชน ทั้งนีจ้ะมี
การปรับลดอัตราคาที่พักใหถูกกวาอัตราทีจ่ัดเก็บในปจจบุันเพื่อใหมีอัตราการเขาพักมากขึ้น และมี
รายไดจากการประกอบการเพิ่มขึ้นดวย โดยสามรถคิดคาเสื่อมราคาของอาคารและสินทรัพยเปน
รายจายไดโดยไมขาดทุน 
 
 
 

 
น
ห
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 3.4.3   อาคาร อ
 

  เปน ค ที่
พักได 194 ที่ 

ลักษ ะ

ห พักนานาชาติศึกษิตนิเวศน 

อา าร 8 ช้ัน มีหองพักรวมทั้งหมด 97 หอง พักไดหองละ 2 คน สามารถจัด

ักณ หองพกั  ส่ิงอํานวยความสะดวก และอัตราที่พ  
1.    2

- 
- 

ช้ัน -4 มีหองพักชั้นละ 19 หอง 
- ส่ิงอํานวยความสะดวกภายนอกหองพกั ไดแก หองน้ํารวม  หองดู

โทรทัศน และหองคอมมอนรูม 
- ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก ไดแก เครื่องปรับอากาศ  ตูเยน็ ตู

เสื้อผา  เตียง  2 ชุด โตะอานหนังสือ โทรศัพทภายใน 
ที่พักสําหรับผูพักระยะยาว จดัใหพกัที่ช้ัน 2 
ที่พ

ยาวไมนอย

องนํามาเปลี่ยนสัปดาหละ

องพักชั้นละ 9หอง สําหรับผูพักระยะสั้น ไมถึง 3 เดือน 

ัพทภายใน  มีทําความ

 
 3.4.4   การดํ
 

ของคณะกรรมการนโยบายหอพกั โดยมีรอง     
ุคคลและการพัสดุ เปนประธาน 

2.   ผูปฏิบัติงานเปนพนักงานมหาวิทยาลัย โดยมีผูจัดการหอพัก 1 คน พนักงาน
บัญชี 1 คน เจาหนาที่ธุร  ชาง 1 คน และนักการภารโรง 2 คน สวน
การรักษาความปลอดภั นการจางเหมา

  

ักสําหรับผูพักระยะสั้น จดัใหพกัที่ช้ัน 4 
2.   ช้ัน 5 มีหองพัก 13 หอง ช้ัน 6 มีหองพัก 9 หอง สําหรับผูพักระยะ

า 3 กว เดือน 
- ส่ิงอํานวยความสะดวก ไดแก หองน้ําภายใน  เครื่องปรับอากาศ  ตูเส้ือผา 

ตูเย็น  เตียง 2 ชุด โตะอานหนังสือ  โทรทัศน   โทรศัพทภายใน  
นอกจากนั้นยงัมีบริการผาปูที่นอนโดยผูพกัจะต
คร้ัง 

3.   ช้ัน 7-8 มีห
- ส่ิงอํานวยความสะดวก ไดแก หองน้ําภายใน  เครื่องปรับอากาศ  ตูเส้ือผา  

ตูเย็น  เตียง 2 ชุด โตะอานหนังสือ  โทรทัศน  โทรศ
สะอาดหองพกัและเปลีย่นผาปูที่นอนทุกวนั 

าเนินการ 

การกํากับ1.   ดําเนนิการภายใต
อธิการบดีดานบริหารบ

การ คน
ยและการทําความสะอาดเป

 1 

บริษัทเอกชนเขามาปฏิบัติงาน 
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บทที่ 4  

 

การวัดคุณภาพงานบริการโดยการใชแบบจําลองทางคุณภาพ 
 
 หลังจากที่ไดทราบถึง แนวทางในการดําเนนิงานของหอพักศึกษิตนิเวศนในบทที่ผาน

ณุภาพในงานบริการ จึงจําเปนตองรับฟงความคิดเหน็จากผูใชบริการและ
ั้งนีไ้ดใชแบบจําลองทางคุณภาพ 2 แบบ คือ แบบจําลอง

วามสัมพันธระหวางความสําคัญและความพอใจ และแบบจําลองของคาโน ในการวิเคราะหและ
ประเมิน
แบบ
 
4.1 
 

อง
ผูใชบริการ เพื่อหาประเด็นคุณภาพในงานบริการที่สําคัญ การ

ารประชุมกลุม (Focus group) ซ่ึงวิธี
ี้จะ

เดาไดอยูแลว การคนหาความคาดหวังของผูใชบริการที่แทจริง จะตองหาจากความ
ตอง าร แบบคําถาม 4 รูปแบบ ตามแนวคิดของ Shiba 
(1993) ในการ uber, 1998) แต
ในการท ั นแบบที่จะใชกบั

มาแลว เพื่อทีจ่ะประเมินค
ทําวิเคราะหขอมูลที่ได ในการวิจยัคร
ค

เพื่อวดัคุณภาพงานบริการ ในบทนี้จะนําเสนอถงึกระบวนการขั้นตอนในการวิเคราะหตาม
จําลองคุณภาพงานบรกิารทั้ง 2 แบบ เพื่อสําหรับการวัดคุณภาพงานบริการในปจจุบัน  

 
  การสอบถามจากผูใชบริการ 

 การประเมินคณุภาพงานบรกิาร จะขึ้นอยูกับการตัดสินใจของผูใชบริการเปนหลัก คกร
จึงควรที่จะทําการสอบถามจาก
สอบถามจะทําการสอบถามจากกลุมผูใชบริการ จํานวน 20-30 คน ซ่ึง Griffin และ Hauser 
(1993) พบวาจะสามารถหาประเด็นความตองการไดถึง 90-95 เปอรเซ็นต (Kurt Matzler and 
Hans H. Hinterhuber, 1998) วิธีการในการสอบถามมีทั้งก
น สามารถคนพบความตองการเปนจํานวนมาก แตเพื่อพิจารณาดานคาใชจายแลว การ
สัมภาษณเดี่ยวเปนวิธีที่ดกีวา 

 ในการทําวิจยัคร้ังนี้ ไดเลือกการสอบถามทีละบุคคล แตไดมีการประยุกตใชแบบสอบถาม
ปลายเปดเพื่อใหผูใชบริการหอพักไดแสดงความคิดเหน็ไดอยางเต็มที ่โดยทีมงานสมัภาษณ จะชวย
ในการทําความเขาใจคําถามตาง ๆ ในแบบสอบถามใหชัดเจน 

 การสอบถามจากผูใชบริการจะมีประโยชนในการคนหาความตองการของผูใชบริการที่
สามารถมองเห็นไดและปญหาตางๆ ที่เกดิขั้น แตการคนหาความตองการที่ซอนอยูภายใน จะไม
สามารถทําไดเพียงพอ ผูใชบริการที่ถูกถามเฉพาะความตองการของตนเอง คําตอบที่ไดก็จะเปนสิ่ง
ที่สามารถคาด

ก ที่ซอนอยู และจากปญหา ซ่ึงมีการออก
หาความตองการของผูใชบริการ (Kurt Matzler and Hans H. Hinterh

ที่ 2-4 เพราะวาคําถามแบบที่ 1 เปําวิจยคร้ังนี้ ไดเลือกใชคําถามแบบ
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ผลิตภัณฑ ไมสา ยเปด มี
รูปแบบ

 

ระกอบไปดวย 2 สวน คือ ขอมูลสวนบุคคล เพื่อ
เปนสวน ลุมตาง ๆ และสวนทีส่องเปนคําถามทั้ง 3 แบบ 
ตามหัวข หอพกั ไมวาเปนการ
สมัครเข ารใชชีวิตภายในหอพักในเรื่อง
ตางๆ ได สะดวกตางๆ และบริการตางๆที่
จัดให ดั ถาม ดังนี ้

 (Admittance) 

ิการตางๆ (Service) 

เปด เมื่อวันที่ 9 กุมภาพันธ 2548 
าง นชาวตางชาติทั้งหมด 65 คนในขณะ

ั้น คิดเ ิ แยกแยะขอมูลตามชั้นที่พักอาศยัและ
ศ ไดดังนี ้

ิง  4 คน  

มารถใชเชื่อมโยงกับงานบริการหอพักได คําถามที่ใชในแบบสอบถามปลา
 ดังนี ้

1. ปญหาที่พบในหอพักศกึษิตนิเวศน 
 What problems do you find in Suksitnives International House? 
2. เกณฑที่ใชในการเลือกหอพกั 
 What criterias do you take into consideration when choosing dormitory? 
3. งานบริการใหมๆที่ตองการจากหอพัก 
 What new features or services do you want from dormitory? 
  

ดที่ออกแบบมาปแบบสอบถามปลายเป
ชวยในการพิจารณาความตองการตามก
อตางๆ ที่เกี่ยวของกับงานบริการหอพัก เร่ิมตัง้แตการเริ่มเขามาใน
ามา การเขาออกหอพัก และการเขาเยี่ยมของแขก ถัดมาคือก
แก ความสะดวกสบายและความปลอดภัย ส่ิงอํานวยความ
งนัน้จะไดหัวขอในแบบสอบ
 

การเขามาใชบริการ1.   
2.   ความสะดวกสบายและความปลอดภยั (Comfort and Security) 
3.   ส่ิงอํานวยความสะดวกในหองพัก (Facilities in room) 
4.   ส่ิงอํานวยความสะดวกในหอพัก (Facilities in dorm) 
5.   บร
6.   และ อ่ืนๆ (Other) 
 

 ผูวิจัยไดเขาไปทําการสอบถามโดยการใชคาํถามปลาย
สอบถามผูใชบริการที่เปนชาวต ชาติ จํานวน 25 คนจากจํานว
น ปนรอยละ 38 ของผูใชบรการชาวตางชาติทั้งหมด โดย
เพ
 

 ช้ัน  5 : จํานวน  7 คน เปน ชาย  3 คน, หญ
 ช้ัน  6 : จํานวน  4 คน เปน ชาย  2 คน, หญิง  2 คน 
 ช้ัน  7 : จํานวน  5 คน เปน ชาย  3 คน, หญิง  2 คน 
 ช้ัน  8 : จํานวน  9 คน เปน ชาย  1 คน, หญิง  8 คน 
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4.2   การหาประเด็นคุณภาพที่มีความสําคัญ 
 
 ความตองการของผูใชบริการที่ไดมาจากการสอบถาม จะตองถูกนํามาพิจารณาใหเปน
ประเด็นคณุภาพ และใชในการออกแบบสอบถามในขั้นตอไป จึงจําเปนตองมีการคัดแยกประเดก็ที่
มีความสําคัญ  จากการทํา
วิจัย เมื่อไ างๆ 
จํานวนมาก 

วาไมคอยมีความ อกไป เนื่องจากในแบบสอบถามไมควรมีเนือ้หามากเกนิไป และเพื่อจะ
นําไปใชในก
ซ่ึงมีทั้งหมด 13 ป

ure for visiting) 
g in room) 
ne service in 

 and dryers) 

• ใชเคเบิลทีวี (Accessibility to cable TV) 
re fo d and drink 

service) 

 

ี่ (Pleasant manner of service personnel)  
 

ครบถ ปจจุบ

อบหรือเพื่อนําไปพิจารณาตัดประเด็นคุณภาพทีไ่ม
เหมาะส ี้เนื่องจากเวลาจํากัด  

นอยออกไปกอน เนื่องจากแบบสอบถามไมควรจะมีคําถามมากจนเกนิไป
ดมีการสอบถามผูใชบริการจากการใชแบบสอบถามปลายเปด ทําใหไดประเด็นต
จากนั้นทําการพจิารณาเพื่อตดัประเด็นที่มกีารกลาวถึงนอย และประเด็นที่พิจารณาแลว

สําคัญอ
ารออกแบบสอบถาม จะตองทําประเด็นตางๆ เหลานี้ใหอยูในรูปของประเด็นคณุภาพ 

ระเด็น ดังนี้ 
• ความสะดวกในการเขาเยีย่ม (Convenient proced
• ความเพยีงพอของแสงสวางในหองพกั (Adequate light for readin
• ความสะดวกในการใชโทรศพัทในหองพัก (Convenient telepho

room) 
• การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปนแหงเพิม่ขึ้น (Provision of more washing 

machines
• ความสะอาดของหองน้ํา (Cleanliness of  toilet) 
• ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต (Effective internet system) 
• การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต (Accessibility to use internet) 

การเขาถึงไดในการ
• การจัดหาบรกิารดานอาหารและน้ําดื่มเพิ่มขึ้น (Provision of mo o

• ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด (Effective service of laundry shop) 
• ความรวดเร็วในการทํางานของชาง (Prompt repair and maintenance service) 
• ประสิทธิภาพในการติดตอส่ือสารของเจาหนาที่ (Effective communication of

service personnel) 
• มารยาทของเจาหนาท

เพื่อที่จะไดประเด็นคณุภาพอยาง วนและเหมาะสมกับทางหอพกัใน นั จงึควรที่
จะพิจารณางานบริการของหอพักอื่นๆทีอ่ยูในระดับเดยีวกัน (มกีารเรียกเก็บคาพักใกลเคียงกัน) ดวย
เพื่อนําไปพจิารณาเพิ่มเติมในการออกแบบส

มกับทางหอพักในแงของการลงทุน ซ่ึงในการวิจัยนี้ไมไดทําในสวนน
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4.3   กา
 
 

รทําวิจัยคร้ังนี ้ มี
จุดประส

ายก็เพื่อทําการวิเคราะห ตามแบบจําลองของคาโน 

ดแบงระดับของสเกลเปน 5 ระดับ ให 1 คือ ไมมี
 คือ มีความสําคัญเปนอยางมาก (very 

ไ บงระ องส เปน ะดบั
 1 คือ ไมพึงพอใจเปนอยางมาก(extremely dissat ะ 5 คือ พึงพอใจเปนอ

 (very satisfactory) 
ารสํารวจความส importance) และควา

อใจ (satisfaction) มีรูปแบบตามรูปที่ 4.1 ดังนี ้

How impor
l 

รออกแบบแบบสอบถาม 

จากผลที่ไดในขั้นตอนที่ผานมา จึงไดมีการออกแบบสอบถามขึ้น รูปแบบของ
แบบสอบถามจะขึ้นอยูกับจดุประสงคในการวิจยั ตามแตรูปแบบที่จะเลือก ในกา

งคในการออกแบบสอบถาม ดังนี้ 
1. การออกแบบสอบถาม เพื่อหาความสําคญัของประเด็นคุณภาพ 
2. การออกแบบสอบถาม เพื่อหาระดับความพึงพอใจของประเด็นคณุภาพ 
3. เพื่อจัดประเภทของประเด็นคุณภาพ ตามรูปแบบของคาโน (Kano, 1984) 
การออกแบบสอบถามตามจุดประสงค 2 อันแรก กเ็พือ่นาํไปใชในการวเิคราะหแบบจาํลอง 

I- S สวนจุดประสงคสุดท
ในการสํารวจความสําคัญ (importance) และความพึงพอใจ (satisfaction) ไดใชสเกลแบบ 

Likert ในการสํารวจความสาํคัญ (importance) ไ
ความสําคัญเปนอยางมาก (extremely unimportant) และ 5
important) เชนเดียวกับการสํารวจความถงึพอใจ (satisfaction) 
นกัน ให

ดแ ดับข เกล  5 ร  
เช isfactory) แล ยาง
มาก

ตัวอยางของการออกแบบสอบถามในก 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 ซ่ึงไดแก Must-be, One-
 Attractive สามารถหาไดจากคาเฉลี่ยที่ไดจากแบบสอบถาม ในแตละประเดน็

คุ  ผ บ
84) 

ต ม
 

uestion

ามแรกจะเกี่ยวกับความรูสึกของ
ctio ําถา วก

มีประเด็นคณุภาพนัน้ เรียกวา แบบ dysfunctio
ะเมินตามตาราง .2 ก็จะสามารถแบงประเภทข

   ตารางการประ ะเด็นคุณภาพตามแบบจํา

ค ามแบบ Dys

dimensional และ
ณภาพ จะประกอบไปดวยคําถาม 1 คู ซ่ึงแตละคําถาม 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 เรียกวา แบบ fun

ผูใชบริการ ถาง
nal สวนค มที่สองขอเกี่ย ับค

ของหอพักไม
แลวนําไปปร 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 
 

ตัวอยางในการพิจารณาแบงประเภทของประเด็นคณุ
สวางภายในหองอยางเพียงพอเปนความตองการขั้นพื้นฐานท
basic requirement for me.” ในคําถามที่วา คุณรูสึกอยางไรถา
the light in your room is bright, how do you feel?) ซ่ึงเปนค
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
วามรูสึกข งผูใชบริการ 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 ถาผูใชบริการคิดวาการมีแสง
ี่หอพักควรจะมี โดยการตอบ “It is 
แสงสวางภายในหองพกัมีเพียงพอ ( If 
ําถามแบบ functional form และคิดวา
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ไมพอใจ ด
ีย

tionable) โดยปกติ
คําตอบข

ใ

ของหอพกั 2 คนลองทํา ผลปรากฏวาผูตอบทั้ง 2 คน
ิดความสับสนในสวนของคาโน คือ เขาใจผิดวาตัวเลือกที่2(It must be that way.) มีความแขง็

that way.) จึงทํากาเปลี่ยนตังเลือกที่2 ใหมเปน It is a basic 
quirement for me. แลวจึงนําไปใชในการออกแบบสอบถามจริง แตเนื่องดวยขอจํากัดทางเวลาจึง
มไดมีก

 

วัง

 
และผลตอบกลับที่ไดคอนขางนอย คือ สงแบบสอบถามไปใหทกุคนที่เปนนักศกึษาตางชาติ ซ่ึงอยู

ถาแสงสวางภายในหองไมเพยีงพอ โ ยการตอบ “I dislike it that way.” ในคําถามที่วา คุณ
รูสึกอยางไรถาแสงสวางภายในหองพักมไีมเพ งพอ ( If the light in your room is not bright, how 
do you feel?) ซ่ึงเปนคําถามแบบ dysfunctional form จะสามารถพิจารณาจากตารางที่ 2 ไดวาอยูใน
ประเภท M ซ่ึงแสดงใหเห็นวา “Adequate light for reading in room”เปนความตองการแบบ must-
be  

ถาการประเมนิคําตอบไดผลลัพธวา จัดอยูในประเภท I จะหมายความวาผูใชบริการมี
ความรูสึกไมแตกตางตอประเด็นคุณภาพนัน้ ซ่ึงก็คือไมสนใจวางานบริการจะตอบสนองประเด็น
คุณภาพนั้นหรือไม ในขณะที่ประเภท Q ซ่ึงหมายถึงผลลัพธที่เปนปญหา (Ques

องคูคําถามจะไมตกลงในประเภทนี้ คะแนนของคา Q จะแสดงถึงการจัดเรยีงคําในคําถาม
ไมถูกตอง หรือไมก็ผูตอบไมเขาใจในคําถามหรือกาผิดชอง นการทําวิจยัคร้ังนี้ไมมีประเดน็
คุณภาพใดที่มคีา Q มากกวา 2 เปอรเซ็นต (มี 1 ประเดน็ที่มีคา Q = 1 คน)  ถาคําตอบที่ไดจากการ
ประเมินอยูในประเภท R จะหมายถึงไมเพยีงแตที่ผูใชบริการจะไมตองการประเดน็คุณภาพดังกลาว 
แตคาดหวังในทางตรงขาม ซ่ึงในการวิจัยคร้ังนี้ ไมปรากฏคา R ในประเด็นใดๆ 

กอนที่จะนําแบบสอบถามไปใชจริง จําเปนตองมีการทดสอบแบบสอบถามเพื่อใหแนใจวา
ผูตอบทุกคนมีความเขาใจในคําถามถูกตองตามแนวทางของผูวิจัย ซ่ึงในการทําวิจยัครั้งนี้ไดมีการ
ทดสอบแบบสอบถามโดยการใหผูใชบริการ
เก
มากกวาตัวเลือกที่1 (I like it 
re
ไ ารทดสอบแบบสอบถามที่แกใหมอีกครั้ง และการทดสอบกบั 2 คน อาจจะทําใหไมพบวา
ผูตอบอาจจะไมเขาใจในตัวของคําถามดวย 
 
4.4   การแจกแบบสอบถาม 

 เลือกวิธีในการแจกแบบสอบถามใหกับผูใชบริการตามตารางที่ 4.3 ตามหลักการแลว 
วิธีการที่เปนทีน่ิยมมากที่สุด ในการหาความคาดห และความพึงพอใจ คือ การสงจดหมาย ขอดี
ของวิธีการนี้ คือ คาใชจายต่ํา ในขณะทีผ่ลลัพธที่ไดก็ตรงตามวัตถุประสงคคอนขางสูง แตขอเสีย
ของวิธีการนี้ คือ อัตราการสงแบบสอบถามกลับจะต่ํา (Homburg and Rudolph, 1995)  

ในการทําวิจยัครั้งนี้ไดเลือกวิธีการสงเปนจดหมายไปใหผูใชบริการตามแตละหอง  เนื่อง
ดวยขอจํากัดทางดานทรัพยากร และความสะดวกในการทํางาน แตขอเสียที่เกิดขึ้นกค็ือ ผูใชบริการ
บางคนไมเขาใจการตอบแบบสอบถามของคาโน และบางคนไมยอมกรอกขอมูลช้ันที่ตนเองอยู



 39

ช้ัน 5-8 จํานวน 50 ชุด ไดรับกลับคืนมารวมเปน จํานวน 28 ชุด (สงแบบสอบถามไป เมื่อวนัที่ 21 
ุมภาพนัธ ลวไปรับคืน เม าพนัธ มีบางช ไม

เข อบถามข ืนไปเม พันธ ืน
ร า วันที่ 4  2548) คิดเปนร ิการ าติทั้งหมด 

ตารางที่    4.3   ขอไดเปรียบและขอเสียเปรียบของวิธีใ  
 

โทรศัพท าษณ 

ก  2548 แ
อบแบบ

ื่อวนัที่ 25 กุมภ
าโน จึงนําสงค

2548 แตเนื่องจาก
ือ่วันที่ 27 กุมภา

ุดที่ผูใชบริการ
48 แลวไดรับคาใจการต ส

วมกับสวนทีส่งลาช
องค
มีนาคม

 25
ชาวตางชอยละ 56 ของผูใชบร

นการสํารวจตางๆ
  

เกณฑ การ การสงจดหมาย การสัมภ
อัตราการสงกลับ 
Return rate 

สูง (-) มีแนวโนมที่จะต่ํา 
แตสามารถที่จะทํา
ใหสูงมากได (?) 

สูง (+) 

คาใชจาย สูง (-) +) สูงมาก (--) โดยทั่วไปจะต่าํ (+
การควบคุมสถานการณ
ในการตอบ
แบบสอบถาม 


รถรูไดวา

คนนั้นเปนผูตอบ

ดี (+) ต่ํา  
(ไมสามา

แบบสอบถามเอง
หรือไม)(-) 

ดีมาก (++) 

การตร
วัตถุประสงค 

เปนปญหา
(อิทธิพลจา

งตาม

(objec

  
กผู

เปนปญหามาก  
(อิทธิพลจากผู

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

สูง (++) 

ความจ นของการชว
เมื่อทํา ร

--) ไมจําเปนตองมีการ
ชวย (++) 

ตองมีการชวย (--) ําเป ย ตองมีการชวย (
การสํา วจ 

ท่ีมา: Homburge and Rudolph (1995) 
 

 จากการแจกแบบสอบถามในการวจิัยนี้ 
+Ne

เราสามารถหาระดับความเชื่อมั่นไดจากสูตร 

ึ่ง     = จําน

 (1+50e2) 
  e    =   0.13 

าะหจากจํานวนตัวอยาง 28 ชุด เทากับ 87% ถือวา
เปนระดับความเชื่อมั่นที่คอนขางนอย ซ่ึงเปนขอจํากัดในการวจิัยในครั้งนี้  

   n   =   N / (1
ซ n วนตวัอยาง 

2) 
 
  N = จํานวนประชากร 
  e = คาความคลาดเคลื่อน 
 แทนคา  28   =   50 /
 
 

 ดังนั้น ระดับความเชื่อมั่นของผลการวิเคร
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4.5   การวิเคราะหแบบสอบถาม 
 
 4.5.1   การวิเคราะหตามแบบจําลอง I-S 
 

  การวิเคราะหลําดับแรกสุด คอื การวิเคราะหความสําคัญของประเด็นคณุภาพ โดย
จะใชคาเฉลีย่ที่ไดในการจัดลําดับประเด็นคุณภาพ ถ ดิมีประเดน็คณุภาพทีม่ีคาเฉลี่ยเทากัน กจ็ะาเก

ัญของในแต
ะความพึงพอใจ ใน

ิเครา ั้น จะทําใ าบไดวาประเด็นคณุภาพใ ูแลว ซ่ึงควรจะรักษา
ระดับไวต ือประเด็น าพใด รูปที่ 4.2 
 

ตารางที่   4.4   การเรียงลําดบัประเด็นค มากไปนอย 
 

ลํา  N  

พิจารณาประเด็นที่มีคาเบี่ยงเบนมาตรฐานนอยกวาลําดับขึ้นมากอน ความสําคัญของประเด็น
คุณภาพของหอพักศึกษตินิเวศน จะแสดงในตารางที่ 4.4 สวนในการสํารวจระดบัความพึงพอใจ
ของประเด็นคณุภาพตางๆ ในหอพกัศึกษตินิเวศน โดยจะใชคาเฉลี่ยที่ไดในการจัดลําดับประเด็น
คุณภาพเชนเดยีวกัน ดังแสดงในตารางที่ 4.5  
  หลังจากการวิเคราะหระดับความสําคัญ (importance) และระดับความพึงพอใจ 
(satisfaction) ของประเด็นคุณภาพเรียบรอยแลว ขัน้ถัดมาจะเปนการเปรียบเทียบการจัดลําดับของ
ั้งสองอยางนี ้ จากตารางที่ 4.6 จะเหน็วาระดับความพึงพอใจจะต่ํากวาระดับความสาํคท

ละประเดน็นัน้เสมอ ในการใชแบบจําลองความสัมพันธระหวางความสําคัญแล
การว ะหผลน

อไ  หร
หทร
ค ภ

ดอยูในระดับที่ดีอย
ป ุณ ควรจะไดรับการปรับปรุง ดังแสดงใน

ณุภาพตามความสําคัญจาก

ดับ o. ประเด็นคณุภาพ 
1 6 ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต 
2 5 ความสะอาดของหองน้ํา 
3 2 ความเพยีงพอของแสงสวางในหองพกั 
4 7 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 
5 13 มารยาทของเจาหนาที ่
6 11 ความรวดเร็วในการทํางานของชาง 
7 3 ความสะดวกในการใชโทรศพัทในหองพัก 
8 10 ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 
9 1 ความสะดวกในการเขาเยีย่ม 
10 12 ประสิทธิภาพในการติดตอส่ือสารของเจาหนาที ่
11 4 การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปนแหงเพิม่ขึ้น 
12 8 การเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีว ี
13 9 การจัดหาบรกิารดานอาหารและน้ําดื่มเพิ่มขึ้น 
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ตารางที่   4.5   การเรียงลําดบัประเด็นค ใจจากมากไปนอย 
 

ลํา  N   

ณุภาพตามความพึงพอ

ดับ o. ประเด็นคณุภาพ
1 5 ความสะอาดของหองน้ํา 
2 13 มารยาทของเจาหนาที ่
3 7 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 
4 11 ความรวดเร็วในการทํางานของชาง 
5 3 ความสะดวกในการใชโทรศพัทในหองพัก 
6 8 การเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีว ี
7 10 ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 
8 6 ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต 
9 1 ความสะดวกในการเขาเยีย่ม 
10 12 ประสิทธิภาพในการติดตอส่ือสารของเจาหนาที ่
11 4 การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปนแหงเพิม่ขึ้น 
12 9 การจัดหาบรกิารดานอาหารและน้ําดื่มเพิ่มขึ้น 
13 2 ความเพยีงพอของแสงสวางในหองพกั 
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3 
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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 เปนการแสดงวาจุดเหลานี้แสดงคาของประเด็นคุณภาพใด 
 คา Median ข และระดับความ บบ ี่ยน

4.07 และ จาก 2.9643 เปน 2.97 ตามลําดับ เพื่อไมให บนเสน ี่ 
2. องระดับความสําคัญ พอใจที่ใชในแ จําลองจะเปล จาก 4.07143 เปน

มีจุดตกลง แบงพื้นท
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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 พ้ืนที่ที่ต้ังอยูตาม
บบจําลอง I-S

2 ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก To be improved 4.46 2.21 
6 ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต To be improved 4.57 2.89 
3 ความสะดวกในการใชโทรศัพทในหองพัก 4.07 3.14 Excellent 
5 ความสะอาดของหองน้ํา 4.50 3.89 Excellent 
7 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 4.36 3.25 Excellent 
11 ความรวดเร็วในการทํางานของชาง 4.11 3.18 Excellent 
13 มารยาทของเจาหนาที่ 4.21 3.86 Excellent 
1 ความสะดวกในการเขาเยี่ยม 3.64 2.82 Care-free 
4 การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปนแหงเพิ่มขึ้น 3.32 2.43 Care-free 
9 การจัดหาบริการดานอาหารและน้ําดื่มเพิ่มขึ้น 2.79 2.43 Care-free 
10 ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด Care-free 4.00 2.96 
12 ประสิทธิภาพในการติดตอสื่อสารของเจาหนาที่ 3.61 2.75 Care-free  
8 การเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีวี 2.89 3.00 Surplus 

          Median 4.07 2.96  
 

  ส่ิงที่ไดรับจากแบบจําลอง I-S จะเปนขอมลูที่มีประโยชนเปนอยางมากในการชวย
งคกรสามารถตัดสินใจไดอยางถูกตอง และแมนยําในการวางแผนกลยุทธดานคุณภาพงาน
าร จากการวิเคราะหจะพบวา 

มี 2 ประเด็นคณุภาพ คือ ประเด็นที่  2 : ความเพยีง

ใหอ
บริก
 

 

2. 
ี่ดไี ป 

. ถาทางองค ี่จํากดั สามารถตัดงบประมาณในสวนของ
ประ ีวี (Accessibility to cable TV) เพราะวาเปน
ประเด็นทีไ่มคอยมีความสําคญัตอผูใชบริการมากนัก    

 

1. พอของแสงสวางในหองพัก (Adequate light 
for reading in room) และประเด็นที่  6 : ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต (Effective internet 
system)   ในตารางที่ 4.6 ที่ตองการไดรับการปรับปรุงอยางเรงดวน เพื่อใหระดับคณุภาพของ
ประเด็นคณุภาพที่มีความสําคัญมากเหลานีสู้งขึ้น 
ประเด็นคณุภาพที่อยูในพื้นทีป่ระเภทดีเลิศ (Excellence) ไดแก ประเด็นที่  3, 5, 7, 11, 13 
องคกรควรจะใหความสําคญักับประเดน็เหลานี้เพื่อคงระดับท วตอไ

3 กรมีงบประมาณในการดําเนินงานท
เด็นที่  8 : การเขาถึงไดในการใชเคเบิลท
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 4.5.2   การวิเคราะหตามแบบจําลองคาโน 
 

  ในการสํารวจตามแบบจําลองของคาโนนั้น จุดประสงคที่สําคัญก็คือ เพื่อเขาใจ
มุมมองของผูใชบริการในเรือ่งประเภทของประเด็นคณุภาพตามความสามารถที่ทําใหเกิดความไม
พึงพอใจและความพึงพอใจ สําหรับกระบวนวิธีการประเมินประเภทตามแบบจําลองของคาโนจะ
ชวิธีการประเมินจากความถี่ ซ่ึงจะกลาวโดยละเอยีดในสวนที่ 4.6 ภาพรวมของประเภทใ แบบคาโน

ตาร    การกระจายตามประเภทตางๆของประเด็น ภาพตา บบจํา องคาโ
 

Attribute M total grade 

ของประเด็นคณุภาพนั้น สามารถดูไดจากตารางผลลัพธที่ 4.7 และสรุปไดดังตารางที่ 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 ความเพยีงพอของแสงสวางในหองพกั Must-be 
3 ความสะดวกในการใชโทรศพัทในหองพัก One-dimension 
5 ความสะอาดของหองน้ํา One-dimension 
6 ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต One-dimension 
7 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต One-dimension 
10 ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด One-dimension 
11 ความรวดเร็วในการทํางานของชาง One-dimension 
13 มารยาทของเจาหนาที ่ On n e-dimensio
9 การจัดหาบรกิารดานอาหารและน้ําดื่มเพิ่มขึ้น Attractive 
12 ประสิทธิภาพในการติดตอส่ือสารของเจาหนาที ่ Attractive 
1 ความสะดวกในการเขาเยีย่ม Indifferent 
4 การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปนแหงเพิม่ขึ้น Indifferent 
8 การเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีว ี Indifferent 

   
จากตารางที่ 4.8 จะเห็นไดวาประเด็นคณุภาพที่ 3, 5, 6, 7, 10, 11 ไดแก ความ

สะดวกในการใชโทรศัพทในหองพัก (Convenient telephone service in room) ความสะอาดของ
หองน้ํา (Cleanliness of toilet) ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต (Effective internet system) การ
เขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต (Accessibility to use internet) ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 
(Effective service of laundry shop) และ ความรวดเร็วในการทํางานของชาง (Prompt repair and 
maintenance service) จัดอยูในประเภท One-dimension ซ่ึงองคกรควรจะใหความสนใจประเด็น
คุณภาพเหลานี้ เพื่อที่จะทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น 

สวนประเด็นคณุภาพที ่  2 : ความเพยีงพอของแสงสวางในหองพัก (Adequate light 
for reading in room) ผูใชบริการจะจดัประเด็นน ยูในประเภท Must-be ซ่ึงองคกรจะตอง
ตอบสนองความ

ี้อ
ตองการของผูใชบริการในประเดน็นี ้ ถาไมอยางนั้นแลวจะทําใหเกิดความไมพึง

พอใจขึ้นมาได 
สวนประเด็นคณุภาพที ่  9 และ 12 ไดแก การจัดหาบรกิารดานอาหารและน้ําดื่ม

เพิ่มขึ้น (Provision of more food and drink service) และ ประสิทธิภาพในการติดตอส่ือสารของ
เจาหนาที ่ (Effective communication of service personnel) จัดอยูในประเภท Attractive แสดงวา
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ผูใชบริการมีความตองการในประเดน็เหลานี้ แตถาองคกรไมไดตอบสนองตอความตองการเหลานี้ 
ผูใชบริการก็จะไมเกดิความไมพึงพอใจ  
  สวนประเด็นคณุภาพที ่  1, 4, 8 ไดแก ความสะดวกในการเขาเยีย่ม (Convenient 
procedure for visiting) การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปนแหงเพิม่ขึ้น (Provision of more 
washing machines and dryers) และ การเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีว ี (Accessibility to cable TV) 

ระเด็นนี้อยูในประเภท Indifferent แสดงใหเห็นวา ไมวาองคกรจะตอบสนองตอ
ระเด็น รือไมพงึพอใจ 

  

ดย

็น
ี ่  2 , 9, 

กรควรจะปรับปรุงและพัฒนาประเดน็คุณภาพโดยการ
าค

อ



ผูใชบริการจะจัดป
ป เหลานี้หรือไม ก็ไมสงผลตอระดับความพึงพอใจห

 4.5.3   การวิเคราะหตามแบบจําลองทั้ง  2 รวมกัน 
(ในการวิเคราะหสวนนี้ มาจากพื้นฐานแนวคิดของ Ching-Chow Yang, 2003) 

 

  โ ทั่วไปนั้น องคกรจะสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการเพื่อหาระดับความพึง
พอใจในปจจบุัน แลวทําการจัดลําดับตามระดับความพึงพอใจที่นอยกวาเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงคุณภาพ พิจารณาจากการสํารวจของงานวจิัยนี้ องคกรควรจะใหความสนใจประเด
คุณภาพท 4 ซึงเปนประเด็นที่มีระดับความพึงพอใจนอยที่สุดตามลําดับ (ดจูากตารางที่ 4.5) 
แตการตัดสินใจในการปรับปรุงคุณภาพโดยการวิเคราะหผลสํารวจความพึงพอใจอยางเดียวยังไม
เพียงพอ เนื่องจากผูใชบริการประเมินคุณภาพงานบริการจากความสําคัญของประเด็นดวย 
(Deming, 1986; Berry., 1990) ดังนั้น องค
พิจารณาไมเพยีงแตระดับความพึงพอใจเทานั้น แตจะตองพิจารณาความสํ ัญของประเด็นดวย ซ่ึง
ตรงกับแนวความคิดของแบบจําลอง I-S  
  จากแบบจําลอง I-S จะเห็นไดวาประเด็นคุณภาพที่  2 จัดอยูในประเภทที่
จําเปนตองไดรับการปรับปรุง (To be improved) แตประเด็นคณุภาพที่ 9 และ 4 มีระดับความสําคัญ
ที่นอยกวา และจัด ยูในประเภทที่ไมจําเปนตองสนใจมาก (Care-free) เนื่องจากผูใชบริการใหความ
สนใจตอประเด็นทั้ง  2 นี้คอนขางนอย ดังนั้นการพัฒนาและปรับปรุงประเด็นคณุภาพที่ 9 และ 4 จะ
ทําใหเกิดผลนอย จะเห็นไดวาแบบจําลอง I-S จะมปีระโยชนตอองคกรในการจัดลําดับในการ
ปรับปรุงและพัฒนา นอกจากนี้ จะเหน็ไดวา ถึงแมประเด็นคณุภาพที่  6 จะไมไดมีมีระดับความพึง
พอใจที่ต่ํามาก (เปนลําดับที่ 8 จาก 13 ) แตผูใชบริการเหน็วาเปนประเด็นที่มีความสาํคัญมาก ดังนัน้
ประเด็นนี้จัดอยูในประเภททีจ่ําเปนตองไดรับการปรับปรุง (To be improved) และถาองคกรทําการ
ปรับปรุงและพัฒนาในประเด็นคุณภาพที่  6 นี้ ก็จะมีผลตอระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมาก 
   

ถาทําการรวมตารางที่ 4.6 และตารางที่  4 .8 เขาดวยกนั จะไดตารางที่ 4.9 ทําให
ามารถวิเคราะหประเด็นคณุภาพตางๆไดมากยิ่งขึน้ ดงัตอไปนี้  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 ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก To be improved 4.46 2.21 Must-be 
6 ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเนต็ To be improved 4.57 2.89 One-dimension 
3 ความสะดวกในการใชโทรศัพทในหองพัก 4.07 3.14 Excellent One-dimension 
5 ความสะอาดของหองน้ํา 4.50 3.89 Excellent One-dimension 
7 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 4.36 3.25 Excellent One-dimension 
11 ความรวดเร็วในการทํางานของชาง 4.11 3.18 Excellent One-dimension 
13 One-dimension มารยาทของเจาหนาที ่ 4.21 3.86 Excellent 
10 ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 4.00 2.96 Care-free One-dimension 
9 ริการดานอาหารและน้ําดื่มการจัดหาบ

เพิ่มขึ้น 2.79 2.43 Care-free Attractive 
12 ประสิทธิภาพในการติดตอสื่อสารขอ

เจาหนาที่ 
ง

3.61 2.75 Care-free Attractive 
1 ความสะดวกในการเขาเยี่ยม 3.64 2.82 Care-free Indifferent 
4 การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปน

แห 2.43 Care-free Indifferent งเพิ่มขึ้น 3.32 
8 กา Surplus Indifferent รเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีว ี 2.89 3.00 

 

• 

• 

รปรับปรุงและพัฒนาที่มีประสิทธิภาพใน

การวิเคราะหตามแบบจําลองทั้ง 2 รวมกัน พบวา 
 

เนื่องจากประเด็นคุณภาพที่  2 : ความเพยีงพอของแสงสวางในหองพัก เปนประเภท Must-
be การตอบสนองความตองการในประเดน็นี้จะเปนการปองกันไมใหเกิดความไมพึงพอใจ 
แสดงวามีผลตอระดับความพึงพอใจเปนอยางมาก แตผลจากการสํารวจแสดงใหเห็นวา
ระดับความพึงพอใจที่ไดยังต่าํอยู ซ่ึงไมเพยีงพอตอการทาํใหผูใชบริการพึงพอใจ ดงันั้น 
องคกรควรที่จะใหความสนใจในประเด็นคณุภาพที่  2 มากขึ้น และจําเปนตองมีการ
ปรับปรุงที่มีประสิทธิภาพในเรื่องนี้ เพื่อทีจ่ะตอบสนองตามความตองการของผูใชบริการ  
เนื่องจากประเด็นคุณภาพที่  6 : ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต เปนประเภท One-
dimension การตอบสนองความตองการในประเด็นนีจ้ะเปนการปองกันไมใหเกิดความไม
พึงพอใจและเปนการเพิ่มความพึงพอใจใหมากยิ่งขึ้นดวย แสดงวามผีลตอระดับความพึง
พอใจเปนอยางมาก แตผลจากการสํารวจแสดงใหเห็นวาระดับความพงึพอใจที่ไดยังต่ําอยู 
ซ่ึงไมเพียงพอตอการทําใหผูใชบริการพึงพอใจ ดังนัน้ องคกรควรที่จะใหความสนใจใน
ประเด็นคณุภาพที่  6 มากขึ้น และจําเปนตองมีกา
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เร่ืองนี้ เพื่อที่จะตอบสนองตามความตองการของผูใชบริการและทําใหคุณภาพงานบริการดี
มากยิ่งขึ้นเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของผูใชบริการ 
ประเด็นคณุภาพที่  3, 5, 7, 11, 13 จัดอยูในประเภท One-dimension การตอบสนองความ
ตองการในประเด็นนี้จะเปนการเพิ่มความพึงพอใจใหมากยิ่งขึ้น แสดงวามีผลตอระดับ
ความพึงพอใจเปนอยางมาก และจากผลการสํารวจพบวาประเด็นเหลานี้มีระดับความพึง
พอใจที่สูงพอที่จะทําให บริการเกิดความพึงพอใจ และเนื่องจากประเด็นคณุภาพเหลานี้
มีความสําคัญในความคิดของผูใชบริการ ดังนั้นองคกรควรจะรั

• 

ผูใช
กษาระดับคุณภาพของงาน

• 

ุง  (To be improved) 
อบสนองความ

•  

ร ว

ะมีความสําคัญตอ

• 

ุณภา
ifferent ซ่ึงไมสงผลตอทั้งการเกดิความ

• 

บริการเหลานี้เอาไว นอกจากนี้การพัฒนาคุณภาพงานบริการเพิม่ขึ้นก็ยังจะสงผลให
ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากขึ้นดวยดังทีก่ลาวไวในตอนตน  
ถึงแมวาประเด็นที่  10 : ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด จะมีระดับความสําคญัไมมาก
เพียงพอ แตถาพิจารณาจากกราฟ จะเห็นไดวาอีกเพยีงเล็กนอย ( 0.07  จาก 5) ก็จะมี
ความสําคัญมากพอที่จะอยูในพื้นที่ที่จําเปนตองไดรับการปรับปร
นอกจากนี้ประเด็นคณุภาพที่  10 จัดอยูในประเภท One-dimension การต
ตองการในประเด็นนี้จะเปนการเพิ่มความพึงพอใจใหมากยิ่งขึ้น ดังนั้นองคกรควรจะให
ความสนใจในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพงานบริการในประเด็นนีด้วย 
ถึงแมวาประเด็นคุณภาพที ่  9 : การจัดหาบริการดานอาหารและน้ําดื่มเพิ่มขึ้น และ 12 :
ประสิทธิภาพในการติดตอส่ือสารของเจาหนาที่ ผูใชบริการจะมีระดบัความพึงพอใจที่ต่ํา 
แตองคกรไมจาํเปนตองไปกงัวลในประเดน็คุณภาพเหลานี้ เพ าะ าประเด็นคณุภาพทั้ง  2 
อยูในพืน้ที่ที่ไมจําเปนตองใหความสนใจมาก (Care-free) ซ่ึงจะสงผลตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการในปจจุบนัไมมาก แตในอนาคตประเดน็ทั้ง  2 อาจจ
ผูใชบริการมากยิ่งขึ้นก็เปนได เพราะวาในปจจุบนัประเด็นทั้ง  2 จัดอยูในประเภท 
Attractive ซ่ึงสามารถเปลี่ยนเปนประเภท One-dimension ไดในอนาคต 
สวนประเด็นคณุภาพที่  1 : ความสะดวกในการเขาเยีย่ม และ  4 : การจัดหาเครื่องซักผา
และเครื่องปนแหงเพิ่มขึน้   ถึงแมวาผูใชบริการจะมีระดบัความพึงพอใจที่ต่ํา แตองคกรไม
จําเปนตองไปกังวลในประเด็นค พเหลานี้ เพราะวาประเด็นคณุภาพทั้ง  2 มีความสําคัญ
ตอผูใชบริการนอย นอกจากนี้ยังอยูในประเภท Ind
ไมพึงพอใจและความพึงพอใจ ดังนัน้องคกรไมจําเปนจะตองไปปรับปรุงหรือพัฒนา
คุณภาพงานบริการใดๆในประเด็นคณุภาพเหลานี ้
เนื่องจากประเด็นคุณภาพที่ 8 : การเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีวี เปนประเภท Indifferent 
การพัฒนาคุณภาพงานบริการในประเด็นนีจ้ะไมทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจมาก
ยิ่งขึ้น และในประเด็นนี้ยังมคีวามสําคัญตอผูใชบริการนอยดวย ดังนั้นองคกรไมจําเปนตอง
ใหความสนใจในคุณภาพงานบริการเรื่องนี้ นอกจากนี ้ ถาทางองคกรตองการลดคาใชจาย 



 48

ก็สามารถพิจารณาลดคาใชจายจากคณุภาพงานบริการในประเด็นนี้ได สําหรับในอนาคต 
ประเด็นคณุภาพนี้อาจจะเปลีย่นมาเปนประเภท Attractive ได ซ่ึงตองมีการพิจารณาตอไป 

 

จะเห็นไดวา การวิเคราะหโดยใชแบบจําลอง I-S รวมกับแบบจําลองของคาโน จะทําให
สามารถวิเคราะหระดับคุณภาพงานบริการไดดีมากยิ่งขึ้น ทําใหองคกรสามารถตัดสินใจในการ
ปรับปรุงและพัฒนางานบรกิารไดแมนย  แตแนวคดิขางตนยังมีขอเสียเปรียบ คือ ทําการ
วิเคราะหแบบจําลองคุณภาพทั้ง 2 แยกกนั กอนที่จะ าํผลที่ไดมาพิจารณารวมกนั ซ่ึงอาจจะสงผล
ใหการวิเคราะหนั้นไมละเอียดเพ พอ และผลที่ไดก็จะไมชัดเจนเทาที่ควรในแงของการ
เปรียบเทียบกนัในแตละประเด็นคณุภาพ ดังนั้น จึงควรทําการบูรณาการแบบจําลองทั้ง 2 
แบบจํา

ํามากยิ่งขึ้น
 น

ียง

ลองเขาดวยกันกอน แลวคอยนํามาใชวิเคราะหวดัระดับคุณภาพงานบริการของแตละ
ประเด็นคณุภาพ เพื่อผลลัพธที่ไดจะมีความชัดเจน และแมนยํามากยิง่ขึ้น ซ่ึงจะกลาวในบทที่ 5 

 
.6   กา

ตารางที่ 4.2 แลว ผลลัพธที่
ตามเก  ซ่ึ

ตอมาคือการวิเคราะหและแปลความหมายจากผลลัพธที่ได 
เปนกระบวนการทีใ่ชในการหาผลลัพธจากการสํารวจตาม

น

ore food and drink service จะเปนประเด็นคุณภาพประเภท Attractive (12 จาก 28 

ถัดไป 

4 รประเมินและตีความหมายแบบสอบถามของรูปแบบคาโน 
 
 แบบสอบถามของรูปแบบคาโนจะถูกประเมิน 3 ขั้นตอนตามรูปที่ 4.3 หลังจากพิจารณา
คําตอบของคูคําถามทั้งคําถามแบบ Functional และ Dysfunctional ตาม
ได ณฑจะแสดงในตารางที่ 4.10 งจะแสดงการกระจายทั้งหมดของประเภทความตองการคา
โน ขั้นตอน
 วิธีการที่จะนําเสนอตอไปนี ้

 แบบคาโน
 

 4.6.1   การประเมินจากความถี่ 
 

   ภาพรวมของประเภทแบบคาโนของประเดน็คุณภาพ ั้น สามารถดูไดจากตาราง
ผลลัพธที่ 4.10 
  วิธีที่งายที่สุดในการประเมนิและตีความหมาย คือ การพิจารณาจากความถี่ของ
คําตอบ ตัวอยางเชน ประเดน็คุณภาพที่ 2: Adequate light for reading in room จะเปนประเดน็
คุณภาพประเภท Must-be (10 จาก 28 คิดเปน 36%) ประเด็นคณุภาพที่ 5: Cleanliness of toilet จะ
เปนประเด็นคณุภาพประเภท one-dimension (18 จาก 28 คิดเปน 64%) ประเด็นคุณภาพที่ 9: 
Provision of m
คิดเปน 43%) ผลลัพธที่ไดในสวนนี้จะนําไปใชในการวิเคราะหตามแบบจําลองคาโน ในหัวขอ 
4.4.2 ที่ผานมา 
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  ตามหลักการแลว จําเปนตองมีการตีความหมายดวยวิธีที่แตกตางกันออกไปดวย 
เนื่องจากในบางที คําตอบของประเด็นคณุภาพ อาจจะกระจายอยูมากกวา 1 ประเภท ซ่ึงสามารถ
อธิบายไดวาการกระจายแบบนี้เกิดจากกลุมผูใชบริการคนละกลุม (Segments) ทําใหเกิดความ
คาดหวังในประเด็นคณุภาพตางกันออกไป จากการวิจยัพบวา มีประเด็นคุณภาพจํานวนมากที่มีการ
กระจายของคําตอบตามประเภทของคาโนมากกวา  1 ประเภท ตวัอยางเชน ในการวิจยัคร้ังนี้ พบวา
ประเด็นคณุภาพที่ 12: Effective communication of service personnel มีความถีข่อง A กับ I 
ใกลเคียงกัน คือ 12  กับ 11 ตามลําดับ เนื่องจากผูใชบริการบางกลุมคิดวาเจาหนาที่ควรจะพูด
ภาษาอังกฤษไดเพื่ออํานวยความสะดวกตอผูใชบริการ แตการตอบสนองในดานนี้ยังตองใชเวลา จงึ
ใหประเด็นคณุภาพนี้เปนแบบ Attractive สวนผูใชบริการอีกกลุมคิดวาการที่เขามาศึกษาตอใน

ื่องจากการวจิัยนี้มีผูตอบแบบสอบถามเพียง 28 คนเทานั้น จึงจําเปนตองใช
ถี่ ดัง

 

ตาร 0   การกระจายตามประเภทตางๆของประเด็น ณภาพตามแบบจํ ของคา
 

Attribute M total grade 

ตางประเทศ ตัวผูใชบริการเองนาจะเปนฝายจะปรับตัวใหเขากับภาษาของเจาของประเทศ จึงให
ประเด็นคณุภาพนี้เปนแบบ Indifferent  
  ถาในการวจิัยสามารถรวบรวมขอมูลสวนบุคคลไดมากเพียงพอ ก็จะสามารถ
แบงกลุมผูใชบริการ เพื่อตอบสนองบริการที่แตกตางกันไป ตามความคาดหวังทีต่างกันของกลุม
ผูใชบริการนั้นๆ แตเน
การวิเคราะหแบบอื่นที่สามารถแสดงคาของคาโนไดละเอียดขึ้นมากกวาการประเมนิจากความ

ัวขอถัดไป  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 
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tribute      tal rade 
 

4         
         

 

   ผลการวิจัย 

รูปที่   4.3   วิธีการแปลงคําตอบจากแบบสอบถามของคาโน 

     ตารางแสดง
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 4.6.2   คาสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจ  
 

  คาสัมประสิทธิ์  CS (Customer satisfaction coefficient) จะแสดงใหเห็นวาระดับ
ความพึงพอใจจะเพิ่มขึน้ ถามีการตอบสนองประเด็นคณุภาพนี้เพิ่มขึ้น หรือการตอบสนองประเมิน
คุณภาพนี้จะเปนการปองกนัไมใหเกดิความไมพึงพอใจขึ้น (Berger, 1993) กลุมผูใชบริการทีต่างกนั 
จะมีความตองการและความคาดหวังที่ตางกันออกไป บางครั้งการที่จะตัดสินวาประเด็นคณุภาพนี้
จัดอยูในประเภทใดจะไมชัดเจน ส่ิงที่สําคัญในกรณนีี ้ คือ การรูผลกระทบโดยเฉลี่ยของประเด็น
คุณภาพเหลานี้ตอระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ คาสัมประสิทธิ์ CS จะชี้ใหเห็นวาประเด็น
คุณภาพจะมีผลตอความพึงพอใจอยางไร และถาไมตอบสนองประเด็นคุณภาพจะมีผลตอความไม
พึงพอใจอยางไร ประเมิน

และ าเดยีวกนัแบบความพงึพอใจ (Berger, 

าของความไมพ พอใจ  

 ซ่ึงวิธีนี้จะใหคาตามลักษณะของคาโนไดละเอียดและถูกตองกวาแบบการ
จากความถี ่

ในการคํานวณคาเฉลี่ยของผลกระทบตอความพึงพอใจจะตองรวมคาของ 
attractive กับ one-dimensional เขาดวยกนั แลวหารดวยผลรวมของ attractive, one-dimensional, 
must-be และ indifferent  สําหรับการคํานวณคาเฉลี่ยของผลกระทบตอความไมพึงพอใจ จะรวมคา 
must-be และ one-dimensional เขาดวยกัน หารดวยค
993)  1

  คาของความพงึพอใจ  :  A + O 
                      A + O + M + I 

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

  คาลบที่ใสไวในสัมประสิทธิ์ CS ของความไมพึงพอใจ แสดงถึงผลกระทบทางลบ
ตอระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ เมือ่ไมไดรับการตอบสนองประเด็นคณุภาพ คาบวกของ
สัมประสิทธิ์จะมีคาตั้งแต 0 ถึง 1 คาที่เขาใกล 1 หมายถึงมีผลตอระดับความพึงพอใจมาก สวนคาที่
เขาใกล 0 หมายถึง มีผลคอนขางนอย ในทางเดยีวกันกับคาลบของสัมประสิทธิ์ คาที่เขาใกล –1 
หมายถึง มีผลระดับความไมพึงพอใจมาก ถ

ระสิทธิ์เทากับ  0.33 แสดงวาจะทํา

าประเด็นคุณภาพไมไดรับการตอบสนอง สวนคาที่เขา
ใกล 0 หมายถึง ประเด็นคุณภาพมผีลตอระดับความไมพึงพอใจนอย แมวาจะไมไดรับการ
ตอบสนองก็ตาม 
  ตัวอยางเชน จากตารางที่ 4.10 ประเด็นคณุภาพที่  2 : Adequate light for reading in 
room จะเห็นไดวาถาแสงสวางภายในหองพักไมเพียงพอตอการอานหนังสือจะมคีาลบของ
สัมประสิทธิ์เทากับ -0.67 แสดงวาจะทําใหเกิดอัตราการไมพึงพอใจมาก ในขณะที่ถาแสงสวาง
ภายในหองพกัเพียงพอตอการอานหนังสอืจะมีคาบวกของสัมป
หเกิดอัตราการพึงพอใจเพยีงเล็กนอย ใ
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ตารางที่   4.11   คาสัมประสิทธิ์ความพึงพอใ cient 

็น  

จ CS-Coeffi
 

เปอรเซ ต 
No. A O M I ประเภท A+O+M+I A+O+M+I 

 
ประเด็นคณุภาพ รวม 

 A+O O+M 

2 ความเพียงพอของแสงสวางใน
หองพัก 

4 29 36 29 0.33 -0.67 

 
100 M 

3 ความสะดวกในการใชโทรศ
หองพัก 

ัพทใน

7 36 29 25 0.44 -0.67 

 
100 O 

5 ความสะอาดของหองน้ํา 4 64 25 7 100 O 0.68 -0.89 

6 ประสิทธิภาพของระบบ
อินเตอรเน็ต 25 50 14 11 0.75 -0.64 

100 
O 

7 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 25 54 18 4 100 O 0.79 -0.71 

10 ประสิทธิภาพของบริการรานซัก
รีด 11 54 21 14 0.64 -0.75 

100 
O 

11 ความรวดเร็วในการทํางานของชาง 14 43 21 21 0.57 -0.64 100 O 
13 มารยาทของเจาหนาที่ 25 43 7 25 0.68 -0.50 100 O 
9 การจัดหาบริการดานอาหารและน้ํ

ดื่มเพิ่มขึ้น 
า

43 14 0 40 0.59 -0.15 

 
100 A 

12 ประสิทธิภาพในการติดตอสื่อสาร
ของเจาหนาที่ 

43 18 0 39 0.61 -0.18 

 
100 A 

1 ความสะดวกในการเขาเยี่ยม 7 18 29 47 0.25 -0.46 100 I 
4 การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่อง

ปนแหงเพิ่มขึ้น 
14 14 29 39 0.30 -0.44 

 
100 I 

8 การเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีวี 25 18 7 50 100 I 0.43 -0.25 
 

  คาสัมประสิทธิ์ CS สามารถนํามาแสดงในรูปแบบของกราฟจุดและกราฟแทง 
เพื่อที่จะสามารถเปรียบเทียบ คาสัมประสิทธิ์ CS ในแตละประเดน็คณุภาพไดชัดเจนยิ่งขึ้น ดังรปที่ 
4.4 และรูปที่ 4.5 
  แตการวเิคราะหดวยวิธีนี้กย็ังเปนการอางอิงจากการวิเคราะหดวยความถีอ่ยูดี ซ่ึง
ถึงแมวาผลที่ไดจะใหคาที่ละเอียดกวากต็าม แตในการวจิัยนี้ที่มีผูตอบแบบสอบถามเพียง 28 คน ซ่ึง
ถือวาคอนของนอย และผลที่ไดก็จะเห็นวามหีลายประเด็นคณุภาพที่มีความถี่จํานวนมากตกลง
มากกวา 1 ประเภท ดังนั้นจงึคว

ู

รใชวิธีในการวิเคราะหแบบสอบถามคาโนที่มีความละเอียดมากกวา
ี้ ดังที่จะแสดงในห อถัดไป วัขน
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รูปท มพึงพอใจและความไมพึงพอใจ ี่   4.4   อิทธิพลของประเด็นคณุภาพในการทําใหเกดิควา
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รูปที่   4.5   ผลจากประเด ําใหเกดิความพึงพอใจและความไมพึงพอใจ 
 

 

น็คุณภาพในการท
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4.6.3   การวิเคราะหแบบ Graphical และ Continuous 
 (ในการวิเคราะหสวนนี้ มาจากพื้นฐานแนวคิดของ William DuMouchel, 1991) 
  

 รูปแบบของการวิเคราะหในสวนนี้ จะสมมติวามีคูคําถามอยู Q คู คือ j = 1,…,Q 
ละมีผูตอบคําถาม N คน, i = 1,…,N จะมคีะแนนอยู 2 แบบ คือ Functional กับ Dysfunctional โดย
ารใหคะแนนของทั้ง 2 แบบ จะมีเกณฑการใหคะแนนดังนี ้

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) 

 คาคะแนน X และ Y จะมีคา -2, -1, 0, 2, 4 เทานั้น ที่เปนแบบนี้ก็เนื่องจากวา ตาม
รรกะของแนวคิดแลว Must-be กับ One-dimension จะมีความแข็งของคามากกวาความเปน 

กับ Questionable ี่มีความแข็งของคา
อย เพื่อทีจ่ะลดอิท

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

นี้กับต าร างที่ 4.2) เพื่อเขาใจความ
อดคลองกันระหวาง 2 รูปแบบนี้ จะเห็นไดวาวิธีกอนหนานี้ ค บจากคําถาม functional และ 

ะเมินคาโน แตในวธีินี้ 
ําตอบของ functional และ dysfunctional จะแสดงเปนคาคะแนน 2 มิต ิ

 
 
 
 
แ
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ต
Reverse ดังนั้น การใหคาคะแนนควรจะใหน้ําหนักนอยกับตวัท

ธิพลของคานี้ตอคาเฉลี่ย น
  รูปที่ 4.6 (ขางลาง) จะชวยแสดงการวางตําแหนงของมิตติางๆไดอยางชดัเจน 
 
 
 
 
 
 

Q O A A A Like      4 

 
 
 
 

Fu
nc

tio
na

l R M I I I Must-be      2 

 
 

I I R N   0 

 
 R I I Live with     -1 

 
 R R R Dislike     -2 
 
    

-1
 

   
 0

 

 
 Li

ke
  

st
-b

e 
 

N
eu

tra
l  

 
 Dysfunctional 

M Li
ve

 w
ith

   
   

2 
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  เมื่อเปรียบเทียบรูป ารางก ประเมินคาโน (ตาร
ส ําตอ
dysfunctional จะถูกแสดงเปนคาคาเดียว คือ M, O, A, I ตามตารางการปร
ค
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  คาที่เป se, Indifferent, O t-b e 
ใน ะแ
 

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

 ที่ 4.5 รวมทั้งคาของจุด X ๆดวย 
  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 จะเปน 

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

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

 คาเหลานี้จะแสดงดังรูป Y อ่ืน
 ดังนั้น คาเฉลีย่ของ X (dysfunctional) ามตั้งแ
จากผูตอบคําถามทุกคน จะได 

 Xave[j] = ∑i Xij และ  Yij 

ี่   4.12   คาเฉลี่ยของคํา
N N 

 

No. ปร
1 ความสะดวกในการเขาเยีย่ม 2.36 1.43 
2 ความเพยีงพอของแสงสวางในหองพกั 3.07 2.41 
3 ความสะดวกในการใชโทรศพัทในหองพัก 3.19 2.59 
4 การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปนแหงเพิม่ขึ้น 2.37 2.07 
5 ความสะอาดของหองน้ํา 3.68 3.25 
6 ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต 3.11 3.32 
7 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 3.36 3.50 
8 การเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีว ี 1.57 1.89 
9 การจัดหาบรกิารดานอาหารและน้ําดื่มเพิ่มขึ้น 1.11 2.68 
10 ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 3.36 3.21 
11 ความรวดเร็วในการทํางานของชาง 3.00 2.79 
12 ประสิทธิภาพในการติดตอส่ือสารของเจาหนาที ่ 1.71 2.82 
13 มารยาทของเจาหนาที ่ 2.71 3.07 
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  จากนั้น พล็อตจุด Q (Xave[j], Yave[j]) และแสดงคา j เปนสัญลักษณ กจ็ะได
กราฟที่แสดงใหเห็นวาในแตละประเดน็เปนอยางไร 

 โดยทั่วไป คาที่ไดจะตกอยูในชวง 0 ถึง 4 คาลบจาก Reverse มักจะไมมีผลทําให
คาเฉลี่ยที่ไดตางไปจากชวงนี้ และคูที่ใหคาเปน Questionable จะไมนํามาคิดในการคํานวณคาเฉลี่ย 
  รูปที่ 4.6 จะแสดงการแบงช และ Yave ออกเปน 4 สวน คือ Must-be, 
One-dimension, Attractive และ Indifferent  4 มุม ซึงรูปสี่เหล่ียมจัตุรัสนีม้าจากมุมบน
ขวาของรูปท

 

วง Xave 
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รูปที่   4.7   แสดงการพล็อตจุดตามคาเฉลีย่ Functional และ Dysfunctional 

 
  เมื่อคูคาเฉลี่ยของแตละประเด็นคุณภาพถูกแสดงดังรูปที ่ 4.6 จะทําใหสามารถรู
ประเภทของประเด็นเหลานัน้ได ตัวอยางเชน ประเดน็คุณภาพที่ 7 ซ่ึงอยูสวนบนซาย จะเปน
ประเภท One-dimension ประเด็นที่มจีุดอยูใกลมุม จะมีความเปนประเภทของคาโนแบบนั้นมาก 
สวนจุดที่อยูตรงกลางจะแสดงใหเห็นวาเกดิความคิดเห็นท

Indifferent Must-be 

1

4

ี่แตกตางของผูใชบริการ 
 รวเิค

ว

ําล

1 

Y

 สรุปจะเห็นไดวากา ราะหแบบสอบถามคาโนดวยวิธีนี้ ถึงแมจะมกีารคํานวณ
ที่ยุงยากก าแบบอื่น แตก็สามารถสะทอนคาตามแบบจําลองของคาโนไดละเอยีดและตรงกับ
ความคิดของผูใชบริการมากที่สุด ผูวิจัยจึงเลือกผลที่ไดจากการวิเคราะหดวยวิธีนี้ไปใชในการบูรณา
การแบบจ องในบทถัดไป 
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บทที่ 5  

 

การบูรณาการแบบจําลองสําหรับการวัดคุณภาพงานบริการ 
 
 หลังจากที่ไดทําการวัดระดบัคุณภาพงานบริการของหอพักศึกษิตนิเวศนตามแบบจาํลองทั้ง 
2 แบบในบทที่ผานมาแลวน วาแบบจําลองทั้ง  2 แบบ ที่นํามาประยุกตใชในการวิเคราะหตางก็
มีขอดีและขอเสียในตวัเอง เพื่อท ระเมนิคุณภาพในงานบริการไดอยางถูกตอง ในการวจิัยคร้ังนี้
จึงไดทําการบรูณาการแบบจาํลองทั้ง 2 แบบ ในการวิเคราะหและประเมินเพื่อวดัคุณภาพงานบ ิการ 
ในบทนีจ้ะนําเสนอถึงกระบวนการขั้นตอนในการบูรณาการแบบจําลองคุณภาพงานบริการ เพื่อ
สําหรับการวัดคุณภาพงานบริการในปจจบุนั  
  
5.1      แนวคิดการบูรณาการแบบจําลอง 
 

ั้น พบ
ี่จะป

ร

แบบจําลองทั้ง  2 แบบ ที่นํามาประยุกตใชในการวิเคราะหตางก็มีขอดแีละขอเสียในตัวเอง 
บบจําล ะดับความสําคัญและความพึงพอใจของประเด็น
ุณภาพ เมื่อนําท

ําลองของคาโนไมไดบอกถึงระดับความสําคัญและความพึงพอใจในปจจุบนัของประเด็น

ในการปรับปรงุและพัฒนางานบริการใหถูกตองและเหมาะสมมากยิ่งขึน้ไดดวย  

 
แ อง I-S เปนแบบจําลองที่ใชในการวดัร
ค ั้งความสําคัญและความพึงพอใจมาวิเคราะหรวมกัน จะทําใหสามารถทราบระดับ
คุณภาพของแตละประเดน็ในปจจุบันไดเปนอยางด ี แตแบบจําลอง I-S นี้ ไมสามารถบอกไดวา
ประเด็นคณุภาพในแตละประเด็นมีลักษณะและคณุสมบตัิในการทาํใหเกิดความพึงพอใจมากนอย
เพียงใด ทําใหทางองคกรไมสามารถทราบไดวาควรจะปรับปรุงและพัฒนางานบรกิารไปในทิศทาง
ใด  ซ่ึงจะเห็นไดวาแบบจําลอง I-S นี้เหมาะสมในการใชเมื่อองคกรตองการมุงเนนที่จะทําการ
ปรับปรุงและพัฒนาสิ่งที่มีอยูแลวใหดีขึ้น เชน การปรบัปรุงและพัฒนางานบริการที่มีอยูแลว หรือ
การออกแบบผลิตภัณฑทีย่ังคงรูปแบบเกาเปนสวนใหญ 

สวนแบบจาํลองของคาโน เปนแบบจําลองที่ใชในการในการจดัประเภทของประเด็น
คณุภาพ ตามความสามารถของประเด็นที่จะทําใหเกดิความพึงพอใจและความไมพงึพอใจ แต
แบบจ
คุณภาพ ทําใหส่ิงที่วิเคราะหออกมาไมไดอางอิงความพึงพอใจของผูใชบริการในปจจุบันที่มตีอ
ประเด็นคณุภาพนั้นๆ ซ่ึงจะเหน็ไดวาการวิเคราะหดวยแบบจําลองของคาโนเพียงอยางเดียวจะ
เหมาะสมในการใชเมื่อองคกรตองการที่จะออกแบบผลิตภัณฑหรืองานบริการใหมทั้งหมด เชน 
การออกแบบงานบริการของหอพักที่จะสรางขึ้นใหม หรือ การออกแบบผลิตภัณฑทีม่ีรูปแบบใหม 
แตในการใชแบบจําลองของคาโนในการชวยวิเคราะหรวมกับวิธีอ่ืน กจ็ะชวยในการกําหนดทิศทาง
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ในการวิเคราะหโดยพจิารณาระดับความสําคัญและระดับความพึงพอใจของประเด็น
คุณภาพทั้งหมดตามประเภทตางๆของคาโน จะทําใหการตัด ินใจในการพัฒนาคุณภาพมีความ
แมนยํามากยิ่งขึ้น (Ching-Chow Yang, 2003) ดังนัน้ การนําแบบจําลองทั้ง  2 มาบูรณาการเพื่อใชใน
การวัดคณุภาพงานบริการ จะเปนการนําขอดีของแตละแบบจําลองมาชดเชยขอเสียของแตละ
แบบจําลองทีม่ีอยูไดเปนอยางดี เหมาะสมในการวิเคราะหประเดน็คุณภาพในงานบริการเพื่อที่
องคกรจะไดตดัสินใจในการปรับปรุงและพ

ส

ัฒนางานบรกิารไปไดอยางถูกตองและเหมาะสม โดย
 

น็ไดวาประเดน็คุณภาพที่อยู
รอบๆใกลพื้นที่ใ  องคกรก็นาจะใหความสนใจ
วย โดยควรที่จ ็น ูหางจากพืน้ที่นี้ นอกจากนี้ ในระหวาง

็นคณุภาพท สวนท ุง (To be improved) ดวยกัน จะเห็นวา
าสามารถเรียงล จําเป ับการปร ุง (To be improved) หรือระดับ
ุณภาพในปจจุบ ิจ ําคัญสูงกวาและมีระดับความพึงพอใจต่าํ
วา  

ภาพตามแนวคิดของแบบจําลองนี้ จะจัดลําดับตาม
ําเปนทีต่อ

 อางอิงจากคา Median ที่ใชในกราฟ โดยใหแบงคิดคาสัมประสิทธิ์เปน  2 สวน
อน คือ คาสัมประสิทธิ์ของความสําคัญ และคาสัมประสิทธิ์ของความพึงพอใจ 

จิารณาจากระดับความสําคัญในแตละประเดน็ 
ดยคาสัมประสิทธิ์ความสําคัญจะแปรผันตามระดับความสําคัญ เนื่องจากประเด็นคุณภาพที่อยูใน

ค

ผูวิจัยไดเสนอแนวคดิในการบูรณาการแบบจําลองทั้ง 2 แบบจําลอง เพื่อวัตถุประสงคที่จะแบง
ประเด็นคณุภาพออกเปน 2 ประเภท คือ ประเด็นคณุภาพที่องคกรควรจะใหความสนใจในการ
ปรับปรุงและพัฒนางานบรกิารในทันท ี และประเด็นคุณภาพที่องคกรยังไมจําเปนตองไดรับการ
ปรับปรุงและพัฒนางานบรกิารในทันที ขั้นตอนในการบูรณาการแบบจําลองทั้ง  2 ชนิด ตาม
แนวความคิดของผูวิจัย เปนดังตอไปนี ้
 
 5.1.1   คาสัมประสิทธ์ิจากแบบจําลอง I-S 
 

  จากแบบจําลอง I-S ที่ผานมา จะเห็นไดวา ประเด็นคณุภาพที่อยูพื้นทีใ่นสวนที่ตอง
ไดรับการปรับปรุง (To be improved) คือ ประเด็นที่มีระดับความสําคัญสูงและมีระดับความพึง
พอใจต่ํา จะเปนประเดน็คณุภาพทีม่ีระดบัคุณภาพในปจจุบันต่ํา ซ่ึงองคกรจะตองใหความสนใจใน
การปรับปรุงและพัฒนาใหมรีะดับความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้น แตจะเห

นสวนทีต่องไดรับการปรับปรุง (To be improved)
ด ะใหความสนใจมากกวาประเด คณุภาพที่อย

ีต่อง รปรับปรประเด ี่อยูในพื้นทีใ่น
เร ําดับตามความ

ไดรับกา
นที่ตองไดร ับปร

ค ันได โดยการพ ารณาตวัท ความสี่มีระดับ
ก
  ดังนั้น เพื่อจัดลําดับประเด็นคุณ
ความจ งไดรับการปรับปรุง (To be improved) ของประเด็นคณุภาพ ซ่ึงก็คือ มีความสําคัญ
มากและมีความพึงพอใจนอย โดยอางอิงจากกรอบพืน้ที่ในสวนทีต่องไดรับการปรับปรุง (To be 
improved) นัน่ก็คือ
ก
  คาสัมประสิทธิ์ความสําคัญ จะพ
โ
พื้นที่ในสวนที่ตองไดรับการปรับปรุง (To be improved) จะมีความสําคัญมาก าสัมประสิทธิ์
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ความสําคัญจะมีคาเทากับ  1 เมื่อมีระดับความสําคัญเทากับคา Mean ของระดับความสําคัญ ที่แบง
พื้นที่ “To be improved” จะเห็นไดวาประเดน็คณุภาพทีอ่ยูใน พืน้ทีใ่นสวนทีต่องไดรับการปรบัปรงุ 
(To be improved) จะมีคามากกวา  1 เสมอ 
  สวนคาสัมประสิทธิ์ความพงึพอใจ จะพิจารณาจากระดับความพึงพอใจในแตละ
ประเด็น โดยคาสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจจะแปรผกผันกับระดบัความพึงพอใจ เนื่องจากประเด็น
คุณภาพที่อยูในพื้นที่ในสวนที่ตองไดรับการปรับปรุง (To be improved) จะมีความพึงพอใจนอย คา
สัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ จะมีคาเทากบั  1 เมื่อมีระดับความพึงพอใจ เทากับคา Median ของระดับ

proved) จะเห็นไดวาประเด็น
ed) จะมีคามากกวา  1 เสมอ 

 ัญ (C_imp) มาคูณกบั คาสัมประสิทธิ์ความพึง
อใจ (C_sat) ส ที่มีการพจิารณาทั้งระดบัความสําคัญและระดับความ
ึงพอใจ ตามคว ต ด รุง (To be improved) โดยประเด็นคุณภาพที่อยูใน

พื้นที่ที่จําเปนตอ

  

) จะสามารถจัดลําดับประเด็นตาม
ี่

5.1.2   คาสัมประสิทธ์ิจากแบบจําลองคาโน 

าที่บอกระดับความสามารถของประเด็นทีจ่ะทําใหเกิดความพึงพอใจและ
พึงพอใจ คือ คาสัมประสิทธิ์  CS และ การวิเคราะหแบบ Graphical และ Continuous ใน

ารบูรณาการแบ  ไ ือก ะหแบบหลังมาใช เนื่องจากความละเอียดในการ
วิเคราะหแบบสอบถามที่นําคาทุกคาจากผูตอบแบบสอบถามทุกคนมาวิเคราะห  

ความพึงพอใจ ที่แบงพื้นที่ในสวนที่ตองไดรับการปรับปรุง (To be im
ุณภาพที่อยูในพื้นที่ในสวนที่ตองไดรับการปรับปรุง (To be improvค

 เมื่อนําคาสัมประสิทธิ์ความสําค
พ ก็จะไดคา ัมประสิทธิ์ตัวใหม

ามจําเปน องไ รับการปรับปพ
งไดรับการปรับปรุง (To be improved) จะมีคาสัมประสิทธิ์นี้มากวา 1 สวนประเดน็

คุณภาพที่อยูในพื้นที่อ่ืนๆที่เหลือก็จะมีคาสัมประสิทธิ์นี้นอยกวา 1 
 

วิธีในการคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์ตางๆ เปนดังนี ้
 

 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] 
 

  คาสัมประสิทธิ์ที่ไดจากแบบจําลอง I-S นี้ (C

Median sat

Median imp

I-S

ระดับคุณภาพในปจจุบนั โดยประเดน็คุณภาพที่มีคา CI-S เขาใกล  1 หรือมากกวา  1 จะเปนประเด็นท
มีระดับคุณภาพต่ํา 
 
 
 

  จากการประเมนิและตีความหมายแบบสอบถามของรูปแบบคาโน จะเหน็ไดวามี
อยู 2 วิธีที่สามารถแสดงค
ความไม
ก บจําลอง ดเล คาจากการวิเครา
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 จากการ าเฉ ของ X (dysfun ที่ค ลี่ย ctional) และ Y (functional) ของทุกประเดน็
ิ

ทีม่ีคา
ก 

ใน
ดความพึงพอใจของประเด็นคณุภาพ ไปพรอมกัน  

  
เด็น

าสัมประสิทธิ์ที่ไดจากแบบจําลองคาโน โดยมวีธีิการคํานวณ
ดังตอไป

คุณภาพ จะมคีาตั้งแต 0-4 นั้น จะนําคาเฉลี่ยทั้ง 2 มาปรับใหเปนคาสัมประสทธิ์ที่มีคะแนนเต็ม 1 
โดยการนําคาเฉลี่ยของทั้ง X (dysfunctional) และ Y (functional) ของทุกประเด็นคุณภาพมาลด
อัตราสวนลงดวยการหารคาเหลานี้ทุกตวัดวย 4 
 

  วิธีในการคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์ตางๆ เปนดังนี ้
 

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

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

คาสัมประสิทธิ์ทั้ง 2 ตัวนี ้ จะสามารถจัดลําดับประเด็นคุณภาพตามความสามารถ
ของประเด็นในการทําใหเกดิความพึงพอใจ คือ CS+ และความสามารถของประเด็นในการทําให
เกิดความไมพงึพอใจ คือ CS- โดยประเด็นคุณภาพทีม่ีคาสัมประสิทธิ์ CS+ เขาใกล 1 จะเปน
ประเด็นที่มีความสามารถในการทําใหเกิดความพึงพอใจมาก สวนประเด็นคณุภาพ
สัมประสิทธิ์ CS- เขาใกล 1 จะเปนประเดน็ที่มีความสามารถในการทาํใหเกิดความไมพึงพอใจมา
 
 5.1.3   คาสัมประสิทธ์ิของการบูรณาการแบบจําลอง  
 

  จุดประสงคของการบูรณาการแบบจําลอง ก็เพื่อทีจ่ะสามารถวัดคุณภาพงาน
บริการได โดยคํานึงถึงทั้งระดับความสําคญั ระดับความพึงพอใจในปจจุบัน และความสามารถ
การทําใหเกิ

ในการจดัลําดบัประเด็นคณุภาพตามระดับคุณภาพในการบูรณาการแบบจําลองนี้ 
ประ คณุภาพที่องคกรควรจะใหความสนใจมาก จะเปนประเดน็คณุภาพทีม่ีระดบัความสําคัญสูง 
มีระดับความพึงพอใจต่ํา และมีความสามารถในการทาํใหเกิดความพึงพอใจหรอืความไมพึงพอใจ
มาก 
  ดังนั้น คาสัมประสิทธิ์ของการบูรณาการแบบจําลอง จะมาจากคาสัมประสิทธิ์ที่ได
จากแบบจําลอง I-S คูณกับ ค

นี ้
 

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

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

  คาสัมประสิทธิ์ของการบูรณาการแบบจําลองทั้ง 2 ตัวนี้ จะสามารถจัดลําดับ
ประเด็นคณุภาพที่องคกรควรจะใหความสนใจในแงการทําใหเกิดความพึงพอใจ และการปองกนั
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ไมใหเกิดความไมพึงพอใจ คือ C+ และ C- ตามลําดับ โดยประเด็นคณุภาพที่คาสัมประสิทธิ์ C+ เขา
ใกล 1 หรือมากกวา 1 จะเปนประเดน็ที่องคกรควรจะใหความสนใจมากในแงการทําใหเกิดความพงึ
พอใจ สวนประเด็นคณุภาพที่คาสัมประสิทธิ์ C- เขาใกล 1 หรือมากกวา 1 จะเปนประเด็นที่องคกร
ควรจะใหความสนใจมากในแงการการปองกันไมใหเกดิความไมพึงพอใจ 

ตเทาไรเปนตนไปถึงควร
ะใหความสนใจในการออกแบบและพัฒนา ถาคิดแยกตามทีละแบบจําลองจะเห็นไดวา  

สวนแบบจาํลองของคาโนจะเปนการบอกประเภทของประเด็นคณุภาพวามี
ามสามารถในการปองกันไมใหเกิดความพึง

ความสนใจเนื่องจากจะเปนประเด็นคณุภาพที่มี
ความสามารถในการปองกันไมใหเกิดความพึง

เกณฑของ
กรควรจะ

ารณาใหความสนใจในการปรับปรุงแ ะ าพ ปร ณุภาพ า
ัมป บจําลองนอยก 0.8 ปนประ ณุภาพ องคกร 
เป านี ้

การบูรณาการแบบจําลองตามแ องผู จะเห็น าผลที่ไ การวิเค 
แ นวาควรที่จะปรับปรุงและพัฒนางานบริการใดบาง และผลที่ได
็คอ า เน กในกา ราะหม ณาระด มสําคัญและ

ัง้หมดตามประเภทตางๆของคาโน (Ching-Chow Yang, 
0 รียบของแบบจําลองนี้ แต ียเปรียบของแบบจําลองนี้เมื่อเที
บบ ถบอก องคกร ะทําอย ับประ ณภาพอ ี่
ไ องการทราบวาจ ยางไรก ะเด็นคณุ อื่นๆท 
กเ กผลที่ไดจากแบบจําลอ  และแ ําลองของคาโนที่ได 
ต

 

  เกณฑในการตดัสินใจวาคาสัมประสิทธิ์ควรจะมีคาตั้งแ
จ

แบบจําลอง I-S เราจะใหความสนใจประเด็นคณุภาพที่อยูในพืน้ที่ทีจ่ําเปนตอง
ไดรับการปรับปรุง (To be improved) ซ่ึงประเด็นคณุภาพที่อยูในพื้นที่นี้จะมีคาสัมประสิทธิ์จาก
แบบจําลอง I-S มากกวา 1  

ความสามารถในการทําใหเกิดความพึงพอใจและคว
พอใจมากนอยเพียงไร โดยมีระดับตั้งแต 0 ถึง 1 เมื่อพิจารณาจากเกณฑทัว่ไปที่นิยมใชในการ
กําหนดเพื่อแบงระดับที่สําคัญ คือ 80% ดังนั้น เราจะกําหนดใหระดับคาสัมประสิทธิ์ของประเด็น
คุณภาพตั้งแต 0.8 ข้ึนไปที่องคกรควรจะให
ความสามารถในการทําใหเกิดความพึงพอใจและ
พอใจมาก  

ดังนั้น เมื่อพจิารณาจากเกณฑของสัมประสิทธิ์ที่มาจากแบบจําลองทั้งสอง จะเห็น
วา เมื่อเรานําคาสัมประสิทธิ์ทั้งสองมาคูณกันเพื่อเปนการบูรณาการแบบจําลอง 
สัมประสิทธิ์การบูรณาการแบบจําลองนี้ควรจะมีคาตั้งแต 1 x 0.8 = 0.8 ขึ้นไป ที่องค
พิจ ละพัฒนาปร เดน็คุณภ  สวน ะเด็นค ที่มีค
ส ระสิทธิ์การบูรณาการแบ วา จะเ เด็นค ที่ทาง ยงัไม
จํา นตองใหความสนใจในเวล

จาก นวคิดข วิจัย ไดว ดจาก ราะห
จะ สดงใหองคกรเห็นไดอยางชัดเจ

นขางนาเชก
ระด

ื่อถือวามีความแมนยํ
ับความพึงพอใจของประเด็นคุณภาพท

ื่องจา รวิเค พีจิาร ับควา

20 3) ซ่ึงถือเปนขอไดเป ขอเส ยบกับ
แ จําลองของ I-S คือ ไมสามาร ไดวา ควรจ างไรก เดน็คุ ืน่ๆท
ไม ดถูกเลือกมา ดังนัน้ ถาทางองคกรต ําทําอ ับปร ภาพ ี่ไมได
ถู ลือก ก็สามารถไปพิจารณาจา ง I-S บบจ ทําไว
ใน อนตนได   
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5.2   การวิเคราะหโดยการประยุกตใชก จําลอ

ํางานวิจัยมาทําการวิเคราะหโดยการประยกุตใชการบูร
าก ี่แสดงไวในหวัขอท  ผลท จะเปนการจัดลําดับประเด็นคณุภาพที่

นา 

 
Median            =  2.97 

 ิ์จ ง I-S ไดแก C_imp , C_sat และ CI-S จะแสดงในตาราง

ี่   5.1   คาสัมประสิทธิ์จากแบบจําลอง I-S ที่นํามาใชในการบูรณาการแบบจําลอง 

No. ประเด็นคณุภาพ ความสําคัญ C_imp ความพอใจ C_sat C

ารบูรณาการแบบ ง 
 
 ในการวิเคราะหสวนนี้ จะเปนการน

ารแบบจําลองตามทณ
องค

ี่ 4.7 ี่ไดรับ
กรควรจะใหความสนใจในการปรับปรงุและพัฒ

 
 5.2.1   คาสัมประสิทธ์ิจากแบบจําลอง I-S 
 

  จากการวิเคราะหตามแบบจาํลอง I-S ในหัวขอที่ 4.5.1 ที่ผานมา จะไดคา Mean ที่
ใชในการคํานวณ เปนดังนี ้
 Median imp  =  4.07
 sat

 คาสัมประสิทธ ากแบบจําลอ
ที่ 5.1 
ตารางท
 

I-S

1 ความสะดวก 0 2.82  ในการเขาเยี่ยม 3.64 0.9 1.05 0.94
2 ค

ห 4.46 1.10 2.21 25  
วามเพียงพอของแสงสวางใน
องพัก 1. 1.38

3 ค
ห 4.07 1.00 3.14 94  
วามสะดวกในการใชโทรศัพทใน
องพัก 0. 0.94

4 ก
แ 3.32 0.82 2.43 18  
ารจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปน
หงเพิ่มขึ้น 1. 0.96

5 ค 4.50 1.11 3.89 69  วามสะอาดของหองน้ํา 0. 0.76
6 ป 4.57 1.12 2.89 03  ระสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต 1. 1.15
7 ก 4.36 1.07 3.25 0.91 ารเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 0.97 
8 การเข 2.89 0.71 3.00 99  าถึงไดในการใชเคเบิลทีวี 0. 0.70
9 ก ดื่ม

เพ 2.79 0.68 2.43 1.18 0.81 
ารจัดหาบริการดานอาหารและน้ํา
ิ่มขึ้น 

10 ป าพของบริการรานซักรีด 4.00 0.98 2.96 00  ระสิทธิภ 1. 0.98
1 ค 4.11 1.01 3.18 93  1 วามรวดเร็วในการทํางานของชาง 0. 0.94
1 ป

เจ 3.61 0.89 2.75 1.07 0.95 
2 ระสิทธิภาพในการติดตอสื่อสารของ

าหนาที่ 
13 มารยาทของเจาหนาที่ 4.21 1.034 3.86 70  0. 0.73
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5.2.2   คาสัมประสิทธ์ิจากแบบจําลองคา

วิเคราะหแบบ Graphical และ Continuous ในหวัขอที่ 4.6.3 นําคา Xave[j] 
ละคา Yave[j] มาใชในการคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์จากแบบจําลองคาโน ไดแก CS- และ CS+ 
ดยมีวิธ

 ิ์จ น จะแสดงในตารางที่ 5.2 

ารางที่   5.2   ค สิท โนที่นํามาใชในการบูรณาการแบบจําลอง 

โน 
 
  จากการ
แ
โ ีในการคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์ตางๆ เปนดังนี ้
 

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

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

 คาสัมประสิทธ ากแบบจําลองคาโ
 

ต าสัมประ ธิ์จากแบบจําลองของคา
 

No. ประเด็นคณุภาพ dysfunctional CS- functional CS+ 
1 ความสะดวกในการเขาเยี่ยม 2.36 0.59 1.43 0.36 
2 ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก 3.07 0.77 2.41 0.60 
3 ความสะดวกในการใชโทรศัพทใน

ห 3.19 2.59 5 องพัก 0.80 0.6
4 การ หาเครื่องซักผาและเครื่องป

แห ิ่มขึ้น 2.07  
จัด น
งเพ 2.37 0.59 0.52

5 ความสะอาดของหอง 3.25  น้ํา 3.68 0.92 0.81
6 ปร ิภาพของระบ ินเตอรเ 3.32  ะสิทธ บอ น็ต 3.11 0.78 0.83
7 การ ึงไดในการใช ตอรเน็ต 3.50  เขาถ อินเ  3.36 0.84 0.88
8 การ ึงไดในการใช ิลทีวี 0.39 1.89 0.47 เขาถ เคเบ 1.57 
9 การ หาบริการดานอ 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 งชา .79  างานขอ ง 3.00 0.75 2 0.70
12 ปร ิภาพในการติ ื่อสาร

เจา ี่ 2.82  
ะสิทธ ดตอส ของ
หนาท 1.71 0.43 0.71

13 มารยาทของเจาหนาที่ 2.71 0.68 3.07 0.77 
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 5.2.3   คาส ิทธ์ิของการบูรณาการแบบจําลอง  
 

  ทธิ์ที่ไดจาก
แบบจําลองคาโนแลว จะสามารถหาคาคาสัมประสิทธิ์ของการบูรณาการแบบจําลอง โดยมีวิธีการ
คํานวณดังตอไปนี ้
 C- [j]   =  CI-S[j] x CS- [j] 
 

 C+ [j]  =  CI-S[j] x CS+ [j] 
  คาสัมประสิทธิ์ของการบูรณาการแบบจําลอง ไดแก C- และ C+ จะแสดงในตาราง

ตารางท   การเรียงลํ ระเด็นคณุภาพในการป ความไมพึงพอใจ 
 

ลํ  N  

ัมประส

เมื่อไดคาสัมประสิทธิ์ที่ไดจากแบบจําลอง I-S และคาสัมประสิ

ที่ 5.3 และ ตารางที่ 5.4 ตามลําดับ 
 

ี่   5.3 าดบัป องกันไมใหเกิด

าดับ o. ประเด็นคุณภาพ C- 
1 2 ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก 1.06 
2 6 ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต 0.90 
3 10 ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 0.83 
4 7 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 0.81 
5 3 ความสะดวกในการใชโทรศัพทในหองพัก 0.75 
6 11 ความรวดเร็วในการทํางานของชาง 0.704 
7 5 ความสะอาดของหองน้ํา 0.700 
8 4 การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปนแหงเพิ่มขึ้น 0.57 
9 1 ความสะดวกในการเขาเยี่ยม 0.55 
10 13 มารยาทของเจาหนาที่ 0.49 
11 12 ประสิทธิภาพในการติดตอสื่อสารของเจาหนาที่ 0.41 
12 8 การเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีวี 0.28 
13 9 การจัดหาบริการดานอาหารและน้ําดื่มเพิ่มขึ้น 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   การเรียงลําดับประเด็นคณุภาพในการปองกันไมใหเกิดความไมพึงพอใจ 

1.06 
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ตารางที่   5.4   การเรียงลําดบัประเด็น ณุภาพในการทําใหเกิดความพงึพอใจ 
 

ลําดับ No. ประเด็นคุณภาพ C+ 

ค

1 6 ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต 0.96 
2 7 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 0.85 
3 2 ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก 0.83 
4 10 ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 0.79 
5 12 ประสิทธิภาพในการติดตอสื่อสารของเจาหนาที่ 0.67 
6 11 ารทํางานของชาง 0.65  ความรวดเร็วในก
7 5 0.62  ความสะอาดของหองน้ํา 

 ความสะดวกในการใชโทรศัพทในห8 3 องพัก 0.61 
9 าท งเจาห 0.56 13 มารย ขอ นาที่ 
10 9 ก ิ่มขึ้น 0.54 ารจัดหาบริการดานอาหารและน้ําดื่มเพ

 การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปนแหงเพ11 4 ิ่มขึ้น 0.50 
12 1 ความสะดวกในการเขาเยี่ยม 0.34 
13 8 การเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีวี 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

 

รประยุกตใชก ณาการแบบจาํลอง จากตารางที่ 5.3 จะ
ท าควรจะใ มสนใจในการปรับปรุ าพงาน
บ  7 ตามลําดับ จากมีคะแนนมากกวา แก ความ
เ ะสิทธิภาพของระบบอินเตอรเนต็ ประสิทธ องบริการ
านซักร ม

ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต ความเพยีงพอของแสง

ประเด็นคุณภาพที่ 

C

 
 

าจากการวิเคราะหโดยก
ําใหทางผูบริหารหอพักศกึษิตนิเวศนทราบว

ารบรู
หควา งคุณภ

ริการในประเด็นคุณภาพที่ 2, 6, 10 และ
พียงพอของแสงสวางในหองพัก ปร

(เนือ่ง 0.8) ได
ิภาพข

รูปที่   5.2   การเรียงลําดับปร ดิะเด็นคณุภาพในการทําใหเก ความพึงพอใจ 

ร ีด การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต ตามลําดับ เพื่อปองกันไมใหผูใชบริการเกิดความไ
พึงพอใจ และจากตาราง 5.4 ทําใหทราบวาควรจะใหความสนใจในการพัฒนาคุณภาพงานบริการใน
ประเด็นคณุภาพงานบริการที ่ 6, 7 และ 2 ตามลําดับ (เนื่องจากมคีะแนนมากกวา 0.8) ไดแก 



 66

สวางในหองพกั ตามลําดับ เพื่อทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น สวนประเด็น
อ่ืนๆนอกจากทั้ง 4 ประเด็นนี้ ทางองคกร

คณุภาพ
ยังไมจําเปนตองใหความสนใจในปจจุบนั 

งการบูรณาการแบบจําลอง ที่ตั้งไว 0.8 ทําให
ํานวณหาคาระดับความพึงพอใจเปาหมายในประเด็นคณุภาพตางๆ เพื่อที่เปนเกณฑวดั

ความสํา
ณจะพิจารณาจากสูตรทีผ่านมาทั้งหมด ดังนี ้

 
 
 

 
 

 
 

 งระดบัความพึงพอใจในประเดน็คุณภาพทั้ง 4 ที่เลือกมา 
เปนดังน

“คว
“ปร
“กา ็ต”         มีเปาหมายของระดับความพงึพอใจเปน   3.42 
ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด”        มีเปาหมายของระดับความพงึพอใจเปน   3.05 

พงึพอใจเปาหมายและระดับความพึงพอใจในปจจุบัน 
 

ประเด็นคณุภาพ ความพึงพอใจในปจจุบนั เปาหมายความพึงพอใจ 

จากเกณฑของคาสัมประสิทธิ์ขอ
สามารถค

เร็จในการออกแบบและพัฒนางานบริการวาสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการไดเปนอยางดหีรือไม 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 คาเปาหมายขอ

Median sat

ี ้
ามเพียงพอของแสงสวางในหองพกั”   มีเปาหมายของระดับความพงึพอใจเปน   3.13  
ะสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต”      มีเปาหมายของระดับความพึงพอใจเปน   3.38 
รเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน

“
 

และสามารถสรุประดับความพึงพอใจเปาหมายและระดับความพึงพอใจใน
ปจจุบันได ดังนี้ 

 

ตารางที่   5.5   ระดับความ

ความเพยีงพอของแสงสวางในหองพกั 2.21 3.13 
ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต 2.89 3.38 
การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 3.25 3.42 
ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 2.96 3.05 

 

       ะหโดยการประยุกตใชการบูรณาการ
ําลอง คือ ในกรณทีี่ทางหอพักศกึษิตนิเวศนมทีรัพยากรดานการเงินและบคุคลจํากัด จะ

สามารถเลือก ั
วาประเด อ
ปรับปรุ

 ประโยชนที่ทางหอพักศกึษตินิเวศนไดรับการวิเครา
แบบจ

ปรบปรุงและพัฒนาคุณภาพงานบริการในประเด็นคณุภาพที่ถูกตอง และทําใหทราบ
็นคุณภาพในการบรกิารใดบางที่ไมจําเปนที่จะรบีร นในการใหความสนใจในการ
งและพัฒนาคุณภาพงานบริการ 
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5.3   กา า
 

เพื่อใหก
มีการทบ

จําลองของคา
าดวยกนัตามวัตถุประสงค กลาวคือมีการแยกพิจารณาผลที่ไดจากแบบจําลองทั้ง 

ไดมกีารบูรณาการใหเปนแบบจําลองใหมขึ้น 
ต

ดความพึงพ

ําเปนที่ตองไดรับการปรับปรุงและพัฒนาแลว ยังสามารถบงชี้ไดวา ประเดน็คุณภาพ

การบูรณ
การวัดค
แบบจําล

.

คุณภาพ
การยืนย

รณาการแบบจําลอง จะเห็นไดวาผลลัพธที่ได คือ การ
เรียงลําด ณุ

ะดับ

รทบทวนก รบูรณาการแบบจําลอง 

ารบูรณาการแบบจําลองเปนไปตามการจัดการวตัถุประสงคที่ไดวางแผนไว จึงได
ทวนการบูรณาการแบบจําลอง ดงันี้ 
1.   การบูรณาการแบบจําลอง ไดมีการบรูณาการแบบจาํลอง I-S และ แบบ

โนเข
2 ใหเปนคาสัมประสิทธิ์ จากนั้นก็

2.    การบูรณาการแบบจําลอง ไดคํานึงถึงความสําคัญของทั้งระดับคณุภาพของแ ละ
ประเด็นในปจจุบัน และความสามารถของประเด็นทีจ่ะทาํใหเกิ อใจ อยาง
เทาเทียมกนั กลาวคือ การบูรณาการแบบจําลอง ไดใชคาสัมประสิทธที่ไดจาก
แบบจําลองทั้ง 2 มาคูณกัน 

 3.   การบูรณาการแบบจําลอง นอกจากจะสามารถเรียงลําดับประเดน็คุณภาพตามความ
จ
ใดที่องคกรควรจะใหความสนใจในการปรบัปรุงและพัฒนา กลาวคือ มีการตั้งเกณฑ
ในการเลือกประเด็นคณุภาพ 

 

จากการทบทวนการบูรณาการแบบจําลอง ทําใหสามารถประเมินไดวา ผลลัพธที่ไดจาก
าการแบบจําลองตรงตามความตองการในการนาํแบบจําลองทัง้  2 มาบูรณาการเพื่อใชใน
ณุภาพงานบริการ  สามารถนําขอดีของแตละแบบจําลองมาชดเชยขอเสียของแตละ
องทีม่ีอยูไดจริง 
 

5 4   การยืนยันความเหมาะสมของการบูรณาการแบบจําลอง 
  

เพื่อที่จะยืนยันความเหมาะสมของการบูรณาการแบบจําลองวา สามารถที่จะวดัระดับ
งานบริการไดอยางถูกตอง ตรงกับความตองการของผูใชบริการอยางแทจริง จึงจําเปนตองมี
ันความเหมาะสมของการบูรณาการแบบจําลอง โดยมีขั้นตอนดังตอไปนี ้
 

 1.   ประเมินรูปแบบของการยืนยนัความเหมาะสม 
 

 เมื่อพิจารณาจากผลลัพธที่ไดจากการวิเคราะหระดับคุณภาพงานบริการของหอพัก
ศึกษิตนเิวศนโดยการใชการบู

ับประเด็นค ภาพตามความจําเปนที่ตองไดรับความสนใจในการออกแบบพัฒนา
จากองคกร โดยมีเกณฑในการเลือกประเด็นคุณภาพที่องคกรควรจะใหความสนใจในการ
ออกแบบและพัฒนาคุณภาพงานบริการในทันที (พิจารณาจากร คะแนนที่มากกวา 0.8)  



 68

 ดังนั้น รูปแบบของการยืนยนัความเหมาะสม จะเปนการสอบถามความคิดเห็นขอ
กลุมเปาหมายที่มีตองานบริการข

ง
องหอพกัศึกษิตนิเวศน วามีประเดน็คุณภาพใดบางที่คิดวา

 
 

 อง ใน
ะตองเปน

ตรง ัก โดยจะ
ื่องจากเปน
รแบบระยะ

ร


าพที่องคกรควรจะใหความสนใจในการออกแบบพัฒนา 4 ประเด็น เพื่อจะ
พิจารณา การบูร

 

 
 

 

 น 

ั้น ทําการประเมนิโดยการพิจารณาประเดน็คณุภาพที่ผูใชบริการมีความ
ในการปรับปรงุและพัฒนามากที่สุด 4 ประเด็น 

ทางหอพักศกึษิตนิเวศนควรจะตอบสนองใหมีคุณภาพงานบริการมากยิ่งขึ้น 
 

2.   ประเมินกลุมเปาหมายและวิธีการ 

 กลุมเปาหมายที่จะทําการยืนยันความเหมาะสมของการบูรณาการแบบจาํล
เร่ืองที่วาสามารถที่จะวัดระดบัคุณภาพงานบริการไดถูกตองหรือไม จ
กลุมเปาหมายที่ไดรับงานบรกิารโดย ซ่ึงในที่นี้ก็คือ ผูใชบริการภายในหอพ
ทําแบบสอบถามไปใหผูใชบริการชาวตางชาติที่อยูช้ัน 5-6 ประเมนิ เน
ผูใชบริการประเภทระยะยาว สวนผูใชบริการชาวตางชาตช้ัิน 7-8 เปนผูใชบริกา
ส้ัน 

  แบบสอบถามที่จะนําไปใชในการประเมนิ จะเปนการใหผูใชบริการเลือกประเด็น
คุณภาพที่คดิวาควรจะไดรับการปรับปรุงและพัฒนา โดยเลือกมา 4 ประเด็น จากป ะเด็น
คุณภาพทั้งหมด 13 ขอที่ไดรวบรวมมาแตแรก เพราะ จากการบูรณาการแบบจําลอง ได
ประเด็นคณุภ

เปรยีบเทียบวาประเด็นคุณภาพที่ผูใชบริการเลือกมา จะตรงกบัผลที่ไดจาก
ณาการแบบจําลองหรือไม 

3.   ดําเนินการยืนยนัความเหมาะสม 

 หลักจากทีเ่ลือกกลุมเปาหมายและวิธีการประเมินไดแลว ก็ดําเนินการสง
แบบสอบถามใหผูใชบริการที่อาศัยอยูในชัน้ 5-6 ตอบ ซ่ึงในขณะนั้นมีผูใชบริการที่พักอยู
ในหอพกันี้มากอนอยางนอย 1 เทอมการศึกษาเปนจํานวน 18 คนโดยเลือกใชวิธีสงเปน
จดหมายไปตามหองพัก (เนือ่งจากเปนวิธีที่ประหยดัมากที่สุด) โดยเลือกสงใหผูใชบริการ
ช้ัน 5 เปนจํานวน 8 คน และผูใชบริการชั้น 6 เปนจํานวน 4 คน    
 จากผลของแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมา (วนัที่ 17 มถุินายน 2548) เปนจํานว
6 คน จากที่สงไป 12 คน คิดเปนอัตราการสงกลับ 50% และคิดเปน 33% ของประชากร
ทั้งหมด (18 คนในขณะนั้น)  

จากน
คิดเห็นวาทางองคกรควรจะใหความสนใจ
วาสอดคลองกบัผลที่ไดจากการบูรณาการแบบจําลองหรือไม โดยสามารถเรียงลําดับ
ประเด็นคณุภาพที่ผูใชบริการเห็นวาทางองคกรควรจะใหความสนใจในการปรับปรุงและ
พัฒนาจากมากไปนอยได ดงันี้ 
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1 “การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต”                           มีผูใชบริการเลือก 4 คน (จาก6 คน) 
1 “ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด”                         มีผูใชบริการเลือก4 คน  

 2 คน 

 
  

เดน็คุณภาพในสวนที่ผูใชบริการมีความคิดเห็นวาควรจะมกีาร

ึง 4 ค

็นน

อยางสะ
ุณ

 ยันค
 

เมื่อพิจารณาตามขั้นตอนที่ผานๆมา พบวา การบูรณาการแบบจําลองสามารถให
ผลลัพธในการประเมินประเด็นคุณภาพทีท่างองคกรควรจะใหความสนใจในการปรบัปรุง
และพัฒนาไดตรงกับความตองการของผูใชบริการ ถึงแมวาจะมีบางประเด็นที่ผูใชบริการมี
ความคิดเหน็ไมสอดคลองกับผลที่ไดจากการบูรณาการแบบจําลอง แตก็สามารถอธิบายได
ดังที่แสดงไวในขางตน   

1 “การจัดหาบริการดานอาหารและน้ําดื่มเพิ่มขึ้น”         มีผูใชบริการเลือก4 คน  
4 “ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก”                    มีผูใชบริการเลือก 3 คน  

 4 “ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต”                       มีผูใชบริการเลือก 3 คน  
6 “ความสะดวกในการเขาเยีย่ม”                     มีผูใชบริการเลือก

 6 “มารยาทของเจาหนาที”่                                              มีผูใชบริการเลือก2 คน 
8 “ความสะดวกในการใชโทรศัพทในหองพัก”             มีผูใชบริการเลือก1 คน 
8 “ประสิทธิภาพในการตดิตอส่ือสารของเจาหนาที”่     มีผูใชบริการเลือก 1 คน   

จะเห็นไดวาประเด็นคณุภาพที่การวิเคราะหดวยการบูรณาการแบบจําลองใหผลมา
ทั้ง 4 ประเด็นคุณภาพ จะอยูใน 5 อันดับแรกของการสอบถามจากผูใชบริการ ทําให
สามารถสรุปไดวาการบูรณาการแบบจําลองสามารถใหผลที่จะตรงกับความตองการของ
ผูใชบริการ 

สําหรับประ
ปรับปรุงและพัฒนา ที่นอกเหนือจากประเด็นคุณภาพทัง้ 4 ประเด็นที่ไดมาจากการบูรณา
การแบบจําลองนั้น มีอยู 1 ประเด็นที่มผูีใชบริการเหน็ดวยมากกวาประเด็นคณุภาพที่ได
จากการบูรณาการแบบจําลอง (2 ประเด็น) คือ ประเด็น“การจัดหาบริการดานอาหารและ
น้ําดื่มเพิ่มขึ้น” ซ่ึงมีผูใชบริการเห็นดวยถ น เมื่อพิจารณาจากการผลการวดัระดับ
คุณภาพในตอนตน (ในหวัขอ 4.5) พบวา ถึงแมวาประเด็นคณุภาพนี้จะมีระดับความพึง
พอใจต่ํามาก (ลําดับที่ 12 จากทั้งหมด 13) เนื่องมาจากทางหอพักตอบสนองดานนีน้อยมาก 
มีเพียงแคเครื่องขายน้ําดื่มเทานั้น ซ่ึงอาจจะเปนสาเหตุทีท่ําใหผูใชบริการทั้ง 4 คน เลือก
ประเด็นนี้ แตประเด ี้กม็ีความสําคัญนอยที่สุด (ลําดับที่ 13) เนือ่งมาจากผูใชบริการมี
ความเหน็วาสามารถไปหาบริการดานอาหารและเครื่องดืม่ไดจากบริเวณรอบๆหอพกัได

ดวก เชน รานคาขางหอพัก และหางโลตัส ทําใหทางหอพักไมจําเปนตองทําการ
ปรับปรุงค ภาพงานบริการในประเด็นนี ้

 

4.   สรุปผลจากการยนื วามเหมาะสม 
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  นอกจากนี้ เมือ่พิจารณาผลที่ไดจากการวิเคราะหดวยการบูรณาการแบบจําลอง กับ
ผลที่ไดจากการวิเคราะหดวยแบบจําลอง I-S และแบบจําลองของคาโน จะพบวา 
 ผลที่ไดจากการวิเคราะหดวยการบูรณาการแบบจําลอง ไดแก ประเดน็คุณภาพที่ 2, 
6, 7, 10 และ 8 ควรจะไดรับการปรับ ุณภาพงานบริการ 

  สวนผลที่ไดจากจากการวิเค บบจําลอง I-S (ดูไดจากรูปที่ 4.2) พบวา
ประเด็นค ง สวนประเด็น
คุณภาพที ่ 7 และ 10 จะอยูในพืน้ที่อ่ืน แตจะสังเกตไดวาจะอยูใกลในสวนพื้นที่ที่

มีระ

รทําใหเกิดความพึงพอใจและ
ที่มีความสามารถใน

ดับความพึงพอใจของ
ึงไม

 องคกรจึงใหความ
ไดวาผลที่ไดจากการวิเคราะหดวยการบูรณาการ
ี่ไดจากการวิเคราะหดวยแบบจําลองของคาโน 

 
 

 
 
 
 

 
ปรุงและพัฒนาค
ราะหดวยแ

ณุภาพที่ 2 และ 6 อยูในพืน้ที่ที่จําเปนตองไดรับการปรับปรุ

จําเปนตองไดรับการปรับปรุงมาก กลาวคือ ประเดน็คุณภาพที ่ 7 ดับความพึงพอใจสูง
เกินไปเพียง 3.25-2.97=0.28 (จากคะแนนเต็ม 5) และประเดน็คุณภาพที ่ 10 มีระดับ
ความสําคัญต่ําเกินไปเพียง 4.07-4.00=0.07 (จากคะแนนเต็ม 5) ทําใหสามารถสรุปไดวาผล
ที่ไดจากการวิเคราะหดวยการบูรณาการแบบจําลองสอดคลองกับผลที่ไดจากการวิเคราะห
ดวยแบบจําลอง I-S 

  สวนผลที่ไดจากจากการวิเคราะหดวยแบบจําลองของคาโน (ดูไดจากรูปที่4.7)
พบวา ประเดน็คุณภาพที่ 6, 7 และ 10 มีความสามารถในกา
ความไมพึงพอใจมากที่สุดใน 4 อันดับแรก โดยมีประเดน็คุณภาพที่ 5 
การทําใหเกิดความไมพึงพอใจมากที่สุด แตเมื่อพิจารณาระ
ผูใชบริการแลวจะพบวามีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด องคกรจ ควรใหความสนใจใน
ประเด็นนี้ สวนประเดน็คุณภาพที่ 2 มีความสามารถทําใหเกิดความพึงพอใจมากเปนอันดับ
ที่ 6 จาก 13 แตเนื่องจากมรีะดับความพึงพอใจของผูใชบริการต่ําที่สุด
สนใจในประเด็นนี้ ทําใหสามารถสรุป

างที่จะสอดคลองกับผลทแบบจําลองคอนข
 

ดังนั้น การบรูณาการแบบจาํลองสามารถที่จะวัดระดับคุณภาพงานบริการไดอยาง
ถูกตอง ตรงกับความตองการของผูใชบริการอยางแทจริง สามารถนําการบูรณาการ
แบบจําลองคุณภาพนี้ ไปใชในการวดัระดับคณุภาพงานบริการในกรณีศกึษาอืน่ไดใน
อนาคต 
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พ  
 
 เนื้อหาใ นําเสนอถึงลําดับขั้นตอนในการดําเนินงานวิจยั โดยการนําเทคนิคการ
กระจายหนา รณีศึกษา 
เนื่องจากเปน การ
ออกแบบแล
 ขอมูลใน องผูใชบริการ ที่จะนํามาเปนสวนเร่ิมตนในการทําการ
กระจายหนา ิ

ิการนั้น สามารถนําเทคนิค QFD เขามาประยุกตใชเพื่อ
ปรับปรุงและ
 
 6.1.
  
  ใชคําถาม
ามปลายเปด เพื่อหาวา “อะไร” คือ ส่ิงที่ผูใชบริการตองการจากหอพักศึกษิตนเิวศน ความตองการ
องผูใช เด็นตางๆดังที่แสดงไวในบทที่ 4 จากนั้นทาํ

• 

บทที่ 6  
 

การประยุกตเทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภา

นบทนี้ 
ทีเ่ชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) มาประยกุตใชในก
เทคนิคที่มีความสะดวก ใชงานงาย เหมาะสมในการที่จะนํามาประยกุตใชงานใน
ะพัฒนางานบรกิาร 

สวนความตองการข
ทีเ่ชงคุณภาพ จะมาจากผลลัพธที่ไดจากเนื้อหาในบทที่ 5 

 
6.1   การดําเนินงานวิจัยโดยใชเทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ 
 
 จากขอมูลความตองการของผูใชบร

พัฒนางานบรกิารใหตรงตามความตองการของผูใชบริการ ไดดังนี ้

1   แสดงความตองการของผูใชบริการ 
  

ความตองการของผูใชบริการชาวตางชาต ิ ไดมาจากการสอบถามโดย
ถ
ข บริการจะแสดงออกมาเปนรายละเอียดของประ
การจัดรวบรวมรายละเอียดตางๆใหอยูในรูปของประเดน็คุณภาพ ไดดังนี ้
 

• ความสะดวกในการเขาเยีย่ม (Convenient procedure for visiting) 
• ความเพยีงพอของแสงสวางในหองพกั (Adequate light for reading in room) 
• ความสะดวกในการใชโทรศพัทในหองพัก (Convenient telephone service in 

room) 
• การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปนแหงเพิม่ขึ้น (Provision of more washing 

machines and dryers) 
• ความสะอาดของหองน้ํา (Cleanliness of  toilet) 

ิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต (Effective internet system) ประส
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• าถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต (Accessibility to use internet) 
ีวี (Accessibility to cable TV) 

การจัดหาบรกิารดานอาหารและน้ําดื่มเพิ่มขึ้น (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.   ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก (Adequate light for reading in room) 
2.   ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต (Effective internet system) 

 (Accessibility to use internet) 
4.   ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด (Effective service of laundry shop) 

ัญของประเด็นคณุภาพในงานวิจยันี ้ จะใชหลักของการบูร
ณาการแบบจําลอ

องกนัไมใหเกดิความไมพึงพอใจของผูใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 
คาที่ใชในการจัดลําดับประเด็นคุณภาพจะเปนคาสัมประสิทธิ์ของการบูรณาการแบบจําลอง ที่ได
จากการวิเคราะห ง ในหวัขอที่ 5.2.3 ที่ผานมา คาการ
จัดลําดับตามผลกระทบด า C- ในตารางที่ 5.3 สวนคา
การจัดลําดับตาม
   

การประ
 
 
 

การเข
• การเขาถึงไดในการใชเคเบิลท
• 

service) 
• ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด (Effective service of lau

d main
ective

rsonne

ry sh
nance
comm

 

• ความรวดเร็วในการทํางานของชาง (Prompt repair an
• ประสิทธิภาพในการติดตอส่ือสารของเจาหนาที่ (Ef

service personnel) 
• มารยาทของเจาหนาที่ (Pleasant manner of service pe

ากบทที่ 5 ผลที่ไดจากการบูรณาการแ ใหสา รถคัด
ผูบ ิหารหอพักศึกษิตนิเวศนควรจะใหควา รับป ละพั
ปร เด็นคณุภาพ ดังตอไปนี้  

3.   การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต

 
 6.1.2   จัดลําดบัความตองการของผูใชบริการ 
 

  การจัดลําดับความสําค
งในบทที่ผานมา เพื่อทีก่ารออกแบบและพัฒนางานบริการจะสามารถตอบสนอง

ตอความพึงพอใจและป

โดยการประยุกตใชการบรูณาการแบบจาํลอ
านความไมพึงพอใจของผูใชบริการ มาจากค

ผลกระทบดานความพึงพอใจของผูใชบริการ จะมาจากคา C+ ในตารางที่ 5.4  

เมินระดับความสําคญัของประเด็นคุณภาพ จะเปนดังตารางที่ 6.1 
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ตารางที่   6.1   การประเมินระดับความสําคญั 
 

                                                                                         
                                                                                         
                                                                                         
                                                                                         
                                                                                         
                                                                                         Im

pac
t o

n D
iss

atis
fac

tio
n 

 
Im
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1 ความเพยีงพอข 1.06 0.83 องแสงสวางในหองพกั 
2 ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต 0.90 0.96 
3 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 0.81 0.85 
4 ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 0.83 0.79 

 
 
 6.1.3   แสดงความตองการทางงาน
 

  ความตอ จะเปนวิธีการและงานบริการตางๆที่ทางหอพัก
ศึกษิตนเิวศนจะจ ําขึน้เพื่อจะทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ แนวความคิดจะมาจากการถาม
วาทางหอพกัศกึษ ร” และกาํหนดหนวยวดัสําหรับแตละ
วิธีการ เพื่อจะได ํามาตั้ง

ประเด็นคณุภาพ ดังนี ้
 

1.   ควา
 
 

ายในหอง
กาํหนดเปาหมายใหมีบริเวณทีไ่ดรับแสงสวาง

 
 
 

บริการ 

งการทางงานบริการ 
ัดท
ิตนิเวศนจะมีงานบริการออกมา “อยางไ
น คาเปาหมาย  
ในการกําหนดเปาหมายของแตละความตองการทางงานบริการ มีการวเิคราะหตาม

มเพียงพอของแสงสวางในหองพัก 
-   บริเวณที่ไดรับแสงสวางโดยตรง 
 จากสภาพปจจบุัน ปญหาของผูใชบริการ คือ แสงสวางภายใน
หองมีนอยมาก กลาวคือ บริเวณสวนใหญโดยเฉพาะตรงกลางหองจะไม
คอยไดรับแสงโดยตรง ผูใชบริการมีความตองการใหบริเวณภ
ทั่วทั้งหองสวางมากขึ้น จึง
โดยตรงทั่วทั้งหอง 
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 จําเปนที่จะใชแสงสวางในการทํางานและ

ี่จําเปนตองไดรับแสงสวางโดยตรงบริเวณ

ไฟเปนวงกลม πR2= π22 = 13 ตร.ม. 

00 ถึง 500) x (13) = 3900-4500 
างที่ไดจากหลอดไฟ จงึตั้งไวที่

 

2.   ประ
 

ชใน

ยูกับเค ับของผูใชบริการ นอกจากนี ้ ใน
ตกลงไปจนคอนขางชา ดังนั้น เปาหมายเรือ่ง
ึงตั้งไวที่อยางนอย 2 Mbps และคงที่ 

าเพื่อใ
ิน เข นไดตลอด 

แตในปจจุบัน ถตอ งครั้ง 
บริก คน ผูใ

 ารต ได ให
าไดท

 

-   ความสวางที่ไดจากหลอดไฟ 
 ผูใชบริการมีความ
กิจกรรมตางๆ พื้นที่ของหองท
กลางหอง คํานวณโดย 

  ขนาดของหอง คือ 6 เมตร*4 เมตร 
พื้นที่สวนทางเขาและบริเวณหองน้ํา คิดเปน 2 เมตร*4 เมตร 
เหลือพื้นที่ เทากับ 4 เมตร*4 เมตร 

หองน้ํา 

คิดเปนพื้นที่ทีจ่ะไดรับแสง
แสงสวางที่พอเหมาะจะอยูในชวง 300-500 Lux (อางอิงจากเวป

ไซด http://www.thai3dviz.com) ซ่ึงคิดปริมาณแสงที่ไดจากหลอดไฟใน
หนวย Lumen ดังนี ้
  Lux       =   Lumen / Area(m2)  

   Lumen   =   (3
  ดังนั้น เปาหมายเรื่องความสว

อยางนอย 3900 ลูเมน 

สิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต 
-   ความเรว็ของอินเตอรเน็ต 

องผูใชบริการ ซ่ึงเปนนิสิต จะใ  ในการใชงานอินเตอรเน็ตข
การคนควาหาขอมูล จึงตองการความเร็วทีไ่มนอยจนเกนิไป ความเร็วของ
ระบบอินเตอรเน็ตของจุฬาฯที่สงผานทาง Wireless Lan ที่หอพักมี
ความเร็วสูงสดุ 54 Mbps ซ่ึงเปนความเรว็ที่สูงมาก ความเร็วเพยีง 2 Mbps 
ซ่ึงมากกวาความเร็วปกติ 40 เทา ก็เพยีงพอตอการใชงานแลว แตในการ
ใชงานความเร็วที่ไดจะขึ้นอ รื่องร
บางครั้งความเร็วที่ไดจะ
ความเร็วของอนิเตอรเน็ตจ

 -   การตอเข ชงานได 
  ระบบอ เตอรเน็ตที่ดีจะตองสามารถตอ าเพื่อใชงา

ผูใชบริการทุกคนไมสามาร เขาใชงานไดในบา
บางทีถามีผูใช ารใชงานอยูแลว 6-7 ชบริการที่มาใหมจะไม
สามารถใชงานได
สามารถตอเข

 ดังนัน้ จึงตั้งเปาหมายในก อเขาเพื่อใชงาน
ุกครั้ง 



 75

3.   การเขาถึงไดในการใชอ
 -   จํานวนชั้นที่สา

ผูใชบริการสวนใหญมีความตองการที่จะใชงานอินเตอรเน็ต

น
  ในปจจุบนั ทางรานซักรีดไดกําหนดระยะเวลาในการสงคืนผา 2 

มตองการของผูใชบริการอยูแลว แต
บอยครั้ง ดังนั้น เปาหมายของ

 2 วัน ทุกครั้ง 

  ผูใชบริการไดทําการรองเรียนเร่ืองความเสยีหายของผาที่เกิดจาก
ามรบัผิดชอบใดๆเกิดขึ้น จงึตั้งเปาหมายการปอง

การความเสียหายของผา ใหทางรานซักรีดมีการรับประกันความเสียหาย
ของผาที่เกิดจากทางราน   

   
ตารางที่   6.2   ความตองการทางงานบริการตางๆ 
 

No. ประเด็นคณุภาพ ความตองการทางงานบริการ เปาหมาย 

นิเตอรเน็ต 
มารถใชงานได 

  
ภายในหองพกัของตัวเองได จึงตั้งเปาหมายจํานวนชัน้ที่สามารถใชงานได 
ใหสามารถใชไดทุกชั้นทั้ง 8 ช้ัน 

 -   จํานวนผูใชงานสูงสุดพรอมกัน 
  ทางหอพักสามารถรองรับผูใชบริการไดสูงสุดประมาณ 194 คน 

และผูใชบริการสวนใหญมีความจําเปนในการใชอินเตอรเน็ต จึง
ตั้งเปาหมายจํานวนผูใชงานสูงสุดพรอมกัน ไดไมนอยกวา 194 คน 

 

4.   ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 
 -   ระยะเวลาในการสงคื ผา 

วัน ซ่ึงเปนชวงเวลาที่เพยีงพอตอควา
ที่มีปญหาก็คือ มีการสงผาคืนชากวากําหนด
ระยะเวลาในการสงคืนผา ใหสงคืนผาตามกําหนดเวลา

 -   การปองการความเสียหายของผา 

รานซักรีด โดยไมมีคว

1 ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก บริเวณที่ไดรับแสงสวางโดยตรง 
ความสวางที่ไดจากหลอดไฟ 

ทั่วทั้งหอง 
มากกวา 3900  lm.  

2 ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต ความเร็วของอินเตอรเน็ต 
การตอเขาเพื่อใชงานได 

อยางนอย 2  Mbps และคงที่ 
ใชงานไดทุกครั้ง 

3 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต จํานวนชั้นที่สามารถใชงานได 
จํานวนผูใชงานสูงสุดพรอมกัน 

ทุกช้ัน  (ถึงช้ัน 8) 
ไมนอยกวา 194 คน 

4 ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด ระยะเวลาในการสงคืนผา 
การปองการความเสียหายของผา 

2 วัน ตรงเวลาทุกครั้ง 
มีการรับประกันความเสียหาย 
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6.1.4   ความสัมพันธระหวางความตองการของผูใชบริการกับความตองการทางงานบริการ 

 ความตองการทางงานบริการในแตละอัน สัมพั ็นคุณภ
ดยพิจารณาวาจะสามารถกระจายความตองการทางงานบริการไปตอบสนองตอประเด็นคณุภาพใด
ดบาง ในขัน้ตอนนี้จะทําการพิจารณาวาความตองการทางงานบริการมีผลตอประเด็นคุณภาพมาก
อยอยางไร ในการหาความสัมพันธจะมเีหตุผลในการท งนี ้ (Govers, 1994) เหตุผลแรกเพ
ัดลําดับและสามารถกําหนดทิศทางในการปร ุงและ ตองการทา  
ตุผลตอมาเพื่อแนใจวาความตองการของผ า
ื่อจัดตั้งเปาหมายในการพฒันาตอไปในอน ม

988) 

0 =    ไมมีความสัมพันธ e
บา s re on p) 

 กัน ก m era ela ns ) 
 ันธกัน ( g tio ip
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ตารางที่   6.3   แสดงความสมัพันธที่เกิดขึน้ 
 
 แสงสวาง อินเตอรเน็ต รานซักรีด 
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1 ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก 1.06 0.83 9 3 0 0 0 0 0 0 
2 ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต 0.90 0.96 0 0 9 9 0 3 0 0 
3 การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 0.81 0.85 0 0 0 0 9 3 0 0 
4 ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 0.83 0.79 0 0 0 0 0 0 9 3 
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 6.1.5   การจัดลําดับความตองการทางงานบริการ 
 

  คาคะแนนความสําคัญของแตละความต งานบ วณมา
ตริกซความสัมพันธและความสําคัญของแตละประเด็นคุณภาพ  คาคะแนนความสําคัญของแตละ
วามตองการทางงานบริการจะมาจากผลรวมทั้งหมดของคาคูณกันระหวางคาความสัมพันธกับคา
ะแนนความสําคัญของประเด็นคณุภาพ โดยในการค ิจยันี ้ จะมีการใชค
วามสําคัญของในแตละประเด็น 2 คา คือ ําค ะทบดานความไม ใจขอ
ูใชบริการและคาความสําคญัตามผลกระทบ ผ ง
ัวขอ 6.1.2 ตัวอยางในการคํานวณคาคะแน น
ัน(อินเตอรเน็ต)  จะสามารถคํานวณไดดังน

ระเด็นคณุภาพ                                       คาคะแ า ัญ ม

องการทาง ริการจะคําน จาก
เม
ค
ค ํานวณของงานว

ัญตาม
ึงพอใ
ัญของ
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าวมาใ
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 = 

ห
ก
 

ป
ความ       3                            

ะส         4                        .6 3.5
เพยีงพอของแสงสวางในหองพกั   5.0 , .9                   0                       0 , 0 

ปร ิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต    4.2 , .5                    3             12  , 1    
การเข            4                         .4 2.0าถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต    3.8 , .0                   3             11  , 1    
ประส           3                            0     ิทธิภาพของบริการรานซักรีด    3.9 , .7                  0                 , 0     
Sum                                                                                                              24.0 , 25.                    = 5  
 

หมายเหตุ : ในคูอันดับ เลขตัวแ เปนความสําคัญในแงการทําให พ
        เลข นความสําคัญในแงการทํา
 

  กระบวนการในการคํานวณนี้ จะเปน ย า
เขากับความตองการทางงานบริการ คาที่ไดจะบอกถงึน้ํา
เปรียบ
 องความ กา าง บ ร ค ณ าก
การหา ยผลรว ห ใ ว ก อ ช
คาเปอร องเรียนของเจาหนา   
คะแนนความสําคัญข ี้ คือ ดวยผลรวมทั้งหมด     เซ็น ความสําค ขอ วาม
องการทางงานบริการนี ้ จะชวยใหองคกรเหน็ความตองการหลักที่สามารถตอบสนองตอความ
องการของผูใชบริการ 

 สวนคาผลกระทบตอความไมพึงพอใจและความพึงพอใจ คํานวณโดยใชวิธี
ียวกับหัวขอ 6.1.2 โดยการคูณคาคะแนนความสําคญัในแตละประเด็นดวย 5/45 (เพื่อที่จะได
าสูงสุดเทากับ 5) เพื่อใหคาที่ไดเปนหนวยที่ตองการ 

เมื่อนําแผนผังทั้งหมดมาประกอบกนั จะไดแผนผังคุณภาพ QFD ดังนี ้

รก เกิดคว
ใหเกิด

การเช
หนกั

ามไม
ความพ

ื่อมโ
ของค

ึงพอใ
ึงพอใจ

งควา
วามสั

จ (-) 
 (+) 

มตอง
มพันธ

ตัวที่สองเป

การข
ของง

องผูใช
านบร

บริก
ิการเม

ร
ื่อ

เทียบกบัความตองการของผูใชบริการ 
 สวนคาเปอรเซ็นตความสําคัญข ตอง รท งาน ริกา  จะ ํานว มาจ

รคาคะแนนความสําคัญในแตละประเด็นดว มทั้ง มด นแถ เดียว นันี้ ตัว ยางเ น 
เซ็นตความสําคัญของประเด็นการรับขอร ที่ เทากับ % มาจาการหารคา

องประเด็นน  คือ คาเปอร ต ัญ งค
ต
ต
 
เด
ค
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ตารางที่ ูใชบริการ 
 

ด 

   6.4   การตอบสนองตอความตองการของผ

 แสงสวาง อินเตอรเน็ต รานซักรี
 
 
 
 

 บร
ิเวณ

ที่ไ
ด

 

คว
าม
สว

างท

  ค
วาม

เร็ว
ขอ

งอ

กา
รต
อเข

าเพ

 
 
 

Im
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t o
n D

iss
atis

fac
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n 

Im
pac

t o
n S

atis
fac

tio
n 

รับ
แส

งส
วาง

โด
ยต
รง

ี่ได
จาก

หล
อด

ไฟ
 

ินเต
อร
เน็ต

 

ื่อใ
ชง
าน
ได

 
 

 
ี่สา
มา
รถ
ใช
งาน

ได
  จ
ําน

วน
ชั้น

ท
 

งาน
สูง

สุด
พร

อม
กัน

งค
ืนผ

า 

นค
วาม

เสี

จําน
วน

ผูใ
ช

 
  ระ

ยะ
เวล

าใน
กา
รส

กา
รด
ูแล

ดา
ยห

ายข
อง
ผา

 

1 ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก 9 3 0 0 0 0 0 0 1.06 0.83 
2 ปร ภาพขอ 0.96 0 3 0 0 ะสิทธิ งระบบอินเตอรเน็ต 0.90  0 9 9 0 
3 การเ ึงไ 0.81 0.85 3 0 0 ขาถ ดในการใชอินเตอรเน็ต  0 0 0 0 9 
4 ประส ธิภาพของบริการรานซักรีด .83 0.79 0 0 0 9 3 ิท 0  0 0 0 

 
 
 

เปาหมาย 

   ได
รั มา
กก

ว

อย
างน สา
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รถ
ต
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างท
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900
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อย
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ทุ
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194
 

2 ว
ัน (

ตร
งเว

ลา
ทุก

คร
ั้ง) 

มีก
ารร

ับป
ระ
กัน

คว
าม
เสีย

หา
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วท
ั้งห



 แล
ะค

งท

งาน
ได

ทุ

กชั้
น(
ถึ

คน
 

อง
 ี่ 

กค
รั้ง 

งชั้
น 8

Absolute Service Requirement Importance (-) 9 5.13 7.47 2.49 9.54 3.18 8.10 8.10 7.2

R ive 10 14 5 elat  Service Requirement Importance (-) 19 6 16 16 14 
Ranking (-) 5 6 4 8 1 7 2 2 

Absolute Service Requirement Importance (+) 7.65 5.43 7.11 2.37 7.47 2.49 8.64 8.64 

Relative Service Requirement Importance (+) 15 5 17 17 16 11 14 5 
Ranking (+) 4 7 1 1 3 6 5 8 
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6.1.6   การออกแบบและพัฒนางานบริการ 
 

 เปนการนําขอมูลซ่ึงเปนผลที่ไดจากการหาความตองการทางงานบริการใ  
ันไดแก เปาหมายของการออกแบบและรายละเอียดของการบริการที่ทางองคกรตองคํานึงถึงใน

บริการเพื่อตอบสนองความตองการข ามาใช นางา
ิการ  

ความตองการทางเทคนิคจ วิ ต
ิการ แนวความคดิจะมาจากการถาม ง ต

ความตองการทางงานบริการออกมา “อยาง ล น 
า ดงไดดังตอ

า
 

ทางงานบ  ความตองการทางเทคนิค 

นขางตน
อ
การให องผูใช

ะเปน
วาทา
ไร” แ

บริกา

ธีการใ
หอพกั
ะกําห

ร นํ

นการ
ศึกษิ
นดห

ในกา

นอง
นจะม
สําหร

รออก

ความ
ีเทคน
ับแต

แบบแ

องกา
ิคในก
ละวิธี

ละพัฒ

รทาง
ารตอ
การ เพ

น

ง
ด

บร
ตอบส
นเิวศ
วยวดั

งาน
บสนอ
ื่อจะไ

บร

นําม ตั้งคาเปาหมาย สามารถแส ไปนี ้
   

ตาร งที่   6.5   ความตองการทางเทคนิคตางๆ 

No. ความตองการ ริการ
1 บริเวณทีไ่ดรับแสงสว
  
2 ความสวางที่ไดจ

าง 

ากหลอดไฟ

ําแหนง รต ั้งห ดไ
อง อ  
อง อ   

ต กา ดิต ลอ ฟ 
ชนิดข หล ดไฟ
ชนิดข หล ดไฟ

3 ความเร็วของอนิเตอรเน็ต
4 การตอเขาเพื่อใชงานได 
5 จํานวนชั้นที่สามารถใชงานได 
6 

 

จํานวน สุดพรอมกัน 

ประเภทของอ ตอ ็ต
-ว ก ง ินเตอรเ

ผูใชงานสูง

- ินเ รเน  
ิธีใน ารส สัญญาณอ น็ต 

7 ระยะเวลาในการสงคืนผา 
  
8 
 

การปองการความเสียหายของผา 

กําล ูงส า 
ระบบในการจ ร รี
คุณภาพของเครื่องซัก-อบ 
การซอมแซมผาที่เสียหาย 
การชดเชยความเสียหาย 

ังส ุดในการอบผ
ดั าก ซ -ัก ด 

 
 ขั้นตอนในการออกแบบในสวนนี้ จะมรีายละเอียดและขั้นตอนเหมอืนกับการทํา

ในตอนแรก จงึไมขออธิบายรายละเอียดตามขั้นตอน ผลที่ไดจากขัน้ตอนนี้ คือ จะทาํใหทราบวิธีใน
การตอบสนองความตองการทางงานบริการ โดยจะไดแผนผังคุณภาพ QFD ดังนี ้
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ตารางที่   6.6   การตอบสนองตอความตองการทางงานบริการ 

 
 

แสงสวาง อินเตอรเน็ต รานซักรีด 
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ี่เสีย
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1 บร ร 0 ิเวณทีไ่ด ับแสงสวาง 0.19 0.15 9 3 0 0 0 0 0 0 
2 ความสวางที่ไดจากหลอดไฟ  0.06 0.05 1 9 0 0 0 0 0 0 0 
3 ความเร็วของอนิเตอรเน็ต 0.16 0.17 0 0 9 9 0 0 0 0 0 
4 การตอเขาเพื่อใชงานได  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 นวนชั้นที่สามารถใชงานได 
6 จํานวนผูใช 0 งานสูงสุดพรอมกัน  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 สงคืนผา 
8 การดูแลดา 9 นความเสียหายของผา 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

แสงสวางในหองพัก, ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเนต็, การเขาถึงไดในการใช
อินเตอร านซักรีด ดังนั้นการออกแบบและพัฒนางานบริการควร
จะตอบสนองตอ ําอยางไรจึงจะตอบสนองตอความ
ตองการของผูใช รใหมที่ตรงความตองการของ
ผูใชบริก

โดยอาศยัตารางการเชือ่มโยงความตองการของ
ผูใชบริก งที่ 6.4) ซ่ึงจากตาราง
ดังกลาว รจะออกแบบและพฒันา ประกอบไปดวยประเดน็หลักทีสํ่าคญั 
ดังนี ้

ีแสงสวางมากเพียงพอทั่ว
ทั้งบริเวณหอง

ก
 (ประมาณ 3900-4500 lm) 

  เร่ืองบริการดานอินเตอรเน็ต 
2.1   การออกแบบและพฒันาใหความเร็วของการรับสัญญาณอินเตอรเน็ตอยาง

นอย 2 Mbps และคงที ่
2.2   การออกแบบและพัฒนาใหผูใชบริการสามารถตอเขาใชงานอินเตอรเน็ตได

ทุกครั้ง 
2.3   การออกแบบและพฒันาใหผูใชบริการสามารถใชอินเตอรเน็ตภายในหองพัก

ไดทุกชั้น 
2.4   การออกแบบและพัฒนาใหระบบอนิเตอรเน็ตสามารถรองรับการใชงานจาก

ผูใชบริการพรอมกันทุกคน 
    เร่ืองบริการรานซักรีด 

3.1   การออกแบบและพฒันาใหรานซกัรีดสงผาคืนตรงตามกําหนด 2 วัน ทุกครั้ง 
3.2   การออกแบบและพัฒนาใหรานซกัรีดมีการรับประกันความเสียหายของผาที่

เกิดจากทางราน 
 

รวิเคราะหผล 
 

จากการบูรณาการแบบจําลองในบทที่ผานมา ทําใหทราบวาทางหอพกัศึกษิตนิเวศนควรจะ
ปรับปรุงและพัฒนางานบรกิารของหอพกั โดยมุงเนนไปที่ประเดน็คุณภาพ 4 ประเด็น คือ ความ
เพียงพอของ

เน็ต และ ประสิทธิภาพของบริการร
ประเด็นดังกลาวใหได โดยจะตองหาวธีิที่จะ “ท
บริการได” ซ่ึงจะนําไปสูการพฒันางานบริกา

าร  
QFD สามารถชวยหาคําตอบใหได 
าร (ประเด็นคณุภาพทั้ง 4) ไปยังความตองการทางงานบริการ (ตารา
 ทําใหเราทราบวาส่ิงที่เราคว

1.   เร่ืองแสงสวางภายในหองพัก  
1.1   การออกแบบและพัฒนาใหบริเวณภายในหองพักม

 
1.2   การออกแบบและพฒันาในการเลือกใชหลอดไฟที่ทําใหแสงสวางที่ไดมา

เพียงพอตอการทํางาน  
2. 

3.
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เมื่อเราทราบถึงความตองการทางงานบริการ ที่เกี่ยวของแลว จึงทําการวิเคราะหตอ ใน
ประเด็นของการตอบสนองตอความตองการท การ (ตารางที่ 6.5) ซ่ึงพบวา ควรทําการ
ออกแบบและพัฒนางานบรกิารในประเดน็ตางๆท ําคัญ (ตัดประเด็นที่มีความสาํคัญนอยในเรื่อง
บริการรานซักรีดออกไป ในแตละประเด็นคณุภาพ 
ังตอไปนี้  

งภ
 

เน็ต 
.2   วิธีในการกระจายชองทางในการเชื่อมตออินเตอรเน็ต 

อมแ

างงานบริ
ี่ส

2 ประเดน็) เรียงตามลาํดับความสําคญั
ด

1.   เร่ืองแสงสวา ายในหองพัก  
1.1   ตําแหนงในการติดตั้งหลอดไฟในหองพัก 

 1.2   ชนิดของหลอดไฟที่ใชในการติดตั้งในหองพัก 
2.   เร่ืองบริการดานอินเตอรเน็ต 
  2.1   ประเภทของอินเตอร
  2
3.   เร่ืองบริการรานซักรีด 
  3.1   กําลังสูงสุดในการอบผาใหแหงของรานซักรีด 
  3.2   การซ ซมผาที่เสียหายใหการชดเชยความเสยีหายของผาที่เกิดจากทางราน 
  3.3   การชดเชยความเสยีหายของผาที่เกิดจากทางราน 
   
ผลลัพธที่ไดขางตนจะถูกนําไปใชเปนฐานในการออกแบบและพัฒนางานบริการใหมขึ้น 

ซ่ึ

 

งจะขอกลาวโดยละเอยีดในบทถัดไป 
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ึงการออกแบบและพ
 จากการ

การใหม โดยใชการ Benchmarking ชวยในการสราง
ทางเลือก องงานบริการในประเด็นตางๆ  
 
7.1   การออกแบบและพฒันางานบริการดานแสงสวางภายในหองพัก  
 
 จากการวิจัยพบวา ความเพียงพอของแสงสวางในหองพักเปนประเด็นที่ผูใชบริการให
ความสนใจมากที่สุดประเดน็หนึ่ง  เนื่องจากมีผลตอการทํากิจกรรมตางๆในหองพกั โดยเฉพาะการ
อานหนังสือ จากการวิเคราะหดวยเทคนิคการกระจายหนาทีเ่ชิงคุณภาพ พบวาการออกแบบและ
พัฒนางานบรกิาร จะตองใหความสําคัญกับตําแหนงในการติดตั้งหลอดไฟในหองพักและชนิดของ
หลอดไฟที่ใช เพื่อจะทําใหหองพักมแีสงสวางที่เพียงพอ ทําใหผูใชบริการสามารถทาํกิจกรรมตางๆ
รวมทั้งการอานหนังสือไดอยางสะดวก 
 

  เมื่อพิจารณาจากการจัดวางตาํแหนงในการติดตั้งหลอดไฟและชนดิของหลอดไฟใน
หองพักในปจจุบัน จะพบวา 
 -   มีหลอดไฟชนิดคอมแพ็ค ติดตั้งอยูบนเพดานหองอยูจํานวน 1 หลอด บริเวณใกลๆประตู
หองตรงทางเขา 
 -   มีหลอดไฟชนิดแบบหลอดยาว ติดตั้งอยูที่โตะอานหนังสือ โตะละ 1 หลอด รวมเปน 2 
หลอดตอหอง 
 

 ปญหาในปจจบุัน ก็คือ แสงสวางภายในหองไมเพยีงพอในการทํากจิกรรมตางๆ เชน การ
มองหาเพื่อจดัสิ่งของตางๆ และการอานหนังสือบริเวณอ่ืนที่ไมใชที่โตะอานหนงัสือ เนื่องจาก
ธรรมชาติของบางคนก็ไมไดชอบอานหนังสือที่โตะเปนเวลานาน ตองการที่จะไปนั่งอานบริเวณอ่ืน
ภายในหองดวย   

 
บทที่ 7 

 

การออกแบบและพัฒนางานบริการ 
 
 เนื้อหาในบทนี้ นําเสนอถ ัฒนางานบริการของหอพักในประเด็นที่
สําคัญ โดยเริ่มจากการวเิคราะหสาเหตุของปญหาในประเด็นนั้นๆ และใชผลลัพธที่ได
วิเคราะหดวยเทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) มาเปน
ฐานในการออกแบบและพัฒนางานบริ

ข
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 การวิเคราะหหาสาเหตุของประเด็นปญหา “ความเพยีงพอของแสงสวางภายในหองพัก” 
โดยการตั้งคําถามทําไม (Why-Why Analysis) แสดงไดดังรูปที่ 7.1  
 

สาเหตุที่แสงสวางภายในหองไมเพียงพอ ก็เนื่องจากมีหลอดไฟจากเพดานเพยีงหลอดเดียว
ซ่ึงก็ไมไดอยูบริเวณกลางหอง และแสงจากหลอดไฟที่โตะอานหนังสือก็ไมสามารถชวยใหแสง
ภายในหองมากขึ้นมากนกัเนื่องจากไมไดอยูบนเพดาน การออกแบบการติดตั้งหลอดไฟแบบนี้
คลายแบบหองพักในโรงแรมบางแหง เพื่อตองการไมใหแสงสวางมากเกินไปในการรบกวนการ
นอน แตที่โรงแรมจะมีโคมไฟขนาดใหญใหผูใชบริการสามารถเปดเพื่อเพิ่มแสงสวางได และที่
สําคัญผูใชบริการที่มาพักในหอพักศึกษิตนเิวศนเปนนิสิต มีความจําเปนในการอานหนังสือมาก จึง
ตองการแสงสวางภายในหองมากกวา 

 
 



 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

ปที่  อของแสงสวา  
85 

งในหองพกั 

 ไมมีแหล

เปนหลอดไฟช

หลอดไฟติดตั้

จากกลางหอง 

อนแพ็ค 

นาหอง 

งไฟ
 
 

 

 

 

 7.1   Why-Why Analysis ความเพยีงพ

ยงพอ 

บริเวณกลางหองไม

แสงที่ไดจากหลอด

 
 

รู

แสงสวางในหองพักไมเพี

ไดรับแส

ฟไมพอ

ง

 ไ

นิดค

งอยูห

86 
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เมื่อพิจา  การออกแบบและพัฒนางานบริการดานแสงสวาง
ภายในหองพกั ตามแนวท

 

 1.   การพ

หลอดไฟ
หลอดไฟ องมากยิ่งขึ้นทั่วทั้ง
บริเวณหอง  

ลอดไฟชนิดคอมแพ็คที่ติดตั้งอยูตรงตําแหนงหนาหองเดิม จะไมมีผลตอ
วามสวางภายในหองพักโดยรวมและการอานหนังสือมากนัก แตมีประโยชนในการให
วามสวางตรงบริเวณหนาประตูภายในหอง ทําใหสะดวกในการมองเห็นบริเวณนัน้ ซ่ึง
สงสวางหลอดไฟตรงกลางหองอาจจะเขามาไมถึงมาก จึงพิจารณาใหยังคงหลอดไฟตรง

 

2.   การ
 

คุณสมบั

รณาจากสาเหตุของปญหาแลว
างที่ไดจากเทคนิคการกระจายหนาทีเ่ชิงคุณภาพ เปนดังนี ้

ิจารณาตําแหนงในการติดตั้งหลอดไฟ 
จากการไป Benchmark กับทางหอพักธรรมศาสตร (รังสิต) พบวา ในการติดตั้ง
ในหองพักจะมีการติดตั้งตรงตําแหนงกลางหองดวย จึงพิจารณาใหมกีารติดตั้ง
บนเพดา บริเวณกลางหอง เพือ่ที่จะทําใหมแีสงสวางภายในหน

สวนห
ค
ค
แ
จุดนี้ไวเพื่อเปนการเพิ่มความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ  

วิเคราะหชนดิของหลอดไฟที่ใชในการติดตั้ง เปนดังนี ้

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

ความสวาง 1810 2375  lm 1400 1032 
lm/W 61 57 57 74 

อายุการใชงาน hr 10,000 13,000 8,000 13,000 
ราคา (บาท) 200 55 70 105 

 
เมื่อพิจา ะใหแสงสวาง

นอยกวาหลอดไฟชนดิกล
กลมมาก นอกจา
ชนิดคอมแพ็คใน ะหทางเลอืกในการติดตัง้หลอดไฟตรงกลางหองออกไปกอน จึง
เหลือทางเลือกอยู 3 แบบ 

 

รณาจากความสวางที่ไดกับราคา พบวา หลอดไฟชนิดคอมแพ็คจ
ม(ทั้ง 2 ชนิด) แตราคาของหลอดไฟชนิดคอมแพ็คมากกวาหลอดไฟชนิด

กนี้ หลอดไฟชนดิคอมแพ็คจะใหแสงสวางเปนวงแคบ ดังนั้น เราจึงตัดหลอดไฟ
การนํามาวิเครา
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1.   ติดต

าง 4128 ลูเมน 
ิธีการติดตั้งหลอดไฟแบบยาว จะนยิมตดิตั้งแบบเปนคู ดังนั้น ในการ

ลางหอง จะติดตั้ง 2 จุด โดยมีสวิตซไฟ
แยกจาก

  
 
 
 
  

ากการไป บหอพักธรรมศาสตร (รังสิต) และหอพัก
ัยรังสิต พบวาเลือกใชหลอดไฟแบบยาวในการติดตั้งบริเวณตรงกลาง

หองพัก และการติดตั้งหลอดไฟแบบยาวบนเพดานสามารถติดตั้งตัวสะทอนได 
ทําใหแสงสวางที่ไดจะมากขึน้อีก คาใชจายของหลอดไฟที่ติดเพิ่ม คดิเปนหองละ 

ไมรวมคาติดตั้ง)  
 

ดยไลท เปนจํานวน 2 หลอด จะ

กิจกรรมตางๆทั่วทั้งหอง แตก็เพียงพอตรงบริเวณตําแหนงที่ติดตั้งหลอดไฟ ซ่ึง
ผูใชบริการสามารถเปดหลอดไฟที่โตะเพิ่มเติมในการอานหนังสือ  

ในการติดตั้งหลอดไฟแบบกลม แสงเดยไลท ในหองพกับริเวณกลางหอง 
จะติดตั้ง 2 จุด โดยมีสวติซไฟแยกจากกัน เพื่อเปนทางเลือกในการเปดปดตาม
ความตองการ 

 

 
 

   

ั้งหลอดไฟแบบยาว 
ความสวางที่ตองการ คือ อยางนอยประมาณ 3900 ลูเมน ดังนัน้ จะตอง

ติดตั้งหลอดไฟแบบยาวเปนจํานวน 4 หลอด ไดแสงสว
ว

ติดตั้งหลอดไฟแบบยาวในหองพักบริเวณก
กัน เพือ่เปนทางเลือกในการเปดปดตามความตองการ 
  

 หลอดไฟ
คอ หองน้ํา มแพ็ค

(เดิม) 
หลอดไฟ
แบบยาว

 2 คู 
 

 

จ  Benchmark กั
มหาวิทยาล

220 บาท (

2.   ติดตั้งหลอดไฟแบบกลม แสงเดยไลท 
ถาทําการติดตัง้หลอดไฟชนดิกลม แสงเ

ใหความสวางเทากับ 3620 ลูเมน นอยกวาความสวางที่ตองการ คือ อยางนอย
ประมาณ 3900 ลูเมน เพียงเล็กนอย ถึงแมแสงสวางที่ไดจะไมเพยีงพอตอการทํา

หองน้ํา 

หลอดไฟแบบกลม 
แสงเดยไลท 

หลอดไฟ
คอมแพ็ค

(เดิม) 
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ีที่ครอบหลอดไฟ ทํา
ใหแ ด ค เรื่อ  คาใชจาย
เพิ่ม คิดเป หองละ  ดิต

  ติ  แ  
ว  อยปร  3900 

ติดตั้งหลอดไฟแบบแบบกลม แสงคูลไลท เปนจํานวน 2 
ลูเมน 

ในการติดตั้งหลอดไฟแบบกลม แสงเดยไลท ในห
ิดต จุด โดยม ติซไ กกัน เ นทางเล

 

 
  
 

โดยปกต กลมที่ติดตั้งบนเพดานจะม
ใหแสงสวางทีไ่ดลดลง จึงควรพิจารณาถึงเรื่องนี้ดวย คาใ
เพิ่ม คิดเปนหองละ 210 บาท (ไมรวมคาตดิตั้ง

 

ากทางเลือกทั้ง 3 แบบ สามารถสรุปค างเลือกแบบตางๆไดดัง
ตารางที่

 

โดยปกติ หลอดไฟแบบกลมที่ติดตั้งบนเพดานจะม
สงสวางทีไ่ ลดลง จึง

 140 บาท
วรพิจารณาถึง
(ไมรวมคาต

งนี้ดวย ของหลอดไฟที่ติด
น ั้ง)  

 
3. ดตั้งหลอดไฟแบบกลม

ความส
สงคูลไลท
คือ ยางนางที่ตองการ อ ะมาณ ลูเมน ดังนัน้ จะตอง

หลอด ไดแสงสวาง 4750 

องพกับริเวณกลางหอง 
จะต
ความต

ั้ง 2 ีสว ฟแยกจา พื่อเป ือกในการเปดปดตาม
องการ 

 
 
   

ิ หลอดไฟแบบ ีที่ครอบหลอดไฟ ทํา
ชจายของหลอดไฟที่ติด

 
แสงค  

จ
 7.1 
 
 
 
 
 
 
 
 

หองน้ํา 
หลอดไฟ
คอมแพ็ค

(เดิม) 
หลอดไฟแบบกลม

ูลไลท

ุณสมบัติและวิเคราะหท

)  
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ตารางที่   7.1 ิดตั้งหลอดไฟภายในหองพัก 
 

ทา าย
ขึ้น 

ความคุมคาใน
การใชงาน 

กําลัง 
(การกินไฟ) 

วิเคราะหทางเลือก 

   การวิเคราะหทางเลือกในการต

 ความสวาง 
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0.017 
 บาท/ชม. 
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เปนทางเลือกที่ใหแสงสวาง
พอเหมาะ สามารถติดต้ังตัวสะทอน
เพิ่มความสวางได และมีความคุมคา 
แตกินไฟมากกวาทางเลือกอื่น 
นอกจากนี้ยังเปนแบบที่หอพักอื่นๆ 
เชน มธ.(รังสิต)  ม.รังสิต เลือกใช 

ฟแบบ 4128 220
คู  
อด) 

L en  ท 
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2. หล
 
อด 

362

(70*2) 
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Watt 

ถึงแมคาหลอดไฟจะถูกที่สุด  
แตอายุการใชงานจะนอยกวาอีกทั้ง 

 (8000<13000 ชม.) และ
ความคุมคาในการใชนอยกวา
ทางเลือกอื่นเล็กนอย   
แสงสวางที่ไดนอยกวาเกณฑ  
แตก็เพียงพอในบริเวณที่ติดตั้ง 

อดไฟ
แสงเด

แบบ
ยไลท Lumeกลม
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0.016  
บาท/ชม. 

64 
Watt 

ใหแสงสวางมากที่สุด สามารถใช
อานหนังสือไดดี เพราะ เปนแสงคูล
ไลท มีความคุมคาในการใชงานมาก
และกินไฟนอยที่สุด แตถาใชงานได
ไมเต็มอายุ จะเสียคาใชจายมาก 
เพราะ หลอดไฟมีราคาคอนขางแพง 

อดไฟแบบ
ูลไลท 

4750
Lume

 
จากการวิเคราะหทางเลือกทัง้ 3

กที่เหมาะสมกบัทางหอพัก
หอพัก เพื่อเปนการยนื

 แบบ จะเห็นไดวาในแตละแบบตางกม็ีขอดีและขอเสีย การ
างเลือ  จะตองพิจารณาจากแนวนโยบายและการเห็นสมควรจาก
บริหาร ยนัความเหมาะสมของแนวทางการออกแบบและพัฒนางาน
รของหอพักดานความเพียงพอของแสงสวางภายในหองพัก ซ่ึงจากการยืนยนัความเหมาะสม
งผูบริห ือ การติดตัง้หลอดไฟแบบยาว บริเวณกลางหอง 2 จดุ 
างเลือก แนะใหตดิสวิตชแยกจากกันเพื่อที่จะสามารถเลือกเปด
ดุ

ละพฒันางานบริการในประเด็นคณุภาพ “ความ
อ ี ้

เลือกท
ทางผู
บริกา
กับทา
เปนท
เพียงจ

เพียงพ

ารหอพักพบวา
ที่เหมาะสมทีสุ่
ด  
งสรุปแนวทางใ
สงสวางภายใน

 ทางเลือกที่ 1 ค
ด โดยมีขอเสนอ

นการออกแบบแ
หองพัก” เปนดังน

เดยีวไ
ตารา
ของแ
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ตารางที่ การออกแบบและพั ะเด็ าพ “
 

สภาพปจจุบนั ญหา สาเหต กา มายเหต ุ
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7.1.2   การออกแบบและพัฒนางานบริการดานอินเตอรเน็ต 

จากการวิจัยพบวา ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ตและการเขาถึงไดในการใช
ินเตอรเน็ต เปนประเดน็ทีผู่ใชบริการใหความสนใจมากที่สุดประเดน็หนึ่ง  เนื่องจาก การใชงาน

อินเตอรเน็ตมบีทบาทสําคัญในการศึกษาหาความรูเปนอยางมาก จากการวิเคราะหดวยเทคนิคการ
กระจายหนาทีเ่ชิงคุณภาพ พบวาการออกแบบและพัฒนางานบรกิาร จะตองใหความสําคญักับ
วิธีการเชื่อมตออินเตอรเน็ตและวิธีในการกระจาย Port หรือกระจายชองทางในการเชื่อมตอ
ินเตอรเน็ตเพือ่จะทําใหบริการอินเตอรเน็ตมีประสิทธิภาพ คือ มีความเร็วที่พอเหมาะและสามารถ
อติดไดงาย และผูใชบริการสามารถเขาถึงได คือ สามารถใชอินเตอรเน็ตในหองพักไดทุกชั้น 

 ปจจุบัน ระบบอินเตอรเน็ตที่ทางหอพักไดบริการใหกับผูใชบริการ เปนระบบอินเตอรเน็ต
ภายใน (Ethernet) ของจฬุาฯ มีการกระจายชองทางการเชื่อมตอแบบไรสาย (Wireless LAN) ม
Bandwidth 11 Mbps และ 54 Mbpsโดยติดตั้งตัว Access Point อยูบริเวณชั้นลางสุด จาํนวน อง  
 ในการใชงาน ผูใชบริการสามารถนําเครื่องคอมพิวเตอรแบบพกพา(โนตบุค) อ
สัญญาณอินเตอรเน็ตที่ช้ันลางสุด รวมไปถึงชั้น 1 ในบางที่ โดยความเร็วที่ไดรับจริงจะข บั
ตัวรับของผูใชบริการ (11 Mbps หรือ 54 Mbps) 
 ปญหาที่พบในดานประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต คือ บางครั้งความเร

เน็ตจะไมคงที่ ความเร็วจะต่ําจนทําใหไมสามารถใชงานไดสะดวกตามตองการ นอกจากน
ยังมีปญหาการลมของระบบ ทําใหบางครั้งไมสามารถตอสัญญาณอินเตอรเน็ตได และในบางที
ขณะที่มีผูใชบริการอยูประมาณ 6-7 คน ผูใชบริการที่พึ่งมาใหมจะตอสัญญาณอินเตอรเน็ตไม

สวนปญหาดานการเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต ผูใชบริการสวนใหญตองการทจะ
สามารถใชอินเตอรเน็ตภายในหองพักไดทกุชั้น (ทั้ง 8 ช้ัน)  

การวิเคราะหหาสาเหตุของประเด็นปญหา “ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต
ประเด็นปญหา “การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต” โดยการตั้งคําถามทําไม (Why-Why Analysis) 
แสดงไดดังรูปที่ 7.2 และ รูปที่ 7.3 ตามลําดับ  
 จากการวิเคราะหหาสาเหตุของประเด็นปญหา สามารถแบงประเภทของสาเหตไุด 2 
จําพวก คือ  

-   สาเหตจุากภายนอกทีไ่มสามารถควบคุมได ซ่ึงก็คอื ระบบอินเตอรเน็ตของจฬุาฯมี
ปญหา 

-   สาเหตจุากภายในทีจ่ะนํามาพิจารณาปรับปรุงตอไป ซ่ึงก็คือ สาเหตุที่เกดิจากระบบ
อินเตอรเน็ตภายในหอพักสาเหตุตางๆ   

 

อินเตอร

 1 เครื่
มาต

ึ้นอยูก

็วของ

ได  
ี่

” และ



ี 

ี้
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เคล่ือนยายได จํานวนเครื่องที่เชื่อมตออินเตอรเน็ตได ขึ้นอยูกับจํานวน Port ที่มีอยู
ของ HU

ะ คว
 เครื่อง

  

บั
ได

ไมเทากันในแตละเครื่องรับที่อยูคนละที่  อีกทั้งความเร็วจะตกลงมากหากมีส่ิงกีด
จากนี้ เครื่อง

อ
ที่คอมพิวเตอรที่ตองการ

B หรือ SWITCH  
คาใชจายที่เกี่ยวของ  ประกอบดวย HUB หรือ SWITCH ราคาประมาณ 

1,500 – 25,000 บาท ขึ้นอยูกับจํานวน Portโดยราคาของ SWITCH จะแพงกวา
HUB แตในการเชื่อมตอกับเครื่องคอมพิวเตอรหลายๆเครื่อง หรือตองการจํานวน 
Port มาก จะนิยมใช SWITCH มากกวา เพรา ามเร็วมากกวา นอกจากนีย้ังมี
คาใชจายในการเดินสาย LAN ระหวาง HUB หรือ SWITCH กับ
คอมพิวเตอรดวยตามระยะทาง 

  

2.2   เครือขายแบบไรสาย (Wireless LAN) 
น เจะเป การ ชื่อมตอโดยจะนําสาย Media หรือสายโทรศัพท มาเสียบกับตัว

Host หรือ Wireless จากนั้น Host จะทําการแปลงสัญญาณ เปน Radio wave 
frequency หรือคล่ืนวิทยุ สงไปยังตัวรับสัญญาณที่เครื่องรับหรือเครื่องลูก แลว
เครื่องลูกที่ติดอยูที่เครื่องคอมพิวเตอรที่ตองการเชื่อมตออินเตอรเน็ตจะทําการ
แปลงคลื่นวิทยุ เปนสัญญาณการเชื่อมตออินเตอรเน็ตเหมือนเดิม โดยความเร็วของ
การเชื่อมตออินเตอรเน็ตจะขึ้นอยูกับจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่ใชงาน และ ส่ิง
กีดขวางคลื่นสัญญาณตางๆ 

ขอดี คือ ทําใหสามารถวางเครื่องคอมพิวเตอรไวที่ใดก็ไดในบริเวณที่ร
สัญญาณไดทําใหสะดวกและไมมีสายเกะกะที่เครื่องคอมพิวเตอร สามารถใช
ไมจํากัดจํานวน Port 

ขอเสีย คือ การที่สงสัญญาณเปนคล่ืนวิทยุทําใหความเรว็ไมแนนอนและ

ขวางสัญญาณ เชน กําแพง ผนังตางๆ และคลื่นรบกวนตางๆดวย นอก
คอมพิวเตอรทีไ่มมีเครื่องรับสัญญาณวิทยตุิดอยู ก็จะไมสามารถเชื่อมตอ
อินเตอรเน็ตได 

คาใชจายที่เกี่ยวข ง   ประกอบดวย เครื่องที่เปน Host หรือตัว wireless 
ราคาประมาณ 5,000 บาท และเครื่องรับสําหรับติด
เชื่อมตอ internet อีกเครื่องละประมาณ 2,000 บาท (สําหรับเครื่องโนตบุคสวน
ใหญจะมเีครื่องรับในตัวอยูแลว) และมีคาใชจายในการเดินสายระหวาง 
สายสัญญาณอินเตอรเน็ตกับตัว Wireless หรือ Host ดวยตามระยะทาง 
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2.3   แบบ Home PNA 
จะคลายกับการตอLAN แตจะใชสายโทรศัพทแทนเหมอืนกับ ADSL มี

หลักการทํางาน คือ จะนํา Home PNA ไปติดเขากับชมุสายโทรศัพทที่มีสายเขา
ไปติดไวกบัชองเสียบสายโทรศัพท หรือ ปลายอีก

PABX ราคาประมาณ 2,500 บาทตอเครื่อง 

อินเตอร
ดังนี ้

 

 
ญ

สูงถือวาจะวามเสีย่งที่จะพบกับปญหา
) แตในปจจบุันไดมี
ิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

เปน ADSL และนําตัว PABX 
ดานหนึ่งของสายโทรศัพทแตละสาย โดยตวั Home PNA จะบบีสัญญาณการ
เชื่อมตออินเตอรเน็ตที่มาทางสายโทรศัพทเขา แลวสงไปยังชุมสายโทรศัพท 
สัญญาณการเชื่อมตออินเตอรเน็ตจะถูกสงไปทางสายโทรศัพทแตละเสน 
(เหมือนกับการสงสัญญาณ ADSL) ไปยังเครื่อง PABX ที่อีกปลายของ
สายโทรศัพทซ่ึงทําหนาที่เหมือนModemของADSL ทีต่ดิอยูกบัเครือ่งคอมพวิเตอร 
โดยสามารถใชโทรศัพทขณะทําการเชื่อมตออินเตอรเนต็ไดเชนเดียวกับ ADSL 

ขอดี คือ ไมตองเดินสาย LAN เพราะใชสายโทรศัพทที่มีอยูแลว ได
ความเร็วในการใชงานที่มั่นคง โดยความเร็วไมตก 

ขอเสีย คือ คอมพิวเตอรจะเชือ่มตออินเตอรเน็ตไดเฉพาะสายโทรศพัททีม่ ี
PABXติดอยูเทานั้น และคอมพิวเตอรตองตั้งอยูกับที่ ไมสามารถยายไปที่อ่ืนขณะ
ใชงานได 

คาใชจายที่เกี่ยวของ   ประกอบดวย Home PNA แบบ 10 Port ราคา
ประมาณ 25,000 บาทตอเครื่อง และ
 

เมื่อพิจารณาจากรายละเอยีดของแตละประเภทการกระจายชองสัญญาณในการเชื่อมตอ
เน็ตแลว สามารถนํามาวิเคราะหเพื่อเปนแนวทางในการออกแบบและพฒันางานบริการได 

 

1.   การวางระบบ Wireless LAN เพื่อใหสามารถใชงานอินเตอรเน็ตไดทุกชั้น 
  การวางระบบ Wireless LAN เพื่อที่จะใชงานอินเตอรเน็ตภายในหองพักไดทกุชั้น 

จะออกแบบใหติดตั้งเครื่อง Access Point ประมาณ 4-8 เครื่อง คิดเปนคาใชจายเพิ่มเติม
ประมาณ 25,000-40,000 บาท รวมกับคาใชจายในการติดตั้งและการวางระบบทั้งหมด 
(รวมกับ software ที่ใชในการจัดการระบบ) ไมเกนิ 100,000 บาท 
 ในการติดตั้งระบบ Wireless LAN ภายในอาคารจะตองอาศัยเครื่องมือในการวัด
สัญญาณและความชํานาญในการติดตั้งสูง เพราะหากผูติดตั้งไมมีความรูความชํานา
เพียงพอแลว การติดตั้ง Wireless LAN ในอาคาร
ความไมมีเสถียรภาพของสญัญาณ (เปนขอจํากัดของ Wireless LAN
ารออกแบบระบบในการจัดการใหการใชงานภายในตวัอาคารมีประสก
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ตร มีการใช
บ Wirele บริการให ในหอพ รตดิตั้
าณ ชงานได

 
 จํานวนมาก องต

SWITCH ตา องการ ซ่ึงหอพักมีทั้งหมด 97 ห  ด
ีจ L ผูใ

ค LAN างๆท
  การใช ็ตระบบ  ค

Mbps. และค ตใ ั้งจะคอน
ลากสาย L หองพกัท องการความชํานาญ ั้ง นอกจากน

รดแู  องเ
จากการท ธ  (มห

ไดใชระบบ AN และ บ
มหาวิทยาล  LAN ต าบร
ประมาณเด 00 บาทตอส

 

 

็ตภายใน
ไดสูงสุด คือ 

เน็ต
แบบธรรมดา และความเรว็ที่ไดจะคอนขางจะเสถียรตามคุณภาพของสายโทรศัพท แตใน
ปจจุบันการใชระบบนี้จะมีปญหาดานความเร็วของอินเตอรเน็ตเมื่อมีการใชบริการพรอม
กันเปนจํานวนมาก ทําใหระบบนี้ไมคอยเปนที่นิยม 

จากทางเลือกทั้ง 3 แบบ สามารถวิเคราะหทางเลือกแบบตางๆได ดังนี ้
 

จากการทํา Benchmarking พบวา หอพักของมหาวิทยาลัยเกษตรศาส
ระบ ss LAN นิสิตภาย ัก โดยกา งเครื่อง Access Point 
ประม

  

2.   การวางระบบ
 ใ

 5 เครื่องตออาคาร ซ่ึง

 LAN ไปตามห
นการวางระบบ LAN 
ใหไดจํานวน port 

สามารถใ

องพัก 
ภายในหอพ

มต

ภายในหองพักตามช

ักที่มีการใชงาน

ัน้ตาง 

 จะต
 หองละ 2 คน

ิดตั้ง 
ังนั้น อง

จะตองม
าใชจายของการลากสาย

ํานวน port เพียงพอส
 

อินเตอรเน
วามเร็วทีไ่ดจะคงท

AN ไปตาม

ําหรับตอสาย 
 ไปตามหองต

 LAN จะสามารถให
ี่เสถียรมาก แ
ุกหอง และยังต

AN ออกไปให
ุกหองจะสูงมาก

ความเรว็ในการใช
นการตดิต

ชบริการ 194 สาย
 

งานทีสู่ง
ขางยุงยาก เพราะ
ในการติดต

 โดย

ือ 10 
 ตอง

ี ้
ในกา

  
ลรักษาระบบจะคอนข

ํา Benchmarking 
 L  ไปตามห
ัยธรรมศาสตร (รังส
ือนละ 8

างยุงยาก ตองใช
พบวา หอพ

องพักหองละ 1 
ิต) ไดใชระบบ
าย LAN 

ความชํานาญข
ักของสถาบันสา

สาย 
อินเตอรเน็

จาหนาที่ 
ียนารณสุขอาเซ

 หอพกัเอกชน
เอกชน โดยเสียค

ิดล) 
ริเวณ
ิการ

3.   การใชระบบ Home PNA 
  ในการวางระบบ Home PNA จะเปนการใชสัญญาณอินเตอรเน็ตผานสายโทรศัพท

ตามหองพัก ซ่ึงหอพักแหงนีม้ีหองพักทั้งหมด 97 หอง ดงันั้นจะตองใชเครื่อง Home PNA 
แบบ 10 port ทั้งหมดเปนจํานวน 10 เครื่อง คิดเปนคาใชจายในสวนนี้ 250,000 บาท รวม
กับคา PABX ทั้งหมด 97 เครื่อง เปนคาใชจายประมาณ 250,000 บาท รวมคาใชจายทั้งหมด
ประมาณ 500,000 บาท 
 ในการใชระบบ Home PNA ภายในหอพัก จะทําใหสามารถใชอินเตอรเน 
หองพักไดเพยีง 1 เครื่องตอหองเทานั้น (ตามจํานวนสายโทรศัพท) ความเร็วที่
1 Mbps. ซ่ึงนอยที่สุดในทางเลือกทั้ง 3 แบบ แตก็ยังถือวาสูงมากเมื่อเทียบกับอินเตอร
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ตารางท างเล ัฒนางานบริการดานอินเตอรเน็ต 
 

แน าใชจาย การใชงาน ความเร็วที่ได วิเคราะห 

ี่   7.3

วทาง 

   การวิเคราะหท ือกในการพ

การติดต้ัง ค
1.การวางระบบ

less LAN 
าน
 

ะมาณ 5 
วาง

จาย
ทั้งหมดไมเกิน 
100,000 

สามารถใชงาน
ี่มี
ึง (+) 

สูงสุด 11 Mbps. 
หรือ 54 Mbps. แต
ความเร็วที่ได
อาจจะไมเสถียร  
(-) 

เปนระบบที่นิยมมาก
ขึ้นเพราะติดตั้งงาย
และไมแพง หอพัก
ของม.เกษตร ใช
ระบบนี้ 

 ติดต้ัง Access Point คาใช
Wire
(ใชง
ช้ัน) 

ไดทั้ง 8 
ในอาคารปร
เครื่อง และการ
ระบบจัดการ (+) 

บาท 
(+) 

ไดทุกที่ท
สัญญาณถ

2.การว
LAN
หองพ

า
 
ัก

งการ 
ี่
ก
ที่

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

ใหความเร็วที่ดีที่สุด 
แตติดตั้งไดยาก 
คาใชจายสูงถา
ติดตามหอง และตอง
มีผูเช่ียวชาญคอยดูแล
ระบบ 

งระบบ
ไปต

 

 
าม

ติดต้ัง SWITCH ตาม
จํานวนที่ตอ
และตองลากสาย 
LAN ไปตามหองที่
ตองการ (-) 

คาใชจายในการ
ลากสาย LAN 
ไปตามหองทุก
หอง จะสูงกวา 
500,000 บาท (-) 

ใชไดเฉพาะที่ท
มีสาย LAN ลา
เขาไปถึง (ยาย
ไมได) (-) 

ท

3.การใ
Hom

ชระบบ
e 

NA 
10 
ื่อง 

ี่
ศัพท

ูงสุด 1 Mbps.  
วามเร็วที่ได

ุณภาพของ
รศัพท (-) 

สะดวกในการติดต้ัง
ไปตามหองพัก แต
คาใชจายสูงมาก และ
มีปญหาดานความเร็ว
ถาใชพรอมกันมาก 

 ติดต้ังเครื่อง HP
ที่สวนกลาง 
เครื่อง และเคร
PABX ตามหอง 94 
หอง  (+) 

PNA 
รวมคาอุปกรณ 
HPNA และ
PABX ทั้งหมด
ประมาณ 
500,000 บ. (-) 

 
 

ใชไดเฉพาะท
มีสายโทร
ติดต้ังเคร
PABX (
ตอ 1 หอ

ที่
ที่

ื่อง 
1 เครื่อง
ง) (-) 

ส
ค
ขึ้นกับค
สายโท

 
จากการ ทางเลือกทัง้ 3  จะเห็นได นแตละแบบตางกม็ีขอดีและขอเสีย การ

างเลือกที่เหมาะสมกบัทางหอพัก องพิจาร ละ ็นสมควรจาก
บริหารหอพัก ารยนื ะพัฒนางาน
ร ขอ อินเตอรเน็ต 
ก ทา  

ess LA สุด  

ตาร
สิทธิภาพของระบบอิน ขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต” เปนดังนี ้

วิเคราะห แบบ วาใ
เลือกท
ทางผู
บริกา
ซ่ึงจาก
Wirel
 

“ประ
 
 
 
 
 

 จะต
ยนัความเหมาะ
งระบบอินเตอร
งผูบริหารหอพัก
นเตอรเน็ตไดทกุช

แบบและพฒัน

ณาจากแนวนโ
สมของแนวทา
เนต็ และการเข
พบวา ทางเลือกท
ัน้ เปนทางเลื

างานบริการในป

ยบายแ การเห
งการออกแบบแล
าถึงไดในการใช

ี่ 1 คือ การวางระบบ
อกที่เหมาะสมที่

ระเด็นคณุภาพ 

 เพื่อเปนก
อพักดานประสิทธิภาพ
ยันความเหมาะสมกับ

N เพื่อใหสามารถใชงานอิ

างสรุปแนวทางในการออก

ของห
ารยนื

เตอรเน็ต” และ “การเ
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ตารางที่   7.4   ิทธิ
 

สภาพปจจุบนั ปญหา นฐา หมายเหต ุ

การออกแบบและพัฒนางานบริการในประเด็นคณุภาพ “ประส

ํา

1.สัญญ
Wirel
ความ
การข
บางค

2.ไมมี
สัญญ
รองรั

4.บางค
ภายใ
ยังไม
อินเต
บริกา

ภาพของระบบอิ

สาเหตุพื้
าณอินเตอรเน็ต
ess LAN 
เร็วไมเสถียร แ
าดหายของสัญ
รั้ง 
ระบบในการจัด
าณใหคงที่และส
บการใชงานจําน
รั้งระบบอินเตอ

งจฬุาฯมีปญ
รวางระบบ
็ตทีร่องรับ
มหองพัก 

นเตอรเน็ต” และ “การเขา

น แนวทางก
แบบ 
มักจะให

ละอาจเกิด
ญาณเปน

การดาน
รถ
มาก 
ต

ารใช

1.พิจารณาป
ที่ใชในการ
เปนประเภ
(Ethernet) 
แลว 

2.พิจารณากา
กระจายชอ
เชื่อมตออิน
หองพัก 
LAN โด
Point ประม

 

ถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต” 

ารพฒันางานบริการ 
ทของอินเตอรเน็ต
ระบบภายในหอพัก 
เตอรเน็ตภายใน 
มีความเหมาะสมอยู

กแบบวิธีการ
ญาณในการ
รเน็ตเขาไปภายใน
นแบ Wireless 
ตั้งเครื่  Access 
4-8 เครื่อง 

ทําการ B
กับหอพักภ
ของ ม.เก
ใหบร
อินเตอรเน
Wireless L
 
 
 
 
 
 

ระบบอินเตอรเน็ตที่ทางหอพักได
บริการใหกับผูใชบริการ เปน
ระบบอินเตอรเน็ตภายใน 
(Ethernet) ของจุฬาฯ มีการ
กระจายชองทางการเชื่อมตอแบบ
ไรสาย (Wireless LAN) โดยติดตั้ง
ตัว Access Point อยูบริเวณชัน้
ลางสุด จํานวน 1 เครื่อง  

1.บางครั้งความเร็วของ
อินเตอรเน็ตจะไมคงที่ 
ความเร็วจะต่ําจนทําใหไม
สามารถใชงานไดสะดวกตาม
ตองการ 

2.มีปญหาการลมของระบบ ท
ใหบางครั้งไมสามารถตอ
สัญญาณอินเตอรเน็ตได 

3.บางทีขณะทีม่ีผูใชบริการอยู
ประมาณ 6-7 คน ผูใชบริการที่
พึ่งมาใหมจะตอสัญญาณไมได 

4. ผูใชบริการสวนใหญตองการ
ที่จะสามารถใชอินเตอรเน็ต
ภายในหองพกัไดทุกชัน้ (ทั้ง 8 
ชั้น)  

ามา
วน
รเน็

นขอ หา 
5. มีกา

อรเน ในก
รตา

ระเภ
วาง
ทอนิ

รออ
งสัญ
เตอ
ใหเป บ 
ยตดิ อง
าณ 

e rk 

ษ ด
ิการ

็ต

nchma
ายใน
ตร ไ

แบบ 
AN 
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7.1.3   การออกแบบและพัฒนางานบริการของรานซักรีด 
 

จากการวิจัยพบวา ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีดเปนประเด็นที่ผูใชบริการใหความ
สนใจมากที่สุดประเดน็หนึ่ง  เนื่องจากเปนปจจยัพื้นฐานในการดํารงชีวิตประจําวนั ดังนัน้ การ
ออกแบบและพัฒนางานบรกิารจะตองใหความสําคัญกับความสามารถในการอบผาใหแหงของราน
ซักรีดวาเพยีงพอตอการตอบสนองจํานวนผาของผูใชบริการหอพักศกึษิตนิเวศน มีการซอมแซม
และชดเชยความเสียหายของผาที่เกิดจากทางราน เพื่อใหผูใชบริการไดรับการบรกิารที่มี
ประสิทธิภาพ คือ สงคืนผาตรงเวลา 2 วันทกุครั้ง และมีการรับประกันความเสียหายของผาที่เกิดจาก
ทางราน 
 ปจจุบัน ทางหอพักศึกษิตนเิวศนไดอนุญาตใหรานซักรีดจากภายนอกจํานวน 3 ราน ให
สามารถมารับผาจากผูใชบริการภายในหอพักไปซักรีด โดย 2 รานแรกเปนรานดั้งเดิมทีไ่ดรับ
อนุญาตมานานแลว สวนอีกรานเปนรานใหมที่พึ่งไดรับอนุญาตเขามาเมื่อปที่แลว(2547) เปน ี่
เปดใหม มีการใชเทคโนโลยีแบบใหมในการซักรีดเสื้อผา กลาวคือ มีการใชเครื่องอบผาที่ม
ใหญ สามารถอบผาไดเปนปริมาณมาก 
 ปญหาในปจจบุัน ก็คือมีผูใชบริการบางคนรองเรียนมาวาไดรับผาคืนจากรานซักรีด
ที่กําหนดไววาจะใชเวลา 2 วัน นอกจากนี้ยังเคยเกดิปญหาผาที่สงคืนมาเกิดความเสียหาย มกี

ีคว ึ้น
การวิเคราะหหาสาเหตุของประเด็นปญหา “ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด” โดยการ

ตั้งคําถามทําไม (Why-Why Analysis) แสดงไดดังรูปที่ 7.4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

รานท
ีขนาด

ชากวา
ารฉีก

ขาด โดยที่ไมม ามรับผิดชอบใดๆจากรานซักรีดเกดิข  
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ที่ ปร รีด 

 
 

ะสิทธิภาพของรานซกั

กําหนด 2 วัน 

หายและไมมีการชดใช 

รูป

ะสิทธิภาพของราน

   7.4  Why-Why Analysis 

สงผ

ผาเกิ

ปญหาดานปร ซักรีด 

าคืนชากวา

ดความเสีย

ทางรานไมมีมาตรการดูแ

เครื่องซัก-อบ ไมไดมาตร

ระบบในการจัดการการทํ

ลดานความเสียหาย 

ดี 

อ 

ฐาน 

างานไม

กําลังในการอบผาใหแหงไมเพียงพ

102 
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เมื่อพิจารณาจากสาเหตุของปญหาแลว การออกแบบและพัฒนางานบริการดาน
ประสิทธ ขอ  

องมาจากผาที่ซักยังไมแหง จึงตองพิจารณารานซักรีดที่สามารถอบผา
ใหแหงไดใน เพื่อที่ผูใชบริการใน

ะทนัสมัย นอกจากนี้ ยังควรที่จะทําขอตกลงกับรานซักรีดเกีย่วกับการสงผาคืนให
ตรงเวลา เพื่อที่วารานซักรีดจะไดใหความสําคัญกับผาที่มาจากหอพกัศึกษิตนเิวศนกอน 

จากทางราน 
 Benchmark กับทางหอพักของมหาวิทยาลัยรังสิต พบวา รานซักรีดที่

ซักรีดใหมกีารซอมแซมผ

ดวย

 จากการวิเคราะหและหาวิธีในการปรับป ัฒนางานบริการดานประสิทธิภาพรานซัก
รีดแลว สามารถ ารได 2 แบบ 
ดังนี ้
 

 
รตั้งเกณฑและขอตกลงขึน้มา แลว

ิจารณา เขามา
ริการร

ทางหอพกั หรือใหความสําคัญกับผาจากทางหอพกักอน เพื่อที่จะสามารถสง

-   รานซักรีดตองมีการชดเชยคาเสียหายหรือซอมแซมผาที่เสียหายที่เกิดจากทาง
รานใหผูใชบริการ 

  เมื่อพิจารณาไดรานซักรีดทั้งหมดที่ผานเกณฑแลว ใหเลือกจนเหลือจาํนวนรานที่
มาะสมกับปริมาณเสื้อผาจากทางหอพกั 

 

ิภาพ งรานซักรีด ตามแนวทางที่ไดจากเทคนคิการกระจายหนาที่เชิงคณุภาพ เปนดังนี ้
 

1.   ความสามารถในการอบผาใหแหง 
เนื่องจากวาสาเหตุสําคัญที่ทําใหทางรานซกัรีดไมสามารถสงคืนผาไดตาม

ําหนดเวลาไดนั้น เนื่ก
ปริมาณที่มากที่เพียงพอในการรับผาจากทางหอพัก 

หอพักจะไดรับผาคืนตรงตามกําหนดเวลา 2 วัน โดยพจิารณาจากรานที่มีเครื่องอบผาขนาด
ใหญแล

 

2.   การซอมแซมและชดเชยความเสียหายที่เกิด
 จากการไป
หอพักนัน้จะมกีารซอมแซมความเสียหายของผาให จึงพิจารณาใหมกีารทําขอตกลงกับราน

าที่เสียหายที่เกิดจากทางรานให นอกจากนี้ ในกรณีที่ผาที่สงไป
เกิดความเสียหายมาก ทางรานซักรีดจะตองมีการชดเชยคาความเสยีหายใหกับผูใชบริการ

 
 

รุงและพ
นํามาวิเคราะหเพื่อเปนแนวทางในการออกแบบและพฒันางานบริก

1.   ทําการคัดเลือกรานซักรีดใหมทั้งหมด 
 ทําการคัดเลือกรานซักรีดใหมทั้งหมด โดยกา
พ รานซกัรีดที่ผานเกณฑและสามารถทําตามขอตกลงกับทางหอพกัได ให
บ ับเสื้อผาจากทางหอพักไป โดยเกณฑและขอตกลงเปนดังนี ้
 -   รานซักรีดตองมีเครื่องอบผาที่ขนาดใหญหรือจํานวนมากเพยีงพอที่จะรองรับผา

จาก
ผาคืนไดตรงตามกําหนด 2 วนั 

 

เห
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 2.   ทําการประเมินรานซักรีดในปจจุบันเพื่อใหเกิดการปรับปรุงตอไป 
การประเมนิประสิทธิภาพ นซักรีดที่มีอยูในปจจุบันทั้งห ํา

ใหผ 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

ของรา
ประเม

มด โดยการท
ะรานวามใ คณุภาพ

ประสิทธิภาพการท
ของใบประเม

ูใชบริการคอย ินรานซักร
นเปนอยางไร โดยใหผูใชบริการประเม

ชบริการแตล ี
ิ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 แบบฟอรมในการประเมินประสิทธิภาพของรานซักรีด 
 

เพื่อที่จะไดขอมูลวารานซักรีดรานใดมีประสิทธิภาพการทํางานต่ํา เพือ่ที่จะทําการ
ปรับปรุง โดยไปทําคว

                     

ี่   7.5   

ามตกลงกับรานซักรีดนั้นให 
 

ยหรือซอมแซมผาที่เสียหายที่เกดิจากทางรานให 
 ถาพิจารณาแลววารานซักรีดนั้นไมสามารถทําตามขอตกลงกับทางหอพักได ก็ให
ทําการจัดหารานซักรีดใหมที่ผานเกณฑตามแนวทางในขอที่ 1 ใหเขามารับเสื้อผาจากทาง
หอพักแทน 
 

จากทางเลือกทั้ง 2 แบบ สามารถวิเคราะหทางเลือกแบบตางๆได ดังนี ้
 
 
 
 

 -   สงผาคืนตามกําหนด 2 วนัตรงเวลาทุกครั้ง 
  -    มีการชดเชยคาเสียหา
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ตารางท   การวิเคราะหทางเล งานบริการของรานซักรีด 

ทาง ี ขอเสีย 

ี่   7.5 
 

แนว

ือกในการพัฒนา

ขอด
1.ทําการคัดเลือกรานซักรีด
ใหมทั้งหมด 

-ไ ตามเกณฑที่
กําหนด 

ทําข
าย เพ
แกไ

-ใชเวลาและทรัพยากรในการ
ดําเนินงานติดตอและรวบรวม

ูล
นซัก อาจจะไม
เคย หอพัก 

ดรานซักรีดที่ตรง

-สา
ร

-สา
ใ

มารถ
ีดไดง
มารถ
นทันท ี

อตกลงกับรานซ
ราะ เร่ิมสัญญา
ขปญหาปจจุบนั

ัก
ใหม 
ได

ขอม
-รา
คุน

หอพัก 
รีดที่ไดใหม
กับจากทาง

2.ทํากา
ในปจ
ปรับปรุงตอ

ปญหาไดในทันท ี
กิารรานซักรีดที่มี

กบัทางหอพักตอ 

เกิดขึ้นกอน

-ทําขอต ซักรีดได
ยากเพราะไมใชการทําสัญญา
ใหม 

รประเ
จุบนัเ

มินรานซักรีด
พือ่ใหเกดิการ
ไป 

-เป
  ท
-มีการประเม

นการประ
ําใหแกปญ

นิผลโดยตลอด

เมินผลแตละรา
หาไดตรงจดุ 

 

น  

 

-ปญหา
ไดรับก

  ทําใหแก
-ไดใชบร
ความคุนเคย

ที่ผานมาจะ
ารแกไข 
กลงกบัทางราน

 
จากการวิเคราะหทาง

ที่เหมาะสมกบั
เลือกทัง้ 2 แบบ
ทางหอพัก จะ

 จะเห็นไดวาในแตละแบบตางกม็ีขอดีและขอเสีย การ
างเลือก ตองพิจารณาจากแนวนโยบายและการเห็นสมควรจาก
บริหารหอพัก เพื่อเปนก นัความเหมาะสมของแนวทางการออกแบบและพัฒนางาน
รของห ักรีด ซ่ึงจากการยืนยนัความเหมาะสมกับทาง
ารหอพ เมินประสิทธิภาพของรานซักรีดในปจจุบนักอน 
า
ตารา ฒันางานบริการในประเด็นคณุภาพ 

สิทธิภา

เลือกท
ทางผู
บริกา
ผูบริห
เปนท

“ประ

ารยนืย
ะสิทธิภาพของรานซ
อกที่ 2 คือ การประ
  

นการออกแบบและพ
” เปนดังนี ้

อพัก ดานปร
ักพบวา ทางเลื
ี่เหมาะสมทีสุ่ด
งสรุปแนวทางใ
พของรานซักรีด

งเลือกท



 

ตารางที่   7.6   การออกแบบและพัฒนางานบริการในประเด็นคณุภาพ “ประสิทธิภาพของรานซั
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กรีด” 

 มีก
งไม

ีมาตร
หายข
น 

สภาพปจจุบนั
ญาตใหรานซักรีดจากภายนอก
วน 3 ราน ใหสามารถมารับผา
ผูใชบริการภายในหอพกัไปซัก
โดย 2 รานแรกเปนรานดั้งเดิมที่
ับอนุญาตมานานแลว สวนอีก
เปนรานใหมที่พึ่งไดรับอนุญาต
มาเมื่อปที่แลว(2547)  

1.
คืนจ
กําห

2.เคยเ
เกิดค
โดย
ใดๆ

แนวทาง
ลัง

าร
ง

     ทําการประเ
ปจจุบัน เพื่
กับรานที่มีปญห
-สงผาคืนตามกํ
-ชดเชยหรอืซอ
เกิดจากทางราน
     และถาพิจาร
สามารถทําตาม
การจัดหารานใ
- มีเครื่องอบผา
จํานวนมากเพ
จากทางหอพกั

-มีมาตรการชดเ
อมแซมผาที่เส

รานให 

พฒันางานบริการ 
มินรานซักรีดใน
ะไปทําความตกลง
าให 
าหนด 2 วนัทุกครั้ง 
มแซมผาที่เสียหายที่
 
ณาแล ารานนั้นไม
ขอตกลงได ก็ใหทํา
หมตามเกณฑ ดังนี ้
ที่ขนาดใหญหรือ
ยีงพอที่จะรองรับผา
  
ชยคาเสียหายหรือ
ียหายที่เกิดจากทาง

 
 
 
 
ทําการ
จากทาง
มหาวิทย

เหต ุ

Benchm
กั
รังสิต 

อนุ
จําน
จาก
รีด 
ไดร
ราน
เขา
 
 

มีกา รียนมาวาไดรับผา
น
ว

ส
ีค

ราน ํา

ก
ดูแ อ
ผา

 

อที่จ

วว

ซ

 ark 
หอพ
าลัย

1.รานซักรีดบาง
ในการอบผาใหแห
เพียงพอ 

2.ทางรานซักรีดไมม
ลเรื่องความเสีย
ที่เกิดจากทางรา

รรองเ
ากรา
นดไว
กดิปญ
วามเ
ที่ไมม
จากรา

ซักรีดชากว
าจะใชเวลา
หาผาที่สงคื
ียหาย มกีา
วามรับผิด
นซกัรีดเกดิ

าจากที่
 2 วัน  
นมา
รฉีกขาด 
ชอบ
ขึ้น 
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7 รยืนยันความเหมาะสมของการออกแบบและพัฒนา 
 
 เนื่องจากการออกแบบและพฒันางานบริการนี้ยังไมสามารถนําไปใชไดจริงในทันท ง
ดวยขอจํากัดทางด

.4   กา

ี เนื่อ
านการลงทุน ทางผูบริหารหอพักจะตองพิจารณาเพื่อทําการของบประมาณจาก

ารทันระยะเวลาของการวจิัย นอกจากนี ้ทางมหาวิทยาลัย
ไดพิจาร าที่จะท
พิจารณา ิมในหอพักแหงนี ้ แนวทางในการออกแบบและการพัฒนางานบรกิารที่
วิเคราะหขึ้นมาน
 ดังนั้น 
เกี่ยวของโดยตรงกับเ
นําไปใชกบัทางหอพั
ตอบสนองความพึงพ นในการยืนยนัความเหมาะสม ดังนี ้
 

 1.   พิจารณาผูที่จ
 ในก มีความ
เกี่ยวของ ( ิการของหอพัก จากการ
พิจารณา ี่เ
ออกเปน 2 ก

- อ
หอพ
- กล ูแลงานดานตางๆ ซ่ึง
ก็คือ หัว
 

2.   ดําเนินก
 หลัง ําการยืนยนัความเหมาะสมของการออกแบบ
และพัฒนากับผูที่เกี่ยวของโดยตรงทั้ง 2 กลุมแลว ก็ทําการสรุปแนวทางตางๆในการ

ารทั้ง 3 ดาน ไดแก ดานแสงสวางภายในหองพัก ดานบริการ
ินเตอร

างๆที่มีความเหมาะสมกับทางหอพักศึกษิตนเิวศนที่สุด และใหผูที่เกีย่วของทํา
การวิเคราะห
ตอบสนองความต
ที่เกี่ยวของมี
 

ทางมหาวิทยาลัย ทําใหไมสามารถดําเนินก
ณ ําการสรางอาคารพาณิชยแทนที่หอพกัศึกษิตนเิวศนในป พ.ศ.2549 ทําใหไมมีการ
ลงทนุเพิ่มเต

ี้ จะนําไปใชเปนแนวทางใหกับหอพักอ่ืนๆของทางมหาวิทยาลัยตอไป 
จึงจําเปนตองทําการยืนยันความเหมาะสมของการออกแบบและพัฒนากับผูที่

รื่องนี ้ เพื่อที่จะยนืยนัวาแนวทางทีผู่วิจัยไดเสนอมามีความเหมาะสม สามารถ
กได และสอดคลองกับแนวนโยบายในการบริหารหอพัก เพื่อที่จะสามารถ
อใจของผูใชบริการไดจริง โดยมีขัน้ตอ

ะทําการยืนยันความเหมาะสม 
ารพจิารณาผูที่จะทําการยืนยนัความเหมาะสม จะพิจารณาจากผูที่
Stakeholder) โดยตรงในการรับผิดชอบตองานบร

ผูท กีย่วของโดยตรงในงานบริการของหอพักศกึษิตนิเวศน พบวาสามารถแบงได
ลุม คือ  
กลุมที่ทําหนาที่ควบคุมกจิการของหอพกัและดแูลนิสิต ซ่ึงก็คือ นุสานสก
ักและผูชวยอนุสานสก 
ุมที่มีหนาที่ปฏิบัติงานในสํานักงานหอพักนิสิต ควบคุมด

หนาหนวยหอพักนสิิต  

ารใหผูที่เกีย่วของพิจารณาแนวทางและยนืยนัความเหมาะสม 
จากที่พจิารณาไดแลววาจะตองท

ออกแบบและพัฒนางานบรกิ
อ เน็ต ดานบริการของรานซักรีด เพื่อใหผูที่เกีย่วของทําการพิจารณาเลือกวาแนวทาง
ใดในเรื่องต

วาแนวทางในการออกแบบและพัฒนางานบริการทั้ง 3 เร่ืองนั้น สามารถ
องการของผูใชบิการภายในหอพักศกึษิตนิเวศนไดจริงหรือไม และทางผู

ความคิดเห็นในการออกแบบและพัฒนางานบริการเพิ่มเติมอยางไร 
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 จากการที่ได
ที่เกี่ยวของทําการพิจา การพิจารณาเพื่อยืนยนั
ความเหมาะสมวาแนวทา ี
รายละเอียด ดงันี้ 
 

 1.   ดานแสง
 จาก งในหวัขอที่ 7.1 ไปใหผูที่เกี่ยวของพิจารณาเลือก 
ไดผลดัง

- 

ักม
ารลงทุน และใหแสงสวางดีที่สุด นอกจากนี้แสงที่ไดยัง

เหม
สก

เพียงพอของแสงสวางภายในหอพัก ไดเปนอยางด ี



 
2.   ดานบริก
 จาก  
ไดผลดังนี ้

-  

หอพกัศึกษิต

นาํแนวทางตางๆในการออกแบบและพัฒนางานบริการของทั้ง 3 ดาน ไปใหผู
รณาเลือกแนวทางที่เหมาะสมกบัทางหอพัก และทํา

งทีเ่ลือกมาจะสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการได ม

สวางภายในหองพัก 
การนําแนวทางทั้ง 3 แนวทา

นี ้
อนุสานสกหอพักและผูชวยอนุสานสกหอพัก มีความคิดเห็นวาทางเลอืกที่ 3 
คือ การติดตั้งหลอดไฟแบบกลม แสงคูลไลท จํานวน 2 หลอด ที่บนเพดาน
ตรงกลางหอง มีความเหมาะสมกับทางหอพ ากที่สุด เนื่องจากเปนแนวทาง
ที่มีความคุมคาในก

าะสมในการอานหนังสืออีกดวย  
ซ่ึงทางเลือกนี้ไดรับการยนืยนัจากอนุสานสกหอพักและผูชวยอนุสาน

หอพักวาสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการในดานความ

 

 - หัวหนาหนวยหอพักนิสิต มีความคิดเหน็วาทางเลือกที ่ 1 คือ การติดตั้ง
หลอดไฟแบบยาว 2 คู รวมเปนจํานวน 4 หลอด ที่บนเพดานตรงกลางหอง มี
ความเหมาะสมกับทางหอพกัที่สุด เนื่องจากใหความสวางที่มาก มรีาคาตอ
หลอดถูกที่สุด และเปนแบบที่หอพักอื่นๆใช โดยมีขอเสนอแนะใหติดสวิตช
แยกจากกันเพือ่ที่จะสามารถเลือกเปดเพยีงจุดเดยีวได  

ซ่ึงทางเลือกนี้ไดรับการยนืยนัจากหัวหนาหนวยหอพักนสิิต วาสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการในดานความเพยีงพอของแสงสวาง
ภายในหอพัก ไดเปนอยางด ี

ารอินเตอรเน็ต 
การนําแนวทางทั้ง 3 แนวทางในหวัขอที่ 7.2 ไปใหผูที่เกี่ยวของพิจารณาเลือก

อนุสานสกหอพักและผูชวยอนุสานสกหอพัก มีความคิดเห็นวาทางเลอืกที่ 1
คือ การวางระบบ Wireless LAN ทั่วทั้งอาคารเพื่อที่จะสามารถใชงาน
อินเตอรเน็ตภายในหองพักได เปนทางเลือกที่เหมาะสมกับทาง
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นิเวศนที่สุด เนื่องจากเปนแนวทางที่ใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย ไมยุงยากในการ
ติดตั้ง และเปนวิธีที่ไดใชในปจจุบันบริเวณชัน้ลางแลว 

ซ่ึงทางเลือกนี้ไดรับการยนืย อนุสานสกหอพักและผูชวยอนุสานสก
หอพักวาสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการในดาน

นัจาก

ประ ไ

- นิสิต มีความคิดเหน็วาทางเลือกที ่ 1 คือ การวางระบบ 
Wireless LAN ทั่วทัง้อาคารเพื่อที่จะสามารถใชงานอินเตอรเน็ตภายใน
หองพักได เปนทางเลือกที่เหมาะสมกับทางหอพักที่สุด เนื่องจากเปนแนวทาง
ที่มีคาใชจายในการติดตั้งและดําเนินงานต่าํ และเปนที่นิยมในการติดตั้งใน
หอพักในปจจบุัน 

ซ่ึงทางเลือกนี้ไดรับการยนืยนัจากหัวหนาหนวยหอพักนสิิต วาสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการในดานประสิทธิภาพของระบบ
อินเตอรเน็ต และดานการเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต ไดเปนอยางด ี

 
3.   ดานบริการของรานซักรีด 
 จากการนําแนวทางทั้ง 2 แนวทางในหวัขอที่ 7.3 ไปใหผูที่เกี่ยวของพิจารณาเลือก 
ไดผลดังนี ้

- อนุสานสกหอพักและผูชวยอนุสานสกหอพัก มีความคิดเห็นวาทางเลือกที่ 2 
คือ ทําการประเมินรานซักรีดในปจจุบันเพื่อที่จะทําการพิจารณาปรับปรุง
ตอไป เปนทางเลือกที่เหมาะสมกับทางหอพักที่สุด เนื่องจากเปนแนวทางที่จะ
ทําใหรานซักรดีที่มีอยูเดิมไดรูขอผิดพลาดและมีโอกาสในการปรับปรุงตอไป 
โดยมีขอเสนอแนะเพิ่มเติมใหมีการแจงรานซักรีดเดิมลวงหนากอนมีการ
ประเมิน เพื่อใหรานซักรีดรบัรูวาตองทํางานใหไดตามเกณฑอยางไร และ
อาจจะมกีารตกัเตือนรานซักรีดที่เกิดปญหากอน 1 คร้ัง กอนที่จะทําการยกเลิก
การวาจาง นอกจากนี้ควรจะพิจารณารานซกัรีดใหมเพิ่มเติมตามเกณฑที่
ตองการ เพื่อทีจ่ะสามารถเปนทางเลือกในการรองรับผาของผูใชบริการมาก
ยิ่งขึ้น 

ซ่ึงทางเลือกนี้ไดรับการยนืยนัจากอนุสานสกหอพักและผูชวยอนุสานสก
หอพักวาสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการในดาน
ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด ไดเปนอยางด ี

 

สิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต และดานการเขาถึง ดในการใช
อินเตอรเน็ต ไดเปนอยางด ี

 

หัวหนาหนวยหอพัก
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- หัวหนาหนวยหอพักนิสิต ม วามคิดเหน็วาทางเลือกที่ 2 คือ ทําการประเมิน
รานซักรีดในปจจุบันเพ รพจิารณาปรับปรุงตอไป เปนทางเลือกที่
เหมาะสมกับทางหอพัก เนื่องจากเปนแนวทางที่จะทําใหสามารถ
แกปญห รไดในทันท ี

ซ่ึงทางเลือกนี้ไดรับการยนืยนัจากหัวหนาหนวยหอพักนสิิต วาสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการในดานประสิทธิภาพของบริการราน

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คี
ื่อที่จะทํากา
ที่สุด 

าที่เกดิขึ้นไดตรงจดุ และสามารถดําเนินกา

ซักรีด ไดเปนอยางด ี
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บทที่ 8  

 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 
 
 ในบทนีจ้ะกลาวถึงบทสรุป
การบูรณาการแบบจําลองสําหรับวัดค

ในการวดัคุณภาพงานบริการโดยใชแบบจําลองทางคุณภาพ 
ณุภาพงานบริการ การประยุกตใชเทคนิคการกระจายหนาที่

ต

8.1   สรุปผลการวิจัย 
 

พงา ารโดย บจําลอ าพ 
ส ถ เพื่อหาประเด็นค ในงาน ารที่สํา วาม
ผ บ  จะตองถูก พิจารณ นประ พ แ

แ ดมาทัง้หม ็น ี ้

าเยีย่ม  
วางในหองพกั  

 ความสะดวกในการใชโทรศพั หองพัก ารจัดห าแล

องน้ํา  
บบอินเตอรเน็ต  

าถึงไดในการใชอินเตอ   
การใชเคเบิลท

 การจัดหาบรกิารดานอาหารแ ดื่มเพิ่ม
• ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด  
• ความรวดเร็วในการทํางานของชาง  
• ประสิทธิภาพในการติดตอส่ือสารของเจาหนาที่  
• มารยาทของเจาหนาที่  

 

เชิงคุณภาพในการออกแบบและพัฒนางานบริการหอพกันานาชาต ิ ในกรณศีึกษาหอพักศกึษิ
ิเวศน จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย ขอจํากัดรวมไปถึงขอเสนอแนะสําหรับงานวิจยัในครั้งนี้  น

  

 
จากขั้นตอนแรกของการวัดคุณภา นบริก ใชแบ งทางคุณภ ซ่ึงกค็ือ การ

อบ ามจากผูใชบริการ ณุภาพ บริก คัญ ค ตองการของ
ูใช ริการที่ไดมาจากการสอบถาม นํามา าใหเป เด็นคณุภา ละใชในการ

ออก บบสอบถามในขั้นตอไป ซ่ึงไ ด 13 ประเด  ดังน
 

• ความสะดวกในการเข
• ความเพยีงพอของแสงส
• ทใน  ก าเครื่องซักผ ะเครื่องปน

แหงเพิ่มขึน้  
• ความสะอาดของห
• ประสิทธิภาพของระ
• การเข รเน็ต
• การเขาถึงไดใน ีวี  
• ละน้ํา ขึ้น  
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หลังจากนัน้จะนําประเด็นเหลานี้ไปออกแบบสอบถาม ในการวิเคราะหแบบสอบถาม จะ
ใชแบบจ
วาประเด
ควรจะไ า
คุณภ
อยา
ประเด็น

ตาร
 

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

ําลองความสัมพันธระหวางความสําคัญและความพึงพอใจในการวิเคราะหผล ทําใหทราบ
็นคุณภาพใดอยูในระดับที่ดีอยูแลว ซ่ึงควรจะรักษาระดับไวตอไป หรือประเด็นคุณภาพใด
ดรับการปรับปรุง สวนในการวิเคราะหตามแบบจําลองของคาโน จะทําใหทราบว ประเดน็

าพตางๆมีความสามารถในการทําใหผูใชบริการเกดิความพึงพอใจและไมพึงพอใจมากนอย
งไร เมื่อนาํแบบจําลองทัง้ 2 มาวิเคราะหรวมกัน จะไดดังตารางที ่ 8.1 ทําใหสามารถวิเคราะห

คณุภาพตางๆไดมากยิ่งขึ้น 
 

างที่   8.1   แสดงระดับความสําคัญ ความพึงพอใจ ประเภทตามแบบจําลองของ I-S และคาโน 

ระเด็นคุณภาพ Importance Satisfaction Category of  Category of 

2 ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก 4.46 2.21 To be improved Must-be 
6  ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเนต็ 4.57 2.89 To be improved One-dimension
3 ความสะดวกในการใชโทรศัพทในหองพัก 4.07 3.14 Excellent One-dimension 
5 ความสะอาดของหองน้ํา 4.50 3.89 Excellent One-dimension 
7 กา  รเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต 4.36 3.25 Excellent One-dimension
11 คว One-dimension ามรวดเร็วในการทํางานของชาง 4.11 3.18 Excellent 
13  มารยาทของเจาหนาที ่ 4.21 3.86 Excellent One-dimension
10 ปร  ะสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 4.00 2.96 Care-free One-dimension
9 การจัดหาบริการดานอาหารและน้ําดื่ม

เพิ่มขึ้น 2.79 2.43 Care-free Attractive 
12 ปร

เจ 3.61 2.75 
ะสิทธิภาพในการติดตอสื่อสารของ
าหนาที่ Care-free Attractive 

1 ความสะดวกในการเขาเยี่ยม 3.64 2.82 Care-free Indifferent 
4 

แห Indifferent 
การจัดหาเครื่องซักผาและเครื่องปน

งเพิ่มขึ้น 3.32 2.43 Care-free 
8 การเขาถึงไดในการใชเคเบิลทีว ี 2.89 3.00 Surplus Indifferent 

          Median 4.07 2.96  
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ผลที่ไดจากการวิเคราะหโดยใชแบบจําลองทางคุณภาพทัง้ 2 แบบจําลองรวมกัน พบวา 
 

• องคกรควรที่จะใหความสนใจในประเด็นคณุภาพที่ 2 : ความเพยีงพอของแสงสวางใน
หองพัก  ใหมากขึ้นและจําเปนตองมีการปรับปรุงที่มีประสิทธิภาพในเรื่องนี้ เพื่อที่จะ
ตอบสนองตามความตองการของผูใชบริการ  

• องคกรควรที่จะใหความสนใจในประเด็นคณุภาพที่  6 : ประสิทธิภาพของระบบ
อินเตอรเน็ตมากขึ้น และจําเปนตองมีการปรับปรุงและพัฒนาที่มีประสิทธิภาพในเรื่องนี้ 
เพื่อที่จะตอบสนองตามความตองการของผูใชบริการและทําใหคณุภาพงานบริการดมีาก
ยิ่งขึ้นเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของผูใชบริการ 

• องคกรควรจะรักษาระดับคณุ ของงานบริการในประเด็นคณุภาพที่  3, 5, 7, 11, 13 
เ ไว นอกจากนีก้ารพัฒนาคุณภาพงานบริการเพิ่มขึน้ก็ยังจะสงผลใหผูใชบริการมี าม
พึงพอใจมากขึน้ดวย  

• ถ มวาประเด็นที่  10 : ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด จะมีระดับความสําคญัไมมาก
เพียงพอ แตถ ารณาจากกราฟ จะเห็นไดวาอีกเพยีงเล็กนอย ( 0.07  จาก 5) ก็จะมี
ความสําคัญมากพอที่จะอยูในพื้นที่ที่จําเปนตองไดรับการปรับปรุง  (To be im ved) 
นอกจากนี้ประเด็นคณุภาพที่  10 จัดอยูในประเภท One-dimension ดังนั้นองคกรควรจะให
ความสนใจในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพงานบริการในประเด็นนีด้วย 

• องคกรไมจําเปนตองไปกังวลในประเด็นคุณภาพที ่  9 : การจัดหาบรกิาร

ภาพ
อา คว

ึงแ
าพิจ

pro

ดานอาหารและน้ํา
ื่มเพิ่มขึ้น และ 12 : ประสิทธิภาพในการติดตอส่ือสารของเจาหนาที่ แตในอนาคตประเด็น

รือ

ความ

ํา

ด
ทั้ง  2 อาจจะมคีวามสําคัญตอผูใชบริการมากยิ่งขึ้นก็เปนได  

• องคกรไมจําเปนจะตองไปปรับปรุงห พัฒนาคุณภาพงานบริการใดๆในประเดน็คณุภาพ
ที่  1 : ความสะดวกในการเขาเยี่ยม และ  4 : การจดัหาเครื่องซักผาและเครื่องปนแหง
เพิ่มขึ้น 

• องคกรไมจําเปนตองให สนใจในคุณภาพงานบริการของประเด็นคุณภาพที ่ 8 : การ
เขาถึงไดในการใชเคเบิลทีว ี นอกจากนี ้ ถาทางองคกรตองการลดคาใชจาย กส็ามารถ
พิจารณาลดคาใชจายจากคณุภาพงานบริการในประเด็นนีไ้ด ส หรับในอนาคต ประเด็น
คุณภาพนี้อาจจะเปลี่ยนมาเปนประเภท Attractive ได ซ่ึงตองมีการพิจารณาตอไป 
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แบบจําลองทั้ง  2 แบบ ที่นํามาประยุกตใชในการวิเคราะหตางก็มีขอดแีละขอเสียในตัวเอง 
แบบจําลอง I-S เปนแบบจําลองที่ใชในการวดัระดับความสําคัญและความพึงพอใจของประเด็น
ุณภาพ เมื่อนํา หรวมกัน จะทําใหสามารถทราบระดับ

อยางด บจําลอง I-S นี้ ไมสามารถบอกไดวา
ค ในการทําใหเกิดความพึงพอใจมากนอย

ียงใด ทําใหท วาควรจะปรับปรุงและพัฒนางานบรกิารไปในทิศทาง
ด  ซ่ึงจะเห็นไดวาแบบจําลอง I-S นี้เหมาะสมในการใชเมื่อองคกรตองการมุงเนนที่จะทําการ

ารปรบัปรุงและพัฒนางานบริการที่มีอยูแลว หรือ

องประเด็นที่จะทําใหเกดิความพึงพอใจและความไมพงึพอใจ แต
ําลองของคาโนไมไดบอกถึงระดับความสําคัญและความพึงพอใจในปจจุบนัของประเด็น

ุณภาพ ทําใ อ างอิงความพึงพอใจของผูใชบริการในปจจุบันที่มตีอ
ระเด็นคณุภาพ วิเคราะหดวยแบบจําลองของคาโนเพียงอยางเดียวจะ

เมื่อองคกรตองการที่จะออกแบบผลิตภัณฑหรืองานบริการใหมทั้งหมด เชน 
การออก

ําหนดทิศทาง
นการปรับปรงุแ าง ร ะเหมาะสมมากยิ่งขึน้ไดดวย  

 

ในการว ด าร คัญและระดับความพึงพอใจของประเด็น
ุณภาพทั้งหมดตามประเภทตางๆของคาโน จะทําใหการตัดสินใจในการพัฒนาคุณภาพมีความ

แมนยําม

แนวคดิในการบูรณาการแบบจําลองทั้ง 2 แบบจําลอง เพื่อวัตถุประสงคที่จะแบง
ประเด็นคณุภาพออกเปน 2 ประเภท คือ ประเด็นคณุภาพที่องคกรควรจะใหความสนใจในการ
ปรับปรุง ปนต

าม
ิด

  

ค ทั้งความสําคัญและความพึงพอใจมาวิเคราะ
ันไดเปน  ี แตแบคุณภาพของแตละประเดน็ในปจจุบ

ระเด็นคณุภาพใ ร ็นมป นแตละป ะเด ีลักษณะและ ณุสมบตัิ
างองคกรไมสามารถทราบไดเพ

ใ
ปรับปรุงและพัฒนาสิ่งที่มีอยูแลวใหดีขึ้น เชน ก
การออกแบบผลิตภัณฑทีย่ังคงรูปแบบเกาเปนสวนใหญ 

สวนแบบจาํลองของคาโน เปนแบบจําลองที่ใชในการในการจดัประเภทของประเด็น
คุณภาพ ตามความสามารถข
แบบจ
ค หส่ิงที่วิเคราะห อกมาไมไดอ
ป นั้นๆ ซ่ึงจะเหน็ไดวาการ
เหมาะสมในการใช

แบบงานบริการของหอพักที่จะสรางขึ้นใหม หรือ การออกแบบผลิตภัณฑทีม่ีรูปแบบใหม 
แตในการใชแบบจําลองของคาโนในการชวยวิเคราะหรวมกับวิธีอ่ืน กจ็ะชวยในการก
ใ ละพัฒน านบ ิการใหถูกตองแล

ิเคราะหโ ยพจิ ณาระดับความสํา
ค

ากยิ่งขึ้น (Ching-Chow Yang, 2003) ดังนัน้ การนําแบบจําลองทั้ง  2 มาบูรณาการเพื่อใชใน
การวัดคณุภาพงานบริการ จะเปนการนําขอดีของแตละแบบจําลองมาชดเชยขอเสียของแตละ
แบบจําลองทีม่ีอยูไดเปนอยางดี เหมาะสมในการวิเคราะหประเดน็คุณภาพในงานบริการเพื่อที่
องคกรจะไดตดัสินใจในการปรับปรุงและพัฒนางานบรกิารไปไดอยางถูกตองและเหมาะสม โดย
ผูวิจัยไดเสนอ

และพัฒนางานบรกิารในทันท ี และประเด็นคุณภาพที่องคกรยังไมจําเ องไดรับการ
ปรับปรุงและพัฒนางานบรกิารในทันที ขั้นตอนในการบูรณาการแบบจําลองทั้ง  2 ชนิด ต
แนวความค ของผูวิจัย เปนดังตอไปนี ้
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คาสัมประสิทธิ์จากแบบจําลอง I-S จะแบงคิดคาสัมประสิทธิ์เปน 2 สวนกอน คือ คา
ัมประ งคว ความพ

 

 p[
 
 at[j]
 
 C
 

S-  
 

 Yave[j] / 
 

แบบจําลอง ากคาสัมประสิทธิ์ที่ได บบจําลอง 
I จําลองคาโน โด ีการคํานวณดังตอไปน
 

 [j] x CS- [j] 
 

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

แ
การบูรณาการแบบจําลองนี้

ควรจะม ะพิจารณาใหความสนใจในปรับปรุงและพัฒนาประเดน็
คุณภาพ

 
จากการว ง

ผูบริหารหอพกัศ
ตามลําด วรจะใหความสนใจในการ
พัฒนาค

 
 
 

ส สิทธิ์ขอ ามสําคัญ และคาสัมประสิทธิ์ของ ึ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] 

 สวนคาสัมประสิทธิ์จากแบบจําลองคาโน จะจดัลําดบัประเด็นคณุภาพตามความสามารถ
ของประเด็นในการทําใหเกดิความพึงพอใจ คือ CS+ และความสามารถของประเด็นในการทําให
เกิดความไมพงึพอใจ คือ C

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

CS+ [j]  =  4 

คาสัมประสิทธิ์ของการบูรณาการ จะมาจ จากแ
-S คูณกับ คาสัมประสิทธิ์ที่ไดจากแบบ ยมีวิธ ี ้

C- [j]   =  CI-S

C

คาสัมประสิทธิ์ของการบูรณาการแบบจําลองทั้ง 2 ตัวนี้ จะสามารถจัดลําดับประเด็น
คุณภาพที่องคกรควรจะใหความสนใจในแงการทําใหเกิดความพึงพอใจ ละการปองกันไมใหเกิด
ความไมพึงพอใจ คือ C+ และ C- ตามลําดับ โดยเกณฑของสัมประสิทธิ์

ีคาตั้งแต 0.8 ขึ้นไป ที่องคกรควรจ
 

ิเคราะหงานวิจยันี้โดยการประยุกตใชการบูรณาการแบบจําลอง จะทําใหทา
ึกษิตนิเวศนทราบวาควรจะใหความสนใจในการปรบัปรุงคุณภาพงานบริการใด

เกิดความไมพงึพอใจ และคับ เพื่อปองกันไมใหผูใชบริการ
ุณภาพงานบริการใดตามลําดับ เพื่อทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น ดังนี ้



 

ตารางท

116

ี่   8.2   ผลจากการว
 

ลําดับ 

ิเคราะหดวยการบูรณาการแบบจําลอง 

การปรับปรุงคุณภาพงานบรกิาร การพัฒนาคุณภาพงานบริการ 
1 2:ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก 6:ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต 
2 6:ประ ระบบอินเตอรเน็ต 7:การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต สิทธิภาพของ
3 10:ประสิทธิภาพของบริการรานซักรีด 2:ความเพียงพอของแสงสวางในหองพัก 
4 7:การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต  

 
จากนั้นจะค

เกณฑวัดความสําเร
ผูใชบริการไดเปนอยางด ุประดับความพึงพอใจเปาหมายและระดับความพึง
พอใจในปจจบุัน  ดังนี ้

จจ

ํานวณหาระดับความพึงพอใจเปาหมายในประเด็นคณุภาพตางๆ เพือ่ที่เปน
็จในการออกแบบและพฒันางานบริการวาสามารถตอบสนองความตองการของ

หีรือไม โดยสามารถสร
ได

 

ตารางที่   8.3   ระดับความพงึพอใจเปาหมายและระดับความพึงพอใจในป ุบัน 
 

ประเด็นคณุภาพ ความพึงพอใจในปจจุบนั เปาหมายความพึงพอใจ 
ความเพ 3.13 ยีงพอของแสงสวางในหองพกั 2.21 
ประสิท ิภาพข 3.38 ธ องระบบอินเตอรเน็ต 2.89 
การเขา ึงไดใน 3.42 ถ การใชอินเตอรเน็ต 3.25 
ประสิท 2.96 3.05 ธิภาพของบริการรานซักรีด 

 
 

จากขอมูลความตองการของผูใชบริการนั้น สามารถนําเทคนิค QFD เขามาประยุกตใชเพื่อ
ปรับปรุ ร ทําใหเราทราบวาส่ิงที่เรา
ควรจะอ

2.   เร่ืองบริการดานอินเตอรเน็ต 
2.1   การออกแบบและพฒันาใหความเรว็ของการรับสัญญาณอินเตอรเน็ตอยาง

นอย 2 Mbps และคงที่ (เสถยีร) 

งและพัฒนางานบรกิารใหตรงตามความตองการของผูใชบริกา
อกแบบและพัฒนา ประกอบไปดวยประเด็นหลักที่สําคัญ ดังนี ้
 

1.   เร่ืองแสงสวางภายในหองพัก  
1.1  รออก กา แบบและพฒันาใหบริเวณภายในหองพักมีแสงสวางมากเพียงพอทั่ว

ทั้งบริเวณหอง 
1.2   การออกแบบและพฒันาในการเลือกใชหลอดไฟที่ทําใหแสงสวางที่ไดมาก

เพียงพอตอการทํางาน (ประมาณ 3900-4500 lm)  
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ฒันาใหผูใชบริการสามารถตอเขาใชงานอินเตอรเน็ตได

พฒันาใหผูใชบริการสามารถใชอินเตอรเน็ตภายในหองพัก

2.4   การออกแบบและพฒันาใหระบบอนิเตอรเน็ตสามารถรองรับการใชงานจาก
ิการพร  

 ักรีด
.1   รานซกัรีดสงผาคืนตรงตามกําหนด 2 วัน ทุกครั้ง 
.2   รานซกัรีดมีการรับประกนัความเสียหายของผาที่

กทา

เมื่อเราทราบถึงความตองการทางงานบริการ ที่เกี่ยวของแลว จึงทําการวิเคราะหตอ ใน
็นของการตอบสนองต องการทางงานบริการ ซ่ึงพบวา ควรทําการออกแบบและ
าง างๆ เรียงตามลําดับความสําคัญในแตละประเด็นคุณภาพ ดังตอไปนี้  

องพัก  
งในการติดตั้งหลอดไฟในหองพัก 

 ี่ใชในการติดตั้งในหองพัก 
2.   เร่ืองบ ินเตอรเน็ต 
  2.1 อินเตอรเน็ต 
  2.2 องทางในการเชื่อมตออินเตอรเน็ต 

ผาใหแหงของรานซักรีด 
  3.2 ี่เสียหายใหการชดเชยความเสยีหายของผาที่เกิดจากทางราน 
 ยีหายของผาที่เกิดจากทางราน 
    
การออกแบบและพ ะเด็นที่สําคัญทั้ง 3 ประเด็น ไดแก ดานแสงสวาง
องพ านบรกิารของรานซักรีด สามารถสรุปสภาพปจจุบนั 

 ิการไดดังตารางที่ 8.4, 8.5 และ 8.6 ตามลําดบั 

2.2   การออกแบบและพ
ทุกครั้ง 

2.3   การออกแบบและ
ไดทุกชั้น 

ผูใชบร
ื่องบริการรานซ

3 การออกแบบและพ
3 การออกแบบและพ

เกิดจา
 

อมกันทุกคน
 

ฒันาให
ฒันาให

งราน 

3.   เร

 

ประเด
พัฒน

ภายในห
ปญหา

อความต
น็ต

างภายในห
ตําแหน

.2   ชนิดของหลอดไฟท

านบร
 

1.   เร
 

กิารในประเด

ื่องแสงสว
1.1   
1
ริการดานอ

  ประเภทของ
  วิธีในการกระจายช

ื่องบริการรานซักรีด 
  กําลังสูงสุดในการอบ
  การซอมแซมผาท

 3.3   การชดเชยความเส

3.   เร
  3.1 

ัฒนางานบร
กั ดานบริการอ
พุื้นฐาน และแนวทางการพ

ิการในปร
ินเตอรเน็ต และด

ฒันางานบรสาเหต
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ตารางที่   8.4   การออกแบบและพัฒนางานบริการในประเด็นคณุภาพ “ความเพียงพอของแสงสวางภายในหองพกั” 
 

สภาพปจจุบนั ปญหา  แ หสาเหตุพื้นฐาน นวทางการพฒันางานบริการ มายเหต ุ
1.มีหลอดไฟชนิดคอมแพ็คตดิตั้งอ
บนเพดานหองบริเวณใกลๆประต
ตรงทางเขาอยูจํานวน 1 ด 

2.มีหลอดไฟชนิดแบบ  
ติดตั้งอยูที่โตะอานหนังสือ โต
ละ 1 หลอด รวมเปน 2 หลอดต
หอง 

 

ยู
ู

หลอ
หลอดยาว

ะ
อ

ไมเพียงพอ
ๆ เชน การ

ๆ และ

อง 

2. ิ

ตช

 
 
 

 

ทํา

ล
า ิ
ล

แสงสวางภายในหอง
ในการทํากจิกรรมตาง
มองหาเพื่อจดัสิ่งของตาง
การอานหนังสือบริเวณอื่นที่
ไมใชที่โตะอานหนังสือ 

1.ไมมีแสงสวางจากกลางห
2.หลอดไฟที่มอียูติดตั้งอยู
หนาหองทําใหแสงมาไมถึง 

 

1.พิจารณาตําแหนงในการติดตั้ง
หลอดไฟ ในการติดตั้ง
หลอดไฟบนเพดานตรงกลาง
หอง 
วิเคราะหชนดของหลอดไฟที่

ตํา
แ
จ
แ

จะใชในการติดตั้งตรงกลาง
หองจํานวน 2 จุด โดยมีสวิ
แยกกัน 

 
 

การ Benchmark 
แหนงในการติดตั้ง
ะชนิดของหลอดไฟ
กหอพกั มธ.(รังสต) 
ะ ม.รังสิต 
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ตารางที่   8.5   การออกแบบและพัฒนางานบริการในประเด็นคณุภาพ “ประสิทธิภาพของระบบอินเตอรเน็ต” และ “การเขาถึงไดในการใชอินเตอรเน็ต” 

ป  
 

สภาพปจจุบนั ญหา สาเหตุพื้นฐาน แนวทางการพฒันางานบริการ หมายเหต ุ
ระบบอิ ักได
บริการใหกับผูใชบริการ เปน
ระบบอินเตอรเน็ตภายใน 
(Ethernet) ของจุฬาฯ มีการ
กระจายชองทางการเชื่อมตอแบบ
ไรสาย (Wireless LAN) โดยติดตั้ง
ตัว Access Point อยูบริเวณชัน้
ลางสุด จํานวน 1 เครื่อง  

นเตอรเน็ตที่ทางหอพ 1.

ค

2.มี
ให
สั

3.บางทีขณะทีม่ีผูใชบริการอยู
ประมาณ 6-7 คน ผูใชบริการที่
พึ่งมาใหมจะตอสัญญาณไมได 

4. ผูใชบริการสวนใหญตองการ
ที่จะสามารถใชอินเตอรเน็ต
ภายในหองพกัไดทุกชัน้ (ทั้ง 8 
ชั้น)  

1.


ค ิด

2.ไ
ส
รองรับการใชงานจํานวนมาก 

4.บางครั้งระบบอินเตอรเน็ต
ภายในของจฬุาฯมีปญหา 

5.ยังไมมีการวางระบบ
อินเตอรเน็ตทีร่องรับในการใช
บริการตามหองพัก 

เน็ต
พัก 
 
ยู

ss 
ss 

ทําการ
กับหอพักภายใน
ของ ม.เกษตร ได
ใหบริการ

 
 
 
 

บางครั้งความเร
อินเตอรเน็ตจะไมคงที่ 
วามเร็วจะต่ําจนทําใหไม
มารถใชงานไดสะดวกตาม

็วของ

สา
ตองการ 
ปญหาการลมของระบบ ทํา
บางครั้งไมสามารถตอ
ญญาณอินเตอรเน็ตได 

สัญญาณอ  
Wireless LAN มักจะให
วามเร็วไมเสถียร และอาจเก

การขาดหายของส

ินเตอรเน็ตแบบ

ัญญาณเปน
บางครั้ง 
มมีระบบในการจัดการดาน
ัญญาณใหคงที่และสามารถ

1.
ที่ใชในการวางระบบภายในหอ
เปนประเภทอนิเตอรเน็ตภายใน
(Ethernet) มีค

พิจารณาประเภทของอินเตอร

วามเหมาะสมอ
แลว 

2.พิจารณาการออกแบบวิธีการ
กระจายชองสัญญาณในการ
เชื่อมตออินเตอรเน็ตเขาไปภายใน
หองพัก ใหเปนแบบ Wirele
LAN โดยตดิตั้งเครื่อง Acce
Point ประมาณ 4-8 เครื่อง 

 

 Benchmark 

อินเตอรเน็ตแบบ 
Wireless LAN 
 
 

 
119 



114 

ตารางที่   8.6   

กรีดจากภายนอก
ใหสามารถมารับผา
ายในหอพกัไปซัก
รกเปนรานดั้งเดิมที่
นานแลว สวนอีก
ที่พึ่งไดรับอนุญาต
ว(2547)  

การออกแบบและพัฒนางานบริการในประเด็นคณุภาพ “ประสิทธิภาพของรานซักรีด” 
 

สภาพปจจุบนั ปญหา สาเหตุพื้นฐาน แนวทางการพฒันางานบริการ หมายเหต ุ
อนุญาตใหรานซั
จํานวน 3 ราน 
จากผูใชบริการภ
รีด โดย 2 รานแ
ไดรับอนุญาตมา
รานเปนรานใหม
เขามาเมื่อปที่แล
 
 

รา

Benchmark 
พกั
ัยรังสิต 

1.มีการรองเรียนมาวาได
คืนจากรานซักรีดชากว
กําหนดไววาจะใชเวลา

2.เคยเกดิปญหาผาที่สงค
เกิดความเสียหาย มกีา
โดยที่ไมมีความรับผิด
ใดๆจาก นซกัรีดเกดิ

รับผา
าจากที่
 2 วัน  
ืนมา
รฉีกขาด 
ชอบ
ขึ้น 

1.รานซักรีดบางราน มี
ในการอบผาใหแหงไม
เพียงพอ 

2.ทางรานซักรีดไมมีมาตร
ดูแลเรื่องความเสียหายข
ผาที่เกิดจากทางราน 

 

กําลัง

การ
อง

      ทําการประเมินราน
ปจจุบัน เพื่อที่จะไปทํา
กับรานที่มีปญหาให 
-สงผาคืนตามกําหนด 2
-ชดเชยหรือซอมแซมผ
เกิดจากทางราน 
     และถาพิจารณาแลว
สามารถทําตามขอตกล
การจัดหารานใหมตามเ
- มีเครื่องอบผาที่ขนาดใ
จํานวนมากเพยีงพอที่
จากทางหอพกั  

-มีมาตรการชดเชยคาเส
ซอมแซมผาที่เสียหายท
รานให 

ซักรีดใน
ความตกลง

 วนัทุกครั้ง 
าที่เสียหายที่

วารานนั้นไม
งได ก็ใหทํา
กณฑ ดังนี ้
หญหรือ
จะรองรับผา

ียหายหรือ
ี่เกิดจากทาง

 
 
 
 
ทําการ 
จากทางหอ
มหาวิทยาล
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8.2   ขอจํากัดของการวิจัย 

ัดในเรื่อง
วิธีนี้ม

ปร
2. 

ยากร เพราะการสงจดหมายมีคาใชจายต่ํา แตขอเสียของวิธีการนี้ คือ อัตราการสง

  
3. น ผูใชบริการ

 กล

งลงมา 

4. ลอ

 แตในการยืนยันความเหมาะสมของการบูรณาการ
ท

5. ารนั้น ในกรณีศึกษานี้ไมสามารถนําผลที่ไดไปใช
ร

 
 

 

1. ในการสอบถามผูใชบริการเพื่อหาประเด็นคุณภาพในงานบริการที่สําคัญนั้น วิธีการ
ประชุมกลุม (Focus group) จะสามารถคนพบความตองการของผูใชบริการไดเปน
จํานวนมาก แตในการทําวิจยันี้ไดใชวิธีการสัมภาษณเดี่ยว เพราะวามีขอจําก
การนัดผูใชบริการมาทําประชุมกลุม และ ีความคุมคาในดานคาใชจายมากกวา  
จึงอาจมีผลทําใหได ะเดน็คุณภาพไดไมครบถวนตามความตองการของผูใชบริการ 
ในการแจกแบบสอบถามใหกับผูใชบริการ ผูวิจัยเลือกใชวิธีสงจดหมายไปตามหอง
ของผูใชบริการชาวตางชาติ(กลุมเปาหมาย)ทุกคน เนื่องจากขอจํากดัทางดานเวลาและ
ทรัพ
แบบสอบถามกลับจะต่ํา ซ่ึงในการวิจัยคร้ังนี้ไดผลตอบกลับมาเปนจํานวน 28 ชุด จาก
ทั้งหมด 50 ชุด คิดเปนระดับความเชื่อมัน่ 87 % จึงอาจทําใหผลการวิเคราะหทีไ่ด
คลาดเคลื่อนไปจากความเปนจริงไดบาง
การตอบแบบสอบถามในสวนของคําถามจากแบบจําลองของคาโ
อาจจะมีความสับสนในคําถาม ทําใหผลลัพธที่ไดไมสอดคลองกับธรรมชาติของ
แบบจําลองคาโน าวคือ ตามปกติประเด็นคุณภาพสวนมากจะเปนประเภท Must-
be รองลงมา คือ ประเภท One-dimension และ Attractive ตามลําดับ แตผลที่ไดจาก
การวิจยั พบวา ประเดน็คุณภาพสวนใหญจะเปนประเภท One-dimension รอ
คือ ประเภท Attractive และ Must-be ตามลําดับ จึงอาจทําใหผลการวิเคราะหทีไ่ด
คลาดเคลื่อนไปจากความเปนจริงไดบาง       
ในการบูรณาการแบบจําลองนั้น ผูใชบริการไดแปลงผลลัพธที่ไดจากแบบจํา ง I-S 
เปนตัวเลข เพือ่นํามาใชในการคูณกับผลลัพธจากแบบจําลองคาโน ซ่ึงเปนการบูรณา
การโดยใชหลักคณิตศาสตร
แบบจําลอง ไมสามารถพิสูจนดวยทางคณิตศาสตรได จึง ําการยนืยนัความเหมาะสม
โดยการสอบถามจากผูใชบริการแทน 
ในการออกแบบและพฒันางานบริก
ในการปฏิบัตจิริงไดทันเวลา เนื่องจากขอจํากัดทางดานเวลาและการลงทุน จึงทํากา
เสนอแนวทางตางๆใหผูบริหารหอพักเลือกและชวยยืนยนัความเหมาะสมของการ
ออกแบบและพัฒนางานบรกิาร  
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8.3   ขอเสนอแนะ 
 

1. ในการสอบถามผูใชบริการ าพในงานบริการที่สําคัญนั้น ควรจะใช
วิธีการประชุมกลุม (Focus group) เพราะจะสามารถคนพบความตองการของ
ผูใชบริการไดเปนจํานวนมาก เนื่องจากจะมีการแลกเปลีย่นความคดิเหน็กัน 

 

าใจมา

ึ่

อให

ภาพของแตละประเดน็คุณภาพนั้น ควรที่จะใชทั้งแบบจําลอง I-S และ

หาสาเหตุของแตละประเด็นคุณภาพนัน้ ควรจะทําการจัดประชุมใน
หลายๆฝายที่เกี่ยวของในการชวยระดมความคิด เพื่อที่จะสามารถวิเคราะหหาสาเหตไุด
อยางถูกตองและครอบคลุมทั้งหมด 

6. การวิเคราะหเพื่อหาแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนางานบริการของแตละประเด็น
คุณภาพนั้น นอกจากทีจ่ะใชความคิดเหน็จากผูเชี่ยวชาญในเรื่องนั้นๆแลว ยังควรที่จะ
ทําการ Benchmark กับที่อ่ืนใหมากๆ เพราะจะทําใหสามารถออกแบบและพัฒนางาน
บริการใหมๆออกมาไดเปนอยางด ี

 

เพื่อหาประเด็นคุณภ

2. ในการแจกแบบสอบถามใหกับผูใชบริการ วิธีการสงจดหมายอาจจะเปนวิธีทีใ่ช
ทรัพยากรนอยที่สุด แตกไ็ดผลตอบกลับมาคอนขางนอย ดังนั้น ถามีเวลาและ
ทรัพยากรเพยีงพอ ควรจะเลือกใชวิธีอ่ืน เชน การแจกแบบสอบถามรายตัว เพราะจะ
ใหผลตอบกลับมาสูง และยงัสามารถอธิบายตัวแบบสอบถามใหผูตอบไดเข กขึ้น
ดวย 

3. คําถามของแบบจําลองของคาโน เปนรูปแบบคําถามที่เปนการถาม 2 ดาน ซงอาจจะทํา
ใหผูตอบแบบสอบถามเกิดความสับสนได ดังนั้นผูเก็บขอมูลควรอธิบายรูปแบบของ
คําถามและวิธีในการตอบอยางละเอียด เพื่ มัน่ใจวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
เขาใจในแบบสอบถามเพียงพอ สามารถใหความคิดเห็นที่ถูกตอง 

4. การวัดระดับคณุ
แบบจําลองคาโน รวมทั้งการบูรณาการแบบจําลองในการวิเคราะหรวมกนัทั้งหมด 
เพราะ แตละแบบจําลองตางก็มีประโยชนในการชวยวเิคราะห กลาวคอื แบบจําลองI-S 
เปนแบบจําลองที่ใชในการวดัระดับความสําคัญและความพึงพอใจของประเด็น
คุณภาพ ทําใหสามารถทราบระดับคุณภาพของแตละประเด็นในปจจบุัน แบบจําลอง
ของคาโนเปนแบบจําลองที่ใชในการในการจัดประเภทของประเด็นคณุภาพ ตาม
ความสามารถของประเด็นทีจ่ะทําใหเกดิความพึงพอใจและความไมพึงพอใจ สวน
การบูรณาการแบบจําลองจะทําใหองคกรสามารถเลือกประเด็นคณุภาพที่จะทําการ
ปรับปรุงและพัฒนา 

5. การวิเคราะหเพื่อ
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รายการอางอิง 
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ระเบียบจุฬ าวิทยาลัย 
วาดวยหอพักน มหาวิทยาลัย 

พ.ศ. 2545

โดยที่เป ดิการดานหอพัก
สําหรับนิสิตเพื่อ

รวมหอพักที่

ิทยาลัยวาดวยหอพักนิสิตจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
พ.ศ. 2545” 
 ขอ 2 ระเบียบนี้ใหใชบังคับตั้ง  
 ขอ 3 ใหยกเลิก 

ิทยาลัย 
วิทยาลัย 

านาชาติภายใตโครงการแลกเปลี่ยน และโครงการความรวมมือทางวิชาการของ

ใหเขาพักตามประกาศของจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย 

 บริหารหอพักนิสิตจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

าร
บริห

ี้ 

 

าลงกรณมห
ิสิตจุฬาลงกรณ

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

นการสมควรปรับปรุงแนวทางการดําเนินงานบริการและสวัส
ใหสอดคลองกับนโยบายเพิ่มขีดความสามารถในการจัดใหบริการสวัสดิการดาน

หอพักนิสิตจุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย จึงกําหนดใหมีระเบยีบบริหารดําเนนิงานโดย
มหาวิทยาลัยจดัสรางขึ้นเพื่อเปนที่หักสําหรบันิสิตในขณะศึกษาเขาดวยกัน 
อาศัยอํานาจตามความในมาตรา 17(2) แหงพระราชบัญญัติจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย พ.ศ. 2522 สภามหาวิทยาลัย
ในการประชุมครั้งที่ 636 เมื่อวันที่ 26 ธันวาคม 2545 จึงอนุมัติใหมีระเบียบไวดังนี้ 
 ขอ 1 ระเบียบนี้เรียกวา “ระเบียบจุฬาลงกรณมหาว

แตวันถัดจากวันประกาศเปนตนไป

(1) ระเบียบจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยวาดวยหอพักนิสิตจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย พ.ศ. 2544 
(2) ระเบียบจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยวาดวยการบริหารหอพักศึกษิตนิเวศน พ.ศ. 2540  

บรรดาระเบียบ ขอบังคับ ประกาศ คําสั่งอื่นใดที่กําหนดไวแลวในระเบียบนี้ หรือซึ่งขัดหรือแยงกับระเบียบนี้ 
ใหใชระเบียบนี้แทน 

ขอ 4 ในระเบียบนี้ 
 “มหาวิทยาลัย” หมายถึง จุฬาลวกรณมหาว
 “หอพัก” หมายถึง หอพักนิสิตจุฬาลงกรณมหา
 “นิสิต” หมายถึง นิสิตจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ซึ่งกําลังศึกษาอยูในขั้นปริญญาบัณฑิต

บัณฑิตศึกษา และรวมถึงน
จุฬาลงกรณ 

 “นิสิตหอพัก” หมายถึง นิสิตที่ไดรับการคัดเลือก

“คณะกรรมการบริหาร” หมายถึง คณะกรรมการ
 “คณะกรรมการนิสิต” หมายถึง คณะกรรมการนิสิตหอพักจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 “รองอธิการบดี” หมายถึง รองอธิการบดีที่อธิการบดีมอบหมายใหดูแลรับผิดชอบกํากับก

ารหอพักนิสิต 
ขอ 5 ใหอธิการบดีเปนผูรักษาการตามระเบียบน
ในกรณีที่มีปญหาตองวินิจฉัยเกี่ยวกับการปฏิบัติตามระเบียบนี้ ใหอธิการเปนผูมีอํานาจวินิจฉัยสั่งการ

ตามที่เห็นสมควร 
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หมวดที่ 1 
วัตถุประสงค 

มหาวิยาลัยจัดต้ังหอพักสําหรับนิสิตขึ้น โดยมีวัตถุประสงคดังตอไปนี้ 

ากาศการใชชีวิตในมหาวิทยาลัย 
มรูและความสนใจแตกตางกันไดแลกเปลี่ยน

ความรู ความเขาใจ และความคิดเห็นซึ่งกันและกัน 
(4) เพื่อชวยเหลือนิสิตที่มีภูมิสํา จังหวัดและไมมีที่พักอยูในกรุงเทพมหานครหรือมี

ที่พักไมสะดวกตอการศึกษา หรือเปนนิส
 

ารและดําเนินงานหอพัก 
 

ขอ 7 ใหหอพักอยูภายใตการกํากับนโยบายของคณะกรรมการบริหาร และใหอยูในความควบคุมดูแล
ของสํานักงานนิสิตสัมพันธ 
ใหคณะกรรมการบริหารประกอบดวยรองอธิการบดีที่อ การบดีมอบหมาย เปนประธาน อนุสาสกหอพักนิสิต
ชาย อนุ  

ะกรรมการบริหารมีวาระการดําเนินงาน 2 ป 

นโยบายของมหาวิทยาลัย 
ละวัตถุป

 
ขอ 6 ให

(1) เพื่อใหนิสิตไดอยูรวมกันในที่พักที่มีบรรยากาศเอื้อตอการศึกษา 
(2) เพื่อฝกฝนใหนิสิตรูจักการอยูรวมกันเคารพในสิทธิซึ่งกันและกัน มีน้ําใจ มีความสามัคคี 

มีความรับผิดชอบตอตัวเองและตอสวนรวม เสริมสรางบรรย
(3) เพื่อเปดโอกาสใหนิสิตทั้งหลายซึ่งมีพ้ืนควา

เนาอยูตาง
ิตที่มีฐานะขาดแคลน 

หมวด 2 
การบริห

ธิ
สาสกหอพักนิสิตหญิง และผูทรงคุณวุฒิซึ่งอธิการบดีแตงตั้งอีกจํานวนไมเกิน 7 คน เปนกรรมการ

ผูอํานวยการสํานักงานหอพักนิสิตเปนกรรมการและผูชวยเลขานุการ 
 ใหคณ
 ขอ 8 ใหคณะกรรมการบริหารมีอํานาจและหนาที่ ดังนี้ 
  (1) กําหนดนโยบายแนวทางการดําเนินงานหอพักใหสอดคลองกับ
แ ระสงคของหอพัก 
  (2) พิ ตอมหาวิทยาลัย ตลอดจนแนวปฏิบัติ
นการดํา

าธรรมเนียมเพื่อเสนอตอมหาวิทยาลัย 

 (1) ควบคุมดุแลการดําเนินงานหอพั เปนไปตามกฎหมาย นโยบาย และระเบียบขอบังคับ
ของมหาวิทยาลัน 

 (2) ควบคุมดูแลบุคลากร การเงิน ัสดุ อาคารสถานที่ และทรัพยสินของหอพักตามที่
มหาวิทยาลัยมอบหมาย 

จารณาและจัดวางขอบังคับเกี่ยวกับหอพักเพื่อเสนอ
ใ เนินงานหอพัก แนวปฏิบัติในการดูแลนิสิตหอพักและวินัยนิสิต 

(3) พิจารณากําหนดอัตราการจัดเก็บค
(4) หนาที่อื่น ๆ ตามที่มหาวิทยาลัยมอบหมาย 

ขอ  9 ในการดําเนินงานหอพัก ใหมหาวิทยาลัยแตงตั้งใหมีอนุสาสกหอพักนิสิตชาย 1 คน และอนุสาสก
หอพักนิสิตหญิงอีก 1 คน และแตงต้ังใหมีผูชวยอนุสาสก ตามจํานวนที่เห็นเหมาะสม เพื่อชวยเหลือกิจการ
ตามที่อนุสาสกหอพักมอบหมายก็ได 

ขอ 10 ใหอนุสาสกหอพัก มีอํานาจหนาที่ดังนี้ 
กให

การพ
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 (3) พิจารณาวางขอปฎิบัติ และ ําภายในหอพักที่ไมขัดหรือแยงตอระเบียบนี้ หรือ
ระเบียบ ขอบังคับของมหาวิทยาลัย 

 (4) พิจารณากําหนดขอบังคับวาดวยการดําเนินงานของคณะกรรมการนิสิต เพื่อเสนอตอคณะ

กิจกรรมตาง ๆ เพื่อการพัฒนานิสิตและมีสิทธิยับยั้งการ
ําเนินงานใด ๆ ของคณะกรรมการนิสิตหอพัก ซึ่งขัดตอระเบียบ ขอบังคับของมหาวิทยาลัย ตลอดจนการ

ดําเนินงานใด ๆ ที่กอใหเกิดความเสื่อมเสียตอมหาวิท
 (6) หนาที่อื่น ๆ

 3 

ขอ 11 ให 
สอดคลองเปนไปต

พัก 

ขอ 12 ให ะใหมหาวิทยาลัย
แตงตั้งคณะกรรมก ต
ละปการศึกษา 

ขอ 13 นิสิตผูไดรับการคัดเลือกใหเขาพักในหอพักจะมีสิทธิพักในหอพักเฉพาะปการศึกษานั้นๆ เวนแต
จะสิ้นสภาพการเปนนิสิตกอนสิ้นปการศึกษา จะหมด ารเขาพักในหอพักทันที 
 ขอ 14 นิสิตผูไดรับการคัดเลือกใหเขาพ ินการตางๆ ตามระยะเวลาที่มหาวิทยาลัยกําหนด 
เวนแตจะมีเหตุผลจ
 นุสาสกจัดใหตามความเหมาะสม จะยายหองกอนไดรับอนุญาตจาก

ะตองคือหองพักใหกับมหาวิทยาลัยหลังจากกําหนดการปดภาคการศึกษา 1 วัน ถานิสิต

ุสาสกจัดใหตามความเหมาะสม 
 ขอ 17 นิส

ขอแนะน

กรรมการบริหาร 
 (5) ใหคําแนะนําปรึกษา ควบคุมดูแล

ด
ยาลัย 

 ตามที่รองอธิการบดีมอบหมาย 
 

หมวด
สิทธิการสมัครเขาพักในหอพัก 

 
มหาวิทยาลัยจัดทําประกาศกําหนดคุณสมบัติของผูมีสิทธิสมัครเขาเปนนิสิตใหหอพักให
ามวัตถุประสงคตามหมวด 1 

 
หมวด 4 

การเขาพักในหอ
 

สํานักงานนิสิตสัมพันธดําเนินการประกาศรับสมัครนิสิตเขาพักในหอพัก แล
ารเพื่อพิจารณาคัดเลือกนิสิตเขาพักเสอนรองอธิการบดีเพื่อประกาศรายชื่อผูมีสิทธิเขาพักในแ

 
สิทธิ์ในก

ักจะตองดําเน
ําเปน มิฉะนั้นจะถือวาสละสิทธิ์ในการเขาพักในหอพัก 

ขอ 15 นิสิตจะตองเขาพักในหองที่อ
อนุสาสกไมได และจะตองพักในหองของตนเปนประจํา 
 ขอ 16 นิสิตจ
ผูใดมีความจําเปนจะตองพักในหอพักตอไป ใหยื่นความจํานงตออนุสาสกลวงหนาตามกําหนดเวลาที่หอพัก
ประกาศกําหนด และเมื่อไดรับอนุญาตแลว จะตองชําระคาธรรมเนียมหอพักจึงจะมีสิทธิ์เขาพักไดและจะตองพัก
ในหองที่อน

ิตและบุคคลอื่นที่ไมไดรับอนุญาตจากอนุสาสก จะเขาพักในหอพักไมไดโดยเด็กขาด  
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หมวด 5 
อัตราตอธรรมเนียมหอพัก 

 
 ขอ 18 ให รมเนียมหอพักใหเหมาะสมเปนไปตามสภาพ
สถานการณและวัต
 

 
ขอ 19 ใหนิสิตหอพักมีหนาที่พึงปฏิบัติตอ
 (1) ตองเขารวมในกิจกรรมอันเ ทยาลัย และมีหนาที่เขารับการศึกษา

บรมในโครงการ ซึ่งมหาวิทยาลัยจัดขึ้นเพื่อพัฒนาชีวิต 

ุระเบิด หรือยาเสพติดใหโทษไวในครอบครอง รวมทั้งไมนําเขามาใน
บริเวณหอพัก 

 หรือวัตถุระเบิดเขามาในบริเวณหอพัก 

 ตองไมลักทรัพย หรือลงใจทําลายทรัพยสินของหอพัก หรือของเพื่อนรวมหอพัก 

มวด 7 

 (3) ตองเช่ือฟงคําตักเตือนของอนุสาสก ผูชวยอนุสาสก และผูที่อนุสาสกมอบหมายใหเปน
ผูดูแลเฉพาะเรื่องนั้นๆ 

 (4) ตองใหความรวมมือในการดูแลรักษาอาคารสถานที่ทรัพยสมบัติของหอพักและของ
หาวิทยา อพัก

าดในหอพัก 
(15) ตองไมทะเลาะวิวาท หรือทํารายรางกายกันในบริเวณหอพัก 

(17) ตองไมดื่มสุราหรือเสพของมึนเมาและยาเสพติดใหโทษทุกชนิดในบริเวณหอพัก 

มหาวิทยาลัยจัดทําประกาศกําหนดอัตราธร
ถุประสงคของการดําเนินงานหอพัก 

หมวด 6 
หนาที่และขอกําหนดวินัยของนิสิตหอพัก 

ไปน้ี 
ปนประโยชนตอมหาวิ

อ
(5) ตองไมดื่มสุราหรือเสพของมึนเมาและยาเสพติดใหโทษทุกชนิดในบริเวณหอพัก 
(6)  ตองไมมีอาวุธ วัตถ

(7)  ตองไมนําอาวุธปน
(8)  ตองไมทะเลาะวิวาทกันโดยใชอาวุธ 
(9)  ตองไมทะเลาะวิวาทกันโดยใชอาวุธ 
(10)  ตองไมกลุมรุมวิวาท หรือทํารายรางกายกันถึงขั้นไดรับบาดเจ็บสาหัส 
(11) 
(12)  ตองไมนําผูอื่นขึ้นไปบนหอพักโดยไมไดรับอนุญาต 

 
ห

การลงโทษ 
 (2) ตองปฏิบัติตามกฎ ระเบียบ ขอบังคับ คําสั่ง และประกาศตางๆ ของหอพัก และ

มหาวิทยาลัยโดยเครงครัดอยูเสมอ 
 

 
ม ลัยมิใหเสียหาย ใชสอยอยางประหยัด และตองชวยกันดูแลรักษาความสะอาดอาควรและบริเวณห
อยูเสมอ 

(13) ตองอแตงกายสุภาพ และระวังรักษามารยาท ไมใหเปนที่รําคาญหรือรบกวนผูอื่น 
(14) ตองไมเมาสุราอาละว

 
(16) ตองไมนําสัตวเลี้ยงทุกชนิดเขามาเลี้ยงในบริเวณหอพัก 
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(18)  ตองไมมีอาวุธ วัตถุระเบิด หรือยาเสพติดใหโทษไวในครอบครอง รวมทั้งไมนําเขามาใน
บริเวณหอพัก 

(19)  ตองไมนําอาวุธปน หรือวัตถุระเบิดเขามาในบริเวณหอพัก 
(20)  ตองไมทะเลาะวิวาทกันโดยใชอาวุธ 
(21)  ตองไมทะเลาะวิวาทกันโดยใชอาวุธ 
(22)  ตองไมกลุมรุมวิวาท หรือทํารายรางกายกันถึงขั้นไดรับบาดเจ็บสาหัส 
(23)  ตองไมลักทรัพย หรือลงใจทําลายทรัพยสินของหอพัก หรือของเพื่อนรวมหอพัก 
(24)  ตองไมนําผูอื่นขึ้นไปบนหอพักโดยไมไดรับอนุญาต 

 
หมวด 7 

 การลงโทษ  
 
 ขอ 20 ใหกําหนดโทษสําหรับนิสิตที่ฝาฝนขอก นดวินัยในหอพัก ตามลักษณะการกระทํา ดังนี้ 

(1) วากลาวตักเตือน 
(2) ทําทัณฑบน 
(3) ใหออกจากหอพัก 

ขอ 21 นิสิตผูใดที่ฝาฝนขอกําหนดวินัยในหอพักตามหมวด 6 ขอ 19 (2) ถึงขอ 19 (14) ถือวามีความผิดไม
รายแรง ใหอนุสาสกวากลาวตัก วร หากนิสิตผูใดเคยถูกทําทัณฑ
บนไวแลวแตยังทําความผิดขึ้นอีก ใหอนุสาสกเสนอความเห็นตอรองอธิการบดีเพื่อพิจารณาลงโทษใหออก
จากหอพักไดทันที 

ขอ 22 นิสิตผูใดที่ฝาฝนขอกําหนดวินัยในหอพักตามหมวด 6 ขอ 19 (15) ถึงขอ 19 (23) ถือวามีความผิด
รง ใหอนุสาสกเสนอความเห็นตอรองอธิการบดีเพื่อพิจารณาลงโทษใหออกจากหอพักไดทันทีและใหรายง

มหาวิทยาลัยเพื่อพิจารณาลงโทษทางวินัยตอไปดวย 
ขอ 23 กรณีที่มิไดระบุไวในหนาที่หรือเปนขอกําหนดวินัยของนิสิตหอพักตามหมวด 6 แตเปนการ

ระทําที่อาจกอใหเกิดความเสียหาย หรือกรณีที่มีปญหาตองวินิจฉัยวาการกระทําใดของนิสิตหอพักเขาขอกําหนด
ัยในหอพักและหรือเปนความผิดรายแรงหรือไม ใหเปนอํานาจหนาที่ของคณะกรรมการบริหารเปนผูพิจารณา 

บทเฉพาะกาล 

ขอ 24 ใหบรรดาทรัพยสิน หนี้สิน เงินงบประมาณและรายไดของหอพักศึกษิตนิเวศนตามระเบียบ
มหาวิทยาลัยวาดวยการบริหารศึกษิตวิเวศน พ.ศ. 2540 เปนของหอพักนิสิตจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย

ามระเบียบนี้ โดยใหคณะกรรมการบริหารหอพักศึกษานิเวศนดําเนินการจัดการทรัพยสินตอไปใหแลวเสร็จ
ายในสามสิบวันหลังจากระเบียบนี้ใชบังคับ 

     ประกาศ ณ วันที่ 27 ธันวาคม พ.ศ. 2545 

ําห

เตือนหรือทําทัณฑบนไวตามแตจะเห็นสมค

รายแ
น

ก
วิน
 

 
 
จุฬาลงกรณ
ต
ภ
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ภาคผนวก ข.  
 

แบบสอบถามที่ใชในการวิจัย 
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แบบสอบถาม ี่ใชในการวิจัย 
 
ลําดับ รายการ  
 1 แบบสอบถามปลายเปดที่ใชในการสอบถามความตองการของผูใชบริการ 
 2 แบบสอบถามปลายปดที่ใชในการวดัระดับคุณภาพงานบริการ 
 3 แบบสอบถามที่ใชในการยืนยันความเหมาะสมของการบูรณาการแบบจาํลอง 
 4 แบบสอบถามเรื่องการยืนยนัความเหมาะสมในการออกแบบและพัฒนางานบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ท
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ถาม 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

แบบสอบถามปลายเปดที่ใชในการสอบ
ความตองการของผูใชบริการ 
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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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แบบสอบถามปลายปดที่ใชใน 
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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ามที่ใชในการยืนยัน 
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  หอพักศึกษิตนิเวศนในการออกแบบและพัฒนางานบริการ  

.   การออก า

อเสนอแนะ........................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................... 

 
.   การออกแบบและพัฒนางานบริการดานอินเตอรเน็ต 

  จากทางเลือกทั้ง 3 แนวทาง ทานมีความคิดเห็นวาทางเลือกใดเหมาะสมที่จะนําไปใชที่สุด 
............ทางเลือกที่ 1   การวางระบบ Wireless LAN ทั่วทั้งอาคาร 
............ทางเลือกที่ 2   การวางระบบ LAN ไปยังหองพักทุกหอง 

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

ขอเสนอแนะ........................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
 
3.   การออกแบบและพัฒนางานบริการดานประสิทธิภาพของรานซักรีด 
 

จากทางเลือกทั้ง 3 แนวทาง ทานมีความคิดเห็นวาทางเลือกใดเหมาะสมที่จะนําไปใชที่สุด 
 ............ทางเลือกที่ 1   ทําการคัดเลือกรานซักรีดใหมทั้งหมด 
 ............ทางเลือกที่ 2   ทําการประเมินรานซักรีดในปจจุบันเพื่อใหเกิดการปรับปรุงตอไป 
 ............อ่ืนๆ นอกเหนือจากทางเลือกทั้ง 2 
ขอเสนอแนะ........................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
 
                                                                                                                                                                                        

 
1 แบบและพัฒนางานบริการด นแสงสวางภายในหองพัก 
 

 จากทางเลือกทั้ง 3 แนวทาง ทานมีความคิดเห็นวาทางเลือกใดเหมาะสมที่จะนําไปใชที่สุด 
 ............ทางเลือกที่ 1   การติดตั้งหลอดไฟแบบยาว 2 คู (4 หลอด) 
 ............ทางเลือกที่ 2   การติดตั้งหลอดไฟแบบกลม แสงเดยไลท 2 หลอด 
 ............ทางเลือกที่ 3   การติดตั้งหลอดไฟแบบกลม แสงคูลไลท 2 หลอด 

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

2
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

 
 นายคมกฤช อิศรานุรักษ เกิดเมื่อวนัที่ 19 พฤศจิกายน พ.ศ.2525 ที่จังหวัด
กรุงเทพมหานคร เปนบุตรชายคนที่ 1 ของนายสมบัติ และนางศิริกุล  อิศรานุรักษ สําเร็จการศึกษา
ระดับมัธยมศกึษาจากโรงเรียนสาธิตแหงมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร  และสําเร็จการศึกษาระดับ
วิศวกรรมศาสตรบัณฑิต  สาขาวิชาวิศวกรรมอุตสาหการ จากจฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย ในป พ.ศ. 
2546  จากนัน้ไดเขาศกึษาตอในระดับปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะ
วิศวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั ในภาคการศกึษาปลาย ปการศึกษา 2547 
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